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 1.  ভূিমকা 
 a.  ট্রু  �ক্রিডটস  প্রাইেভট  িলিমেটড,  এক�ট  নন-ব�াংিকং  নন-িডেপা�জট  �টিকং  �কাম্পািন  (NBFC-ND) 

 যা  িরজাভ�  ব�াংক  অফ  ই��য়া  ("RBI")  এর  সােথ  িনবি�ত,  বত�মােন  তার  খুচরা  গ্রাহকেদর  অসুরিক্ষত 
 ব��ক্তগত  ঋণ  প্রদােনর  ব�বসায়  িনযুক্ত  রেয়েছ।  মাস্টার  িডেরকশন  -  িরজাভ�  ব�াংক  অফ  ই��য়া 
 ("RBI")  (নন-ব�াংিকং  ফাইন�া�ন্সয়াল  �কাম্পািন  -  ��ল  িভিত্তক  িনয়ন্ত্রণ)  িনেদ�িশকা,  2023  ("RBI 
 মাস্টার  িডেরকশন")  অনুসাের,  �কাম্পািন�টেক  �বস  �লয়ার  NBFC  (NBFC-BL)  িহসােব  ��ণীবদ্ধ 
 করা  হেয়েছ,  যা  সমেয়  সমেয়  সংেশািধত  হেয়েছ।  এই  ধরেনর  ঋণ  সুিবধা/ঋণ  শুধুমাত্র  ব��ক্তগত 
 গ্রাহকেদর জন�ই প্রদান করা হয়। 

 b.  ট্রু  �ক্রিডটস  প্রাইেভট  িলিমেটড  (“  �কাম্পািন  ”)  RBI  �য়র  িনেদ�শাবলী  অনুসাের  এই  �ফয়ার  প্র�াক�টস 
 �কাড  (“  �কাড  ”)  �াপন  কেরেছ  এবং  এ�ট  পিরচালনা  পষ �দ  �ারা  যথাযথভােব  অনুেমািদত  হেয়েছ। 
 �ফয়ার  প্র�াক�টস  �কাড  তার  গ্রাহকেদর  সােথ  আচরণ  করার  সময়  ন�ায�  অনুশীলন  /  মানগুিলর  জন� 
 পিলিসগুিল  িনধ �ারণ  কের। 

 c.  �কাম্পািন  তার  ঋণদান  কায �ক্রেমর  জন�  এই  �ফয়ার  প্র�াক�টেসস  �কাড  গ্রহণ  কেরেছ  যা  সমস্ত 
 ঋণগ্রহীতােক  ন�ায�  �লনেদেনর  প্রিত  �কাম্পািনর  প্রিতশ্রুিত  এবং  তার  ব�বসািয়ক  �লনেদেনর  স্বচ্ছতার 
 িনশ্চয়তা  প্রদান  করেত  চায়।  এবং  তা  বাস্তবায়ন  কেরেছন।  �কাড�ট  �কাম্পািনর  �ারা  প্রদত্ত  সমস্ত 
 ধরেণর  পণ�  এবং  পিরেষবািদর  �ক্ষেত্র  প্রেযাজ�। 

 d.  এই  �কাড�ট  �কাম্পািনর  ঋণদান  ব�বসার  �ক্ষেত্র  প্রেযাজ�,  ০২  �সে�ম্বর,  ২০২২  তািরেখর  'িড�জটাল 
 ঋণদান  সংক্রান্ত  িনেদ�িশকা'  ("িড�জটাল  ঋণদান  িনেদ�িশকা")  এর  মাধ�েম  RBI  কতৃ�ক  িনধ �ািরত  িবিভন্ন 
 প্রকােশর প্রেয়াজনীয়তাগুিলেক অন্তভ� �ক্ত করার �চষ্টা কের। 

 2.  উে�শ� 
 a.  গ্রাহকেদর  সােথ  �লনেদন  করার  সময়  নূ�নতম  মান  িনধ �ারণ  কের  ভাল  এবং  ন�ায�  অনুশীলনগুিল 

 প্রচার  করা  ; 
 b.  গ্রাহকেদর  সােথ  �লনেদন  করার  সময়  স্বচ্ছতা  িন�শ্চত  করা  যােত  গ্রাহক  আমােদর  পণ�  ও  পিরেষবািদ 

 �থেক  যু�ক্তসঙ্গতভােব  কী  আশা  করেত  পােরন  �স  সম্পেক�  আরও  ভাল  ধারণা  �পেত  পােরন  ; 
 c.  গ্রাহক  এবং  �কাম্পািনর  মেধ�  ন�ায�  ও  আন্তিরক  সম্পক�  গেড়  �তালা। 

 3.  প্রেযাজ�তা 
 এই  �কাড�ট �কাম্পািনর সকল কম �চারী, এর এেজন্ট/প্রিতিনিধ/তৃতীয়  পেক্ষর িবেক্রতা/পিরেষবা 
 প্রদানকারী এবং এর ব�বসা পিরচালনায় এর প্রিতিনিধত্ব করার জন� অনুেমািদত অন�ান� ব��ক্তেদর 
 �ক্ষেত্র প্রেযাজ� হেব। 

 4.  �বষম�হীন  নীিত 
 �কাম্পািন িলঙ্গ, শারীিরক সক্ষমতা, জািত বা ধেম �র িভিত্তেত গ্রাহকেদর মেধ� �বষম� করেব না। পণ�, 
 পিরেষবা, সুেযাগ-সুিবধা ইত�ািদ প্রদােনর �ক্ষেত্র অক্ষমতার কারেণ দৃ�ষ্ট প্রিতব�ী বা শারীিরকভােব 
 প্রিতব�ী আেবদনকারীেদর সােথও �কাম্পািন �বষম� করেব না। তেব, এ�ট �কাম্পািনেক সমােজর 
 িবিভন্ন ��ণীর জন� প্রণীত ি�ম প্রিত�া বা অংশগ্রহণ �থেক িবরত রােখ না। 

 5.  মূল  প্রিতশ্রুিত 
 গ্রাহকেদর  প্রিত  �কাম্পািনর  মূল  প্রিতশ্রুিত  : 
 a.  �ক্রতােদর  সেঙ্গ  তােদর  সমস্ত  �লনেদেনর  �ক্ষেত্র  ন�ায�  এবং  যু�ক্তসঙ্গতভােব  কাজ  করুন  : 

 i.  �কােড  উি�িখত  প্রিতশ্রুিত  এবং  মানগুিল  পূরণ  করা  ,  �কাম্পািন  �য  পণ�  এবং  পিরেষবাগুিল  অফার 
 কের  এবং  তার  কম�  /  কম �চারীেদর  অনুসরণ  কের  এবং  অনুশীলন  কের  ; 

 ii.  িন�শ্চত  করা  �য  সং�ার  পণ�  ও  পিরেষবা  ভারেত  বলব  ৎ  প্রাসিঙ্গক  আইন  ও  িনয়মকানুন  �মেন 
 চলেছ  ; 

 iii.  গ্রাহকেদর  সেঙ্গ  সং�ার  �লনেদন  স্বচ্ছতা  ও  �নিতক  পিলিসর  ওপর  িনভ�র  করেব। 
 b.  �কানও  সং�ার  পণ�  কীভােব  কাজ  কের  তা  গ্রাহকেদর  তােদর  আিথ �ক  প্রভাবগুিল  ব�াখ�া  কের  বুঝেত 

 সহায়তা  করুন। 
 c.  �য  �জিনসগুিল  ভ�ল  হেয়  যায়  �সগুিলর  সােথ  দ্রুত  এবং  সহানুভূিতর  সােথ  �মাকািবলা  করুন  : 

 i.  ভ�ল সংেশাধন করা; 
 ii.  গ্রাহেকর অিভেযাগ িনষ্পিত্ত করা; 
 iii.  যিদ তারঁা সন্তুষ্ট না হন, তাহেল কী ভােব তােঁদর অিভেযাগেক এিগেয় িনেয় �যেত হেব তা বলা। 

 d.  এ�ট  �কাম্পািনর  ওেয়বসাইেট  রাখুন  এবং  অনুেরােধর  িভিত্তেত  গ্রাহকেদর  জন�  অনুিলিপ  উপলভ� 
 করুন। 
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 6.  তথ� 
 a.  গ্রাহকেদর পণ� এবং পিরেষবাগুিল �বেছ িনেত সাহায� করা, যা তােদর চািহদা পূরণ কের এবং তােদর 

 আগ্রেহর  পিরেষবা  এবং  পণ�গুিলর  মূল  �বিশষ্ট�গুিল  ব�াখ�া  কের  তােদর  স্পষ্ট  তথ�  �দয়৷ 
 b.  গ্রাহকেদর  প্রকৃত  পিরচয়  এবং  �ঠকানা  এবং  আইনগত  এবং  িনয়ন্ত্রক  প্রেয়াজনীয়তা  �মেন  চলার  জন� 

 অন�ান�  নিথ  প্রিত�া  করেত  �কাম্পািনর  প্রেয়াজনীয়  নিথ  এবং  তথ�  সম্পেক�  গ্রাহকেদর  জানান। 

 7.  ঋেণর  জন�  আেবদন  এবং  তােদর  প্র�ক্রয়াকরণ  : 
 a.  ঋণগ্রহীতার  কােছ  সমস্ত  �যাগােযাগ  �ানীয়  ভাষায়  বা  ঋণগ্রহীতার  �বাঝার  মেতা  এক�ট  ভাষায়  উপলভ� 

 করা  হেব। 
 b.  �কাম্পািনর ঋণ আেবদনপেত্র ঋণগ্রহীতার স্বাথ �েক প্রভািবত কের এমন প্রেয়াজনীয় তথ� অন্তভ� �ক্ত 

 থােক, যােত অন�ান� এনিবএফিস কতৃ�ক প্রদত্ত শত�াবলীর সােথ এক�ট অথ �পূণ � ত�লনা করা যায় এবং 
 ঋণগ্রহীতা কতৃ�ক অবিহত িসদ্ধান্ত �নওয়া যায়। ঋণ ভ্রমণ/আেবদনপেত্র �কাম্পািনেত জমা িদেত হেব 
 এমন িনম্নিলিখত নিথগুিল িনেদ�শ করা হেয়েছ: 
 i.  ব��ক্তর প�ান কাড� বা তার সমত�ল� ই-ডকুেমন্ট; 
 ii.  ব��ক্তর পিরচয় এবং �ঠকানার প্রমাণ িহেসেব আনু�ািনকভােব �বধ নিথ বা তার সমত�ল� ই-নিথ; 
 iii.  যথাযথ পয �েবক্ষেণর উে�েশ� �কাম্পািনর প্রেয়াজনীয় অন� �কানও নিথ। 

 c.  �কাম্পািন  ,  ঋণ  মঞ্জরু  করার  আেগ  ,  ঋণ  গ্রহীতার  ঋণ  পিরেশােধর  ক্ষমতা  মূল�ায়ন  করেব। 
 d.  ঋণ আেবদনপত্র প্রািপ্তর জন� �কাম্পািন এক�ট স্বীকৃিত প্রদােনর ব�ব�া বাস্তবায়ন করেব। ঋণ 

 আেবদনপত্র/যাত্রা কত সমেয়র মেধ� িনষ্পিত্ত/সম্পূণ � করা হেব তা স্বীকৃিতপেত্র উে�খ করা হেব। 

 8.  ঋণ  মূল�ায়ন  এবং  শত�াবলী  : 
 a.  সমস্ত  ঋণ আেবদন �কাম্পািনর অভ�ন্তরীণ ঋণ নীিত এবং মূল�ায়ন  প্র�ক্রয়া অনুসাের মূল�ায়ন করা 

 হেব। 
 b.  �কাম্পানী  ঋণগ্রহীতােক  �ানীয়  ভাষায়  িলিখতভােব  জানােব  বা  অনুেমাদন  পেত্রর  মাধ�েম  ঋণগ্রহীতার 

 �বাঝার  মেতা  এক�ট  ভাষায়  বা  অন�থায়  ,  বািষ �ক  সুেদর  হার  এবং  আেবদেনর  পদ্ধিত  সহ  শত�াবলী  সহ 
 অনুেমািদত  ঋেণর  পিরমাণ  তার  এবং  ঋণ  গ্রহীতার  �ারা  এই  শত�াবলীর  গ্রহণেযাগ�তা  �রকেড�  রাখুন। 

 c.  ঋণ অনুেমাদন/িবতরেণর সময় �কাম্পািন ঋণ অনুেমাদেনর এক�ট কিপ, মূল তথ� িববিৃত (KFS) 
 এবং �ানীয় ভাষায় অথবা ঋণগ্রহীতার �বাধগম� ভাষায় ঋণ চ� �ক্তর সােথ সােথ ঋণ অনুেমাদন এবং 
 ঋণ চ� �ক্তেত উদ্ধতৃ সমস্ত সংেযাজেনর এক�ট কিপ সমস্ত ঋণগ্রহীতােক প্রদান করেব। 

 9.  ঋণ  অ�াকাউে�  শা��মূলক  শুল্ক 
 a.  �কাম্পািন  �দরীেত  পিরেশােধর  জন�  এবং  /  অথবা  গ্রাহেকর  পক্ষ  �থেক  অন�  �কােনা  িডফে�র  জন�  �য 

 শা�স্তমূলক  শুল্ক  �নওয়া  হেব  তা  কী  ফ�াক্ট  �স্টটেমন্ট  (KFS),  অনুেমাদন  পত্র  ,  ঋণ  চ� �ক্তেত  এবং 
 ওেয়বসাইেটর  ওেয়বসাইেট  �মাটা  অক্ষের  উে�খ  করেব।  প্রিত�ান  . 

 b.  �কাম্পািনর ঋণ আেবদনপেত্র ঋণগ্রহীতার স্বাথ �েক প্রভািবত কের এমন প্রেয়াজনীয় তথ� অন্তভ� �ক্ত 
 থােক, যােত অন�ান� এনিবএফিস কতৃ�ক প্রদত্ত শত�াবলীর সােথ এক�ট অথ �পূণ � ত�লনা করা যায় এবং 
 ঋণগ্রহীতা কতৃ�ক অবিহত িসদ্ধান্ত �নওয়া যায়। ঋণ ভ্রমণ/আেবদনপেত্র �কাম্পািনেত জমা িদেত হেব 
 এমন িনম্নিলিখত নিথগুিল িনেদ�শ করা হেয়েছ: 

 c.  �কাম্পািন  সুেদর  হাের  �কােনা  অিতিরক্ত  উপাদান  প্রবত�ন  না  করার  িবষয়�টও  িন�শ্চত  করেব। 
 d.  �কাম্পানী  এটাও  িন�শ্চত  করেব  �য  এ�ট  �য  নােমই  ডাকা  �হাক  না  �কন  শা�স্তমূলক  শুল্ক  বা  ঋেণর 

 অনুরূপ  চােজ�র  িবষেয়  এক�ট  �বাড�  অনুেমািদত  পিলিস  আেছ। 
 e.  �কাম্পানী  িন�শ্চত  করেব  �য  শা�স্তমূলক  চােজ�র  পিরমাণ  যু�ক্তসঙ্গত  এবং  এক�ট  িনিদ�ষ্ট  ঋণ  /  পণ� 

 িবভােগর  মেধ�  �বষম�মূলক  না  হেয়  ঋণ  চ� �ক্তর  বস্তুগত  শত�ািদ  এবং  শত�াবলীর  অ  -  সম্মিতর  সােথ 
 সামঞ্জস�পূণ �। 

 f.  �কাম্পািন  িন�শ্চত  করেব  �য  প্রেযাজ�  শা�স্তমূলক  শুল্ক  সহ  ঋণগ্রহীতােদর  বস্তুগত  শত�ািদ  ও  শত�াবলীর 
 অ  -  সম্মিতর  জন�  অনু�ারক  পাঠােনা  হেয়েছ।  তদুপির  ,  শা�স্তমূলক  শুল্ক  ধােয �র  �য  �কান  উদাহরণ  এবং 
 �সই  কারেণ  কারণ�টও  জানােনা  হেব। 

 10.  শত�াবলী  পিরবত�ন  সহ  ঋণ  িবতরণ  : 
 a.  ঋণ িবতরেণর সময়সূচী, সুেদর হার, পিরেষবা চাজ�, িপ্রেপেমন্ট চাজ� ইত�ািদ (যিদ প্রেযাজ� হয়) সহ 

 প্রেযাজ� শত�াবলীেত �যেকােনা পিরবত�ন হেল, �কাম্পািন ঋণগ্রহীতােক �ানীয় ভাষায় অথবা 
 ঋণগ্রহীতার �বাধগম� ভাষায় �না�টশ �দেব। �কাম্পািন িন�শ্চত করেব �য সুেদর হার এবং এেত করা 
 অন�ান� চােজ�র �যেকােনা পিরবত�ন শুধুমাত্র স�াব�ভােব কায �কর করা হেব। ঋণ চ� �ক্তেত এই িবষেয় 
 এক�ট উপযুক্ত শত� অন্তভ� �ক্ত করা হেয়েছ। 

 b.  চ� �ক্তর  অধীেন  অথ �প্রদান  বা  কায �কািরতা  প্রত�াহার  /  ত্বরাি�ত  করার  িসদ্ধান্তগুিল  ঋণ  চ� �ক্ত  অনুসাের 
 হেব। 
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 c.  �কাম্পািন  সমস্ত  বেকয়া  পিরেশােধর  জন�  বা  ঋেণর  বেকয়া  পিরমােণর  আদােয়র  উপর  সমস্ত 
 িসিকউির�টজ  (  যিদ  থােক  )  �ছেড়  �দেব  �কান  �বধ  অিধকার  বা  ঋণগ্রহীতার  িবরুেদ্ধ  �কাম্পািনর  অন� 
 �কান  দািবর  জন�  িলেয়ন  সােপেক্ষ।  যিদ  �সট  অেফর  এই  ধরেনর  অিধকার  প্রেয়াগ  করা  হয়  ,  তেব 
 ঋণগ্রহীতােক  অবিশষ্ট  দািব  সম্পেক�  সম্পূণ �  িববরণ  সহ  একই  িবষেয়  �না�টশ  �দওয়া  হেব  এবং  প্রাসিঙ্গক 
 দািব  িনষ্পিত্ত  /  প্রেদয়  না  হওয়া  পয �ন্ত  �কাম্পািন  িসিকউির�টগুিল  ধের  রাখার  অিধকারী। 

 11.  �গাপনীয়তা এবং �গাপনীয়তা 
 a.  িনয়ন্ত্রক িনেদ�িশকা/িনেদ�িশকা অনুসাের, �কাম্পািন তার ঋণগ্রহীতােদর ঋণ এবং পিরেশােধর ��াক 

 �রকেড�র িববরণ �ক্রিডট ইনফরেমশন �কাম্পািন (িসআইিস)-�দর কােছ �শয়ার করেত পাের। 
 b.  �কাম্পািন গ্রাহকেদর CIC-এর ভূিমকা এবং তােদর প্রদত্ত তথ� গ্রাহেকর �ক্রিডট ��ার এবং �ক্রিডট 

 পাওয়ার ক্ষমতার উপর কী প্রভাব �ফলেত পাের তা ব�াখ�া করেব। 
 c.  �কাম্পািন তার �গা��/সহেযাগী সত্তা বা �কাম্পািনগুিলেক গ্রাহক সম্পিক�ত তথ� সরবরাহ করেত 

 পাের যােদর জন� তারা ঋণ আেবদন যাত্রা/ অনুেমাদন পত্র/ ঋণ চ� �ক্তর অধীেন গ্রাহেকর কাছ �থেক 
 সম্মিত/ অনুমিত িনেয়েছ অথবা যিদ আইন অনুসাের তথ� ভাগাভািগ করা প্রেয়াজন হয়। 

 12.  সাধারণ  শত�াবলী 
 a.  �কাম্পািন  ঋণগ্রহীতার  িবষেয়  হস্তেক্ষপ  করা  �থেক  িবরত  থাকেব  ঋণ  চ� �ক্তর  শত�াবলীেত  প্রদত্ত  উে�শ� 

 ছাড়া  (  যিদ  না  নত�ন  তথ�  ,  ঋণগ্রহীতার  �ারা  আেগ  প্রকাশ  করা  হয়িন  ,  �কাম্পািনর  নজের  আেস  )  । 
 b.  ঋণগ্রহীতার কাছ �থেক ঋেণর অ�াকাউন্ট �ানান্তেরর অনুেরাধ প্রািপ্তর �ক্ষেত্র, অনুেরাধ প্রািপ্তর 

 তািরখ �থেক ২১ িদেনর মেধ� সম্মিত বা অন�থায়, অথ �াৎ, যিদ �কানও আপিত্ত থােক, তা জানােত 
 হেব। এই ধরেনর �ানান্তর আইন অনুসাের স্বচ্ছ চ� �ক্তর শত�াবলী অনুসাের হেব। 

 c.  ঋণ  পুনরুদ্ধােরর  �ক্ষেত্র  ,  �কাম্পািন  অযথা  হয়রািন  �যমন  অবলম্বন  করেব  না।  ক্রমাগতভােব  িবেজাড় 
 সমেয়  ঋণগ্রহীতােদর  িবরক্ত  করা  ,  ঋণ  পুনরুদ্ধােরর  জন�  �পশী  শ�ক্তর  ব�বহার  ইত�ািদ।  �কাম্পািনর 
 কম�েদর  কাছ  �থেক  অভদ্র  আচরণ  এড়ােত  ,  �কাম্পািন  িন�শ্চত  করেব  �য  গ্রাহকেদর  সােথ  উপযুক্ত 
 পদ্ধিতেত  আচরণ  করার  জন�  কম�রা  পয �াপ্তভােব  প্রিশিক্ষত। 

 d.  �কাম্পািন কেঠারভােব িন�শ্চত করেব �য তার এেজন্টরা ঋণ আদােয়র প্রেচষ্টায় �কানও ব��ক্তর 
 িবরুেদ্ধ �মৗিখক বা শারীিরকভােব �কানও ধরেণর ভয় �দখােনা বা হয়রািন না কের, যার মেধ� রেয়েছ 
 প্রকােশ� অপমান করার উে�েশ� কাজ করা বা ঋণগ্রহীতার পিরবােরর সদস�, �রফাির এবং ব�ুেদর 
 �গাপনীয়তা লঙ্ঘন করা, �মাবাইেল বা �সাশ�াল িমিডয়ার মাধ�েম অনুপযুক্ত বাত�া পাঠােনা, হুমিক 
 এবং/অথবা �বনামী কল করা, ঋণগ্রহীতােক ক্রমাগত �ফান করা এবং/অথবা ঋণগ্রহীতােক সকাল 
 ৮:০০ টার আেগ এবং স��া ৭:০০ টার পের অিতিরক্ত ঋণ আদােয়র জন� �ফান করা, িমথ�া এবং 
 িবভ্রািন্তকর উপ�াপনা করা ইত�ািদ। 

 e.  বত�মােন  ,  �কাম্পািন  শুধুমাত্র  িনিদ�ষ্ট  সুেদর  হাের  ঋণ  প্রদান  কের  ,  এইভােব  ,  ��া�টং  �রট  �ময়াদী  ঋেণ 
 �ফারে�াজার  শুল্ক  /  িপ্রেপেমন্ট  �পনাি�  শুল্ক  না  করার  িনয়ন্ত্রক  আেদশ  প্রেযাজ�  নয়।  �ফারে�াজার 
 শুল্ক  /  িপ্রেপেমন্ট  �পনাি�  ধায �  �কাম্পািন  িবদ�মান  িনেদ�শাবলী  সােপেক্ষ  অনুসরণ  করেব। 

 f.  �কাম্পািন িন�শ্চত করেব �য গ্রাহকেদর সােথ যথাযথভােব আচরণ করার জন� কম�রা পয �াপ্তভােব 
 প্রিশিক্ষত। 

 13.  পিরচালনা  পষ �েদর  দািয়ত্ব  : 
 a.  ট্রু  �ক্রিডট  -  এর  পিরচালনা  পষ �দ  সং�ার  মেধ�  উপযুক্ত  অিভেযাগ  িনষ্পিত্তর  ব�ব�া  �াপন  কেরেছ। 

 ব�ব�া�ট  িন�শ্চত  কের  �য  ঋণ  প্রদানকারী  প্রিত�ােনর  কম �কত�ােদর  িসদ্ধােন্তর  ফেল  উদ্ভূত  সমস্ত 
 িবেরাধ  কমপেক্ষ  পরবত�  উচ্চ  স্তের  �শানা  এবং  িনষ্পিত্ত  করা  হয়। 

 b.  পিরচালনা  পষ �দ  পয �ায়ক্রেম  �ফয়ার  প্র�াক�টস  �কােডর  সম্মিত  এবং  ব�ব�াপনার  িবিভন্ন  স্তের 
 অিভেযােগর  প্রিতকার  প্র�ক্রয়ার  কায �কািরতা  পয �ােলাচনা  কের।  এই  ধরেনর  পয �ােলাচনার  এক�ট 
 সমি�ত  প্রিতেবদন  অিডট  কিম�ট  (  যিদ  থােক  )  এবং  /  অথবা  �বােড�র  কােছ  �ত্রমািসক  িভিত্তেত  জমা 
 �দওয়া  হেব। 

 14.  অিভেযাগ  িনষ্পি� 
 গ্রাহকেদর  সুিবধার  জন�  ,  �কাম্পািনর  সমস্ত  শাখা  /  �ােন  ,  �যখােন  ব�বসা  পিরচািলত  হয়  ,  �সখােন 
 িনম্নিলিখত  তথ�  সুস্পষ্টভােব  প্রদিশ �ত  হেব  : 
 a.  অিভেযাগ  িনরসন  আিধকািরেকর  নাম  এবং  �যাগােযােগর  িববরণ  (  �টিলেফান  /  �মাবাইল  নম্বর  এবং 

 ইেমল  �ঠকানা  )  যারঁ  সেঙ্গ  সং�ার  িবরুেদ্ধ  অিভেযাগগুিলর  সমাধােনর  জন�  জনসাধারণ  /  গ্রাহকরা 
 �যাগােযাগ  করেত  পােরন। 

 b.  গ্রাহেকর অিভেযাগ উ�াপেনর তািরখ �থেক এক মােসর মেধ� যিদ �কাম্পািন অিভেযাগ/িবেরােধর 
 সমাধান না কের এবং প্রেয়াজনীয় সকল তথ� প্রদান না কের, তাহেল গ্রাহক আরিবআইেয়র 
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 আঞ্চিলক কায �ালেয়র ভারপ্রাপ্ত কম �কত�ার কােছ আিপল করেত পােরন, যার এখিতয়াের �কাম্পািনর 
 িনবি�ত কায �ালয়�ট পেড়। 

 এছাড়াও  ,  এই  �কােডর  অধীেন  িনযুক্ত  অিভেযাগ  িনষ্পিত্ত  আিধকািরক  02  �সে�ম্বর  , 2022-  এ  RBI  �ারা  জাির 
 করা  িড�জটাল  ঋণ  সম্পিক�ত  িনেদ�িশকাগুিলর  উে�েশ�  �নাডাল  িগ্রভান্স  অিফসার  িহসােবও  কাজ  করেবন 
 এবং  সম্পিক�ত  সমস্ত  প্রশ্ন  /  অিভেযাগ  �মাকােবলা  করার  জন�  দায়বদ্ধ  থাকেবন। 

 15.  নন  -  ব�া��ং  িফনা��য়াল  �কা�ািনগুিলর  জন�  ইি�ে�েটড  ওমু্বডসম�ান  িস্কম  : 
 a.  িরজাভ�  ব�াঙ্ক  -  ইিন্টেগ্রেটড  ওমু্বডসম�ান  ি�ম  2021-  এর  অধীেন  ,  �কাম্পািন  একজন  িপ্র�ন্সপাল  �নাডাল 

 অিফসার  (PNO)  িনেয়াগ  কেরেছ  িযিন  �কাম্পািনর  প্রিতিনিধত্ব  করার  জন�  এবং  �কাম্পািনর  িবরুেদ্ধ 
 দােয়র  করা  অিভেযােগর  িবষেয়  �লাকপালেক  তথ�  সরবরাহ  করার  জন�  দায়বদ্ধ  থাকেবন। 

 b.  গ্রাহকেদর  সুিবধার  জন�  ,  �য  শাখা  /  �ােন  ব�বসা  পিরচািলত  হয়  ,  �সখােন  ওমু্বডসম�ােনর 
 (  https://cms.rbi.org.in  )  অিভেযাগ  দােয়েরর  িববরণ  সহ  PNO-  র  নাম  ও  �যাগােযােগর  িববরণ 
 (  �টিলেফান  /  �মাবাইল  নম্বর  এবং  ইেমল  )  প্রদিশ �ত  হেব। 

 c.  প্রকেল্পর  প্রধান  �বিশষ্ট�গুিল  অিফস  এবং  শাখাগুিলেত  (  যিদ  থােক  )  এমনভােব  সুস্পষ্টভােব  প্রদিশ �ত  হয় 
 যােত  অিফস  বা  শাখায়  (  যিদ  থােক  )  আসা  �কানও  ব��ক্তর  কােছ  প্রকল্প  সম্পেক�  পয �াপ্ত  তথ�  থােক। 

 d.  ওমু্বডসম�ান  ি�েমর  মূল  �বিশষ্ট�  এবং  িপ্র�ন্সপাল  �নাডাল  অিফসােরর  �যাগােযােগর  িববরণ 
 ওেয়বসাইেট  সুস্পষ্টভােব  প্রদিশ �ত  এবং  আপেডট  করা  হেয়েছ। 

 (  তথ�সূত্র  :  িরজাভ�  ব�াঙ্ক  -  ইিন্টেগ্রেটড  ওমু্বডসম�ান  ি�ম  , 2021  তািরখ  12  নেভম্বর  , 2021  ) 

 16.  ওেয়বসাইেট  �পাস্ট  করা 
 a.  �ফয়ার  প্র�াক�টেসস  �কাড  ,  �ানীয়  ভাষায়  বা  ঋণগ্রহীতার  �ারা  �বাঝা  এক�ট  ভাষা  িবিভন্ন 

 �স্টকেহা�ারেদর  অবগিতর  জন�  �কাম্পািনর  ওেয়বসাইেট  �াপন  করা  হয়। 

 17.  অত�িধক  সুেদর  শুল্ক  িনয়ন্ত্রণ  : 
 a.  পিরচালনা  পষ �দ  ঋণ  এবং  অিগ্রম  ,  প্র�ক্রয়াকরণ  এবং  অন�ান�  চােজ�র  উপর  সুেদর  হার  িনধ �ারেণর  জন� 

 এক�ট  সুেদর  হার  মেডল  গ্রহণ  কেরেছ  �যমন  তহিবেলর  খরচ  ,  মা�জ�ন  এবং  ঝঁুিক  িপ্রিময়াম  ইত�ািদ 
 প্রাসিঙ্গক  কারণগুিল  িবেবচনা  কের।  সুদ  এবং  ঝঁুিকর  �গ্রেডশেনর  জন�  পদ্ধিত  এবং  িবিভন্ন  ��ণীর 
 ঋণগ্রহীতার  জন�  সুেদর  িবিভন্ন  হার  শুল্ক  করার  �যৗ�ক্তকতা  আেবদনপেত্র  ঋণগ্রহীতা  বা  গ্রাহেকর  কােছ 
 প্রকাশ  করা  হেব  এবং  ঋণ  অনুেমাদেনর  িচ�ঠ  এবং  ঋণ  চ� �ক্তেত  স্পষ্টভােব  জানােনা  হেব। 

 b.  সুেদর  হার  এবং  ঝঁুিকর  �গ্রেডশেনর  পদ্ধিতও  �কাম্পািনর  ওেয়বসাইেট  উপলভ�  করা  হেয়েছ। 
 ওেয়বসাইেট  প্রকািশত  বা  অন�থায়  প্রকািশত  তথ�  আপেডট  করা  হেব  যখনই  ঝঁুিকর  �গ্রেডশেনর 
 পদ্ধিতর  পিরবত�ন  হেব। 

 c.  ঋণ  মঞ্জিুর  এবং  ঋণ  চ� �ক্তেত  উি�িখত  সুেদর  হার  এক�ট  বািষ �ক  হার  হেত  হেব  যােত  ঋণগ্রহীতা  স�ঠক 
 হার  সম্পেক�  সেচতন  থােক  যা  ঋণ  অ�াকাউেন্ট  শুল্ক  করা  হেব। 

 d.  পিরচালনা  পষ �দ  প্রেযাজ�  িনয়ন্ত্রক  িনেদ�িশকা  এবং  স্বচ্ছতার  �চতনায়  এবং  স্বচ্ছতার  �চতনায়  এবং  ন�ায� 
 অনুশীলন  �কােডর  অধীেন  িনধ �ািরত  িনেদ�িশকাগুিলেক  িবেবচনায়  িনেয়  সুেদর  হার  এবং  প্র�ক্রয়াকরণ 
 এবং  অন�ান�  শুল্ক  িনধ �ারেণর  জন�  উপযুক্ত  অভ�ন্তরীণ  পিলিস  এবং  পদ্ধিত  িনধ �ারণ  কেরেছ।  ঋেণর 
 শত�াবলী। 

 18.  �ফয়ার  প্র�াক�টস  �কােডর  পয �ােলাচনা 
 a.  ন�ায�  অনুশীলন  �কাড�ট  �কাম্পািনর  পিরচালনা  পষ �দ  �ারা  বািষ �ক  পয �ােলাচনা  করা  হেব  এবং 

 এছাড়াও  , RBI  প্রিবধান  ,  আইন  এবং  প্রচিলত  বাজার  অনুশীলেনর  সময়  সময়  সংেশাধেনর  সােথ 
 প্রেয়াজন  অনুসাের। 
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