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এই পলিলিটট লিি: 
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১৮ ই আগস্ট, 

২০১৬ 
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লি. রাহুি গুপ্তা, 

লিইও 
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৩০ কশ কিভেম্বর, 

২০২২ 

 

িংস্করণ ৩ 
শ্রীিতী. শলি িিা 

 ুঙু্গিা, লিএআই 

লি.রাহুি গুপ্তা, 

লিইও 

১৯ কশ লডভিম্বর, 

২০২৪ 

১৯ কশ লডভিম্বর, 

২০২৪ 

 

িংস্করণ ৪ 
শ্রীিতী. শলি িিা 

 ুঙু্গিা, লিএআই 

লি.রাহুি গুপ্তা, 

লিইও 

 

৩০ কশ জ্িুাই, 

২০২৫ 

 

০২ রা আগস্ট, 
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ন্লির কেণীলবোগ: পাবলি  
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সূচি তাচল া 

 
ক্রচি  

ন্া 

 ন্টেে পৃষ্ঠা 

ন্ংং 

১ েূলিকা ২ 

২ ককাভডর উভেশ্য ২ 

৩ আিাভের িূি প্রলিশ্রুলি এবং ক াষণাপত্র ২ - ৩ 

৪ ববষিযহীন্ ন্ীলি ৩ 

৫ কিাভন্র আভবেন্ এবং িাভের প্রলিযাকরণ ৩ - ৪ 

৬ কিান্ িূিযাযন্ এবং শ্িত াবিী ৪ - ৫ 

৭ কিান্ অযাকাউভে জলরিান্া চাজত  ৫ 

৮ শ্িত াবিীর পলরবিত ন্ সহ কিান্ লবিরণ ৫ - ৬ 

৯ বযলিগি কিান্ পলরভশ্াধ/লন্ষ্পলির কেভত্র স্থাবর/অস্থাবর সম্পলির ন্লিপত্র প্রকাশ্ ৬ 

১০ সিিুিয িালসক লকলি (ইএিআই) লেলিক বযলিগি কিাভন্র উপর অলির সুভের হার পুন্লন্তধতারণ ৭ 

১১ কিান্ আোয সংিান্ত লন্ভেত লশ্কা ৮ 

১২ পুন্রুদ্ধার এভজভের লন্ভযাগ ৮ - ৯ 

১৩ কিীভের প্রলশ্েণ ৯ 

১৪ অলেভ াগ প্রলিকার বযবস্থা ৯ -১০ 

১৫ এই ককাডটি কীোভব প্রকাশ্ করা হয িার োষা এবং ধরণ ১০ 

১৬ সুভের হার, প্রলিযাকরণ এবং অন্যান্য চাজত  লন্ধতারভণর ন্ীলিিািা ১০ 

১৭ সাধারণ ১০ -১১ 

১৮ পলিলির প তাভিাচন্া এবং আপভডট ১১ 
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1.ভূমিক়া 

 

এই ন্যায্য অনু্শীিন্ ক াড (এই "ক াড") গ্রাহ ভের  ায্ ি র পদ্ধলতর িংলিপ্তিার প্রোভন্র িভিয 

ততলর, কয্টা অবলন্ত ফাইন্যান্স প্রাইভেট লিলিভটড ("ক াম্পালন্") তার গ্রাহ ভের জ্ন্য ক াম্পালন্  তত ি  

প্রেত্ত আলি ি  িুলবধা এবং পলরভেবাগুলির কিভে অনু্িরণ  রভব। ক াডটট গ্রাহ ভের তাভের দ্বারা 

প্রাপ্ত আলি ি  িুলবধা এবং পলরভেবাগুলির লবেভয় অবলহত লিদ্ধান্ত লন্ভত িহায়তা  রভব এবং ক াম্পালন্ 

 তত ি  অনু্ভিালেত এবং লবতরণ  রা কয্ভ াভন্া কিাভন্র কিভে প্রভয্াজ্য হভব। 

2. বক়ারডর উরেশ্য 

 

এই ক াডটট ততলর  রা হভয়ভি য্াভত: 

 

(a) গ্রাহ ভের িাভি আচরভণর কিভে ন্যযন্তি িান্ লন্ধ িারণ  ভর োভিা, ন্যায্য এবং লবশ্বািভয্াগয 

অনু্শীিভন্র প্রচার  রা; 

 

(b) গ্রাহ রা পলরভেবাগুলি কিভ  যু্ক্তিিঙ্গতোভব  ী আশা  রভত পাভরন্ কি িম্পভ ি আরও 

োিোভব বুঝভত িিি  রার জ্ন্য স্বচ্ছতা বতক্তদ্ধ  রা; 

 

(c) প্রলতভয্ালগতার িাধযভি বাজ্ার শক্তিগুলিভ  উচ্চতর পলরচািন্ িান্ অজ্িভন্ উৎিালহত  রা; এবং 

 

(d) গ্রাহ  এবং ক াম্পালন্র িভধয এ টট ন্যায্য এবং আন্তলর  িম্প ি গভ়ে কতািা। 

 

3. আি়ারদর িূ  প্রমতশ্রুমত এ ং ব ়াষণ়াপত্র 

 

আিাভের ি ি গ্রাহ ভের িাভি আিাভের কিন্ভেভন্ আিরা েিতার িাভি, ন্যায্যোভব এবং পলরেভির 

িাভি  াজ্  রব: 

 

● আিরা কয্ আলি ি  পণয এবং পলরভেবা প্রোন্  লর এবং আিাভের  িীরা কয্ পদ্ধলত এবং 

অনু্শীিন্ অনু্িরণ  ভর তার জ্ন্য এই ক াভডর প্রলতশ্রুলত এবং িান্ পযরণ  রা; 

 

● ি ি আলি ি  পলরভেবা প্রািলঙ্গ  আইন্ ও লবলধ কিভন্ চভি কিটা লন্ক্তিত  রা; 

 

● কপশাোর, লবন্য়ী এবং দ্রুত পলরভেবা প্রোন্। 

 

● আলি ি  কিন্ভেভন্র কিভে শতিাবিী, খরচ, অলধ ার এবং োয়বদ্ধতার িটি  এবং িিভয়াপভয্াগী 

প্র াশ প্রোন্; 

● আিরা গ্রাহ ভের আিাভের আলি ি  পণয এবং পলরভেবাগুলি  ীোভব  াজ্  ভর তা তাভের বুঝভত 
িাহায্য  রব। 
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দ্বারা: 

 

● আলি ি  পলর ল্পন্া িম্পভ ি লহক্তি এবং/অিবা ইংভরক্তজ্ভত কিৌলখ  তিয প্রোন্  রা এবং 

/ অিবা কিান্গ্রহীতার কবাধগিয িান্ীয় োো। 

 

● আিাভের লবজ্ঞাপন্ এবং প্রচারিযি  িালহতয স্পষ্ট এবং লবভ্রালন্ত র ন্য় তা লন্ক্তিত  রা। 

 

● কিন্ভেভন্র আলি ি  প্রোব বযাখযা  রা। 

 

● গ্রাহ ভ  আলি ি  পলর ল্পন্া কবভি লন্ভত িাহায্য  রা। 

 

আিরা দ্রুত এবং িক্তিয়োভব েুিগুভিার কিা াভবিা  রব: 

 

(a) দ্রুত েুভির িংভশাধন্। 

 

(b) গ্রাহ ভের অলেভয্াভগর দ্রুত লন্ষ্পলত্ত রণ। 

 

(c) গ্রাহ রা য্লে আিাভের িহায়তায় িন্তুষ্ট ন্া হভয় িাভ ন্ কিভিভে তাভের অলেভয্াগগুভিাভ  

লন্ভয়  ীোভব অগ্রির হভত হভব কি লবেভয় তাভের লন্ভেিলশত  রা; এবং 

 

(d) আিাভের েুভির  ারভণ প্রভয্াজ্য কয্ভ াভন্া চাজ্ি বালতি  রা। 

 

4. ব ষিযহীন পম মস 

 

আিরা লিঙ্গ, জ্ালত বা ধভি ির লেলত্তভত আিাভের গ্রাহ ভের িভধয তবেিয  রব ন্া। 

 

5. ব ়ারনর আর দন এ ং ত়ারদর প্রক্রিয়াকরণ 

 

a) কিান্গ্রহীতাভের িাভি িিস্ত কয্াগাভয্াগ িান্ীয় োোয় অিবা কিান্গ্রহীতার কবাধগিয োোয় 

 রভত হভব। 

 

b) ক াম্পালন্  তত ি  জ্ালর  রা কিান্ আভবেন্পভে কিান্গ্রহীতার স্বাি িভ  প্রোলবত  ভর এিন্ 

প্রভয়াজ্ন্ীয় তিয অন্তেুিি িা ভত হভব য্াভত অন্যান্য ন্ন্-বযাংল ং আলি ি  িংিাগুলির 

("এন্লবএফলি") প্রেত্ত শতিাবিীর িাভি অি িপযণ ি তুিন্া  রা য্ায় এবং কিান্গ্রহীতা এ টট অবগত 

লিদ্ধান্ত লন্ভত পাভরন্। কিান্ আভবেন্পভে আভবেন্পভের িাভি জ্িা লেভত প্রভয়াজ্ন্ীয় ন্লিপে 

উভেখ  রভত হভব। 

 

c) ক াম্পালন্ গ্রাহভ র পযব ি িম্মলতিভি গ্রাহভ র  াি কিভ  িিস্ত প্রভয়াজ্ন্ীয় তিয িংগ্রহ  রভব 

এবং কিান্গ্রহীতাভ  লন্লেিষ্ট তিয বযবহাভরর জ্ন্য িম্মলত প্রোন্ বা অস্বী ার  রার, তততীয় পভির 

 াভি প্র াশ িীিাবদ্ধ  রার, তিয কগাপন্ রাখার, িম্মলত প্রতযাহার  রার লব ল্প প্রোন্  রা 

হভব। 
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d) ক াম্পালন্ ি ি কিান্ আভবেভন্র জ্ন্য এ টট স্বী ত লত রলিে জ্ালর  রভব। িিস্ত প্রভয়াজ্ন্ীয় 

ন্লিপে এবং তিয প্রালপ্তর িাভপভি, আভবেন্পে প্রালপ্তর তালরখ কিভ  ৩০ লেভন্র িভধয, 

িভব িাপলর িম্পযণ িোভব পযরণ  রা কিান্ আভবেন্পে লন্ষ্পলত্ত  রা হভব। ক াম্পালন্ 

গ্রাহ /আভবেন্ ারীভ  িিভয় িিভয় তার আভবেভন্র অবিা িম্পভ ি অবলহত রাখার কচষ্টা 

 রভব। গ্রাহ  আভবেভন্র অবিা িম্পভ ি আপভডট কপভত লন্ধ িালরত কটাি-লি ন্ম্বর বা ইভিি 

আইলডভত ক াম্পালন্র গ্রাহ  পলরভেবা েভির িাভিও কয্াগাভয্াগ  রভত পাভরন্। 

 

e) য্লে ক ান্ও অলতলরি লববরণ/ন্লিপভের প্রভয়াজ্ন্ হয়, তাহভি তা অলবিভম্ব কিান্গ্রহীতাভের 

জ্ান্াভত হভব। 

 

6. ব ়ারনর িূ য়াযন এ ং শ্তয়া  ী 

 

(a) কিান্গ্রহীতার কিান্ কয্াগযতার উপর ক াম্পালন্ এ টট য্িায্ি পরীিা পলরচািন্া  রভব, য্া 

আভবেভন্র লবেভয় লিদ্ধান্ত কন্ওয়ার জ্ন্য এ টট গুরুত্বপযণ ি পরালিলত হভব। িযিযায়ন্টট ক াম্পালন্র 

কিান্ পলিলি, লন্য়ি এবং পদ্ধলতর িাভি িঙ্গলতপযণ ি হভব। 

 

(b) ক াম্পালন্ তার অংশীোভরর িাধযভি গ্রাহভ র বযবিা, পালরবালর  আয়, বতিিান্ কিাভন্র পলরিাণ 

িযিযায়ন্  রভব এবং গ্রাহভ র কিাভন্র প্রভয়াজ্ন্ীয়তা এবং পলরভশাভধর িিতা অনু্িাভর িযিযায়ন্ 

 রভব। 

 

(c) কিান্গ্রহীতাভ  কিাভন্র আভবেন্পভে কিান্গ্রহীতার কফান্ ন্ম্বভর িান্ীয় োোয় অিবা 

কিান্গ্রহীতার কবাধগিয োোয় প্রেত্ত এিএিএভির িাধযভি কিাভন্র পলরিাণ িঞ্জ্রু বা অন্যিায় 

জ্ান্াভন্া হভব। উি কয্াগাভয্াভগ বালে ি  িুভের হার এবং প্রভয়াভগর পদ্ধলত িহ শতিাবিী উভেখ 

িা ভব। 

 

(d) ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভ  কিান্ গ্রহণ বা প্রতযাখযান্  রার ন্িন্ীয়তা প্রোন্  ভর। 

 

(e) ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ লডক্তজ্টালি স্বািলরত ন্লিিহ  ী ফযাক্ট কিস্টভিন্ট কিান্ 

চুক্তি/কিন্ভেন্ িম্পােভন্র পর কিান্গ্রহীতাভের লন্বলিত এবং য্াচাই ত ত ইভিি/এিএিএভি 

কিান্ পভণযর িারিংভিপ, অনু্ভিােন্ পে, শতিাবিী, অযা াউন্ট লববতলত, কিান্গ্রহীতাভের তিয 

িম্পল িত অংশীোভরর কগাপন্ীয়তা পলিলি ইতযালে স্বয়ংক্তিয়োভব কিান্গ্রহীতাভের  াভি কপৌৌঁভি 

য্াভব। 

 

(f) ক াম্পালন্, কয্খাভন্ই প্রভয্াজ্য কহা  ন্া ক ন্, চুক্তি/কিান্ চুক্তিভত এ টট অন্তলন্ িলি িত পুন্রুত্থান্ 

ধারা রাখভব য্াভত আইলন্ প্রভয়াগভয্াগযতা িাভ । 

 

(g) ক াম্পালন্র কিান্ চুক্তির শতিাবিীভত, কয্খাভন্ প্রভয্াজ্য, লন্ম্নলিলখত লবধান্গুলিও িা ভব: 

 

(i) েখি কন্ওয়ার আভগ কন্াটটভশর িিয় াি। 

 

(ii) কয্িব পলরলিলতভত কন্াটটভশর িিয় াি িও ুফ  রা কয্ভত পাভর। 
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(iii) জ্ািান্ত েখভির পদ্ধলত। 

 

(iv) িম্পলত্ত লবিয়/লন্িাভির আভগ কিান্গ্রহীতাভ  কিান্ পলরভশাভধর জ্ন্য চয়োন্ত িুভয্াগ 

কেওয়ার লবধান্। 

 

(v) কিান্গ্রহীতাভ  িম্পলত্ত পুন্রুদ্ধাভরর পদ্ধলত। 

 

(vi) িম্পলত্ত লবিয়/লন্িাভির পদ্ধলত। 

 

(h) কিান্ বভির জ্ন্য ক াম্পালন্র ক ান্ও ি -ইন্ লপলরয়ড কন্ই, গ্রাহ রা তাভের লবভবচন্ার লেলত্তভত 

কিান্ বি  রভত পাভরন্। 

 

7. ব ়ান অয়াক়াউরে বপন়া  চ়ার্য 

 

কিান্ অযা াউভন্ট জ্লরিান্া আভরাভপর কিভে ক াম্পালন্র কবাডি এতদ্বারা লন্ম্নলিলখত পলিলি গ্রহণ 

 ভর: 

 

a) কপন্াি চাভজ্ির ক ান্ও িযিধন্ী রণ  রা হভব ন্া অি িাৎ, এই ধরভন্র চাভজ্ির উপর আর 

ক ান্ও িুে গণন্া  রা হভব ন্া। তভব, এটট কিান্ অযা াউভন্ট চিবতক্তদ্ধ িুভের স্বাোলব  

পদ্ধলতগুলিভ  প্রোলবত  রভব ন্া। 

 

b) লন্লেিষ্ট কিান্/পণয লবোভগর িভধয তবেিযিযি  ন্া  ভর, কিান্ চুক্তির কিৌলি  শতিাবিী কিভন্ 

ন্া চিার কিভে কপন্াি চাভজ্ির পলরিাণ যু্ক্তিিঙ্গত এবং িািঞ্জিযপযণ ি হভত হভব। 

 

c) 'বযক্তিগত কিান্গ্রহীতাভের, বযবিা বযতীত অন্য উভেভশয' অনু্ভিালেত কিাভন্র কিভে 

জ্লরিান্া চাজ্ি কিান্ চুক্তির শতিাবিীর অনু্রূপ অ-িম্মলতর জ্ন্য অ-বযক্তিগত 

কিান্গ্রহীতাভের কিভে প্রভয্াজ্য জ্লরিান্া চাভজ্ির কচভয় কবলশ হভব ন্া। 

 

d) কপন্াি চাভজ্ির পলরিাণ এবং  ারণ কিাভন্র ন্লি / িবভচভয় গুরুত্বপযণ ি শতিাবিী / প্রভয্াজ্য ল  

ফযাক্ট কস্টস্টভিন্ট (ক এফএি) -এ স্পষ্টোভব প্র াশ  রা হভব এবং ক াম্পালন্র 

ওভয়বিাইভটও প্রেলশ িত হভব। 

 

e) কিাভন্র গুরুত্বপযণ ি শতিাবিী কিভন্ ন্া চিার জ্ন্য অনু্স্মার  পািাভন্ার িিয় কিান্গ্রহীতাভের 

জ্লরিান্াও জ্ান্াভন্া হভব। 

 

8. শ্তয়া  ীর পমর তযন সহ ব ়ান ম তরণ 

 

িুভের হার, প্রক্তিয়া রণ এবং অন্যান্য চাজ্ি অলতলরি ন্া হওয়া লন্ক্তিত  রার জ্ন্য ক াম্পালন্ 

য্িায্ি অেযন্তরীণ পলিলি এবং পদ্ধলত ততলর  রভব। কিান্ লবতরভণর িিয়, ক াম্পালন্ লন্ক্তিত 

 রভব কয্ কিাভন্র িুভের হার, প্রক্তিয়া রণ এবং অন্যান্য চাজ্ি উপভর উলেলখত অেযন্তরীণ পলিলি 

এবং পদ্ধলতর িাভি  ভিারোভব কিভন্ চিভি। 
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কিান্গ্রহীতা  তত ি  অনু্ভিােভন্র িিস্ত শতিাবিী কিভন্ চিার পর অলবিভম্ব কিান্ লবতরণ  রা হভব। 

 

কিান্ লবতরভণর িিয়িযচী, িুভের হার, পলরভেবা চাজ্ি, লপ্র-কপভিন্ট চাজ্ি ইতযালে িহ শতিাবিীভত 

কয্ভ াভন্া পলরবতিভন্র লবেভয় ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভ  িান্ীয় োোয় অিবা কিান্গ্রহীতার 

কবাধগিয োোয় এ টট কন্াটটশ কেভব। ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ িুভের হার এবং চাজ্ি  ায্ ি র 

 রা হভয়ভি শুধুিাে িম্ভাবযভিভে কিান্ চুক্তিভত এই িভি ি এ টট উপযু্ি শতি অন্তেুিি  রভত 

হভব। 

 

চুক্তি িম্পােভন্র আভগ, ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভ  িান্ীয় োোয় অিবা কিান্গ্রহীতার কবাধগিয 

োোয় এ টট  ী ফযাক্ট কস্টটভিন্ট(ক এফএি) প্রোন্  রভব, য্াভত িিস্ত কিান্োন্ পভণযর জ্ন্য 

এ টট প্রলিত লবন্যাি িা ভব, কয্িন্ তিয অন্তেুিি িা ভব 

 

● গ্রাহভ র কিৌলি  লববরণ। 

● শতিাবিী, 

● কবাডি  তত ি  অনু্ভিালেত শতিাবিী কিভন্ ন্া চিার কিভে কপন্াি চাভজ্ির পলরিাণ, 

● অলেভয্াগ প্রলত ার বযবিার লবশে লববরণ, য্ার িভধয ক াম্পালন্র কন্াডাি অলফিাভরর ন্াি 

এবং কয্াগাভয্াগ ন্ম্বর অন্তেুিি। 

 

 

ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতার বযাং  অযা াউভন্ট িিস্ত কিাভন্র অি ি লবতরণ  রভব, ক বিিাে 

আইন্গত বা লন্য়ন্ত্র  আভেভশর (আরলবআই বা অন্য ক ান্ও লন্য়ন্ত্রভ র) আওতাধীন্ লবতরণ, িহ-

কিান্ কিন্ভেভন্র জ্ন্য ক াম্পালন্ এবং অংশীোভরর িভধয অি ি প্রবাহ এবং লন্লেিষ্ট বযবহাভরর জ্ন্য 

লবতরণ বযতীত, য্লে কিান্টট িরািলর িুলবধাভোগীর বযাং  অযা াউভন্ট লবতরণ  রা হয়। 

 

কিান্ চুক্তির অধীভন্ অি ি প্রোন্ বা  ায্ ি িম্পােন্ প্রতযাহার / ত্বরালিত  রার কয্ভ াভন্া লিদ্ধান্ত কিান্ 

চুক্তির িাভি িঙ্গলতপযণ ি হভত হভব। 

 

কিান্গ্রহীতার িিস্ত পাওন্া পলরভশাভধর পর অিবা কিাভন্র বভ য়া পলরিাণ আোভয়র পর 

ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতার দ্বারা প্রেত্ত িিস্ত লিল উলরটটজ্ কিভ়ে কেভব, য্লে কিান্গ্রহীতার লবরুভদ্ধ 

ক াম্পালন্র অন্য ক ান্ও োলবর তবধ অলধ ার বা লিভয়ন্ িাভ । য্লে এই ধরভন্র কিট অফ 

অলধ ার প্রভয়াগ  রা হয়, তাহভি কিান্গ্রহীতাভ  অবলশষ্ট োলব এবং প্রািলঙ্গ  োলব 

লন্ষ্পলত্ত/পলরভশাধ ন্া হওয়া পয্ িন্ত ক াম্পালন্ ক ান্ শভতি লিল উলরটটজ্গুলি ধভর রাখার অলধ ারী 

কি িম্পভ ি িম্পযণ ি লববরণ িহ কন্াটটশ কেওয়া হভব। 

 

9. প়াররস়ান়া  ব ়ান পমররশ়্াধ/মনষ্পমত্তর বেরত্র স্থ়া র/অস্থ়া র সম্পমত্তর নমিপত্র প্রক়াশ্ 

 

প্রভয্াজ্য আইন্ অনু্িাভর, কিান্ অযা াউভন্টর িম্পযণ ি পলরভশাধ / লন্ষ্পলত্ত এবং কিান্ অযা াউন্ট 

বি  রার 30 লেভন্র িভধয ক াম্পালন্ িযি িাবর / অিাবর িম্পলত্তর ন্লি (িম্পলত্তর ন্লি) প্র াশ 

 রভব এবং লন্বলিত চাজ্ি অপিারণ  রভব। 
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10. ইকুযরযরিড ি়ান্থম  ইনস্ট রিে(ইএিআই) মভমত্তক  যক্রিগত ব ়ারনর উপর 

অমস্থরসুরদর হ়ার পুনমন যধ য়ারণ 

(a) কিয়াে বতক্তদ্ধ এবং/অিবা ইএিআই বতক্তদ্ধ এবং কিয়াে াভি বলহরাগত কবঞ্চিা ি করট বতক্তদ্ধর জ্ন্য 

পয্ িাপ্ত কহডরুি/িাক্তজ্িন্ লন্ক্তিত  রার জ্ন্য ক াম্পালন্ লন্ম্নলিলখত প্রভয়াজ্ন্ীয়তাগুলি গ্রহণ এবং 

বাস্তবায়ন্  রভব: 

 

(i) অনু্ভিােভন্র িিয়, ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভের স্পষ্টোভব জ্ান্াভব কয্ কিাভন্র উপর 

কবঞ্চিা ি িুভের হাভরর পলরবতিভন্র ফভি ইএিআই এবং/অিবা কিয়াে অিবা উেভয়র 

পলরবতিভন্র িম্ভাবয প্রোব  ী হভত পাভর। পরবতী াভি, উপভরাি  ারভণ 

ইএিআই/কিয়াে অিবা উেভয়র বতক্তদ্ধর লবেয়টট কিান্গ্রহীতাভ  তাভের লন্বলিত এবং 

য্াচাই ত ত ইভিি/এিএিএি অিবা অন্য ক ান্ও স্বী ত ত এবং অনু্ভিালেত চযাভন্ভি 

অলবিভম্ব জ্ান্াভন্া হভব। 

 

(ii) িুভের হার পুন্ঃলন্ধ িারভণর িিয়, ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভের তাভের কবাডি অনু্ভিালেত 

পলিলি অনু্িাভর এ টট লন্লেিষ্ট হাভর পলরবতিন্  রার লব ল্প প্রোন্  রভব। পলিলিভত, 

অন্যান্য লবেভয়র িাভি, কিাভন্র কিয়াে াভি কিান্গ্রহীতাভ   তবার পলরবতিন্  রার 

অনু্িলত কেওয়া হভব তাও লন্লেিষ্ট  রা িা ভত পাভর। 

 

(iii) কিান্গ্রহীতাভের ( ) কিান্ পলরভশাভধর কিয়াে বতক্তদ্ধ অিবা কিয়াে বতক্তদ্ধ অিবা উেয় 

লব ভল্পর িিিভয়র লব ল্প কবভি কন্ওয়ার িুভয্াগ কেওয়া হভব; এবং (খ) কিান্ পলরভশাভধর 

কিয়াে চিা ািীন্ কয্ভ াভন্া িিভয় আংলশ  বা িম্পযণ িরূভপ কিান্ পলরভশাধ  রভত 

হভব। বি  চাজ্ি/লপ্রভপভিন্ট জ্লরিান্া ধায্ ি  রা হভব লবেযিান্ লন্ভেিশাবিী িাভপভি। 

 

(iv) কিান্ অলির কিভ  লির হাভর পলরবতিভন্র জ্ন্য প্রভয্াজ্য িিস্ত চাজ্ি এবং উপভরাি 

লব ল্পগুলি প্রভয়াভগর িাভি িম্পল িত অন্যান্য পলরভেবা চাজ্ি/প্রশািলন্  খরচ 

অনু্ভিােন্ পভে এবং িিভয় িিভয় ক াম্পালন্  তত ি  এই ধরভন্র চাজ্ি/বযয় 

িংভশাধভন্র িিয় স্বচ্ছোভব প্র াশ  রা হভব। 

 

(v) ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ অলির িুভের হাভর কিাভন্র কিভে কিয়াে বতক্তদ্ধর ফভি 

ঋণাত্ম  পলরভশাধ ন্া হয়। 

 

(vi) ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভের তাভের লন্বলিত এবং য্াচাই ত ত ইভিি/এিএিএি অিবা 

অন্য কয্ভ াভন্া গতহীত এবং অনু্ভিালেত চযাভন্ভি, প্রলতটট তেিালিভ র কশভে এ টট 

লববতলত কশয়ার/অযাভেিভয্াগয  ভর তুিভব, য্াভত িব িলন্ম্ন, িযিধন্ এবং আজ্ পয্ িন্ত 

আোয়  রা িুে, ইএিআই পলরিাণ, বাল  ইএিআই িংখযা এবং কিাভন্র পুভরা 

কিয়াভের জ্ন্য বালে ি  িুভের হার/অযানু্য়াি পাভি িভন্টজ্ করট(এলপআর) উভেখ িা ভব। 

ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ লববতলতগুলি কিান্গ্রহীতাভের দ্বারা িহজ্ এবং িহভজ্ 

কবাধগিয। 

 

(b) ই ুযভয়ভটড িান্থলি ইন্স্টিভিন্ট কিান্ িা়োও, এই লন্ভেিশাবিী, পলরবতিন্শীিোভব, লবলেন্ন 

িিয় াভির ি ি িিিাভন্র ল ক্তস্ত লেলত্ত  কিাভন্র কিভেও প্রভয্াজ্য হভব। 

 

11. ব ়ান আদ়ায সংি়ান্ত মনরদযমশ্ক়া 
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(a) কিান্ আোভয়র কিভে, ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভের অয্িা হয়রালন্র আেয় কন্ভব ন্া, কয্িন্ লন্লেিষ্ট 

িিভয় কিান্ আোভয়র জ্ন্য কপশীশক্তির বযবহার ইতযালে। ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ তার 

 িীরা গ্রাহ ভের িাভি য্িায্িোভব আচরণ  রার জ্ন্য পয্ িাপ্তোভব প্রলশলিত, য্াভত গ্রাহ ভের 

িাভি অেদ্র আচরণ ন্া  রা য্ায়। 

 

(b) ক াম্পালন্ বা তার অংশীোর পযভব িািগুলির িাধারণ প্রভয়াগ িীিাবদ্ধ ন্া  ভর পুন্রুদ্ধাভরর জ্ন্য 

ক ান্ও  ভিার পদ্ধলতভত জ্ল়েত হভব ন্া, লন্ম্নলিলখত পদ্ধলতগুলি  ভিার লহিাভব লবভবলচত হভব: 

 

 

(i) হুিল  বা অশািীন্ োোর বযবহার। 

(ii) কিান্গ্রহীতার আত্মীয়স্বজ্ন্, বিুবািব বা িহ িীভের হয়রালন্  রা। 

(iii) কিান্গ্রহীতাভের ন্াি প্র াশ  রা। 

(iv) কিান্গ্রহীতা বা কিান্গ্রহীতার পলরবার/িম্পে/িুন্াভির িলত  রার জ্ন্য িলহংিতা বা 

অন্যান্য অনু্রূপ উপায় বযবহার বা বযবহাভরর হুিল । 

(v) কিাভন্র পলরিাণ বা পলরভশাধ ন্া  রার পলরণলত িম্পভ ি কিান্গ্রহীতাভ  লবভ্রান্ত  রা। 

 

িান্ীয়/রাজ্য আইন্ িাভপভি, অলতলরি কিান্ আোভয়র জ্ন্য, ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভ  বারবার 

কফান্  রভব ন্া, ি াি ৮:০০ টার আভগ এবং িিযা ৭:০০ টার পভরও কফান্  রভব ন্া।  

 

(c) প্রভয়াজ্ভন্, ক াম্পালন্ ক বি পাওন্া আোভয়র িভিয, কিান্গ্রহীতার উপর আভরালপত লন্রাপত্তা 

কজ্ারোর  রার বযবিা  রভত পাভর এবং িম্পলত্ত কিভ  অভিৌল  োভব বক্তঞ্চত  রার িভিয 

ন্য়। 

 

(d) ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ তার লন্রাপত্তা, িযিযায়ন্ এবং আোভয়র িম্পযণ ি প্রক্তিয়াটট ন্যায্য এবং 

স্বচ্ছ হভব। 

 

(e) কিান্গ্রহীতার  াি কিভ  কিান্গ্রহীতার অযা াউন্ট িান্ান্তভরর অনু্ভরাধ প্রালপ্তর কিভে, 

ক াম্পালন্র িম্মলত বা অন্যিায় আপলত্ত, য্লে িাভ , অনু্ভরাধ প্রালপ্তর তালরখ কিভ  ২১ লেভন্র 

িভধয জ্ান্াভন্া হভব। এই ধরভন্র িান্ান্তর আইন্ অনু্িাভর স্বচ্ছ চুক্তির শতিাবিী অনু্িাভর হভব। 

 

(f) ক াম্পালন্ বযক্তিগত কিান্গ্রহীতাভের জ্ন্য অনু্ভিালেত িিস্ত অলির হাভর কিয়ােী কিাভন্র উপর 

কফারভলাজ্ার চাজ্ি / লপ্র-কপভিন্ট জ্লরিান্া আভরাপ  রভব ন্া। 

 

12. পুনরুদ্ধ়ার এরর্রের মনরয়াগ 

 

 

● পুন্রুদ্ধার এভজ্ন্ট বিভত ক াম্পালন্র কিান্গ্রহীতা এবং এই িংিাগুলির  ি িচারীভের  াি কিভ  

পাওন্া আোভয়র জ্ন্য লন্যু্ি িংিাগুলিভ  কবাঝায়। 

 

● পুন্রুদ্ধার এভজ্ন্টভের লন্ভয়াভগর জ্ন্য ক াম্পালন্র এ টট য্িায্ি তেন্ত প্রক্তিয়া িা ভব, য্া 

অন্যান্য লবেভয়র িাভি িাভি পুন্রুদ্ধার প্রক্তিয়ার িাভি জ্ল়েত বযক্তিভের অন্তেুিি  রভব। 
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● ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ তাভের দ্বারা পুন্রুদ্ধাভরর জ্ন্য লন্যু্ি অংশীোর তাভের  িীভের 

পযব িবতী তিয য্াচাই  রভব, য্ার িভধয পুলিশ য্াচাই রণ এবং তাভের পয্ িায়িলি তা অন্তেুিি 

িা ভব। 

 

● কিান্ আোভয়র প্রক্তিয়া শুরু  রার িিয় ক াম্পালন্ কিান্গ্রহীতাভ  কিান্ আোয় ারী 

এভজ্ন্টভের লববরণ প্রোন্  রভব, কয্িন্ ন্াি, এভজ্ভন্টর কয্াগাভয্াগ ন্ম্বর এবং অংশীোভরর 

ন্াি। 

 

13. কিীরদর প্রমশ্েণ 

 

 

● ক াম্পালন্র  িীভের আচরণ এবং তাভের লন্ভয়াগ, প্রলশিণ এবং পয্ িভবিভণর বযবিা িম্পভ ি 

এ টট কবাডি অনু্ভিালেত পলিলি িা ভব। কিান্গ্রহীতাভের িাভি কিন্ভেন্ ারী অংশীোর 

 িীভের পয্ িাপ্ত প্রলশিণ কেওয়া হভব তা লন্ক্তিত  রভব ক াম্পালন্। 

 

 

● পলরবাভরর আয় এবং লবেযিান্ কিান্ িম্পভ ি প্রভয়াজ্ন্ীয় অনু্িিান্  রার জ্ন্য কিে  িীভের 

প্রলশিণ কেওয়া হভব। 

 

14. অমভরর়্াগ প্রমতক়ার  য স্থ়া 

 

গ্রাহ ভের স্বাি িভ  প্রিভি রাখা এবং গ্রাহ ভের জ্ন্য উপযু্ি আলি ি  িিাধান্ প্রোন্  রা 

ক াম্পালন্র লন্রন্তর প্রভচষ্টা। প্রলতশ্রুলত অনু্িাভর, ক াম্পালন্ তার পণয এবং পলরভেবা িম্পভ ি 

গ্রাহ ভের  াি কিভ  ইলতবাচ  এবং কন্লতবাচ  উেয় প্রলতক্তিয়া পাওয়ার জ্ন্য উনু্মখ। 

গ্রাহ ভের অলেভয্াগগুলি লন্ম্নলিলখত পদ্ধলতভত িিাধান্  রা হভব। 

 

(a) গ্রাহ  পাটিন্াভর প্রেত্ত ইভিি আইলড এবং কটািলি ন্ম্বভরর িাধযভি অলেভয্াগ লন্বিন্  রভত 

পাভরন্।ব্রাঞ্চ / প্রধান্  ায্ িািয় / ওভয়বিাইট এবং অন্য কয্ভ াভন্া িাভন্ কয্খাভন্ ক াম্পালন্র 

বযবিা পলরচালিত হয়। 

 

(b) লবেয়টট পরীিা  রার পর, ক াম্পালন্ গ্রাহ ভ  দ্রুত তার প্রলতক্তিয়া পািাভন্ার কচষ্টা  রভব এবং 

গ্রাহ  য্লে প্রলতক্তিয়ায় িন্তুষ্ট ন্া হন্ তভব অলেভয্াগটট  ীোভব উচ্চ স্তভর লন্ভয় য্াওয়া য্ায় তা 

তাভ  অবলহত  রভব। 

 

(c) গ্রাহ ভ  লন্ক্তিত  রভত হভব কয্ অলেভয্াগটট তার িন্তুটষ্টর জ্ন্য িিাধান্  রা হভয়ভি ল ন্া। 

গ্রাহ  য্লে কটাি লি ন্ম্বর বা ইভিভির িাধযভি িা়ো ন্া কেন্, তাহভি অলেভয্াগটট বি বভি গণয 

হভব। 

 

(d) ি ি অংশীোর শাখা / প্রধান্  ায্ িািয় / ক াম্পালন্র বযবিা পলরচালিত হয় এিন্ কয্ভ াভন্া িাভন্, 

গ্রাহ ভের গ্রাহ  কিবা লন্ব িাহী, বধ িন্ বযবিা এবং অলেভয্াগ লন্ষ্পলত্ত  ি ি তিা (অলেভয্াগ কর লডিং 

এবং িিাধাভন্র জ্ন্য োয়ী ন্াি এবং কয্াগাভয্াভগর লববরণ িহ) িম্পভ ি অবলহত  ভর কন্াটটশ 

টাঙাভন্া হভব, য্াভের িাভি গ্রাহ  ক াম্পালন্র লবরুভদ্ধ অলেভয্াগ লন্ষ্পলত্তর জ্ন্য কয্াগাভয্াগ 

 রভত পারভবন্। 
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(e) ইভিইি আইলড:helpdnbs@rbi.org.in .োরতীয় লরজ্ােি বযাংভ র এই ধরভন্র  ি ি তিার িম্পযণ ি 

কয্াগাভয্াভগর লববরণ িিস্ত অংশীোর শাখা / প্রধান্  ায্ িািয় / ওভয়বিাইট বা অন্য কয্ ক ান্ও 

িাভন্ িরবরাহ  রা হভব কয্খাভন্ ক াম্পালন্র বযবিা পলরচালিত হয়। 

 

(f) ক াম্পালন্ গ্রাহ ভের পলরভেবা িম্পভ ি প্রলতক্তিয়া জ্ান্াভত অনু্ভরাধ  রভব। এটট  িীভের িাভি 

িরািলর কয্াগাভয্াভগর িাধযভি অিবা িিভয় িিভয় পলরচালিত লন্লেিষ্ট গ্রাহ  িন্তুটষ্ট জ্লরভপর 

িাধযভি  রা কয্ভত পাভর। 

 

(g) ক াম্পালন্  তত ি  লবলেন্ন স্তভরর বযবিাপন্ায় ন্যায্য অনু্শীিন্ ক াড এবং অলেভয্াগ প্রলত ার 

বযবিার  ায্ ি ালরতার এ টট পয্ িায়িলি  পয্ িাভিাচন্া  রা হভব এবং এই ধরভন্র পয্ িাভিাচন্ার 

এ টট িিলিত প্রলতভবেন্ লন্য়লিত লবরলতভত ক াম্পালন্র পলরচািন্া পে িভের  াভি জ্িা কেওয়া 

হভব, কবাডি  তত ি  িিভয় িিভয় লন্ধ িালরত পদ্ধলতভত। 

 

15. এই বক়াডটি কীভ়ার  প্রক়াশ্ কর়া হয ত়ার ভ়াষ়া এ ং ধরণ 

 

(a) ক াম্পালন্ এই ক াডটট কয্ভ াভন্া িান্ীয় োো বা কিান্গ্রহীতাভের কবাধগিয অন্য োোয় অনু্বাে 

 রার কচষ্টা  রভব। 

 

(b) ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ এই ক াডটট তার ওভয়বিাইভট প্র ালশত হভয়ভি য্াভত এই ক াভড 

িা া তিয ি ি কস্ট ভহাল্ডারভের  াভি অযাভেিভয্াগয হয়। 

 

16. সুরদর হ়ার, প্রক্রিয়াকরণ এ ং অনয়ানয চ়ার্য মনধ য়াররণর পম মস 

 

(a) গ্রাহ ভের  াি কিভ  য্াভত অলতলরি িুভের হার এবং কিাভন্র উপর চাজ্ি ন্া কন্ওয়া হয় তা 

লন্ক্তিত  রার জ্ন্য, ক াম্পালন্র পলরচািন্া পে িে িুভের হার, প্রক্তিয়া রণ এবং অন্যান্য চাজ্ি 

লন্ধ িারভণর জ্ন্য তহলবভির খরচ, িাক্তজ্িন্, ঝুুঁ ল  লপ্রলিয়াভির িভতা প্রািলঙ্গ  লবেয়গুলি লবভবচন্ায় 

লন্ভয় এ টট িুভের হার িভডি গ্রহণ  রভব ("িুভের হার পলিলি")। 

 

17. স়াধ়ারণ 

 

(a) কিান্ চুক্তির শতিাবিীভত উভেলখত উভেশয বযতীত, কিান্গ্রহীতার লবেভয় ক াম্পালন্ হস্তভিপ 

 রভব ন্া, য্লে ন্া কিান্গ্রহীতার দ্বারা পযভব ি প্র াশ  রা হয়লন্ এিন্ তিয ক াম্পালন্র ন্জ্ভর 

আভি। 

 

(b) ক াম্পালন্ তাভের অংশীোভরর প্রভয়াজ্ন্ীয় লববরণ ক াম্পালন্র ওভয়বিাইভট প্রেশ িন্  রভব। 

 

(c) ক াম্পালন্ লন্ক্তিত  রভব কয্ তাভের দ্বারা লন্যু্ি অংশীোর কিান্গ্রহীতাভের বযক্তিগত তিয 

িংরিণ  রভবন্ ন্া, তভব ল িু কিৌলি  ন্যযন্তি তিয (কয্িন্, ন্াি, টি ান্া, গ্রাহভ র 

কয্াগাভয্াভগর লববরণ ইতযালে) য্া তাভের  ায্ িিি পলরচািন্ার জ্ন্য প্রভয়াজ্ন্ হভত পাভর। 

 

(d) ক াম্পালন্ িরািলর বা তার িাধযভি ক াম্পালন্  তত ি  প্রেত্ত কয্ভ াভন্া কিান্ লন্ক্তিত  রভব 

mailto:helpdnbs@rbi.org.in
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অংশীোরভ  কিয়াে এবং প্র ত লত লন্লব িভশভে কিলডট তিয  লিটটর  াভি লরভপাটি  রা হভব। 

 

(e) ক াম্পালন্ এই ক াভডর িযি কচতন্া অনু্িরণ  ভর এবং কয্োভব এটট তার বযবিার কিভে 

প্রভয্াজ্য হভত পাভর কিইোভব এই ক াড কিভন্ চিভব। 

 

(f)  ক াম্পালন্ তার  ি িচারী বা আউটভিাি িড িংিার  ি িচারীভের অনু্পযু্ি আচরভণর জ্ন্য োয়ী 

িা ভব এবং িিয়িত অলেভয্াগ প্রলত ার প্রোন্  রভব। 

 

 

পলিলিটট প্রভয্াজ্য হভি িংভশাধন্ িাভপভি। 

 

18. পম মস পর্ য়ার ়াচন়া এ ং আপরডি 

 

এর বাস্তবায়ন্ পলিলি ক াম্পালন্র কবাডি  তত ি  পয্ িায়িভি পয্ িভবিণ এবং পয্ িাভিাচন্া  রা হভব। 

 

 

এই িংভশালধত পলিলি কবাভডির অনু্ভিােভন্র তালরখ কিভ   ায্ ি র হভব। 
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