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1. ভূিমকা 

না ূ িত ফাইন ানিশয়াল িলিমেটড (“ না” অথবা " কা ািন") ভারেতর িরজাভ ব া  (আরিবআই)-এর অধীেন 

এনিবএফিস িহসােব িনব ভু  একিট পাবিলক িলিমেটড সং া এবং এিট এনিবএফিস-এমএফআই িহসােব নতুনভােব 

ণীব  হেয়েছ, যা এি ল 13, 2015 তািরখ থেক কাযকর। এিট প িতগতভােব পূণ িডেপািজট-না নওয়া নন-

ব াি ং ফাইন া  সং া িহসােবও িণব  হেয়েছ।   

না িন  উপাজেনর বািড় ও ব ি েদর জীবেনর মান উ ত করার জন  তােদর মাইে াফাইন া  পিরেষবা দয়। উ  

পযােয়র তা ও সততা বজায় রাখার মাধ েম না অনবরত তােদর ঋন হীতােদর সিঠক মােনর পিরেষবা 

দওয়ার চ া কের। 

ভাবনায় ও কােজ দািয় শীল ঋণদান, তা ও মূল িবিধর নীিত িল য অনুসরণ করা হে , না তা িনি ত কের। 

এনিবএফিস-এমএফআই-এর ন ায  অনুশীলন নীিতর ওপের ভারেতর িরজাভ ব াে র (আরিবআই) জাির করা নানা 

িনেদশাবলী, মা ার িডেরকশন – ভারেতর িরজাভ ব া  (মাইে াফাইন া  ঋেণর িনয় ক কাঠােমা) িনেদশ, 2022 

না অনুসরণ কের এবং এছাড়াও -িনয় ক সং া মাইে াফাইন া  ইনি িটউশনস নটওয়াক (এমএফআইএন) 

এবং সা-ধন (দ  অ ােসািসেয়শন অফ কিমউিনিট ডেভলপেম  ফাইন া  ইনি িটউশন)-এর তির করা সমি ত 

ই াি  আচরণিবিধ হণ কেরেছ।  

না ভারেতর 18িট রােজ  আেছ এবং ভারত জুেড় আেরা বিশ রাজ  ও অ েল িনেজেদর কাজ ছিড়েয় দওয়ার 

পিরক না আেছ। সই অনুসাের, সমানুপােত কমী সংখ া বৃি  পাে  এবং ন ায  অনুশীলন িনয়মাবলী আেরা ভােলা কের 

বাঝার ও নীিতর িনেদশাবলীর কাযকর বা বায়েনর জন  বাড অনুেমািদত নীিতর ব াি  বাড়ােনা যথাযথ বেল মেন করা 

হেয়েছ।  

2. ন ায  আচারন নীিতর উে শ  

 ন ায  অনুশীলন িনয়মাবলী (এফিপিস) গঠন করা ও এফিপিস-র কাযকর বা বায়েনর জন  এমন ি য়া ও 

িনেদশাবলী তির করা যা িনয় ক ও ( -িনয় ক সং া) সলফ- র েলটির অগানাইেজশেনর (এসআরও) দওয়া 

িনেদশাবলী মেন চেল এবং না-এর অিভ তার িভি েত এফিপিস-র ব াি  বাড়ােনা। 

 ঋণ হীতােদর জুয়াচুির, ভুল উপ াপন, তারণা এবং অৈনিতক অনুশীলন থেক সুর া দওয়া।   

 ঋণ দওয়া ও তা পুন ার স িকত সকল অনুশীলন ন ায  হওয়া িনি ত করা এবং ঋণ হীতার মযাদার িত 

স ান বজায় রাখা।  

 কাযকর উপােয় সকল কমচারী ও ঋণ হীতােদর এফিপিস স ে  িশি ত করা, যােত তারা য সবসময় এফিপিস 

অনুসরণ করেছ তা িনি ত করা যায়।  

 এফিপিস-র কাযকর বা বায়েনর তদারিক করা এবং কােনারকম িবচু িত সহ  না করা।  

 আরিবআই ও এসআরও িনেদশাবলী এবং েনর অিভ তার িভি েত মাগত এফিপিস পযােলাচনা ও 

পিরমাজনা করা।   

3. মূল িবিধ িল 

 তা – না-এর ঋণ হীতারা িন  উপাজন বািড়র এবং তােদর িশ াগত যাগ তা খুবই কম বা অিশি ত। 

কােজই, ঋণ হীতােদর সে  সকল কথাবাতা ও যাগােযাগ সহজ ও পির ার ভােব করা খুবই পূণ। সকল 
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কাযকলাপ ও পদে েপ আমরা সহজেবাধ তা ও তা বজায় রাখার চ া কির, যােত সকল লনেদেন উ  

মােনর ন ায তা িতি ত করা যায়।   

 িতি য়াশীলতা - না এমন একিট সং া হওয়ার চ া কের য তার ঋণ হীতােদর চািহদা এবং 

েয়াজনীয়তার ে  খুবই ত িতি য়া দখায়। আমরা মাগত ঋণ হীতােদর পিরবিতত চািহদা বাঝার এবং 

তােদর েয়াজনীয়তা মটােনার জন  উপযু  পণ  ও পিরেষবা তির করার চ া কির। 

 সততা – ঋণ হীতােদর সে  সকল লনেদেন না সে া  মা ার সততা এবং ন ায তা বজায় রাখার চ া 

কের এবং তােদর করা িত িত িল পালন কের।  

 িত িত -  পশাদাির  ও উৎসােহর সােথ সকল কাযকলাপ ও কাজ করা, যােত সে া  পযােয়র দ তা ও 

ঋণ হীতার স ি  দওয়া যায়।  

 িটম ি িরট - সহেযািগতার লে  একসােথ কাজ করা, যার ফেল ব াপক বৃি  হয়। 

 কা ািন ধম, বণ, িল , ববািহক অব া, যৗন অিভমুিখতা, ইত ািদর মেতা কারেণর িভি েত ঋণ হীতােদর 

িব ে  বষম  িতেরাধ করার চ া কের। 

 

4. ন ায  অনুশীলন নীিতর িনয়মাবলী  

 

4.1. ঋণ আেবদন 

a. ঋণ হীতার সে  সকল কথাবাতা/ যাগােযাগ আ িলক ভাষায় বা ঋণ হীতার বাধগম  ভাষায় করেত হেব।  

b. ঋণ আেবদন আ িলক ভাষায় বা ঋণ হীতার বাধগম  ভাষায় হেব।  

c. ঋণ হীতােক ঋণ আেবদন পাওয়ার ীকৃিত িদেত হেব। সই ীকৃিত আ িলক ভাষায় হেব, যখােন কান 

সময়কােলর মেধ  ঋণ আেবদনিটর িন ি  করা হেব তা ভােব লখা থাকেব।  

d. ঋণ আেবদেন কাযকর সুেদর হার, ি য়াকরেণর খরচ এবং বীমার ি িময়াম থাকেব এবং ঋণ হীতা যােত 

অন ান  ঋণ দানকারীেদর ািবত শতাবলীর সােথ অথপূণ তুলনা করেত পােরন এবং অবগত িস া  িনেত 

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

e. আেবদন ফেমর সােথ কী কী নিথ জমা িদেত হেব তা ঋণ আেবদন ফেম উে খ করা থাকেব।  

 

4.2 ঋণ মূল ায়ন 

a. ঋণ হীতার ব বসা, পািরবািরক উপাজন, তার বতমান ঋেণর পিরমাণ বাঝার জন  সকল ঋণ মূল ায়ন করেত হেব 

এবং তার ারা তার ঋেণর েয়াজনীয়তা ও ঋণ পিরেশাধ করার মতার মূল ায়ন করেত হেব।  

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

 

4.3 ঋণ শতাবলী 

a. ঋেণর শতাবলী ব াখ া করার জন  ঋণ হীতােদর 2 িদেনর িশ ণ দওয়া হয়। 

b. এই িশ েণ ঋেণর অথ সিঠকভােব ব বহার করা, অিতির  ঋণ নওয়ার সমস া, ঋেণর অেথর অপব বহার 

ইত ািদর ওপেরও জার দওয়া হয়।  

c. মাইে াফাইন া  ঋেণর ওপের ধায কাযকর সুেদর হার (সবিন , সেবা  ও গড় সুেদর হার, যিদ েযাজ  হয়), 

ঋণ ি য়াকরেণর খরচ, বীমার ি িময়াম, ঋেণর টনার ও ঋণ পিরেশােধর সমেয়র হার (ি েকােয়ি ) সহ 
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পেণ র বিশ  এই িশ েণ শখােনা হেব। এই িশ েণ ঋণ হীতােদর  কের জানােনা হয় য না 

কােনা রকম ি - পেম  বা ফারে াজার চাজ নয় না।   

d. ঋণ হীতােদর এও বলা হয় য অথ পিরেশােধ দির হেল কােনা শাি মূলক সুদ বা শাি মূলক অথ নওয়া হয় 

না।  

e. ঋণ হীতােদর এও বলা হয় য মূলধন, সুদ, ি য়াকরেণর খরচ এবং বীমার ি িময়াম ছাড়া তােদর আর কােনা 

অথ িদেত হেব না।  

 

4.4 ঋণ অনুেমাদন এবং অথ দান  

a. অনুেমািদত েত ক ঋেণর জন  না আ িলক ভাষায় অনুেমাদন িচিঠ জাির করব। 

b. অনুেমাদন িচিঠেত অনুেমািদত ঋেণর পিরমাণ, সুেদর হার, ি য়াকরেণর খরচ, বীমার ি িময়াম, ঋেণর টনার 

এবং ঋণ পিরেশােধর সমেয়র হার এবং তার সােথ য েয়াজনীয় নিথ দওয়া থাকেব।  

c. ঋণ অনুেমাদন ীকার করা ঋণ হীতার থেক না বাধ তামূলকভােব া র/আঙুেলর ছাপ ন ব।  

d. কবলমা  া  (শাখা) থেকই ঋণ অথ দান করা হেব। ঋণ হীতা এবং তার দেলর সদস েদর উপি িতেত 

স িকত লান অিফসার ও া  ম ােনজার ঋণ দান করেবন। নীিত অনুসাের, ঋণ হীতার ামী/ ীেকও ঋেণর 

অথ দােনর সময় উপি ত থাকেত হেব। অথ দােনর কাজিট খুব ভােলাভােব তদারিক করা হেব।  

e. আ িলক ভাষায় ঋণ হীতােক ঋণ পিরেশােধর সময়সূিচ/ফ া  িশট দওয়া হেব। ঋণ পিরেশােধর সময়সূিচ/ফ া  

িশট এর মেধ  বািষক কাযকর সুেদর হার, ি য়াকরেণর খরচ, বীমার ি িময়াম ও শতাবলী সহ ঋেণর সকল 

পূণ ও অন ান  শতাবলী থাকেব।  

f. ঋণ হীতােক আ িলক ভাষায় ঋেণর চুি /নিথর িতিলিপ ও তার সােথ ঋেণর চুি /নিথেত উে খ করা সবকিট 

সংেযাজেনর িতিলিপ দওয়া হেব।  

g. অথ দােনর সময়সূিচ, সুেদর হার, পিরেষবার খরচ ইত ািদ সহ শতাবলীর য কােনা পিরবতেনর ে  না 

ঋণ হীতােক আ িলক ভাষায় িব ি  পাঠােব।  

h. সুেদর হার এবং চােজর ে  য কােনা পিরবতন ধুমা  ভিবষ েতই কাযকর হেব। এই িবষেয় যথাযথ শত 

ঋেণর চুি েত থাকেত হেব।    

i. চুি /নিথর অধীেন অথ দান বা পারফরেম  ত াহার/ ত করার িস া  ঋণ চুি /নিথর সে  সাম স পূণ 

হেব।  

j. সকল ািটং হােরর ময়াদী ঋেণর ে  না কােনা ফারে াজার চাজ/ ি েপেম  জিরমানা ধায করেব না। 

দির কের অথ পিরেশােধর জন  হওয়া জিরমানা, যিদ থােক, বেকয়া অেথর পিরমােণর ওপের হেব, সম  ঋেণর 

পিরমােণর ওপের নয়।  

k. ঋণ হীতার ওপের সং ার অন  য কােনা বধ অিধকার বা পূব  সােপে , সকল বেকয়া অথ পিরেশােধর পের 

অথবা ঋেণর বািক থাকা অথ আদােয়র পের না সকল জািমন ছেড় দেব। যিদ সই ধরেনর সট অেফর 

অিধকার েয়াগ করা হয়, তাহেল বেকয়া দািবর স ূণ িববরণ এবং য শেতর অধীেন াসি ক দািব িন ি  / 

পিরেশাধ না হওয়া অবিধ না জািমন ধের রাখব তা সহ িব ি  ঋণ হীতােক পাঠােনা হেব। 

     

4.5 শতাবলীর পিরবতন সহ ঋেণর অথ দান  

a. ঋণ আেবদেনর ি য়া সহজ হেত হেব এবং পূব-িনধািরত সময় অনুসাের ঋণ িবতরণ করেত হেব।  
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b. িতিট ঋণ পেণ র মাইে াফাইন া  ঋেণর ওপের ধায সবিন , সবািধক ও গড় সুেদর হােরর (যিদ েযাজ  হয়) 

কাযকর হার, ি য়াকরেণর খরচ এবং বীমার ি িময়াম সকল শাখা ও মুখ  কাযালেয়, জাির করা কাগজপে  

(আ িলক ভাষায়) এবং সং ার ওেয়বসাইেট ভােব দিশত থাকেত হেব।   

c. তা ও ন ায  ঋণদান নীিতর িত আমােদর অ ীকােরর কথা ভােব ব  কের আ িলক ভাষায় একিট 

িববৃিত তির করেত হেব এবং শাখা, এইচও (মুখ  কাযালয়) এবং ঋণ কােড দিশত করেত হেব।   

 

4.6. ঋণ চুি /নিথ/ ঋণ কাড/ ফ া  িশট িডসে াজার  

a. ঋেণর সকল শতাবলী ঋণ হীতার বাধগম  ভাষায় হেব,  

b. কমেত থাকা ব ােলে র ওপের ধায করা বািষক কাযকর সুেদর হার,  

c. িবিভ  উপাদান যমন; সুেদর হােরর মেডল (যােত তহিবেলর খরচ, ঝুঁিক ি িময়াম ও মািজন থােক) এবং িতিট 

উপাদােনর কায়া াম, িনধািরত ব গত মানদে র ে  িতিট উপাদােনর িব ােরর পিরসর এবং ঋণ হীতার 

ণীর ওপের ঋেণর দাম িনধারেণর িবষয়িট িনভর কের। মেডলিট মাইে াফাইন া  ঋেণর ে  েযাজ  সুেদর 

হার ও চােজর সে া  সীমা িনেদশ কের, 

d. অথ পিরেশােধ িবল  হেল কােনা জিরমানা ধায করা হয় না, 

e. ঋণ হীতার থেক কােনা িনরাপ া আমানত / মািজন সং হ করা হয় না,  

f. ঋণ দান এবং থম িকি  পিরেশােধর িনধািরত তািরেখর মেধ র িগতকাল (মেরেটািরয়াম) অথ পিরেশােধর 

সমেয়র হােরর (ি েকােয়ি ) সমান বা বিশ, 

g. ঋণ হীতার তেথ র গাপনীয়তার মযাদা দওয়ার আ াস, 

h. য তথ  থেক ঋণ হীতােক যেথ  চনা যায়। 

i. দাম িনধারেনর সহজেবাধ  তথ  প , 

j. িফে  কাজ করা কমীেদর ারা া  িকি  এবং চূড়া  ঋণ পিরেশাধ সহ সকল অথ পিরেশােধর ীকৃিত  

k. াভ িন ি  ব ব া এবং িনঃ  াহক সবা হ লাইন ন র ঋণ কােড ছাপােনা এবং শাখা িলেত দিশত 

করা।  

l. যিদ কােনা নন- িডট (ঋণ-িভ ) পণ  জাির করা হেয় থােক, তাহেল তা ঋণ হীতার স ূণ স িত সহকাের 

হেব এবং তার পাির িমেকর কাঠােমা ঋণ কােডই বলা থাকেব।  

 

টীকা: না-এর একিট বাড অনুেমািদত, া াড ঋণ চুি /নিথ আেছ এবং সিটই ঋণ হীতােক আ িলক ভাষায় 

দওয়া হয়।  

 

5. ন ায  অনুশীলন এবং নিতক আচরণ 

 

a. ঋণ হীতার সে  সং ার সকল লনেদন খালাখুিল, ন ায  ও নিতক হেব।  

b. কা ািনর সকল কমচারী ঋণ হীতােদর সে  মযাদা ও স ানপূণ আচরণ করেব। 

c. আরিবআই িনেদশাবলী অনুসাের কা ািন সকল যাগ  ঋণ হীতােদর মাইে া ফাইন া  পিরেষবা দয়।  

d. কা ািনর সুেদর হার ও চাজ আরিবআই িনেদশাবলীর এবং বাড অনুেমািদত নীিতর সে  সাম স পূণ।  

e. সুেদর হার এবং ঝুঁিকর নানা মা ার িত মেনাভাব এবং নানা ণীর ঋণ হীতার থেক িভ  হাের সুদ নওয়ার 

যৗি কতা আেবদন ফেম ঋণ হীতােক জানােনা হেব এবং ঋণ চুি / নিথেত ভােব উে খ করা হেব। 
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f. সুেদর হার এবং ঝুঁিকর নানা মা ার িত মেনাভাব সং ার ওেয়বসাইেটও পাওয়া যােব। সুেদর হােরর কােনারকম 

পিরবতন হেলই ওেয়বসাইেট কািশত তথ  আপেডট করা হেব।  

g. ঋণ চুি /নিথর শতাবলীেত বলা উে শ  ব িতেরেক কা ািন ঋণ হীতার কানও িবষেয় হ ে প করব না (যিদ 

না এমন কােনা নতুন তথ  কা ািনর নজের আেস যা ঋণ হীতা আেগ কাশ কেরনিন)।  

h. া াড কওয়াইিস রীিত অনুসাের কা ািন ঋণ হীতার থেক াসি ক নিথর িতিলিপ নব। অিতির  য নিথ 

চাওয়া হেব, তা লনেদন স ূণ করার জন  আবশ ক ও যুি যু  হেব।  

i. ঋণ হীতার থেক ঋণ নওয়ার অ াকাউ  ানা েরর আেবদন পাওয়া গেল, অনুেরাধ পাওয়ার 21 িদেনর মেধ  

সং ার স িত অথবা আপি , যিদ থােক, জানােত হেব। আইেনর সােথ সাম স পূণ  চুি র শতাবলী মেন 

এই ধরেনর ানা র হেব।  

j. কা ািন পণ  বাি ল করেব না। কবলমা  ঋণ জীবন বীমা ( িডট লাইফ ইনিসওের ) পেণ র ে  (যিদ 

েযাজ  হয়) বাি ল করার ব িত মী ঘটনা ঘটেত পাের, য পণ িল সাধারণতঃ ঋেণর সােথ বাি ল কেরই াব 

করা হয়। বীমার শত িল ঋণ হীতােক ভােব জানােত হেব এবং স িলেক আরিবআই এবং ইনিসওের  

র েলটির ডেভলপেম  অথিরিট (আইআরিডএ)-এর িনয়ম মেন হেত হেব। সকল ে ই ঋণ হীতার স িত 

িনেত হেব। কান বীমা বাধ তামূলক নয় এবং ঋণ হীতা ই া করেল এই বীমা না নওয়ার িস া  িনেত পােরন। 

k. ঋণ হীতােদর দওয়া িশ ণ িবনামূেল র হেত হেব। িফে র কমীেদর এই িশ ণ দওয়া এবং ঋণ হীতােদর 

ঋণ/ অন ান  পণ  স িকত প িত ও ি য়া স ে  স ূণ সেচতন করার জন  িশি ত হেত হেব।  

 

6. অত িধক ঋণ নওয়া এড়ােনা 

a. ঋণ অনুেমাদন করার আেগ া  ম ােনজােররা ঋণ হীতার বতমান ঋেণর অব া স ে  সিঠক খাঁজখবর নেবন।  

b. ঋণ য ঋণ হীতার বািষক পািরবািরক আেয়র মূল ায়ন এবং ব াপক মাপকািঠ, অথাৎ পািরবািরক াফাইল, 

পািরবািরক উপাজন এবং পািরবািরক খরচ িবেবচনা কের তার িভি েত দওয়া হে , তা কা ািন িনি ত করেব।  

c. ঋণ তথ  সং া (িসআইিস) িলেক কা ািন ঋেণর মা া স ে  সিঠক তথ  সরবরাহ কির এবং ঋণ হীতার 

িববৃিত িনেয়, যখনই পাওয়া যায় ব া  অ াকাউ  িববৃিত যাচাই কের এবং ানীয়ভােব খাজঁখবর নওয়া ইত ািদর 

মাধ েম আমরা তা িনি ত কির।  

d. আউটে া (অথ দান) িনি ত করার জন  কা ািন মািসক পািরবািরক আয় এবং তার সােথ পািরবািরক মািসক 

দািয় িল মূল ায়ন করেব।  

e. ই াি  অ ােসািসেয়শন ারা িনধািরত ঋেণর সীমা এবং সামি কভােব আরিবআই-এর িঠক কের দওয়া িনিদ  

সীমা কা ািন অিত ম করেব না।  

f. অিতির  ঋণ নওয়ার িতকর ভাব স ে  কা ািন ঋণ হীতােদর সেচতন করেব।  

 

7. অথ পুন ার / সং হ সং া  নীিত 

a. সং হ নীিত এবং কীভােব যথাযথ উপােয় ঋণ হীতােদর সােথ কাজ করেত হয়, স িবষেয় কা ািন সকল 

কমচারীেদর (িফ  লেভেলর) িশ ণ দ ব।  

b. ঋণ হীতােদর সে  সকল আলাপচািরতায় য কমচারীরা ভ  ভাষা ব বহার করেছন, শালীনতা বজায় রাখেছন এবং 

সাং ৃ িতক সংেবদনশীলতার িত স ান দখাে ন, তা কা ািন িনি ত করেব।  
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c. ঋেণর অথ পুন ােরর ে , কা ািন কমচারীেদর বলপূবক সং হ প িত, যমন অসমেয়/ চুর দিরেত 

অথবা ঋণ হীতার শাক/ অসু তার সমেয় অথ সং হ করা, ঢ়/ আ মণা ক আচরণ করা বা সং েহর সময় 

বল েয়াগ ইত ািদ অনুসরণ না করার িনেদশ দয়।  

d. কমচারীরা য কােনারকম কেঠার প িত হণ করেছন না, তা কা ািন িনি ত করেব, যমন মিকর বা 

অশালীন ভাষা ব বহার, সমােন ঋণ হীতােক ফান করেত থাকা বা সকাল 9টার আেগ বা স া 6টার পের ফান 

করা, ঋণ হীতার আ ীয়, ব ু , সহকমীেদর ালাতন করা, ঋণ হীতার নাম কাশ কের দওয়া, ঋণ হীতা বা 

ঋণ হীতার পিরবার/স ি /সুনাম-এর িত করার জন  িহংসা বা অন ান  অনু প প িত েয়াগ করা বা 

েয়ােগর মিক দওয়া, ঋেণর পিরমাণ বা পিরেশাধ না করার পিরণিত স েক ঋণ হীতােক িব া  করা। 

e. ঋণ হীতা এবং কমচারীরা যৗথভােব স ত হেয়েছ এমন একিট িনধািরত/ ক ীয় মেনানীত ােন ( স ার িমিটং) 

পুন ার করা হেব তা িনি ত করার জন  কা ািন দায়ী। যাইেহাক, যিদ ঋণ হীতা িনধািরত/ ক ীয় মেনানীত 

ােন ( স ার িমিটং) পরপর দুবার বা তার বিশ না আেসন, তাহেল িফ  াফেদর ঋণ হীতার বািড় বা কােজর 

জায়গায় পুন ার করার অনুমিত দওয়া হেব।  

f. কমচারীরা যােত খারাপ আচরণ, ঋণ হীতার অস ান না কের, তার জেন  কা ািন দািয় শীল/দায়ব  থাকেব।  

g. কমচারীরা যােত অনুপযু  আচরণ না কের বা ঋণ হীতােদর অপমান না কের তা িনি ত করার জন  কা ািন 

কেঠার তদারিক বজায় রাখেব। 

h. এফিপিস নীিত থেক অন থায় বা অন থায় িবচু ত আচরণকারী কমচারীেদর িব ে  শাি মূলক ব ব া নওয়া 

হেব। 

i. কা ািন এফিপিস তার ওেয়বসাইেট এবং সম  শাখা অব ােনর পাশাপািশ তার ধান কাযালয় এবং িনবি ত 

অিফেস দশন করেব। 

j. কা ািন পুন ার-স িকত অিভেযােগর জন  একিট াহেকর াভ িন ি  প িত িত া কেরেছ। ঋণ হীতা 

িডট কাড বা ফ া  শীেট এই প িত স েক তথ  পােবন।   

8. ঋণ হীতার তেথ র গাপনীয়তা সং া  নীিত  

a. কা ািন ঋণ হীতার গাপনীয়তার স ান করব এবং ঋণ হীতার তথ  ব ি গত ও গাপনীয় বেল িবেবচনা 

করব।  

b. কা ািন িডট বু েরা, িবিধব  সং া, সহ িত ান এবং তৃতীয় প েক ঋণ হীতার তথ  জানােনার িবষেয় ঋণ 

চুি /নিথেত একিট হণেযাগ  িডসে াজার অ ভু  করব এবং অভ রীণ রকেডর জন  ঋণ হীতার ীকৃিত 

নওয়া হেব। 

c. িব তা এবং ঋণ হীতার তেথ র গাপনীয়তার িবষেয় কা ািন কমীেদর িশ ণ দব। 

9. াভ িন ি  প িত (িজআরএম) 

ঋণ হীতােদর নীিত িনধারেণর কে  রাখার মাধ েম না একিট ঋণ হীতা ক ীক সং া হওয়ার চ া কের এবং 

তার সম  নীিত ও প িত িল ঋণ হীতােদর কাযকর এবং ত পিরেষবা দওয়ার জন ই তির করা হেয়েছ। 

ঋণ হীতার পিরেষবােক সেবা   দওয়া িনি ত করার জন  না সবরকম পদে প িনেলও, , অিভেযাগ 

এবং িতি য়া সহ ‘ াভ’ থেক থাকেল, এই াভ িন ি  প িতিট সময়মত াভ িন ি /মতামত শানার সুিবধা 

দয়। এছাড়াও, য সকল াভ এবং মতামত আেস, তা সং ার সেবা  ের পযােলাচনা করা হয় এবং িবতরণ 

ব ব ােক শি শালী করা এবং আরও ভাল পিরেষবা দােনর জন  নীিত িল পযােলাচনা করা হয় এবং িস া  নওয়া 

হয়। 
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কা ািন একিট াভ িন ি  প িত চালু কেরেছ, যা িনেচ দওয়া হেলা, এিট ঋণ হীতার াভ হণ করা, 

সামলােনা ও িন ি র, নিথভুি করণ, িন ি র সময়সীমা (টান-অ ারাউ -টাইম) এবং িন ি  না হওয়া অিভেযােগর 

ে  মবধমান ম ি  এবং পযায় িমক পযােলাচনা ি য়ার িনেদশাবলী িহসােব কাজ কের।  

কা ািনর কা মার সােপাট সািভস িডপাটেম  (িসএসএস) ঋণ হীতার অিভেযাগ সং হ, পিরচালনা এবং মাকােবলা 

করার পাশাপািশ এই নীিত অনুযায়ী নিথপ  এবং িরেপাট করার জন  িবেশষভােব দায়ী।   

অভ রীণ াহক াভ িন ি  প িত  

9.1 উে শ  

এই নীিতর উে শ  হ'ল অিবলে  ন ায  ও  উপােয় দ  পিরেষবা দওয়ার মাধ েম ঋণ হীতার াভ িলর সমাধান 

করা এবং ঋণ হীতার অিভেযােগর তাৎ িণক িন ি  িনি ত করা এবং সেবা  ের াভ িন ি  ব ব া 

বা বায়েনর পযােলাচনার জন  একিট ব ব া সরবরাহ করা। 

 মতামত ও পরামেশর জন  ঋণ হীতােদর ফমাল ও ইনফমাল উপায় দওয়া 

 ঋণ হীতােদর একিট ফমাল াভ িন ি  প িত দওয়া 

 াভ িন ি  প িত স েক ঋণ হীতােদর শখােনা 

 ঋণ হীতােদর তারণা, জুয়াচুির বা অৈনিতক অনুশীলন থেক র া করা িনি ত করা 

 অিভেযাগ ত ও কাযকর ভােব সামলােনা/িন ি  করা িনি ত করা 

 সময়ানুগ ও কাযকরভােব ঋণ হীতােদর আেরা ভােলা পিরেষবা দওয়ার জন  পিরেষবার ভাব অনবরত 

মূল ায়ন করা।  

না ারা ব ব ত াভ িন ি  প িতিট ব - র িবিশ , এবং এর ধান উপাদান িল নীেচ তািলকাভু  করা 

হেয়েছ :  

সুেযাগ উে শ  

াভ িনব ন করার জন  চ ােনল  শাখায় ওয়াক-ইন অিভেযাগ / িতি য়া রিজ াের রকড করা  

 টাল ি  ন র: 18001205519 

 ি ি পাল নাডাল অিফসারেক কল ক ন, িচিঠ বা ইেমল ক ন 

 এমএফআইএন/ সা-ধন টাল-ি  ন র 

 আরিবআই-এর ও ুডসম ান  

িডসে   সকল অিফস া ণ 

 ওেয়বসাইট 

 লান কাড / ফ া  িশট 

ঋণ হীতােদর তােদর অিধকার 

স েক অবিহত করা  

 বাধ তামূলক প িনং (িসিজিট) এবং প রেকাগিনশন ট  

(িজআরিট)  

 লান কাড / ফ া  িশট 

 পযায় িমক, স ার িমিটংেয় কমীেদর ারা অনু ারক 

সময়মত সমাধান  এে েলশন ম াি  

 অিভেযাগ িল তী তা এবং সমােলাচনার উপর িভি  কের িণব  করা 
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এবং িটএিট সং ািয়ত করা 

িরেপািটং এবং িরিভউ মকািনজম  তথ  িবে ষণ: ( বণতা, তুলনা এবং মূল মি )) 

কমীেদর ভূিমকা এবং িশ ণ   বাধ তামূলক িশ ণ অিভেযাগ পিরচালনা ও পযেব ণ করার জন   

ঋণ হীতােদর াভ িন ি র 

মিনটিরং  

 সিঠক রকড রাখা হয়, এবং CSS একিট মািসক িরেপাট পায়। 

 ােয়  ভিরিফেকশন ই ারনাল অিডট চক: াহেকর সুখ িনধারণ 

করেত। 

 র েলটির কম ােয়  

 

9.2 াভ িন ি র জন  ক ীভূত প িত : 

কা ািনর একিট ক ীভূত াভ িন ি  ব ব া রেয়েছ যা কা ািনেক ঋণ হীতার অিভেযাগ িল পিরচালনা করেত 

এবং ফেলাআপ করেত স ম কের৷ হড অিফেসর াভ িন ি  কমীরা িতেবদনিট যখােনই গৃহীত হাক না কন 

তা পযেব ণ করেবন।. 

 

9.3 াভ িনব ন : 

িতিট শাখার ারা অিভেযাগ ( াভ) রিজ ার রাখা হয়। শাখা ঋণ হীতােদর কাছ থেক ওয়াক-ইনেক াগত জানায় 

যারা অিভেযাগ দােয়র করেত, একিট  িজ াসা করেত বা িতি য়া িদেত চান। িতবার যখন তারা শাখায় যান, 

া ার ম ােনজার বা এিরয়া িবজেনস হেডর উিচত অিভেযােগর রকড পযােলাচনা করা এবং তািরখ সহ া  করা 

উিচত। যিদ শাখা ব ব াপক ঋণ হীতার কােনা  বা অিভেযাগ পাঁচ কাযিদবেসর বিশ সময় ধের উ র না িদেয় 

থােকন, তাহেল া ার ম ােনজার (িসএম) বা এিরয়া িবজেনস হড (এিবএইচ) এর হড অিফেস িসএসএস-এ িরেপাট 

করা উিচত।  

ঋণ হীতা তার ডিডেকেটড টাল-ি  ন র, "18001205519" বা তার ইেমল িঠকানা, 

"css@spandanasphoorty.com" এর মাধ েম িসএসএস-এর সােথ যাগােযাগ করেত পােরন, যিদ ঋণ হীতা শাখা 

ব ব াপেকর উ ের স  না হন বা সমস ািটর 5িট কাযিদব সর মেধ  সমস ার সমাধান না হয়।  

িত মাস শষ হওয়ার 10 িদেনর মেধ , া ার ম ােনজারেদর অবশ ই শাখা িলেত দােয়র করা কানও অিভেযােগর 

িসএসএস- ক অবিহত করেত হেব। 

একিট িনিদ  টাল-ি  ন ের কল করেল ঋণ হীতারা তােদর অিভেযাগ জানােত পারেবন। হড অিফস ফােন 

খাঁজখবর নেব। কা ািন িনি ত কেরেছ য কল হণকারী কমীরা িবিভ  ভাষায় কেথাপকথন পিরচালনা করেত 

পাের কারণ এিট সেচতন য ঋণ হীতারা িবিভ  ভাষায় কথা বেল। 

দ  পযেব েণর জন , িসএসএস একিট া াম বা ডশীেট া  িতিট পিরিচিতর একিট লগ রােখ। িসএসএস-এ 

অিভেযাগ হণকারী কমচারীেক িন িলিখত প িলর মেধ  একিটেত ণীব  করা হেব। 

 

অিভেযাগ ণীকরণ : 

র 1 :  

 ঘুষ/এেজ  জিড়ত 

 আচরণ 
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 সং েহর সমস া 

 এনইএফিট সমস া 

 

র 2 : 

 অনুেমাদ নর অনুেরাধ 

 কমীেদর অবেহলা 

 অি ম সং হ 

 ােয়  পআউট 

 ঋেণর দািব এবং িন ি  

 

র 3 : 

 সাধারণ  

 াফ ক যাগােযাগ করার িববরণ 

 নতুন/ পরবতী সাইেকল লান 

 পণ  এবং ি য়া স িকত তথ  

 বীমা সং া  সমস া 

 

কােনা অব ােতই িনিদ  তথ  দােন ঋণ হীতার অ মতা দািব দািখল ত াখ ান করার যুি  িহেসেব ব বহার করা 

উিচত নয়। িতিট অিভেযােগর জন  একিট অিভেযাগ/ াভ ন র তির করা উিচত। 

দািব দািখলকারী কমচারী তােদর িববরেণ সুিনিদ  হওয়া উিচত। তার বা তার উিচত অিভেযাগকারীেক একিট মাটামুিট 

ধারণা দওয়া উিচত য কখন সমস ািট স বত িন ি  করা হেব। 

যিদ একজন কলােরর একিট সাধারণ  থােক, কল হণকারী কমচারীেক কেলর সময়ই উ র দওয়ার চ া করা 

উিচত। কল হণকারী কমচারী যিদ ে র উ র িদেত অ ম হয়, তাহেল তােক ব বসািয়ক দেলর উপযু  সদস েদর 

কােছ িট িনেদশ করা উিচত। 

 

9.4 াভ িন ি র ি য়া : 

অিভেযাগ দােয়রকারী ব ি েক সংি  এিবএইচ-এ অিভেযাগ পাঠােত হেব। সমস ািটর সুরাহা হেয়েছ তা িনি ত করার 

জন  এিবএইচ-এর তখন সংি  কমকতার সােথ যাগােযাগ করা উিচত। অিভেযাগ পাওয়ার 5 িদেনর মেধ  এিবএইচ-

ক অবশ ই িসএসএস-এ একিট ফেলা-আপ িরেপাট দান করেত হেব। েয়াজেন, এিবএইচ অিভযুে র সােথ 

যাগােযাগ করেত পাের। ফলাফেলর িভি েত এই অিভেযােগর িবষেয় কােনা অিতির  পদে েপর েয়াজন আেছ 

িকনা তা িসএসএসিনধারণ করেব। 

অিভেযাগ পাওয়ার 7 কাযিদবেসর মেধ , িসএসএস অিভেযাগকারীেক পিরি িতর উপর একিট িরেপাট দান করেব। 

 

9.5 া ভর িন ি  : 

অিভেযাগকারীর সােথ ফেলা-আপ আেলাচনার িভি েত িসএসএস-এর অিভেযাগ াজ কের দওয়া উিচত। 
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9.6 তর া ভর এে েলশন : 

িসএসএস-এর উিচত অেথর অিনয়ম (ঘুষ, চুির, ইত ািদ) সং া  যেকান অিভেযাগ ির  িটম এবং িচফ িবজেনস 

অিফসােরর কােছ হ া র করা। 

 

9.7 াভ িন ি  ব ব ার যাগােযাগ : 

াভ িন ি  ব ব ার কাযকািরতার জন  ঋণ হীতােদর কােছ এিটর যাগােযা গর েয়াজন। সফল যাগােযােগর জন , 

িন িলিখত িল িনি ত করা উিচত: 

1. টাল-ি  ন র এবং াভ িন ি  ব ব া স িকত অন ান  তথ  শাখা অিফস িলেত ভােব দশন করা 

উিচত। 

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

3. িতবার তারা তােদর পযেব ণ পিরদশেনর সময় ঋণ হীতােদর সােথ দখা কের, সুপারভাইজারেদর উিচত 

তােদর াভ িন ি  ব ব ার স েক জানােনা। 

4. ঋণ হীতােদর দওয়া লান কাড বা ফ া  িশেট অিভেযাগ পিরচালনার প িত স েক তথ  অ ভু  করা 

উিচত। 

5. িতিট ঋণ হীতা াভ িন ি  ব ব া স েক সেচতন তা িনি ত করার জন , মাঠ কমীেদর িশ ণ হণ 

করা উিচত। 

 

9.8 াভ িন ি  অিফসার/ি ি পাল নাডাল অিফসার িনেয়াগ : 

একিট াভ িন ি  অিফসার/ি ি পাল নাডাল অিফসার িযিন স ূণ অিভেযাগ িন ি  প িতর ত াবধান কেরন 

কা ািনর ারা িনযু  করা হেয়েছ। িতিন অিভেযােগর জন  কা ািনর সবেচেয় িসিনয়র আিপল কতৃপ  িহেসেব 

কাজ করেবন। অিতির ভােব, িতিন িসিনয়র ম ােনজেমে  িরেপাট করার এবং সম  অিভেযাগ সিঠকভােব পিরচালনা 

করা হেয়েছ তা িনি ত করার দািয়ে  রেয়েছন। 

ঋণ হীতার পে  াভ িন ি  কমকতা বা ি ি পাল নাডাল অিফসারেক কল করা সহজ করার জন , তােদর নাম 

এবং যাগােযােগর তথ  কা ািনর ওেয়বসাইেট এবং তােদর সম  অব ােন পা  করা হয়। 

 

9.9 ঋণ হীতার অিভেযােগর জন  এে েলশন ম াি  : 

র 1: 

 

শাখা অিফস 

ঋণ হীতারা অিভেযাগ রিজ া র িলেখ া  ম ােনজােরর কােছ অিভেযাগ বা াভ দােয়র 

করেত পােরন।. 

র 2: 

 

িসএসএস 

ঋণ হীতারা তােদর অিভেযাগ বা াভ িসএসএস-এর কােছ িনেয় যেত পােরন যিদ তারা 

া  ম ােনজােরর িতি য়ায় স  না হন বা পাঁচ (5) কাযিদবেসর মেধ  সমস ার সমাধান 

না হয়।: 

 

টাল ি  ন র 1800-120-5519 
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(কাযিদবেস সকাল 9.30 টা থেক িবকাল 5.30 টা পয  ( সাম থেক শিনবার) 

(3য় ও 4থ শিনবার ছাড়া) 

র 3: 

 

াভ িন ি  অিফসার 

(িজআরও)/ি ি পাল 

নাডাল 

অিফসার(িপএনও) 

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

কােছ অিভেযাগ/ াভ জানােত পাের।: 

 

িমঃ িপ রা ল রি  

যাগােযাগ: 93929 14441 

ইেমইল: rahul reddy.p@spandanasphoorty.com 

(কমিদবেস সকাল 9.30 টা থেক িবকাল 5.30 টা ( সাম থেক শিনবার) 

(3য় ও 4থ শিনবার ছাড়া) 

র 4: 

 

-িনয় ক সং া 

(এসআরও) 

ি ি পাল নাডাল অিফসােরর কােছ কল করার সাত (7) কাযিদবেসর মেধ  সমস ার সমাধান 

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

 

মাইে াফাইন া  ইনি িটউশন নটওয়াক 

(এমএফআইএন) 
সা-ধন 

াব িন ি  অিফসার 403–404, 4থ তলা, ইমার পাম 

ি ং াজা, গলফ কাস রাড, স র-54 ড়গাঁও-

122003. 

টাল ি  ন র 1800-102-1080 

customercomplaint@mfinindia.org 

াব িন ি  অিফসার A-

1 248, 3য় তলা, 

সফদরজং এনে ভ, নতুন 

িদি -110029, িদি  

যাগােযাগ নং. 011 4717 

4418 

nandi@sa-dhan.org 
 

র 5: 

 

আরিবআই 

যিদ সমস ািট সমাধান না হয় তেব ঋণ হীতা অনলাইেন আরিবআইেয়র কােছ অিভেযাগ 

করেত পােরন https://cms.rbi.org.in. 

বা 

িনিদ  ই- মইেলর মাধ েমও অিভেযাগ দােয়র করা যােব।: crpc@rbi.org.in 

বা 

িরজাভ ব া  অফ ইি য়া, 4থ তলা, স র 17, চ ীগড় - 160017-এ www-এ দ  িবন ােস 

' ক ীকৃত াি  ও ি য়াকরণ কে ' শারীিরক অিভেযাগ পাঠােনা যেত পাের 

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

বা 

টাল ি  ন র 14448 (9:30 am to 5:15 pm) 



 

14 
 

 

9.10 অিভেযা গর পযােলাচনা : 

কা ািনর ঊ তন ব ব াপনা মােঝ মােঝ অিভেযাগ িল পরী া করেব৷ কা ািনর পিরচালনা পষদ িত িতন মােস 

একবার মািসেক া  অিভেযাগ িলর িবে ষণ পরী া করেব এবং সিটেক িনেয় িবতক করেব৷  

10. ইেসল ায়ার 

 

 নার মেত কমচারীরা ইেসল- ায়ারেদর একিট উে খেযাগ  উৎস, কারণ তারা এফিপিস বা অন  কােনা 

সাংগঠিনক নীিতর ল ন িচি ত করার অব ােন থাকেব। complaints@spandanasphoorty.comএ একিট 

ইেমল পাঠােনার মাধ েম, য কােনা কমচারী তার ঊ তন কমকতা, অধীন  বা সহকমীেদর িব ে  অিভেযাগ 

দােয়র করেত পােরন যারা অৈবধ কাযকলাপ এবং আচরণিবিধ ল েনর মেতা জািলয়ািত, তহিবেলর অপব বহার, 

অৈনিতক আচরণ, ঋণ হীতােদর সােথ দুব বহার করা, ইত ািদর  অিভেযােগ জিড়ত। কা ািনর হড অিফেস 

একিট িনিদ  কমে স িটম রেয়েছ যারা জমা দওয়া অিভেযাগ িল িবেবচনা কের, তারণা তদ  ও সংকট 

ব ব াপনা (এফআইিসএম) িটমেক েয়াজন অনুসাের পযােলাচনা এবং িতি য়ার জন  িজ াসা কের, ভািবত 

কমীেদর সােথ যাগােযাগ বা যাগােযাগ কের এবং াক রােখ। অিভেযাগ জমা। কা ািনর িডিসি নাির পিলিস 

অনুসাের, অিভেযাগ দল তােদর নাট, ম ব  এবং মূল ায়ন িরেপাট সহ, িডিসি নাির কিমিট (িডিস)-এর কােছ 

অিভেযাগ জমা দেব।  

 য ঋণ হীতা কােনা বআইিন কাযকলােপ জিড়ত থাকার জন  একজন কমচারীর িব ে  িরেপাট দােয়র কেরন, 

যমন তারণা, আিথক অপব বহার, অৈনিতক আচরণ, বা ঋণ হীতার অপব বহােরর জন , িতিনও ইেসল ায়ার 

িহেসেব যাগ  হেবন। এই িবষেয়, না কমচারী বা ঋণ হীতারা িসএসএস-এর মেনানীত টাল-ি  ন ের 

যাগােযাগ করেত পােরন এবং অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন। িডিস িরেপাট খিতেয় দেখ েয়াজনীয় ব ব া 

নেবন। (যিদ কান কলার অনুেরাধ কের, তােদর পিরচয় গাপন রাখা হেব।) 

 িক  কলারেক অেযৗি ক অিভেযাগ করা থেক িবরত থাকেত হেব এবং ঋণ হীতার অিভেযাগ বধ বেল যেথ  

মাণ থাকেত হেব। য সকল ইেসলে ায়াররা অেযৗি ক অিভেযাগ িরেপাট কের তােদর শাি  দওয়া হেব না 

যিদ তারা ভাল উে শ  িনেয় তা কের থােক এবং যিদ একজন সহকমীেক সে হ করার উপযু  কারণ থােক। যিদ 

কমীেদর কােনা সদস  উে শ  ছাড়া বা বদমতলেবর িভি হীন অিভেযাগ কের, তাহেল তারা শাি মূলক ব ব ার 

স ুখীন হেত পাের, যার মেধ  থমবার মৗিখক সতকতা এবং ি তীয়বার িলিখত সতকতা বা াসি ক নীিত ারা 

অনুেমািদত অন  কােনা পদে প অ ভু  থাকেত পাের। 

11. বিহরাগত অিভেযাগ  

(ঋণ হীতার তরফ থেক বা জন ােথর িভি েত) সাধারণ জনগণ এবং সরকাির সং া, আরিবআই, পুিলশ, আইনজীবী, 

িশ  ন ায়পাল (এেকএমআই, সা-ধান এবং এমএফআইএন ইত ািদ) এবং সামািজক সি য় কমী জাতীয় অন ান  ক 

হা ারেদর কাছ থেক া  অিভেযাগ িলও এইচও ের রকড করা হেব এবং তার যথাযথ সমাধান দান করা 

হেব। তাই, এই ধরেনর এেজি  থেক অিভেযাগ পাওয়া সকল কমীেক সই অিভেযাগ িসএসএস-এর কােছ পাঠােত 

হেব।  

12. এফিপিস এবং িজআরএম-এর িব ার 
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a. কা ািনর এইচআর নীিতেত সম  কমীেদর িনেয়াগ, তােদর িশ ণ এবং িরেপািটং কাঠােমার মানদ  রেয়েছ। 

মানদে র মেধ  পেড় নূ নতম যাগ তা, দ তা িল এবং তােদর সামািজক ও আচরণগত িদক িল। িতিট 

কমচারীেক এফিপিস, িজআরএম, আচরণিবিধ, ইেসল ায়ার প িত এবং ঋণ হীতােদর সােথ কাজ করার 

উপযু  উপায় স েক িশ ণ দওয়া হয়। ইিতমেধ ই বাড ারা অনুেমািদত এবং গৃহীত এমএফআইএন এবং 

সাধন-এর দ  ই াি  আচরণিবিধেত দ  িনেদশাবলী, কাযকরভােব েয়াগ করা হেব৷ 

 

b. কমচারী িশ ণ : িতিট কমচারীেক াভ িন ি  প িত সহ এফিপিস িবষেয় িশি ত করা হয়। এছাড়াও, 

কানও আপি জনক বা বলপূবক ঋণ আদায়/পুন ােরর প িত অবল ন না কের যােত ঋণ হীতােদর সােথ 

যথাযথভােব এবং স ােনর সােথ আচরণ করা হয়, তার জন  তােদর সফট ি েলর িশ ণও দওয়া হয়। িতিট 

কমচারীেক এমনভােব িশি ত করা হয় যােত ঋণ হীতােক যথাযথ স ান দওয়া হয় এবং তােদর সােথ মযাদা 

ও আ স ানপূণ আচরণ করা হয়। স াব  ঋণ হীতােদর পািরবািরক আয় এবং বতমান ঋেণর িবষেয় েয়াজনীয় 

অনুস ান করার িশ ণও কমচারীেদর দওয়া হয়। 

c. কমচারীেদর পেদা িতর সময় এফিপিস, িজআরএম, আচরণ িবিধ এবং ইেসল ায়ার প িত মেন চলার ওপের 

িবশাল  দওয়া হেব।   

d. এফিপিস, িজআরএম, আচরণ িবিধ এবং ইেসল ায়ার প িত মেন না চলা কমীেদর িব ে  শাি মূলক 

পদে প নওয়া হেব।  

e. না-এর সকল শাখা ও মুখ  কাযালয় ভােব আ িলক ভাষায় এফিপিস, িজআরএম,  ন ায  অনুশীলন 

িনয়মাবলী ও াভ িন ি  প িত, আচরণ িবিধ এবং ইেসল ায়ার প িত দিশত করেব, যােত ঋণ হীতা 

জানেত পােরন।  

f. এই এফিপিস এবং িজআরএম এর একিট কের িতিলিপ নানা ক হা ারেদর জানােনার জন  ওেয়বসাইেট 

আপেলাড করা হেব।    

g. ঋণ হীতার িশ া: ঋণ হীতােক আিথক পিরেষবা িল সহ ন ায  অনুশীলন িনয়মাবলী, াভ িন ি  প িত, 

অমীমাংিসত অিভেযােগর ে  তা এেগােনার ম াি ,  িবক , পছ  এবং দািয় িল স েক িশি ত করা হেব। 

শাখা এবং কে র িমিটংেয় ই ার াকশেনর মাধ েম দলগত িশ েণর মাধ েম ঋণ হীতার িশ া স  করা 

হেব।  

h. নতুন ঋণ হীতােদর সংগঠেনর নীিত এবং প িত িল জানােত হেব, যােত ঋণ হীতা িহসােব িনেজর অিধকার িল 

বুঝেত তােদর সাহায  হয়।  

***** 


