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1. ভূিমকা 

ƒĢনা ƖূিতƳ ফাইন�ানিশয়াল িলিমেটড (“ƒĢনা” অথবা "ƱকাŐািন") ভারেতর িরজাভƳ ব�াº (আরিবআই)-এর অধীেন 

এনিবএফিস িহসােব িনবĥভু� একিট পাবিলক িলিমেটড সংƐা এবং এিট এনিবএফিস-এমএফআই িহসােব নতুনভােব 

ƱŴণীবĆ হেয়েছ, যা এিĴল 13, 2015 তািরখ Ʊথেক কাযƳকর। এিট পĆিতগতভােব ªśüপূণƳ িডেপািজট-না Ʊনওয়া নন-

ব�ািºং ফাইন�াĬ সংƐা িহসােবও ƱŴিণবĆ হেয়েছ।   

ƒĢনা িনŏ উপাজƳেনর বািড় ও ব�ি�েদর জীবেনর মান উĨত করার জন� তােদর মাইে�াফাইন�াĬ পিরেষবা Ʊদয়। উÄ 

পযƳােয়র ƗÅতা ও সততা বজায় রাখার মাধ�েম ƒĢনা অনবরত তােদর ঋন²হীতােদর সিঠক মােনর পিরেষবা 

Ʊদওয়ার ƱচŻা কের। 

ভাবনায় ও কােজ দািয়üশীল ঋণদান, ƗÅতা ও মূল িবিধর নীিতªিল Ʊয অনুসরণ করা হেÅ, ƒĢনা তা িনিŮত কের। 

এনিবএফিস-এমএফআই-এর ন�ায� অনুশীলন নীিতর ওপের ভারেতর িরজাভƳ ব�ােºর (আরিবআই) জাির করা নানা 

িনেদƳশাবলী, মাƉার িডেরকশন – ভারেতর িরজাভƳ ব�াº (মাইে�াফাইন�াĬ ঋেণর িনয়Ğক কাঠােমা) িনেদƳশ, 2022 

ƒĢনা অনুসরণ কের এবং এছাড়াও Ɨ-িনয়Ğক সংƐা মাইে�াফাইন�াĬ ইনিƉিটউশনস Ʊনটওয়াকƳ (এমএফআইএন) 

এবং সা-ধন (দ� অ�ােসািসেয়শন অফ কিমউিনিট ƱডেভলপেমĖ ফাইন�াĬ ইনিƉিটউশন)-এর Ʋতির করা সমিòত 

ইęািƊ আচরণিবিধ ²হণ কেরেছ।  

ƒĢনা ভারেতর 18িট রােজ� আেছ এবং ভারত জুেড় আেরা Ʊবিশ রাজ� ও অÕেল িনেজেদর কাজ ছিড়েয় Ʊদওয়ার 

পিরকŧনা আেছ। Ʊসই অনুসাের, সমানুপােত কমƳী সংখ�া বৃিĆ পােÅ এবং ন�ায� অনুশীলন িনয়মাবলী আেরা ভােলা কের 

Ʊবাঝার ও নীিতর িনেদƳশাবলীর কাযƳকর বাƌবায়েনর জন� ƱবাডƳ অনুেমািদত নীিতর ব�ািĮ বাড়ােনা যথাযথ বেল মেন করা 

হেয়েছ।  

2. ন�ায� আচারন নীিতর উেăশ� 

 ন�ায� অনুশীলন িনয়মাবলী (এফিপিস) গঠন করা ও এফিপিস-র কাযƳকর বাƌবায়েনর জন� এমন Ĵি�য়া ও 

িনেদƳশাবলী Ʋতির করা যা িনয়Ğক ও (Ɨ-িনয়Ğক সংƐা) Ʊসলফ-Ʊরªেলটির অগƳানাইেজশেনর (এসআরও) Ʊদওয়া 

িনেদƳশাবলী Ʊমেন চেল এবং ƒĢনা-এর অিভÑতার িভিóেত এফিপিস-র ব�ািĮ বাড়ােনা। 

 ঋণ²হীতােদর জুয়াচুির, ভুল উপƐাপন, Ĵতারণা এবং অৈনিতক অনুশীলন Ʊথেক সুর¢া Ʊদওয়া।   

 ঋণ Ʊদওয়া ও তা পুনśĆার সŐিকƳত সকল অনুশীলন ন�ায� হওয়া িনিŮত করা এবং ঋণ²হীতার মযƳাদার Ĵিত 

সŗান বজায় রাখা।  

 কাযƳকর উপােয় সকল কমƳচারী ও ঋণ²হীতােদর এফিপিস সŔেĥ Ĵিশি¢ত করা, যােত তারা Ʊয সবসময় এফিপিস 

অনুসরণ করেছ তা িনিŮত করা যায়।  

 এফিপিস-র কাযƳকর বাƌবায়েনর তদারিক করা এবং Ʊকােনারকম িবচু�িত সহ� না করা।  

 আরিবআই ও এসআরও িনেদƳশাবলী এবং ƒĢেনর অিভÑতার িভিóেত �মাগত এফিপিস পযƳােলাচনা ও 

পিরমাজƳনা করা।   

3. মূল িবিধªিল 

 ƗÅতা – ƒĢনা-এর ঋণ²হীতারা িনŏ উপাজƳন বািড়র এবং তােদর িশ¢াগত Ʊযাগ�তা খুবই কম বা অিশি¢ত। 

কােজই, ঋণ²হীতােদর সে¿ সকল কথাবাতƳা ও Ʊযাগােযাগ সহজ ও পিরƅার ভােব করা খুবই ªśüপূণƳ। সকল 
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কাযƳকলাপ ও পদে¢েপ আমরা সহজেবাধ�তা ও ƒŻতা বজায় রাখার ƱচŻা কির, যােত সকল Ʊলনেদেন উÄ 

মােনর ন�ায�তা ĴিতিŽত করা যায়।   

 Ĵিতি�য়াশীলতা - ƒĢনা এমন একিট সংƐা হওয়ার ƱচŻা কের Ʊয তার ঋণ²হীতােদর চািহদা এবং 

Ĵেয়াজনীয়তার Ʊ¢েø খুবই čত Ĵিতি�য়া Ʊদখায়। আমরা �মাগত ঋণ²হীতােদর পিরবিতƳত চািহদা Ʊবাঝার এবং 

তােদর Ĵেয়াজনীয়তা Ʊমটােনার জন� উপযু� পণ� ও পিরেষবা Ʋতির করার ƱচŻা কির। 

 সততা – ঋণ²হীতােদর সে¿ সকল Ʊলনেদেন ƒĢনা সেŃƳাÄ মাøার সততা এবং ন�ায�তা বজায় রাখার ƱচŻা 

কের এবং তােদর করা ĴিতŶিতªিল পালন কের।  

 ĴিতŶিত -  Ʊপশাদািরü ও উৎসােহর সােথ সকল কাযƳকলাপ ও কাজ করা, যােত সেŃƳাÄ পযƳােয়র দ¢তা ও 

ঋণ²হীতার সĝিŻ Ʊদওয়া যায়।  

 িটম িƒিরট - সহেযািগতার লে¢� একসােথ কাজ করা, যার ফেল ব�াপক বৃিĆ হয়। 

 ƱকাŐািন ধমƳ, বণƳ, িল¿, Ʋববািহক অবƐা, Ʊযৗন অিভমুিখতা, ইত�ািদর মেতা কারেণর িভিóেত ঋণ²হীতােদর 

িবśেĆ Ʋবষম� Ĵিতেরাধ করার ƱচŻা কের। 

 

4. ন�ায� অনুশীলন নীিতর িনয়মাবলী  

 

4.1. ঋণ আেবদন 

a. ঋণ²হীতার সে¿ সকল কথাবাতƳা/Ʊযাগােযাগ আÕিলক ভাষায় বা ঋণ²হীতার Ʊবাধগম� ভাষায় করেত হেব।  

b. ঋণ আেবদন আÕিলক ভাষায় বা ঋণ²হীতার Ʊবাধগম� ভাষায় হেব।  

c. ঋণ²হীতােক ঋণ আেবদন পাওয়ার Ɨীকৃিত িদেত হেব। Ʊসই Ɨীকৃিত আÕিলক ভাষায় হেব, Ʊযখােন Ʊকান 

সময়কােলর মেধ� ঋণ আেবদনিটর িনƒিó করা হেব তা ƒŻভােব Ʊলখা থাকেব।  

d. ঋণ আেবদেন কাযƳকর সুেদর হার, Ĵি�য়াকরেণর খরচ এবং বীমার িĴিময়াম থাকেব এবং ঋণ²হীতা যােত 

অন�ান� ঋণĴদানকারীেদর Ĵƌািবত শতƳাবলীর সােথ অথƳপূণƳ তুলনা করেত পােরন এবং অবগত িসĆাĜ িনেত 

পােরন, তার জন� ঋণ আেবদেনর সমেয়ই এই সকল তথ� ঋণ²হীতােক জানােত হেব।  

e. আেবদন ফেমƳর সােথ কী কী নিথ জমা িদেত হেব তা ঋণ আেবদন ফেমƳ উেŬখ করা থাকেব।  

 

4.2 ঋণ মূল�ায়ন 

a. ঋণ²হীতার ব�বসা, পািরবািরক উপাজƳন, তার বতƳমান ঋেণর পিরমাণ Ʊবাঝার জন� সকল ঋণ মূল�ায়ন করেত হেব 

এবং তার ďারা তার ঋেণর Ĵেয়াজনীয়তা ও ঋণ পিরেশাধ করার ¢মতার মূল�ায়ন করেত হেব।  

b. ŅাÕ ম�ােনজারেক বাধ�তামূলকভােব ঋণ মূল�ায়ন করেত হেব এবং মূল�ায়ন পূরণ করেত হেব।  

 

4.3 ঋণ শতƳাবলী 

a. ঋেণর শতƳাবলী ব�াখ�া করার জন� ঋণ²হীতােদর 2 িদেনর Ĵিশ¢ণ Ʊদওয়া হয়। 

b. এই Ĵিশ¢েণ ঋেণর অথƳ সিঠকভােব ব�বহার করা, অিতির� ঋণ Ʊনওয়ার সমস�া, ঋেণর অেথƳর অপব�বহার 

ইত�ািদর ওপেরও Ʊজার Ʊদওয়া হয়।  

c. মাইে�াফাইন�াĬ ঋেণর ওপের ধাযƳ কাযƳকর সুেদর হার (সবƳিনŏ, সেবƳাÄ ও গড় সুেদর হার, যিদ Ĵেযাজ� হয়), 

ঋণ Ĵি�য়াকরেণর খরচ, বীমার িĴিময়াম, ঋেণর Ʊটনার ও ঋণ পিরেশােধর সমেয়র হার (িĺেকােয়িĬ) সহ 



 

5 
 

পেণ�র ƲবিশŻ� এই Ĵিশ¢েণ Ʊশখােনা হেব। এই Ĵিশ¢েণ ঋণ²হীতােদর ƒŻ কের জানােনা হয় Ʊয ƒĢনা 

Ʊকােনা রকম িĴ-ƱপেমĖ বা Ʊফারে াজার চাজƳ Ʊনয় না।   

d. ঋণ²হীতােদর এও বলা হয় Ʊয অথƳ পিরেশােধ Ʊদির হেল Ʊকােনা শািƌমূলক সুদ বা শািƌমূলক অথƳ Ʊনওয়া হয় 

না।  

e. ঋণ²হীতােদর এও বলা হয় Ʊয মূলধন, সুদ, Ĵি�য়াকরেণর খরচ এবং বীমার িĴিময়াম ছাড়া তােদর আর Ʊকােনা 

অথƳ িদেত হেব না।  

 

4.4 ঋণ অনুেমাদন এবং অথƳ Ĵদান  

a. অনুেমািদত Ĵেত�ক ঋেণর জন� ƒĢনা আÕিলক ভাষায় অনুেমাদন িচিঠ জাির করব। 

b. অনুেমাদন িচিঠেত অনুেমািদত ঋেণর পিরমাণ, সুেদর হার, Ĵি�য়াকরেণর খরচ, বীমার িĴিময়াম, ঋেণর Ʊটনার 

এবং ঋণ পিরেশােধর সমেয়র হার এবং তার সােথ Ʊয Ĵেয়াজনীয় নিথ Ʊদওয়া থাকেব।  

c. ঋণ অনুেমাদন Ɨীকার করা ঋণ²হীতার Ʊথেক ƒĢনা বাধ�তামূলকভােব Ɨা¢র/আঙুেলর ছাপ ƱনƱব।  

d. Ʊকবলমাø ŅাÕ (শাখা) Ʊথেকই ঋণ অথƳ Ĵদান করা হেব। ঋণ²হীতা এবং তার দেলর সদস�েদর উপিƐিতেত 

সŐিকƳত Ʊলান অিফসার ও ŅাÕ ম�ােনজার ঋণ Ĵদান করেবন। নীিত অনুসাের, ঋণ²হীতার Ɨামী/Ǝীেকও ঋেণর 

অথƳ Ĵদােনর সময় উপিƐত থাকেত হেব। অথƳ Ĵদােনর কাজিট খুব ভােলাভােব তদারিক করা হেব।  

e. আÕিলক ভাষায় ঋণ²হীতােক ঋণ পিরেশােধর সময়সূিচ/ফ�া� িশট Ʊদওয়া হেব। ঋণ পিরেশােধর সময়সূিচ/ফ�া� 

িশট এর মেধ� বািষƳক কাযƳকর সুেদর হার, Ĵি�য়াকরেণর খরচ, বীমার িĴিময়াম ও শতƳাবলী সহ ঋেণর সকল 

ªśüপূণƳ ও অন�ান� শতƳাবলী থাকেব।  

f. ঋণ²হীতােক আÕিলক ভাষায় ঋেণর চুি�/নিথর Ĵিতিলিপ ও তার সােথ ঋেণর চুি�/নিথেত উেŬখ করা সবকিট 

সংেযাজেনর Ĵিতিলিপ Ʊদওয়া হেব।  

g. অথƳ Ĵদােনর সময়সূিচ, সুেদর হার, পিরেষবার খরচ ইত�ািদ সহ শতƳাবলীর Ʊয Ʊকােনা পিরবতƳেনর Ʊ¢েø ƒĢনা 

ঋণ²হীতােক আÕিলক ভাষায় িবÑিĮ পাঠােব।  

h. সুেদর হার এবং চােজƳর Ʊ¢েø Ʊয Ʊকােনা পিরবতƳন ŭধুমাø ভিবষ�েতই কাযƳকর হেব। এই িবষেয় যথাযথ শতƳ 

ঋেণর চুি�েত থাকেত হেব।    

i. চুি�/নিথর অধীেন অথƳĴদান বা পারফরেমĬ Ĵত�াহার/ čত করার িসĆাĜ ঋণ চুি�/নিথর সে¿ সামØস�পূণƳ 

হেব।  

j. সকল ƱĻািটং হােরর Ʊময়াদী ঋেণর Ʊ¢েø ƒĢনা Ʊকােনা Ʊফারে াজার চাজƳ/ িĴেপেমĖ জিরমানা ধাযƳ করেব না। 

Ʊদির কের অথƳ পিরেশােধর জন� হওয়া জিরমানা, যিদ থােক, বেকয়া অেথƳর পিরমােণর ওপের হেব, সম² ঋেণর 

পিরমােণর ওপের নয়।  

k. ঋণ²হীতার ওপের সংƐার অন� Ʊয Ʊকােনা Ʋবধ অিধকার বা পূবƳƗü সােপে¢, সকল বেকয়া অথƳ পিরেশােধর পের 

অথবা ঋেণর বািক থাকা অথƳ আদােয়র পের ƒĢনা সকল জািমন Ʊছেড় Ʊদেব। যিদ Ʊসই ধরেনর Ʊসট অেফর 

অিধকার Ĵেয়াগ করা হয়, তাহেল বেকয়া দািবর সŐূণƳ িববরণ এবং Ʊয শেতƳর অধীেন Ĵাসি¿ক দািব িনƒিó / 

পিরেশাধ না হওয়া অবিধ ƒĢনা জািমন ধের রাখব তা সহ িবÑিĮ ঋণ²হীতােক পাঠােনা হেব। 

     

4.5 শতƳাবলীর পিরবতƳন সহ ঋেণর অথƳ Ĵদান  

a. ঋণ আেবদেনর Ĵি�য়া সহজ হেত হেব এবং পূবƳ-িনধƳািরত সময় অনুসাের ঋণ িবতরণ করেত হেব।  
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b. Ĵিতিট ঋণ পেণ�র মাইে�াফাইন�াĬ ঋেণর ওপের ধাযƳ সবƳিনŏ, সবƳািধক ও গড় সুেদর হােরর (যিদ Ĵেযাজ� হয়) 

কাযƳকর হার, Ĵি�য়াকরেণর খরচ এবং বীমার িĴিময়াম সকল শাখা ও মুখ� কাযƳালেয়, জাির করা কাগজপেø 

(আÕিলক ভাষায়) এবং সংƐার ওেয়বসাইেট ƒŻভােব ĴদিশƳত থাকেত হেব।   

c. ƗÅতা ও ন�ায� ঋণদান নীিতর Ĵিত আমােদর অ¿ীকােরর কথা ƒŻভােব ব�� কের আÕিলক ভাষায় একিট 

িববৃিত Ʋতির করেত হেব এবং শাখা, এইচও (মুখ� কাযƳালয়) এবং ঋণ কােডƳ ĴদিশƳত করেত হেব।   

 

4.6. ঋণ চুি�/নিথ/ ঋণ কাডƳ/ ফ�া� িশট িডসে াজার  

a. ঋেণর সকল শতƳাবলী ঋণ²হীতার Ʊবাধগম� ভাষায় হেব,  

b. কমেত থাকা ব�ােলেĬর ওপের ধাযƳ করা বািষƳক কাযƳকর সুেদর হার,  

c. িবিভĨ উপাদান Ʊযমন; সুেদর হােরর মেডল (যােত তহিবেলর খরচ, ঝুঁিক িĴিময়াম ও মািজƳন থােক) এবং Ĵিতিট 

উপাদােনর Ʊকায়াĖাম, িনধƳািরত বƍগত মানদেëর Ʊ¢েø Ĵিতিট উপাদােনর িবƌােরর পিরসর এবং ঋণ²হীতার 

ƱŴণীর ওপের ঋেণর দাম িনধƳারেণর িবষয়িট িনভƳর কের। মেডলিট মাইে�াফাইন�াĬ ঋেণর Ʊ¢েø Ĵেযাজ� সুেদর 

হার ও চােজƳর সেŃƳাÄ সীমা িনেদƳশ কের, 

d. অথƳ পিরেশােধ িবলŔ হেল Ʊকােনা জিরমানা ধাযƳ করা হয় না, 

e. ঋণ²হীতার Ʊথেক Ʊকােনা িনরাপóা আমানত / মািজƳন সং²হ করা হয় না,  

f. ঋণ Ĵদান এবং Ĵথম িকিƌ পিরেশােধর িনধƳািরত তািরেখর মেধ�র Ɛিগতকাল (মেরেটািরয়াম) অথƳ পিরেশােধর 

সমেয়র হােরর (িĺেকােয়িĬ) সমান বা Ʊবিশ, 

g. ঋণ²হীতার তেথ�র Ʊগাপনীয়তার মযƳাদা Ʊদওয়ার আųাস, 

h. Ʊয তথ� Ʊথেক ঋণ²হীতােক যেথŻ Ʊচনা যায়। 

i. দাম িনধƳারেনর সহজেবাধ� তথ� পø, 

j. িফেţ কাজ করা কমƳীেদর ďারা ĴাĮ িকিƌ এবং চূড়াĜ ঋণ পিরেশাধ সহ সকল অথƳ পিরেশােধর Ɨীকৃিত  

k. Ʊ¢াভ িনƒিó ব�বƐা এবং িনঃŭŝ ²াহক Ʊসবা Ʊহŧলাইন নŔর ঋণ কােডƳ ছাপােনা এবং শাখাªিলেত ĴদিশƳত 

করা।  

l. যিদ Ʊকােনা নন-Ʊ�িডট (ঋণ-িভĨ) পণ� জাির করা হেয় থােক, তাহেল তা ঋণ²হীতার সŐূণƳ সŗিত সহকাের 

হেব এবং তার পািরŴিমেকর কাঠােমা ঋণ কােডƳই বলা থাকেব।  

 

টীকা: ƒĢনা-এর একিট ƱবাডƳ অনুেমািদত, Ɖ�াęাডƳ ঋণ চুি�/নিথ আেছ এবং Ʊসিটই ঋণ²হীতােক আÕিলক ভাষায় 

Ʊদওয়া হয়।  

 

5. ন�ায� অনুশীলন এবং Ʋনিতক আচরণ 

 

a. ঋণ²হীতার সে¿ সংƐার সকল Ʊলনেদন Ʊখালাখুিল, ন�ায� ও Ʋনিতক হেব।  

b. ƱকাŐািনর সকল কমƳচারী ঋণ²হীতােদর সে¿ মযƳাদা ও সŗানপূণƳ আচরণ করেব। 

c. আরিবআই িনেদƳশাবলী অনুসাের ƱকাŐািন সকল Ʊযাগ� ঋণ²হীতােদর মাইে�া ফাইন�াĬ পিরেষবা Ʊদয়।  

d. ƱকাŐািনর সুেদর হার ও চাজƳ আরিবআই িনেদƳশাবলীর এবং ƱবাডƳ অনুেমািদত নীিতর সে¿ সামØস�পূণƳ।  

e. সুেদর হার এবং ঝুঁিকর নানা মাøার Ĵিত মেনাভাব এবং নানা ƱŴণীর ঋণ²হীতার Ʊথেক িভĨ হাের সুদ Ʊনওয়ার 

Ʊযৗি�কতা আেবদন ফেমƳ ঋণ ²হীতােক জানােনা হেব এবং ঋণ চুি�/ নিথেত ƒŻভােব উেŬখ করা হেব। 
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f. সুেদর হার এবং ঝুঁিকর নানা মাøার Ĵিত মেনাভাব সংƐার ওেয়বসাইেটও পাওয়া যােব। সুেদর হােরর Ʊকােনারকম 

পিরবতƳন হেলই ওেয়বসাইেট Ĵকািশত তথ� আপেডট করা হেব।  

g. ঋণ চুি�/নিথর শতƳাবলীেত বলা উেăশ� ব�িতেরেক ƱকাŐািন ঋণ²হীতার Ʊকানও িবষেয় হƌে¢প করব না (যিদ 

না এমন Ʊকােনা নতুন তথ� ƱকাŐািনর নজের আেস যা ঋণ²হীতা আেগ Ĵকাশ কেরনিন)।  

h. Ɖ�াęাডƳ Ʊকওয়াইিস রীিত অনুসাের ƱকাŐািন ঋণ²হীতার Ʊথেক Ĵাসি¿ক নিথর Ĵিতিলিপ Ʊনব। অিতির� Ʊয নিথ 

চাওয়া হেব, তা Ʊলনেদন সŐূণƳ করার জন� আবশ�ক ও যুি�যু� হেব।  

i. ঋণ²হীতার Ʊথেক ঋণ Ʊনওয়ার অ�াকাউĖ ƐানাĜেরর আেবদন পাওয়া Ʊগেল, অনুেরাধ পাওয়ার 21 িদেনর মেধ� 

সংƐার সŗিত অথবা আপিó, যিদ থােক, জানােত হেব। আইেনর সােথ সামØস�পূণƳ ƗÅ চুি�র শতƳাবলী Ʊমেন 

এই ধরেনর ƐানাĜর হেব।  

j. ƱকাŐািন পণ� বািęল করেব না। Ʊকবলমাø ঋণ জীবন বীমা (Ʊ�িডট লাইফ ইনিসওেরĬ) পেণ�র Ʊ¢েø (যিদ 

Ĵেযাজ� হয়) বািęল করার ব�িত�মী ঘটনা ঘটেত পাের, Ʊয পণ�ªিল সাধারণতঃ ঋেণর সােথ বািęল কেরই Ĵƌাব 

করা হয়। বীমার শতƳªিল ঋণ²হীতােক ƒŻভােব জানােত হেব এবং Ʊসªিলেক আরিবআই এবং ইনিসওেরĬ 

Ʊরªেলটির ƱডেভলপেমĖ অথিরিট (আইআরিডএ)-এর িনয়ম Ʊমেন হেত হেব। সকল Ʊ¢েøই ঋণ²হীতার সŗিত 

িনেত হেব। Ʊকান বীমা বাধ�তামূলক নয় এবং ঋণ²হীতা ইÅা করেল এই বীমা না Ʊনওয়ার িসĆাĜ িনেত পােরন। 

k. ঋণ²হীতােদর Ʊদওয়া Ĵিশ¢ণ িবনামূেল�র হেত হেব। িফেţর কমƳীেদর এই Ĵিশ¢ণ Ʊদওয়া এবং ঋণ²হীতােদর 

ঋণ/ অন�ান� পণ� সŐিকƳত পĆিত ও Ĵি�য়া সŔেĥ সŐূণƳ সেচতন করার জন� Ĵিশি¢ত হেত হেব।  

 

6. অত�িধক ঋণ Ʊনওয়া এড়ােনা 

a. ঋণ অনুেমাদন করার আেগ ŅাÕ ম�ােনজােররা ঋণ²হীতার বতƳমান ঋেণর অবƐা সŔেĥ সিঠক Ʊখাঁজখবর Ʊনেবন।  

b. ঋণ Ʊয ঋণ²হীতার বািষƳক পািরবািরক আেয়র মূল�ায়ন এবং ব�াপক মাপকািঠ, অথƳাৎ পািরবািরক ƱĴাফাইল, 

পািরবািরক উপাজƳন এবং পািরবািরক খরচ িবেবচনা কের তার িভিóেত Ʊদওয়া হেÅ, তা ƱকাŐািন িনিŮত করেব।  

c. ঋণ তথ� সংƐা (িসআইিস) ªিলেক ƱকাŐািন ঋেণর মাøা সŔেĥ সিঠক তথ� সরবরাহ কির এবং ঋণ²হীতার 

িববৃিত িনেয়, যখনই পাওয়া যায় ব�াº অ�াকাউĖ িববৃিত যাচাই কের এবং Ɛানীয়ভােব Ʊখাজঁখবর Ʊনওয়া ইত�ািদর 

মাধ�েম আমরা তা িনিŮত কির।  

d. আউটেĻা (অথƳ Ĵদান) িনিŮত করার জন� ƱকাŐািন মািসক পািরবািরক আয় এবং তার সােথ পািরবািরক মািসক 

দািয়üªিল মূল�ায়ন করেব।  

e. ইęািƊ অ�ােসািসেয়শন ďারা িনধƳািরত ঋেণর সীমা এবং সামি²কভােব আরিবআই-এর িঠক কের Ʊদওয়া িনিদƳŻ 

সীমা ƱকাŐািন অিত�ম করেব না।  

f. অিতির� ঋণ Ʊনওয়ার ¢িতকর Ĵভাব সŔেĥ ƱকাŐািন ঋণ²হীতােদর সেচতন করেব।  

 

7. অথƳ পুনśĆার / সং²হ সং�াĜ নীিত 

a. সং²হ নীিত এবং কীভােব যথাযথ উপােয় ঋণ²হীতােদর সােথ কাজ করেত হয়, Ʊস িবষেয় ƱকাŐািন সকল 

কমƳচারীেদর (িফţ Ʊলেভেলর) Ĵিশ¢ণ ƱদƱব।  

b. ঋণ²হীতােদর সে¿ সকল আলাপচািরতায় Ʊয কমƳচারীরা ভČ ভাষা ব�বহার করেছন, শালীনতা বজায় রাখেছন এবং 

সাংƅৃিতক সংেবদনশীলতার Ĵিত সŗান ƱদখােÅন, তা ƱকাŐািন িনিŮত করেব।  
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c. ঋেণর অথƳ পুনśĆােরর Ʊ¢েø, ƱকাŐািন কমƳচারীেদর বলপূবƳক সং²হ পĆিত, Ʊযমন অসমেয়/ Ĵচুর Ʊদিরেত 

অথবা ঋণ²হীতার Ʊশাক/ অসুƐতার সমেয় অথƳ সং²হ করা, śঢ়/ আ�মণা÷ক আচরণ করা বা সং²েহর সময় 

বলĴেয়াগ ইত�ািদ অনুসরণ না করার িনেদƳশ Ʊদয়।  

d. কমƳচারীরা Ʊয Ʊকােনারকম কেঠার পĆিত ²হণ করেছন না, তা ƱকাŐািন িনিŮত করেব, Ʊযমন Ɲমিকর বা 

অশালীন ভাষা ব�বহার, সমােন ঋণ²হীতােক Ʊফান করেত থাকা বা সকাল 9টার আেগ বা সĥ�া 6টার পের Ʊফান 

করা, ঋণ²হীতার আ÷ীয়, বĥু, সহকমƳীেদর Óালাতন করা, ঋণ²হীতার নাম Ĵকাশ কের Ʊদওয়া, ঋণ²হীতা বা 

ঋণ²হীতার পিরবার/সŐিó/সুনাম-এর ¢িত করার জন� িহংসা বা অন�ান� অনুŜপ পĆিত Ĵেয়াগ করা বা 

Ĵেয়ােগর Ɲমিক Ʊদওয়া, ঋেণর পিরমাণ বা পিরেশাধ না করার পিরণিত সŐেকƳ ঋণ²হীতােক িবŉাĜ করা। 

e. ঋণ²হীতা এবং কমƳচারীরা Ʊযৗথভােব সŗত হেয়েছ এমন একিট িনধƳািরত/Ʊকģীয় মেনানীত Ɛােন (ƱসĖার িমিটং) 

পুনśĆার করা হেব তা িনিŮত করার জন� ƱকাŐািন দায়ী। যাইেহাক, যিদ ঋণ²হীতা িনধƳািরত/Ʊকģীয় মেনানীত 

Ɛােন (ƱসĖার িমিটং) পরপর দুবার বা তার Ʊবিশ না আেসন, তাহেল িফţ Ɖাফেদর ঋণ²হীতার বািড় বা কােজর 

জায়গায় পুনśĆার করার অনুমিত Ʊদওয়া হেব।  

f. কমƳচারীরা যােত খারাপ আচরণ, ঋণ²হীতার অসŗান না কের, তার জেন� ƱকাŐািন দািয়üশীল/দায়বĆ থাকেব।  

g. কমƳচারীরা যােত অনুপযু� আচরণ না কের বা ঋণ²হীতােদর অপমান না কের তা িনিŮত করার জন� ƱকাŐািন 

কেঠার তদারিক বজায় রাখেব। 

h. এফিপিস নীিত Ʊথেক অন�থায় বা অন�থায় িবচু�ত আচরণকারী কমƳচারীেদর িবśেĆ শািƌমূলক ব�বƐা Ʊনওয়া 

হেব। 

i. ƱকাŐািন এফিপিস তার ওেয়বসাইেট এবং সমƌ শাখা অবƐােনর পাশাপািশ তার Ĵধান কাযƳালয় এবং িনবিĥত 

অিফেস ĴদশƳন করেব। 

j. ƱকাŐািন পুনśĆার-সŐিকƳত অিভেযােগর জন� একিট ²াহেকর Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত ĴিতŽা কেরেছ। ঋণ²হীতা 

Ʊ�িডট কাডƳ বা ফ�া� শীেট এই পĆিত সŐেকƳ তথ� পােবন।   

8. ঋণ²হীতার তেথ�র Ʊগাপনীয়তা সং�াĜ নীিত  

a. ƱকাŐািন ঋণ²হীতার Ʊগাপনীয়তার সŗান করব এবং ঋণ²হীতার তথ� ব�ি�গত ও Ʊগাপনীয় বেল িবেবচনা 

করব।  

b. ƱকাŐািন Ʊ�িডট বু�েরা, িবিধবĆ সংƐা, সহĴিতŽান এবং তৃতীয় প¢েক ঋণ²হীতার তথ� জানােনার িবষেয় ঋণ 

চুি�/নিথেত একিট ²হণেযাগ� িডসে াজার অĜভুƳ� করব এবং অভ�Ĝরীণ ƱরকেডƳর জন� ঋণ²হীতার Ɨীকৃিত 

Ʊনওয়া হেব। 

c. িবųƌতা এবং ঋণ²হীতার তেথ�র Ʊগাপনীয়তার িবষেয় ƱকাŐািন কমƳীেদর Ĵিশ¢ণ Ʊদব। 

9. Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত (িজআরএম) 

ঋণ²হীতােদর নীিত িনধƳারেণর Ʊকেģ রাখার মাধ�েম ƒĢনা একিট ঋণ²হীতা Ʊকģীক সংƐা হওয়ার ƱচŻা কের এবং 

তার সমƌ নীিত ও পĆিতªিল ঋণ²হীতােদর কাযƳকর এবং čত পিরেষবা Ʊদওয়ার জন�ই Ʋতির করা হেয়েছ। 

ঋণ²হীতার পিরেষবােক সেবƳাÄ ªśü Ʊদওয়া িনিŮত করার জন� ƒĢনা সবরকম পদে¢প িনেলও, Ĵű, অিভেযাগ 

এবং Ĵিতি�য়া সহ ‘Ʊ¢াভ’ Ʊথেক থাকেল, এই Ʊ¢াভ িনſিó পĆিতিট সময়মত Ʊ¢াভ িনƒিó/মতামত Ʊশানার সুিবধা 

Ʊদয়। এছাড়াও, Ʊয সকল Ʊ¢াভ এবং মতামত আেস, তা সংƐার সেবƳাÄ ƌের পযƳােলাচনা করা হয় এবং িবতরণ 

ব�বƐােক শি�শালী করা এবং আরও ভাল পিরেষবা Ĵদােনর জন� নীিতªিল পযƳােলাচনা করা হয় এবং িসĆাĜ Ʊনওয়া 

হয়। 
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ƱকাŐািন একিট Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত চালু কেরেছ, যা িনেচ Ʊদওয়া হেলা, এিট ঋণ²হীতার Ʊ¢াভ ²হণ করা, 

সামলােনা ও িনƒিóর, নিথভুি�করণ, িনƒিóর সময়সীমা (টানƳ-অ�ারাউę-টাইম) এবং িনƒিó না হওয়া অিভেযােগর 

Ʊ¢েø �মবধƳমান ম�িÞ§ এবং পযƳায়�িমক পযƳােলাচনা Ĵি�য়ার িনেদƳশাবলী িহসােব কাজ কের।  

ƱকাŐািনর কাƉমার সােপাটƳ সািভƳস িডপাটƳেমĖ (িসএসএস) ঋণ²হীতার অিভেযাগ সং²হ, পিরচালনা এবং Ʊমাকােবলা 

করার পাশাপািশ এই নীিত অনুযায়ী নিথপø এবং িরেপাটƳ করার জন� িবেশষভােব দায়ী।   

অভ�Ĝরীণ ²াহক Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত  

9.1 উেăশ� 

এই নীিতর উেăশ� হ'ল অিবলেŔ ন�ায� ও ƗÅ উপােয় দ¢ পিরেষবা Ʊদওয়ার মাধ�েম ঋণ²হীতার Ʊ¢াভªিলর সমাধান 

করা এবং ঋণ²হীতার অিভেযােগর তাৎ¢িণক িনƒিó িনিŮত করা এবং সেবƳাÄ ƌের Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐা 

বাƌবায়েনর পযƳােলাচনার জন� একিট ব�বƐা সরবরাহ করা। 

 মতামত ও পরামেশƳর জন� ঋণ²হীতােদর ফমƳাল ও ইনফমƳাল উপায় Ʊদওয়া 

 ঋণ²হীতােদর একিট ফমƳাল Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত Ʊদওয়া 

 Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত সŐেকƳ ঋণ²হীতােদর Ʊশখােনা 

 ঋণ²হীতােদর Ĵতারণা, জুয়াচুির বা অৈনিতক অনুশীলন Ʊথেক র¢া করা িনিŮত করা 

 অিভেযাগ čত ও কাযƳকর ভােব সামলােনা/িনƒিó করা িনিŮত করা 

 সময়ানুগ ও কাযƳকরভােব ঋণ²হীতােদর আেরা ভােলা পিরেষবা Ʊদওয়ার জন� পিরেষবার Ĵভাব অনবরত 

মূল�ায়ন করা।  

ƒĢনা ďারা ব�বƞত Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিতিট বƝ-ƌর িবিশŻ, এবং এর Ĵধান উপাদানªিল নীেচ তািলকাভু� করা 

হেয়েছ :  

সুেযাগ উেăশ� 

Ʊ¢াভ িনবĥন করার জন� চ�ােনল  শাখায় ওয়াক-ইন অিভেযাগ / Ĵিতি�য়া ƱরিজƉাের ƱরকডƳ করা  

 Ʊটাল িĺ নŔর: 18001205519 

 িĴিĬপাল Ʊনাডাল অিফসারেক কল কśন, িচিঠ বা ইেমল কśন 

 এমএফআইএন/ সা-ধন Ʊটাল-িĺ নŔর 

 আরিবআই-এর ওŔুডসম�ান  

িডসেķ  সকল অিফস Ĵা¿ণ 

 ওেয়বসাইট 

 Ʊলান কাডƳ / ফ�া� িশট 

ঋণ²হীতােদর তােদর অিধকার 

সŐেকƳ অবিহত করা  

 বাধ�তামূলক ³প ƱÞিনং (িসিজিট) এবং ³প Ʊরেকাগিনশন ƱটƉ 

(িজআরিট)  

 Ʊলান কাডƳ / ফ�া� িশট 

 পযƳায়�িমক, ƱসĖার িমিটংেয় কমƳীেদর ďারা অনুƘারক 

সময়মত সমাধান  এেƅেলশন ম�ািÞ§ 

 অিভেযাগªিল তীŅতা এবং সমােলাচনার উপর িভিó কের ƱŴিণবĆ করা 
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এবং িটএিট সংÑািয়ত করা 

িরেপািটƳং এবং িরিভউ Ʊমকািনজম  তথ� িবেŸষণ: (Ĵবণতা, তুলনা এবং মূল ƱমিÞ§)) 

কমƳীেদর ভূিমকা এবং Ĵিশ¢ণ   বাধ�তামূলক Ĵিশ¢ণ অিভেযাগ পিরচালনা ও পযƳেব¢ণ করার জন�  

ঋণ²হীতােদর Ʊ¢াভ িনſিóর 

মিনটিরং  

 সিঠক ƱরকডƳ রাখা হয়, এবং CSS একিট মািসক িরেপাটƳ পায়। 

  ােয়Ė Ʊভিরিফেকশন ইĖারনাল অিডট Ʊচক: ²াহেকর সুখ িনধƳারণ 

করেত। 

 Ʊরªেলটির কমķােয়Ĭ 

 

9.2 Ʊ¢াভ িনſিóর জন� Ʊকģীভূত পĆিত : 

ƱকাŐািনর একিট Ʊকģীভূত Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐা রেয়েছ যা ƱকাŐািনেক ঋণ²হীতার অিভেযাগªিল পিরচালনা করেত 

এবং ফেলাআপ করেত স¢ম কের৷ Ʊহড অিফেসর Ʊ¢াভ িনſিó কমƳীরা Ĵিতেবদনিট Ʊযখােনই গৃহীত Ʊহাক না Ʊকন 

তা পযƳেব¢ণ করেবন।. 

 

9.3 Ʊ¢াভ িনবĥন : 

Ĵিতিট শাখার ďারা অিভেযাগ (Ʊ¢াভ) ƱরিজƉার রাখা হয়। শাখা ঋণ²হীতােদর কাছ Ʊথেক ওয়াক-ইনেক Ɨাগত জানায় 

যারা অিভেযাগ দােয়র করেত, একিট Ĵű িজÑাসা করেত বা Ĵিতি�য়া িদেত চান। Ĵিতবার যখন তারা শাখায় যান, 

 াƉার ম�ােনজার বা এিরয়া িবজেনস Ʊহেডর উিচত অিভেযােগর ƱরকডƳ পযƳােলাচনা করা এবং তািরখ সহ Ɖ�াŐ করা 

উিচত। যিদ শাখা ব�বƐাপক ঋণ²হীতার Ʊকােনা Ĵű বা অিভেযাগ পাঁচ কাযƳিদবেসর Ʊবিশ সময় ধের উóর না িদেয় 

থােকন, তাহেল  াƉার ম�ােনজার (িসএম) বা এিরয়া িবজেনস Ʊহড (এিবএইচ) এর Ʊহড অিফেস িসএসএস-এ িরেপাটƳ 

করা উিচত।  

ঋণ²হীতা তার Ʊডিডেকেটড Ʊটাল-িĺ নŔর, "18001205519" বা তার ইেমল িঠকানা, 

"css@spandanasphoorty.com" এর মাধ�েম িসএসএস-এর সােথ Ʊযাগােযাগ করেত পােরন, যিদ ঋণ²হীতা শাখা 

ব�বƐাপেকর উóের সĝŻ না হন বা সমস�ািটর 5িট কাযƳিদবƱসর মেধ� সমস�ার সমাধান না হয়।  

Ĵিত মাস Ʊশষ হওয়ার 10 িদেনর মেধ�,  াƉার ম�ােনজারেদর অবশ�ই শাখাªিলেত দােয়র করা Ʊকানও অিভেযােগর 

িসএসএস-Ʊক অবিহত করেত হেব। 

একিট িনিদƳŻ Ʊটাল-িĺ নŔের কল করেল ঋণ²হীতারা তােদর অিভেযাগ জানােত পারেবন। Ʊহড অিফস Ʊফােন 

Ʊখাঁজখবর Ʊনেব। ƱকাŐািন িনিŮত কেরেছ Ʊয কল ²হণকারী কমƳীরা িবিভĨ ভাষায় কেথাপকথন পিরচালনা করেত 

পাের কারণ এিট সেচতন Ʊয ঋণ²হীতারা িবিভĨ ভাষায় কথা বেল। 

দ¢ পযƳেব¢েণর জন�, িসএসএস একিট ƱĴা²াম বা ƱƓডশীেট ĴাĮ Ĵিতিট পিরিচিতর একিট লগ রােখ। িসএসএস-এ 

অিভেযাগ ²হণকারী কমƳচারীেক িনŏিলিখত ³পªিলর মেধ� একিটেত ƱŴণীবĆ করা হেব। 

 

অিভেযাগ ƱŴণীকরণ : 

ƌর 1 :  

 ঘুষ/এেজĖ জিড়ত 

 আচরণ 
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 সং²েহর সমস�া 

 এনইএফিট সমস�া 

 

ƌর 2 : 

 অনুেমাদƱনর অনুেরাধ 

 কমƳীেদর অবেহলা 

 অি²ম সং²হ 

  ােয়Ė äপআউট 

 ঋেণর দািব এবং িনſিó 

 

ƌর 3 : 

 সাধারণ Ĵű 

 ƉাফƱক Ʊযাগােযাগ করার িববরণ 

 নতুন/ পরবতƳী সাইেকল Ʊলান 

 পণ� এবং Ĵি�য়া সŐিকƳত তথ� 

 বীমা সং�াĜ সমস�া 

 

Ʊকােনা অবƐােতই িনিদƳŻ তথ� Ĵদােন ঋণ²হীতার অ¢মতা দািব দািখল Ĵত�াখ�ান করার যুি� িহেসেব ব�বহার করা 

উিচত নয়। Ĵিতিট অিভেযােগর জন� একিট অিভেযাগ/ Ʊ¢াভ নŔর Ʋতির করা উিচত। 

দািব দািখলকারী কমƳচারী তােদর িববরেণ সুিনিদƳŻ হওয়া উিচত। তার বা তার উিচত অিভেযাগকারীেক একিট Ʊমাটামুিট 

ধারণা Ʊদওয়া উিচত Ʊয কখন সমস�ািট সŕবত িনſিó করা হেব। 

যিদ একজন কলােরর একিট সাধারণ Ĵű থােক, কল ²হণকারী কমƳচারীেক কেলর সময়ই উóর Ʊদওয়ার ƱচŻা করা 

উিচত। কল ²হণকারী কমƳচারী যিদ Ĵেűর উóর িদেত অ¢ম হয়, তাহেল তােক ব�বসািয়ক দেলর উপযু� সদস�েদর 

কােছ Ĵűিট িনেদƳশ করা উিচত। 

 

9.4 Ʊ¢াভ িনſিóর Ĵি�য়া : 

অিভেযাগ দােয়রকারী ব�ি�েক সংিŸŻ এিবএইচ-এ অিভেযাগ পাঠােত হেব। সমস�ািটর সুরাহা হেয়েছ তা িনিŮত করার 

জন� এিবএইচ-এর তখন সংিŸŻ কমƳকতƳার সােথ Ʊযাগােযাগ করা উিচত। অিভেযাগ পাওয়ার 5 িদেনর মেধ� এিবএইচ-

Ʊক অবশ�ই িসএসএস-এ একিট ফেলা-আপ িরেপাটƳ Ĵদান করেত হেব। Ĵেয়াজেন, এিবএইচ অিভযুে�র সােথ 

Ʊযাগােযাগ করেত পাের। ফলাফেলর িভিóেত এই অিভেযােগর িবষেয় Ʊকােনা অিতির� পদে¢েপর Ĵেয়াজন আেছ 

িকনা তা িসএসএসিনধƳারণ করেব। 

অিভেযাগ পাওয়ার 7 কাযƳিদবেসর মেধ�, িসএসএস অিভেযাগকারীেক পিরিƐিতর উপর একিট িরেপাটƳ Ĵদান করেব। 

 

9.5 Ʊ¢াƱভর িনſিó : 

অিভেযাগকারীর সােথ ফেলা-আপ আেলাচনার িভিóেত িসএসএস-এর অিভেযাগ Ʊ াজ কের Ʊদওয়া উিচত। 
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9.6 ªśতর Ʊ¢াƱভর এেƅেলশন : 

িসএসএস-এর উিচত অেথƳর অিনয়ম (ঘুষ, চুির, ইত�ািদ) সং�াĜ Ʊযেকান অিভেযাগ িরƅ িটম এবং িচফ িবজেনস 

অিফসােরর কােছ হƌাĜর করা। 

 

9.7 Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐার Ʊযাগােযাগ : 

Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐার কাযƳকািরতার জন� ঋণ²হীতােদর কােছ এিটর ƱযাগােযাƱগর Ĵেয়াজন। সফল Ʊযাগােযােগর জন�, 

িনŏিলিখতªিল িনিŮত করা উিচত: 

1. Ʊটাল-িĺ নŔর এবং Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐা সŐিকƳত অন�ান� তথ� শাখা অিফসªিলেত ƒŻভােব ĴদশƳন করা 

উিচত। 

2. িসিজিট, িজআরিট, এবং ঋণ িবতরেণর সময় ঋণ²হীতােদর এই িবষেয় সেচতন করা উিচত। 

3. Ĵিতবার তারা তােদর পযƳেব¢ণ পিরদশƳেনর সময় ঋণ²হীতােদর সােথ Ʊদখা কের, সুপারভাইজারেদর উিচত 

তােদর Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐার সŐেকƳ জানােনা। 

4. ঋণ²হীতােদর Ʊদওয়া Ʊলান কাডƳ বা ফ�া� িশেট অিভেযাগ পিরচালনার পĆিত সŐেকƳ তথ� অĜভুƳ� করা 

উিচত। 

5. Ĵিতিট ঋণ²হীতা Ʊ¢াভ িনſিó ব�বƐা সŐেকƳ সেচতন তা িনিŮত করার জন�, মাঠ কমƳীেদর Ĵিশ¢ণ ²হণ 

করা উিচত। 

 

9.8 Ʊ¢াভ িনſিó অিফসার/িĴিĬপাল Ʊনাডাল অিফসার িনেয়াগ : 

একিট Ʊ¢াভ িনſিó অিফসার/িĴিĬপাল Ʊনাডাল অিফসার িযিন সŐূণƳ অিভেযাগ িনſিó পĆিতর তôাবধান কেরন 

ƱকাŐািনর ďারা িনযু� করা হেয়েছ। িতিন অিভেযােগর জন� ƱকাŐািনর সবেচেয় িসিনয়র আিপল কতৃƳপ¢ িহেসেব 

কাজ করেবন। অিতির�ভােব, িতিন িসিনয়র ম�ােনজেমেĖ িরেপাটƳ করার এবং সমƌ অিভেযাগ সিঠকভােব পিরচালনা 

করা হেয়েছ তা িনিŮত করার দািয়েü রেয়েছন। 

ঋণ²হীতার পে¢ Ʊ¢াভ িনſিó কমƳকতƳা বা িĴিĬপাল Ʊনাডাল অিফসারেক কল করা সহজ করার জন�, তােদর নাম 

এবং Ʊযাগােযােগর তথ� ƱকাŐািনর ওেয়বসাইেট এবং তােদর সমƌ অবƐােন ƱপাƉ করা হয়। 

 

9.9 ঋণ²হীতার অিভেযােগর জন� এেƅেলশন ম�ািÞ§ : 

ƌর 1: 

 

শাখা অিফস 

ঋণ²হীতারা অিভেযাগ ƱরিজƉাƱর িলেখ ŅাÕ ম�ােনজােরর কােছ অিভেযাগ বা Ʊ¢াভ দােয়র 

করেত পােরন।. 

ƌর 2: 

 

িসএসএস 

ঋণ²হীতারা তােদর অিভেযাগ বা Ʊ¢াভ িসএসএস-এর কােছ িনেয় Ʊযেত পােরন যিদ তারা 

ŅাÕ ম�ােনজােরর Ĵিতি�য়ায় সĝŻ না হন বা পাঁচ (5) কাযƳিদবেসর মেধ� সমস�ার সমাধান 

না হয়।: 

 

Ʊটাল িĺ নŔর 1800-120-5519 
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(কাযƳিদবেস সকাল 9.30 টা Ʊথেক িবকাল 5.30 টা পযƳĜ (Ʊসাম Ʊথেক শিনবার) 

(3য় ও 4থƳ শিনবার ছাড়া) 

ƌর 3: 

 

Ʊ¢াভ িনſিó অিফসার 

(িজআরও)/িĴিĬপাল 

Ʊনাডাল 

অিফসার(িপএনও) 

যিদ সমস�ািট পেনর (15) িদেনর মেধ� সমাধান না হয়, ঋণ²হীতারা িজআরও/িপএনও-এর 

কােছ অিভেযাগ/ Ʊ¢াভ জানােত পাের।: 

 

িমঃ িপ রাƝল Ʊরিâ 

Ʊযাগােযাগ: 93929 14441 

ইেমইল: rahul reddy.p@spandanasphoorty.com 

(কমƳিদবেস সকাল 9.30 টা Ʊথেক িবকাল 5.30 টা (Ʊসাম Ʊথেক শিনবার) 

(3য় ও 4থƳ শিনবার ছাড়া) 

óর 4: 

 

Ɨ-িনয়Ğক সংƐা 

(এসআরও) 

িĴিĬপাল Ʊনাডাল অিফসােরর কােছ কল করার সাত (7) কাযƳিদবেসর মেধ� সমস�ার সমাধান 

না হেল, এসআরও-র কােছ অিভেযাগ/Ʊ¢াব জানােনা যােব : 

 

মাইে�াফাইন�াĬ ইনিƉিটউশন Ʊনটওয়াকƳ 

(এমএফআইএন) 
সা-ধন 

Ʊ¢াব িনſিó অিফসার 403–404, 4থƳ তলা, ইমার পাম 

িƓং ķাজা, গলফ ƱকাসƳ Ʊরাড, Ʊস�র-54 ªড়গাঁও-

122003. 

Ʊটাল িĺ নŔর 1800-102-1080 

customercomplaint@mfinindia.org 

Ʊ¢াব িনſিó অিফসার A-

1 248, 3য় তলা, 

সফদরজং এনে ভ, নতুন 

িদিŬ-110029, িদিŬ 

Ʊযাগােযাগ নং. 011 4717 

4418 

nandi@sa-dhan.org 
 

ƌর 5: 

 

আরিবআই 

যিদ সমস�ািট সমাধান না হয় তেব ঋণ²হীতা অনলাইেন আরিবআইেয়র কােছ অিভেযাগ 

করেত পােরন https://cms.rbi.org.in. 

বা 

িনিদƳŻ ই-Ʊমইেলর মাধ�েমও অিভেযাগ দােয়র করা যােব।: crpc@rbi.org.in 

বা 

িরজাভƳ ব�াº অফ ইিęয়া, 4থƳ তলা, Ʊস�র 17, চëীগড় - 160017-এ www-এ Ĵদó িবন�ােস 

'Ʊকģীকৃত ĴািĮ ও Ĵি�য়াকরণ Ʊকেģ' শারীিরক অিভেযাগ পাঠােনা Ʊযেত পাের 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. 

বা 

Ʊটাল িĺ নŔর 14448 (9:30 am to 5:15 pm) 
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9.10 অিভেযাƱগর পযƳােলাচনা : 

ƱকাŐািনর ঊĕƳতন ব�বƐাপনা মােঝ মােঝ অিভেযাগªিল পরী¢া করেব৷ ƱকাŐািনর পিরচালনা পষƳদ Ĵিত িতন মােস 

একবার Ʋøমািসেক ĴাĮ অিভেযাগªিলর িবেŸষণ পরী¢া করেব এবং Ʊসিটেক িনেয় িবতকƳ করেব৷  

10. Ɲইেসল Ʊňায়ার 

 

 ƒĢনার মেত কমƳচারীরা Ɲইেসল-Ʊňায়ারেদর একিট উেŬখেযাগ� উৎস, কারণ তারা এফিপিস বা অন� Ʊকােনা 

সাংগঠিনক নীিতর লÀন িচিƠত করার অবƐােন থাকেব। complaints@spandanasphoorty.comএ একিট 

ইেমল পাঠােনার মাধ�েম, Ʊয Ʊকােনা কমƳচারী তার ঊĕƳতন কমƳকতƳা, অধীনƐ বা সহকমƳীেদর িবśেĆ অিভেযাগ 

দােয়র করেত পােরন যারা অৈবধ কাযƳকলাপ এবং আচরণিবিধ লÀেনর মেতা জািলয়ািত, তহিবেলর অপব�বহার, 

অৈনিতক আচরণ, ঋণ²হীতােদর সােথ দুবƳ�বহার করা, ইত�ািদর  অিভেযােগ জিড়ত। ƱকাŐািনর Ʊহড অিফেস 

একিট িনিদƳŻ কমেķĖস িটম রেয়েছ যারা জমা Ʊদওয়া অিভেযাগªিল িবেবচনা কের, Ĵতারণা তদĜ ও সংকট 

ব�বƐাপনা (এফআইিসএম) িটমেক Ĵেয়াজন অনুসাের পযƳােলাচনা এবং Ĵিতি�য়ার জন� িজÑাসা কের, Ĵভািবত 

কমƳীেদর সােথ Ʊযাগােযাগ বা Ʊযাগােযাগ কের এবং Þ�াক রােখ। অিভেযাগ জমা। ƱকাŐািনর িডিসিķনাির পিলিস 

অনুসাের, অিভেযাগ দল তােদর Ʊনাট, মĜব� এবং মূল�ায়ন িরেপাটƳ সহ, িডিসিķনাির কিমিট (িডিস)-এর কােছ 

অিভেযাগ জমা Ʊদেব।  

 Ʊয ঋণ²হীতা Ʊকােনা Ʊবআইিন কাযƳকলােপ জিড়ত থাকার জন� একজন কমƳচারীর িবśেĆ িরেপাটƳ দােয়র কেরন, 

Ʊযমন Ĵতারণা, আিথƳক অপব�বহার, অৈনিতক আচরণ, বা ঋণ²হীতার অপব�বহােরর জন�, িতিনও Ɲইেসল Ʊňায়ার 

িহেসেব Ʊযাগ� হেবন। এই িবষেয়, ƒĢনা কমƳচারী বা ঋণ²হীতারা িসএসএস-এর মেনানীত Ʊটাল-িĺ নŔের 

Ʊযাগােযাগ করেত পােরন এবং অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন। িডিস িরেপাটƳ খিতেয় Ʊদেখ Ĵেয়াজনীয় ব�বƐা 

Ʊনেবন। (যিদ Ʊকান কলার অনুেরাধ কের, তােদর পিরচয় Ʊগাপন রাখা হেব।) 

 িকĝ কলারেক অেযৗি�ক অিভেযাগ করা Ʊথেক িবরত থাকেত হেব এবং ঋণ²হীতার অিভেযাগ Ʋবধ বেল যেথŻ 

Ĵমাণ থাকেত হেব। Ʊয সকল Ɲইেসলেňায়াররা অেযৗি�ক অিভেযাগ িরেপাটƳ কের তােদর শািƌ Ʊদওয়া হেব না 

যিদ তারা ভাল উেăশ� িনেয় তা কের থােক এবং যিদ একজন সহকমƳীেক সেĢহ করার উপযু� কারণ থােক। যিদ 

কমƳীেদর Ʊকােনা সদস� উেăশ� ছাড়া বা বদমতলেবর িভিóহীন অিভেযাগ কের, তাহেল তারা শািƌমূলক ব�বƐার 

সŗুখীন হেত পাের, যার মেধ� Ĵথমবার Ʊমৗিখক সতকƳতা এবং িďতীয়বার িলিখত সতকƳতা বা Ĵাসি¿ক নীিত ďারা 

অনুেমািদত অন� Ʊকােনা পদে¢প অĜভুƳ� থাকেত পাের। 

11. বিহরাগত অিভেযাগ  

(ঋণ²হীতার তরফ Ʊথেক বা জনƗােথƳর িভিóেত) সাধারণ জনগণ এবং সরকাির সংƐা, আরিবআই, পুিলশ, আইনজীবী, 

িশŧ ন�ায়পাল (এেকএমআই, সা-ধান এবং এমএফআইএন ইত�ািদ) এবং সামািজক সি�য় কমƳী জাতীয় অন�ান� ƱƉক 

Ʊহাţারেদর কাছ Ʊথেক ĴাĮ অিভেযাগªিলও এইচও ƌের ƱরকডƳ করা হেব এবং তার যথাযথ সমাধান Ĵদান করা 

হেব। তাই, এই ধরেনর এেজিĬ Ʊথেক অিভেযাগ পাওয়া সকল কমƳীেক Ʊসই অিভেযাগ িসএসএস-এর কােছ পাঠােত 

হেব।  

12. এফিপিস এবং িজআরএম-এর িবƌার 
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a. ƱকাŐািনর এইচআর নীিতেত সমƌ কমƳীেদর িনেয়াগ, তােদর Ĵিশ¢ণ এবং িরেপািটƳং কাঠােমার মানদë রেয়েছ। 

মানদেëর মেধ� পেড় নূ�নতম Ʊযাগ�তা, দ¢তাªিল এবং তােদর সামািজক ও আচরণগত িদকªিল। Ĵিতিট 

কমƳচারীেক এফিপিস, িজআরএম, আচরণিবিধ, Ɲইেসল Ʊňায়ার পĆিত এবং ঋণ²হীতােদর সােথ কাজ করার 

উপযু� উপায় সŐেকƳ Ĵিশ¢ণ Ʊদওয়া হয়। ইিতমেধ�ই ƱবাডƳ ďারা অনুেমািদত এবং গৃহীত এমএফআইএন এবং 

সাধন-এর Ĵদó ইęািƊ আচরণিবিধেত Ĵদó িনেদƳশাবলী, কাযƳকরভােব Ĵেয়াগ করা হেব৷ 

 

b. কমƳচারী Ĵিশ¢ণ : Ĵিতিট কমƳচারীেক Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত সহ এফিপিস িবষেয় Ĵিশি¢ত করা হয়। এছাড়াও, 

Ʊকানও আপিóজনক বা বলপূবƳক ঋণ আদায়/পুনśĆােরর পĆিত অবলŔন না কের যােত ঋণ²হীতােদর সােথ 

যথাযথভােব এবং সŗােনর সােথ আচরণ করা হয়, তার জন� তােদর সফট িƅেলর Ĵিশ¢ণও Ʊদওয়া হয়। Ĵিতিট 

কমƳচারীেক এমনভােব Ĵিশি¢ত করা হয় যােত ঋণ²হীতােক যথাযথ সŗান Ʊদওয়া হয় এবং তােদর সােথ মযƳাদা 

ও আ÷সŗানপূণƳ আচরণ করা হয়। সŕাব� ঋণ²হীতােদর পািরবািরক আয় এবং বতƳমান ঋেণর িবষেয় Ĵেয়াজনীয় 

অনুসĥান করার Ĵিশ¢ণও কমƳচারীেদর Ʊদওয়া হয়। 

c. কমƳচারীেদর পেদাĨিতর সময় এফিপিস, িজআরএম, আচরণ িবিধ এবং Ɲইেসল Ʊňায়ার পĆিত Ʊমেন চলার ওপের 

িবশাল ªśü Ʊদওয়া হেব।   

d. এফিপিস, িজআরএম, আচরণ িবিধ এবং Ɲইেসল Ʊňায়ার পĆিত Ʊমেন না চলা কমƳীেদর িবśেĆ শািƌমূলক 

পদে¢প Ʊনওয়া হেব।  

e. ƒĢনা-এর সকল শাখা ও মুখ� কাযƳালয় ƒŻভােব আÕিলক ভাষায় এফিপিস, িজআরএম,  ন�ায� অনুশীলন 

িনয়মাবলী ও Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত, আচরণ িবিধ এবং Ɲইেসল Ʊňায়ার পĆিত ĴদিশƳত করেব, যােত ঋণ²হীতা 

জানেত পােরন।  

f. এই এফিপিস এবং িজআরএম এর একিট কের Ĵিতিলিপ নানা ƱƉক Ʊহাţারেদর জানােনার জন� ওেয়বসাইেট 

আপেলাড করা হেব।    

g. ঋণ²হীতার িশ¢া: ঋণ²হীতােক আিথƳক পিরেষবাªিল সহ ন�ায� অনুশীলন িনয়মাবলী, Ʊ¢াভ িনƒিó পĆিত, 

অমীমাংিসত অিভেযােগর Ʊ¢েø তা এেগােনার ম�ািÞ§,  িবকŧ, পছĢ এবং দািয়üªিল সŐেকƳ িশি¢ত করা হেব। 

শাখা এবং Ʊকেģর িমিটংেয় ইĖার �াকশেনর মাধ�েম দলগত Ĵিশ¢েণর মাধ�েম ঋণ²হীতার িশ¢া সŐĨ করা 

হেব।  

h. নতুন ঋণ²হীতােদর সংগঠেনর নীিত এবং পĆিতªিল জানােত হেব, যােত ঋণ²হীতা িহসােব িনেজর অিধকারªিল 

বুঝেত তােদর সাহায� হয়।  

***** 


