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1. পটভূিম 

 

এই নয্াযয্ আচৰণ সংিহতা (সংিহতা)ৰ লক্ষয্ ৈহেছ গৰ্াহকসকলক িবেশষভােৱ ধিৰ, েকা�ানীেয় িনজৰ লগত জিড়ত 

সকেলা অংশীদাৰক, আগবেঢ়াৱা িব�ীয় সুিবধা আ� েসৱাসমূহৰ েক্ষতৰ্ত অনুসৰণ কৰা প�িতসমূহৰ ফলপৰ্সূ 

আভাস পৰ্দান কৰা। ভাৰতীয় িৰজাভর্ েবংেক (আৰ িব আই) জািৰ কৰা “মা�াৰ ডাইেৰকচন – নন-েবংিকং 

ফাইেনি�েয়ল েকা�ানী – হাউিছং ফাইেন� েকা�ানী (িৰজাভর্ েবংক) ডাইেৰকচন, 2021”ৰ ওপৰত িদয়া 

অিধসূচনাৰ পৰ্িত লক্ষয্ ৰািখ এই সংিহতা পৰ্�ত কৰা ৈহেছ। 
 
2.  পিৰসৰ 

 

 এই সংিহতা সকেলা পণয্ আ� েসৱাৰ বােব পৰ্েযাজয্ হ'ব, েসয়া েকা�ানীেয়, ইয়াৰ মধয্�তাকাৰী বা িডিজেটল 

ঋণ ে�টফেমর্ (স্ব-মািলকানাধীন আ�/বা আউটচ'িচর্ং বয্ৱ�াৰ অধীনত) সমগৰ্ কাউ�াৰত, েফানেযােগ, ডাকেযােগ, 

ই�ােৰি�ভ ইেল�িনক িডভাইচৰ জিৰয়েত পৰ্দান কৰাই হওক বা ই�াৰেনটত বা অনয্ েকােনা েডিলভাৰীৰ 

মাধয্েমেৰই হওক। 

 

 সংিহতাৰ বহল উে�শয্সমূহ হ’ল: 

 

• গৰ্াহকৰ ৈসেত কৰা েলনেদনত নূয্নতম মানদ� িনধর্াৰণ কিৰ তাৰ ভাল আ� নয্াযয্ প�িতৰ পৰ্সাৰ কৰা। 

• স্ব�তা বেঢ়াৱা, যােত গৰ্াহেক যুি�সংগতভােৱ আশা কৰা েসৱা িক হ’ব পােৰ েসই িবষেয় গৰ্াহেক বুিজ পায়। 

• গৃহ িনমর্াণ স�কর্ীয় ফাইেন� বয্ৱ�াৰ ওপৰত আ�া বৃি� কিৰবৈল গৰ্াহক আ� েকা�ানীেটাৰ মাজত এক 

নয্াযয্ আ� আ�িৰক স�কর্ৰ পৰ্সাৰ ঘেটাৱা। 

 

3. নীিত িস�া�সমূহ 

 

ক. ঋণৰ বােব আেবদন আ� েসইেবাৰৰ পৰ্িকৰ্য়াকৰণ: 

 

• ঋণৰ আেবদন পৰ্-পতৰ্ আ� জিটল িচিঠপতৰ্ (িনয়ম আ� চতর্াৱলীৰ পিৰৱতর্নেক ধিৰ) �ানীয় ভাষাত, বা 

ঋণগৰ্হণকাৰীেয় বুজা ভাষাত কৰা হ’ব। 

• েকা�ানীেয় ঋণগৰ্হণকাৰীক মাচুল/চাজর্, পৰ্িকৰ্য়াকৰণ মাচুল, সুত আ� শাি�মূলক মাচুলৰ িবষেয় সকেলা 

তথয্ স্ব�ভােৱ পৰ্কাশ কিৰব লািগব য'ত ঘূৰাই িদব পৰা/ঘূৰাই িদব েনাৱৰা চাজর্/সুদ যিদ পৰ্েযাজয্ ৈহ 

আেছ। অথর্াৎ, েকা�ানীেয় স্ব�ভােৱ পৰ্িকৰ্য়াকৰণ/অনুেমাদনৰ ৈসেত জিড়ত সকেলা চাজর্েক ধিৰ ‘অল-

ইন-ক�’ পৰ্কাশ কিৰব। েকা�ানীেয় এেন চাজর্/মাচুল েভদােভদহীন েহাৱােটাও িনি�ত কিৰব লািগব। 
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• েকা�ানীেয় ঋণ অৱিধৰ েকােনা পযর্ায়েত, ঋণগৰ্হণকাৰীসকলৰ �� স�িত অিবহেন, এমআইিটিচ/ 

েকএফএছ-ত উে�খ নথকা েকােনা মাচুল, চাজর্ আিদ েতওঁেলাকৰ ওপৰত আেৰাপ নকিৰব। 

• েকা�ানীেয় জািৰ কৰা ঋণৰ আেবদন পৰ্-পতৰ্ত পৰ্েয়াজনীয় তথয্ থািকব লািগব, িযেয় ঋণগৰ্হণকাৰীৰ 

স্বাথর্ক পৰ্ভািৱত কেৰ আ� েসয়া যােত গৰ্াহেক অনয্ এছএমএফিজ গৃহশি�েয় আগবেঢ়াৱা িনয়ম আ� 

চতর্াৱলীৰ ৈসেত অথর্পূণর্ তুলনা কিৰব পােৰ আ� অৱগত িস�া� ল’ব পােৰ। 

• েকা�ানীেয় ঋণ আেবদন গৰ্হণৰ বােব পৰ্াি�স্বীকৃিত জািৰ কিৰব লািগব। ঋণৰ আেবদনসমূহ িকমান 

সময়সীমাৰ িভতৰত িন�ি� কিৰব লােগ েসই সময়সীমাও পৰ্াি�স্বীকৃিত পতৰ্ত উে�খ কিৰব। 

• দািখল কিৰবলগীয়া নিথ-পতৰ্সমূহৰ কথা ঋণ আেবদন পৰ্-পতৰ্ত উে�খ থািকব। 
 
 
b.  ঋণৰ মূলয্ায়ন আ� িনয়ম আ� চতর্াৱলী 

 

• ঋণ আেবদন পৰ্িকৰ্য়াকৰণৰ বােব পৰ্েয়াজনীয় সকেলা িবৱৰণ আেবদন লাভ কৰাৰ সময়ত সংগৰ্হ কৰা হ’ব 

আ� িযেকােনা অিতিৰ� তথয্ৰ বােব পৰ্েয়াজন হ’েল েতওঁৰ ৈসেত পুনৰ েযাগােযাগ কৰা হ’ব বুিল গৰ্াহকক 

তৎক্ষণাত অৱগত কৰা হ’ব। 

• েকা�ানীেয় িলিখতভােৱ অনুেমাদন পতৰ্ৰ জিৰয়েত বা অনয্থা, বািষর্ক সুতৰ হাৰ, আেবদনৰ প�িত, 

ইএমআই গঠন, িপৰ্-েপেম� চাজর্, শাি�মূলক মাচুলেক (যিদ থােক) ধিৰ সকেলা িনয়ম আ� চতর্াৱলীৰ ৈসেত 

অনুেমািদত ঋণৰ পিৰমাণৰ িবষেয় অৱগত কিৰব আ� গৰ্াহেক েসয়া স্বীকাৰ কৰাৰ কথা েৰকডর্ত ৰািখব। 

• েকা�ানীেয় ঋণ অনুেমাদন/মুকিল কিৰ িদয়াৰ সময়ত, পৰ্াি�স্বীকৃিতৰ িবপৰীেত সকেলা সংল� কিপৰ ৈসেত 

ঋণ চুি�ৰ এটা পৰ্িতিলিপ পৰ্দান কিৰব। 

• গৰ্াহকৰ ৈসেত িন�াদন কৰা অনুেমাদন পতৰ্, ঋণ চুি� আ� এমআইিটিচ/েকএফএছ-ত ঋণৰ উে�শয্ 

��ৈক উে�খ কৰা থািকব। 

• যিদেহ আেবদন কৰা ঋণ ম�ুৰ নহয়, েতে� পৰ্তয্াখয্ানৰ কাৰণসমূহ গৰ্াহকক িলিখতভােৱ জেনাৱা হ’ব। 

• েকা�ানীেয় িনি�ত কিৰব েয পলমৈক পিৰেশাধ কৰাৰ বােব শাি�মূলক মাচুল থািকেল, েসই কথা ঋণ 

চুি�ত “গাঢ়” আখেৰেৰ যােত িলখা ৈহেছ। 

 

c. িনয়ম আ� চতর্াৱলীৰ পিৰৱতর্নেক ধিৰ ঋণ পৰ্দান 

 

• ঋণ চুি�/অনুেমাদন পতৰ্ত িদয়া ঋণ ৰািশ মুকিল কিৰ িদয়াৰ সময়সূচী অনুসিৰ ধন মুকিল কিৰ িদয়া হ’ব। 
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• ঋণ মুকিলৰ সময়সূচী, সুতৰ হাৰ, দ�নীয় মাচুল (যিদ থােক), েসৱাৰ চাজর্, িপৰ্েপেম� চাজর্, অনয্ানয্  

পৰ্েযাজয্ মাচুল/চাজর্ আিদেক ধিৰ িনয়ম আ� চতর্াৱলীসমূহৰ যিদ িকবা পিৰৱতর্ন কৰা হয় েতে� 

ঋণগৰ্হণকাৰীেয় বুিজ েপাৱা ভাষাত েতওঁেলাকক অৱগত কৰা হ’ব আ� সুতৰ হাৰ আ� চাজর্ৰ পিৰৱতর্ন 

েকৱল পৰ্তয্ািক্ষত�েপেহ কাযর্কৰী হ’ব। ইয়াক কাযর্কৰী কিৰবৰ বােব ঋণ চুি�ত এটা সুচল চতর্ অ�ভুর্� 

কৰা হ’ব। 

• যিদ েকােনা পিৰৱতর্ন গৰ্াহকৰ অসুিবধাজনক হয়, েতে� গৰ্াহেক েকােনা অিতিৰ� মাচুল বা সুত পিৰেশাধ 

নকৰাৈক তথা েকােনা জাননী িনিদয়ােক 60 িদনৰ িভতৰত একাউ� ব� বা চুইচ কিৰব পােৰ। 

• চুি�ৰ অধীনত বা অিতিৰ� িছিকউিৰিট িবচৰা বা েপেম� পুনৰ আহ্বান/ত্বৰািন্বত কৰাৰ িযেকােনা িস�া� 

ঋণ চুি�ৰ ৈসেত সাম�সয্পূণর্ হ’ব। 

• ঋণৰ স�ূণর্ আ� চূড়া� পিৰেশাধ েপাৱাৰ িপছত ঋণৰ ৈসেত জিড়ত সকেলা িছিকউিৰিট মুকিল কিৰ িদয়া 

হ’ব, েসয়া িযেকােনা ৈবধ অিধকাৰ বা িলেয়নৰ অধীনত আ� েকা�ানীেয় ঋণ েলাৱাসকলৰ িব�ে� হ’ব 

পৰা আন িযেকােনা দাবীৰ বােব েছট-অফ। যিদেহ এেন েছট-অফৰ অিধকাৰ বয্ৱহাৰ কিৰব লগীয়া হয়, 

েতে� ঋণ েলাৱাজনক েসই িবষেয় জাননী িদয়া হ’ব আ� বাকী দাবীসমূহৰ িবষেয় স�ূণর্ িবৱৰণ  

আ� সংি�� দাবী িন�ি�/পিৰেশাধ েনােহাৱাৈলেক েকা�ানীেয় িছিকউিৰিটসমূহ িনজৰ ওচৰত ৰখাৰ 

অিধকাৰ থািকব। 

• ঋণ একাউ� স�ূণর্ পিৰেশাধ/িন�ি� কৰাৰ ৩০ িদনৰ িভতৰত েকা�ানীেয় সকেলা �াৱৰ/অ�াৱৰ 

স�ি�ৰ আচল নিথ-পতৰ্ মুকিল কিৰ িদব আ� িযেকােনা প�ীয়নত প�ীয়ন কৰা চাজর্ আঁতৰাই িদব। 

 
 
d. অিভেযাগ আ� অিভেযাগ িন�ি� বয্ৱ�া 

 

েকা�ানীেয় অিভেযাগ আ� অিভেযাগ িন�ি�ৰ বােব সং�ােটাৰ িভতৰত িনধর্ািৰত অিভেযাগ িনৰাময় বয্ৱ�া মািন 

চিলব লািগব। 

েকা�ানীেটােৱ িনজৰ েশৰ্ণীৰ িবিভ� েকা�ানীৰ মাজত সেবর্া�ম গৰ্াহক েসৱা পৰ্দান কৰাৰ লক্ষয্ ৰািখেছ আ� 

এটা শি�শালী আ� দক্ষ গৰ্াহক েসৱা ম� সৃি�ৰ বােব অহৰহ েচ�া কিৰব। বীমাৰ ৈসেত জিড়ত সকেলা গৰ্াহকৰ 

অিভেযাগ বা আপি� েকা�ানীেয় 3 িদনৰ িভতৰত হাতত ল’ব আ� অিভেযাগ লাভ কৰাৰ 14 িদনৰ িভতৰত 

অিভেযাগ িনৰাময় বয্ৱ�াত উে�খ কৰা ধৰেণ িন�ি� কৰা হ’ব। 

 

এই উে�শয্েৰ গৰ্াহকৰ অিভেযাগ আ� অিভেযাগ িন�ি�ৰ বােব পিৰচালনা সিমিতেয় সং�ােটাৰ িভতৰত তলত 

িদয়া অিভেযাগ িনৰাময় বয্ৱ�া িনধর্াৰণ কিৰেছ। 
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i.  পযর্ায় - 1 

েকা�ানীেয় অনলাইনত লাভ কৰা অিভেযাগ আ� আপি�সমূহেক ধিৰ ইয়াৰ পৰ্িতেটা কাযর্ালয়েত অিভেযাগ আ� 

আপি� গৰ্হণ, প�ীয়ন আ� িন�ি�ৰ বয্ৱ�া আ� প�িত থািকব। গৰ্াহকক তলত িদয়া িবৱৰণ অৱগত কিৰব। 

• অিভেযাগসমূহ নয্াযয্ আ� দৰ্ুতভােৱ িন�ি� কৰাৰ বােব প�িতৰ সিবেশষ ক’ত পাব 

• কাৰ ওচৰত অিভেযাগ কিৰব (পযর্ায় 1) 

• অিভেযাগ েকেনৈক কিৰব লােগ 

• েকিতয়া উ�ৰ আশা কিৰব লােগ 

• সমাধানৰ বােব কাৰ কাষ চািপব লােগ (পযর্ায় 2) 

• ফলাফলত স�� নহ’েল িক কিৰব লােগ (�ৰ 3) 

 

তদুপিৰ গৰ্াহকসকলক তলত িদয়া িবক�সমূহ আগবঢ়াব লােগ 

 

• েটিলেফান: গৰ্াহেক সকেলা চৰকাৰী ছুিটৰ িদনৰ বািহৰ আন িদনত পুৱা 9:30 বজাৰ পৰা সি�য়া 6:30 বজাৰ 

িভতৰত (েসামবাৰৰ পৰা শুকুৰবাৰৈল; পুৱা 9:30 বজাৰ পৰা িবয়িল 3:00 বজাৈল (শিনবাৰ)আমাৰ েটাল ফৰ্ী 

নম্বৰ 1800 102 1003 ৰ জিৰয়েত েযাগােযাগ েক�ৈল েফান কিৰব পােৰ। 

• ইেমইল: গৰ্াহেক িনেবিদত ই-েমইল আইিড: grihashakti@grihashakti.com ৰ জিৰয়েতও িনজৰ 

অিভেযাগ েপৰ্ৰণ কিৰব পােৰ 

 িচিঠঃ এই িঠকনাৈল পতৰ্ েপৰ্ৰণ কিৰও অিভেযাগ দািখল কিৰব পােৰ: আদানী ইন�াইৰ, ইউিনট নং 503 

আ� 504, 5ম মহলা, েমইন েৰাড, িজ �ক, বা�া কুলর্া কমে��, বা�া (পূব), মুম্বাই-400072 

 

• িভিজট: গৰ্াহেক সংি�� েসৱা শাখাৈল ৈগ তলত উে�খ কৰা িভিজিটং সময়ত গৰ্াহক েসৱা িবষয়াক সাক্ষাৎ 

কিৰ অনুেৰাধ জনাব পােৰ: 

 

 শাখাৰ সময়: পুৱা 9:30 বজাৰ পৰা সি�য়া 6:30 বজাৈল (েসামবাৰৰ পৰা শিনবাৰৈল); 

েপেম�ৰ সময়: পুৱা 9:30 বজাৰ পৰা সি�য়া 6:00 বজাৈল (েসামবাৰৰ পৰা শুকুৰবাৰৈল); 

 পুৱা 9:30 বজাৰ পৰা িবয়িল 4:00 বজাৈল (শিনবাৰ) 

 *চৰকাৰী ব�ৰ িদন আ� মাহৰ পৰ্থম শিনবাৰ বাদ িদ 
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ii.  পযর্ায় - 2 

যিদ পযর্ায় - পৰ্থমত েপাৱা সমাধােন যিদ পৰ্তয্াশা পূৰণ কিৰব েনাৱােৰ, েতে� গৰ্াহেক েকা�ানীেটাৰ “অিভেযাগ 

বয্ৱ�াপনা েকাষ”ৈল িলখাৰ িবক� থােক, েসয়া- CCRC@grihashakti.com আ�/বা কপর্েৰট কাযর্ালয় বা 

প�ীয়নভু� কাযর্ালয়ৰ িঠকনাত িযেটা ওপৰত িদয়া ৈহেছ। 

 

 

iii.  পযর্ায় - 3 

যিদ গৰ্াহেক এিতয়াও লাভ কৰা সিমধানত স�� নহয়, েতে� গৰ্াহেক িবষয়েটা েকা�ানীেটাৰ “অিভেযাগ িনৰাময় 

িবষয়া”ৈল GRO@grihashakti.com আ�/বা ওপৰত িদয়া কপর্েৰট কাযর্ালয় বা প�ীয়নভু� কাযর্ালয়ৰ 

িঠকনাৈল অনুেৰাধ েপৰ্ৰণ কিৰব পােৰ। 

যিদ গৰ্াহেক এিতয়াও লাভ কৰা সিমধানত স�� নহয় বা যিদ এমাহৰ িভতৰত েকােনা সঁহািৰ নাপায়, েতে� 

গৰ্াহেক আৰ িব আইৰ িনয়ম অনুসিৰ, এনএইচিবৰ েৱবছাইটত অনলাইনত বা তাৰ জিৰয়েত অিভেযাগ দািখল 

কিৰ েনশয্েনল হাউিছং েবংকৰ অিভেযাগ িনৰাময় েকাষৰ কাষ চািপব পােৰ বা এনএইছিব, নতুন িদ�ীৈল পতৰ্ 

েপৰ্ৰণ কিৰব পােৰ। (অিভেযাগ িনৰাময় েকাষ, িনয়�ণ আ� তত্বাৱধান িবভাগ, েনচেনল হাউিছং েবংক, চতুথর্ 

মহলা, েকাৰ 5A, ইি�য়া েহিবেটট েচ�াৰ, েলািধ েৰাড, নতুন িদ�ী-110003)। 

 

গৰ্াহকৰ অিভেযাগ েচাৱািচতা কৰাৰ সময়ত েকা�ানীেয় তলত িদয়া পৰ্ট'কল বজাই ৰািখব লােগ: 

 

• অিভেযাগৰ ৈসেত েমাকািবলা কিৰবলগীয়া িবষয়াজনৰ নাম আ� পদবী থকা স্বীকৃিত/সঁহািৰ এস�াহৰ 

িভতৰত গৰ্াহকৈল েপৰ্ৰণ কিৰব লােগ। 

• অিভেযাগৰ েৰফােৰ� নম্বৰ িদব লােগ আ� গৰ্াহকক যুি�সংগত সময়ৰ িভতৰত অগৰ্গিতৰ িবষেয় অৱগত 

কিৰব লােগ। 

• িবষয়েটা পৰীক্ষা কৰাৰ িপছত েকা�ানীেয় গৰ্াহকক ইয়াৰ চূড়া� সঁহািৰ েপৰ্ৰণ কিৰব লািগব বা উ�ৰ িদবৈল 

িকয় অিধক সময়ৰ পৰ্েয়াজন েসই িবষেয় বুজাই িদব লািগব আ� অিভেযাগ েপাৱাৰ ছয় স�াহৰ িভতৰত 

েসয়া কৰাৰ েচ�া কিৰব লািগব। চূড়া� সিমধানত গৰ্াহক স�� নহ’েল অিভেযাগ েকেনৈক আ� আগুৱাই িনব 

পািৰ েসই িবষেয়ও অৱগত কিৰব লািগব। 

  

এই অিভেযাগ িনৰাময় প�িত িনয়ামক পৰ্েয়াজনীয়তা অনুসিৰ পৰ্চাৰ কৰা হ’ব। েকা�ানীেয় ইয়াক িনজৰ সকেলা 

কাযর্ালয়/শাখােত ��ভােৱ পৰ্দশর্ন কিৰব আ� েকা�ানীেটাৰ েৱবছাইটত ইয়াক উপল� কিৰ তুিলব। 
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e.  আেৰািপত সুত: 

 

গৰ্াহকৰ পৰা ঋণ আ� অিগৰ্ম ধনৰ ওপৰত যােত অতয্িধক সুতৰ হাৰ আ� চাজর্ েলাৱা নহয়, তাৰ বােব 

েকা�ানী ব’েডর্ শাি�মূলক মাচুলেক ধিৰ সুতৰ হাৰ, পৰ্িকৰ্য়াকৰণ মাচুল আ� অনয্ানয্ চাজর্ িনধর্াৰণৰ বােব এক 

নীিত গৰ্হণ কিৰব। এই নীিত েৱব-ছাইটত উে�খ কিৰ ৰখা হ’ব। এই নীিতেয় পৰ্াসংিগক কাৰক েযেন- ফা�ৰ 

খৰচ, মািজর্ন আ� িৰ� িপৰ্িময়ামৰ পৰ্িত লক্ষয্ ৰািখব লািগব আ� ঋণ আ� অিগৰ্ম ধনৰ বােব ল’বলগীয়া সুতৰ 

হাৰ িনধর্াৰণ কিৰব। 

 

• েকা�ানীেয় সুতৰ হাৰ আ� পৰ্িকৰ্য়াকৰণ আ� অনয্ানয্ চাজর্ িনধর্াৰণৰ েক্ষতৰ্ত উপযু� আভয্�ৰীণ নীিত 

আ� প�িত িনধর্াৰণ কিৰ ল’ব লািগব। 

• েকা�ানীেয় পৰ্িকৰ্য়া আ� কাযর্য্কলাপ িনৰীক্ষণৰ বােব এক আভয্�ৰীণ বয্ৱ�াও �াপন কিৰব লািগব যােত 

ঋণলওঁতাসকলৰ ৈসেত কৰা েযাগােযাগত পযর্া� স্ব�তা িনি�ত কিৰব পৰা যায়। 

• েকা�ানীেয় পৰ্াসংিগক কাৰকসমূহৰ পৰ্িত লক্ষয্ ৰািখ সুতৰ হাৰৰ আিহর্ হাতত ল’ব আ� ঋণ আ� অিগৰ্ম 

ধনৰ বােব ল’বলগীয়া সুতৰ হাৰ িনধর্াৰণ কিৰব। সুতৰ হাৰ আ� িবপদাশংকাৰ েগৰ্েডচনৰ বােব প�িত 

আ� িবিভ� েশৰ্ণীৰ ঋণগৰ্হণকাৰীৰ পৰা িবিভ� হাৰত সুতৰ হাৰ েলাৱাৰ যুি� আেবদন পৰ্পতৰ্ৰ দ্বাৰা 

ঋণগৰ্হণকাৰী বা গৰ্াহকক পৰ্কাশ কিৰব লািগব আ� অনুেমাদন পতৰ্ত েসয়া ��ভােৱ জেনাৱা হ’ব। 

• আপেডট কৰা সুতৰ হাৰ আ� িবপদাশংকা েগৰ্েডচনৰ প�িতও েৱবছাইটত উপল� কৰা হ’ব। 

• সুতৰ হাৰ আ� শাি�মূলক মাচুলৰ হাৰ (যিদ থােক) বািষর্ক হাৰ হ’ব লািগব যােত ঋণ েলাৱাজেন 

একাউ�ত িদবলগীয়া সিঠক হাৰৰ িবষেয় সেচতন হয়। 

• ঋণ চুি� আ� আটাইতৈক গু�ত্বপূণর্ চতর্সমূহ গৰ্াহকসকলক ��ভােৱ পৰ্কাশ কৰা হ’ব, ইয়াৰ উপিৰ 

সুতৰ হাৰ আ� েসৱা চাজর্ৰ অধীনত েসয়া েৱবছাইটত পৰ্দিশর্ত হ’ব। 

• ঋণগৰ্হণকাৰীৰ পৰা সংগৰ্হ কৰা িকি�ত সুত আ� মূলধনৰ মাজৰ িবভাজন ��ৈক সূচাব লােগ। 

• েযিতয়াই ঋণৰ ব�গত িনয়ম আ� চতর্াৱলীসমূহ অমানয্ কৰাৰ বােব েসাঁৱৰাই িদয়া হয়, েতিতয়াই পৰ্েযাজয্ 

শাি�মূলক চাজর্সমূহৰ িবষেয়ও জেনাৱা হ’ব। তদুপিৰ, শাি�মূলক মাচুল আেৰাপ কৰাৰ িযেকােনা দৃ�া� 

আ� ইয়াৰ কাৰেণা জেনাৱা হ’ব। 

• েকা�ানীেয় িনি�ত কিৰব েয ধন পৰ্কৃতেত মুকিল কিৰ িদয়াৰ তািৰখ বা েচক গতাই িদয়াৰ তািৰখৰ পৰা 

সুত েলাৱা ৈহেছ, িযেটা েক্ষতৰ্ত েসয়া হ’ব পােৰ। 

 

f.  িবজ্ঞাপন, িবপণন আ� িবকৰ্ী 
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েকা�ানীেয় িনি�ত কিৰব লািগব েয: 

 

• সকেলা িবজ্ঞাপন আ� পৰ্চাৰ সামগৰ্ী যােত �� হয়, আ� িবভৰ্াি�কৰ যােত নহয়। 

• িযেকােনা েসৱা বা পণয্ৰ ৈসেত জিড়ত সকেলা িবজ্ঞাপন আ� পৰ্চাৰ সামগৰ্ীেয় পৰ্েযাজয্ সুতৰ হাৰ, মাচুল 

আ� চাজর্ৰ ইংিগত িদব লােগ আ� লগেত এইেটাও বুজাই িদব লােগ েয পৰ্াসংিগক িনয়ম আ� চতর্াৱলীৰ 

স�ূণর্ িবৱৰণ অনুেৰাধ কিৰেল বা েৱবছাইটত েপাৱা যাব। 

• সুতৰ হাৰ, সাধাৰণ মাচুল আ� চাজর্ৰ তথয্ শাখাসমূহত জাননীৰ আকাৰত, েটিলেফান বা েহ�-লাইনৰ 

জিৰয়েত, েকা�ানীেটাৰ েৱবছাইটত আ� িনিদর্� কমর্চাৰী/েহ�েড�ৰ জিৰয়েত বা েসৱা গাইড/শু� সূচীৰ 

জিৰয়েত পৰ্দান কিৰব লােগ। 

• সমথর্ন েসৱা পৰ্দান কৰা তৃতীয় পক্ষই গৰ্াহকৰ বয্ি�গত তথয্ (যিদ থােক) েকা�ানীেয় হাতত েলাৱাৰ দেৰই 

এেক মাতৰ্াৰ েগাপনীয়তা আ� সুৰক্ষােৰ চ�ািলব লােগ। 

• সামগৰ্ী বা পৰ্চাৰমূলক অফাৰৰ স�ভর্ত গৰ্াহকৈল েযাগােযাগ েপৰ্ৰণ কিৰব লােগ যিদেহ গৰ্াহেক েকােনা 

প�িতেৰ বা আন ধৰণৰ জিৰয়েত স�িত িদেয় 

• পৰ্তয্ক্ষ িবকৰ্ী সং�া (িডএছএ)ৰ বােব ব’ডর্ অনুেমািদত আচৰণ িবিধ গৰ্হণ কৰা হ’ব আ� এই সংিহতাৰ 

েকােনা উলংঘাৰ িৰপ’টর্ পােল, তাৰ ওপৰত উপযু� বয্ৱ�া (ক্ষিতপূৰণেক ধিৰ) গৰ্হণ কিৰব লােগ। আচৰণ 

িবিধ অনুসিৰ সামগৰ্ী িবকৰ্ীৰ বােব গৰ্াহকৰ ওচৰৈল েযাৱাৰ সময়ত িনজেক িচনা� কিৰবৈল িডএছএ িনধর্াৰণ 

কিৰব লােগ। 

 

g. গয্ােৰ�াৰ 

েযিতয়া েকােনা বয্ি�েয় ঋণৰ গয্ােৰ�ী িদবৈল স�িত িদেয়, েতিতয়া েতওঁক তলত িদয়া িবষয়সমূহৰ িবষেয় 

িবতংভােৱ জেনাৱা হ’ব: 

• গয্ােৰ�াৰ িহচােপ দায়ব�তা, পৰ্িতশৰ্ুিত িদয়া ধনৰািশ, দায়ব�তা সীিমত হয় েন নহয় আ� গয্ােৰ�াৰ িদব 

পৰা পিৰি�িত। 

• যিদ গয্ােৰ�ােৰ দায়ব�তািখিন িবচািৰেলই পিৰেশাধ কৰাত িবফল হয়, েতে� েকা�ানীেয় েকা�ানীেটাৰ 

ৈসেত গয্ােৰ�াৰৰ অনয্ানয্ ধন পৰ্াি�ৰ উপায় গৰ্হণ কৰাৰ অিধকাৰৰ িবষেয়। 

• গয্ােৰ�ী পৰ্দান কিৰবলগীয়া সময় আ� পিৰি�িতৰ লগেত েকা�ানীেয় েসয়া েকেনদেৰ অৱগত কিৰব লােগ 

তাক জেনাৱা 
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• েকা�ানীেয় মূল ঋণীজনৰ িডফ�ৰ বােব গয্ােৰ�াৰৰ ওচৰত দাবী যিদ কিৰিছল, েতে� গয্ােৰ�াৰৰ 

দায়ব�তা তাৎক্ষিণক আ� যিদেহ উ� গয্ােৰ�ােৰ েকা�ানীেয় কৰা দাবী মািন চিলবৈল অস্বীকাৰ কেৰ, 

েতে� ইয়াৰ বােব পযর্া� সামথর্য্ থকাৰ িপছেতা পাবলগীয়া ধন পিৰেশাধ নকিৰেল এেন গয্ােৰ�াৰক 

ই�াকৃতভােৱ িডফ�াৰ িহচােপও গণয্ কৰা হ’ব। 

িযজন ঋণগৰ্হণৰ বােব গয্ােৰ�ী পৰ্দান কৰা ৈহিছল, েতওঁৰ আিথর্ক অৱ�াত ই সেচতন হ’ব পৰা িযেকােনা ব�গত 

িব�প পিৰৱতর্নৰ িবষেয়” েকা�ানীেয় গয্ােৰ�াৰক অৱগত কিৰব লািগব। 

 
 
h.  িডিজেটল ঋণ ে�টফমর্ৰ জিৰয়েত ঋণৰ উৎস 

য'েতই িডিজেটল ঋণ ে�টফমর্সমূহক ঋণ েলাৱাসকলৰ উৎস আ�/বা পাবলগীয়া ধন আদায় কিৰবৈল এেজ� 

িহচােপ িনেয়ািজত কৰা হয়, েতেন েক্ষতৰ্ত তলত িদয়া িনেদর্শনাসমূহ মািন চিলব লােগ: 

• এেজ� িহচােপ িনেয়ািজত িডিজেটল ঋণ ে�টফমর্ৰ নাম েকা�ানীেটাৰ েৱবছাইটত পৰ্কাশ কিৰব লােগ। 

• এেজ� িহচােপ িনেয়ািজত িডিজেটল ঋণ ে�টফমর্সমূহক, গৰ্াহকক েসই িবষেয় আগতীয়াৈক পৰ্কাশ 

কিৰবৈল িনেদর্শ িদব লােগ, েযেন-েকা�ানীেটাৰ নাম যাৰ ৈহ েতওঁেলােক গৰ্াহকৰ ৈসেত েযাগােযাগ  

কিৰ আেছ। 

• অনুেমাদনৰ লেগ লেগ িক� ঋণ চুি� কাযর্কৰী েহাৱাৰ আগেত েকা�ানীেটাৰ েলটাৰ েহডত ঋণ 

েলাৱাজনৈল অনুেমাদন পতৰ্ জািৰ কিৰব লােগ 

• ঋণ চুি�ত উ�ৃত সকেলা সংল� পৰ্িতেটা নিথৰ পৰ্িতিলিপৰ ৈসেত ঋণ চুি�ৰ এটা পৰ্িতিলিপ সকেলা 

ঋণগৰ্হণকাৰীক ঋণ অনুেমাদন/ঋণ মুকিল কিৰ িদয়াৰ সময়ত পৰ্দান কিৰব লােগ। 

• েকা�ানীেয় িনেয়ািজত িডিজেটল ঋণ পৰ্দানৰ ম�সমূহৰ ওপৰত ফলপৰ্সূ তদাৰকী আ� িনৰীক্ষণ িনি�ত 

কিৰব লােগ। 

• অিভেযাগ িন�ি� পৰ্ণালীৰ িবষেয় সজাগতা সৃি�ৰ িদশত পযর্া� পৰ্েচ�া চেলাৱা হ’ব। 

 

i. েগাপনীয়তা 

 গৰ্াহকৰ সকেলা বয্ি�গত তথয্, গৰ্াহেক পৰ্দান কৰাই হওক বা অনয্ েকােনা তথয্ই হওক েসয়া বয্ি�গত আ� 

েগাপনীয় বুিল গণয্ কৰা হ'ব আ� তলত উে�খ কৰা উে�শয্ৰ বািহেৰ েগাটৰ অনয্ানয্ েকা�ানীেক ধিৰ কােকা 

পৰ্কাশ কৰা উিচত নহয়: 

 

• আইনৰ দ্বাৰা িদবলগীয়া তথয্ 
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• বৃহ�ৰ সাধাৰণ জনতাৰ পৰ্িত থকা কতর্বয্ৰ বােব 

• েকা�ানীেটাৰ স্বাথর্ত জািলয়ািত েৰাধ কিৰবৈল তথয্ িদব লািগব। িক� ইয়াক গৰ্াহক বা গৰ্াহকৰ একাউ�ৰ 

িবষেয় তথয্ (গৰ্াহকৰ নাম আ� িঠকনােক ধিৰ) েগাটৰ অনয্ানয্ েকা�ানীেক ধিৰ আন কােৰাবাক িবপণনৰ 

উে�েশয্ বয্ৱহাৰ কৰা উিচত নহয়। 

• গৰ্াহকৰ অনুেৰাধ বা স�িত অনুসিৰ। 

• যিদ েকা�ানীেয় েৰফােৰ� িদবৈল অনুেৰাধ লাভ কেৰ, েতে� গৰ্াহকৰ িলিখত অনুমিতৰ িপছতেহ েসয়া 

কিৰব লািগব। 

• েকা�ানীেয় গৰ্াহকৰ বয্ি�গত তথয্সমূহ ইন-হাউছ উে�শয্েক ধিৰ েকােনােৱ িবপণনৰ উে�েশয্ বয্ৱহাৰ 

কিৰব নালােগ যিদেহ গৰ্াহেক িবেশষভােৱ তাৰ অনুেমাদন িনিদেয়। 

• েকা�ানীেয় িনজৰ ওচৰত ৰখা বয্ি�গত তথয্সমূহ লাভ কৰাৰ বােব গৰ্াহকক আইনৰ অধীনত েতওঁৰ 

অিধকাৰৰ পিৰসৰ, েকা�ানীেটাৰ েৱবছাইটত েপা� কিৰ েগাপনীয়তা নীিতৰ জিৰয়েত অৱগত কৰা হ’ব। 

 

 
j.   সাধাৰণ 

 

i. ঋণ চুি�ত উে�খ কৰা উে�শয্ৰ বািহেৰ েকা�ানীেয় ঋণগৰ্হণকাৰীৰ কাম-কাজত হ�েক্ষপ নকিৰব যিদেহ 

ঋণগৰ্হণকাৰীেয় পূেবর্ পৰ্কাশ নকৰা নতুন তথয্ েকা�ানীেটাৰ দৃি�েগাচৰ নহয়। 

ii. ঋণ েলাৱা বয্ি�ৰ পৰা ঋণৰ একাউ� হ�া�ৰৰ বােব অনুেৰাধ লাভ কৰাৰ েক্ষতৰ্ত েকা�ানীেটাৰ স�িত বা 

অনয্থা অথর্াৎ আপি�, যিদ আেছ, েতে� এেন অনুেৰাধ লাভ কৰাৰ তািৰখৰ পৰা 21 িদনৰ িভতৰত েপৰ্ৰণ 

কৰা হ’ব। এেন হ�া�ৰ আইনৰ ৈসেত সাম�সয্পূণর্ভােৱ স্ব� চুি�ব� চতর্ অনুসিৰ হ’ব লািগব। 

iii. েযিতয়াই ঋণ িদয়া হয়, েতিতয়া েকা�ানীেয় গৰ্াহকক ধন পিৰেশাধৰ পৰ্িকৰ্য়াৰ িবষেয়, ধনৰ পিৰমাণ, 

অৱিধ আ� পিৰেশাধৰ স�ভর্ত সমেয় সমেয় বুজাব লািগব। িক� গৰ্াহেক যিদ ধন পিৰেশাধৰ সময়সূচী 

মািন নচেল, েতে� পৰ্াপয্ ধন আদায়ৰ বােব েদশৰ আইন অনুসিৰ িনিদর্� পৰ্িকৰ্য়া অনুসৰণ কিৰব লািগব। 

পৰ্িকৰ্য়ােটাত গৰ্াহকক জাননী েপৰ্ৰণ কিৰ বা বয্ি�গতভােৱ ৈগ আ�/বা যিদ আেছ েতে� িনৰাপ�াৰ পুনৰ 

দখল েসাঁৱৰাই িদয়া হ’ব। 

iv. েকা�ানীৰ দ্বাৰা অযথা হাৰাশাি�ৰ আশৰ্য় েলাৱা নহ’ব, অথর্াৎ অসময়ত ঋণ েলাৱাসকলক অহৰহ আমিন 

কৰা, ঋণ আদায়ৰ বােব েপশীবল বয্ৱহাৰ আিদ। এই েক্ষতৰ্ত েকা�ানীেয় পৰ্চিলত িনয়ম অনুসিৰ আদায় 

এেজ�ৰ বােব ব’ডর্ অনুেমািদত আচৰণ িবিধ গৰ্হণ কিৰব লািগব য'ত আমাৰ কমর্চাৰী বা পৰ্াপয্ ধন সংগৰ্হৰ 

েক্ষতৰ্ত েকা�ানীক পৰ্িতিনিধত্ব কিৰবৈল অনুেমািদত িযেকােনা বয্ি�ক বয্াপকভােৱ পৰ্িশক্ষণ িদয়া হয়। 
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v. ঋণ আদায়ৰ েক্ষতৰ্ত েকা�ানীেয় িনধর্ািৰত িনেদর্শনা আ� বতর্মানৰ িবধান অনুসিৰ সাধাৰণ বয্ৱ�াসমূহ 

অনুসৰণ কিৰব লািগব আ� আইনী কাঠােমাৰ িভতৰত আ� পৰ্েযাজয্ আইন আ� িনয়মসমূহ মািন চিল 

কাম কিৰব। 

vi. েকা�ানীেয় তলত উে�খ কৰা পিৰি�িতত গৃহ িনমর্াণ ঋণৰ িপৰ্-�জাৰৰ ওপৰত িপৰ্-েপেম� েলিভ বা 

জিৰমনা আদায় নকিৰব: 

o য’ত গৃহ িনমর্াণ ঋণ ভাসমান সুতৰ হাৰৰ িভি�ত আ� িযেকােনা উৎসৰ পৰা িপৰ্-�’জ কৰা হয়। 

o য’ত গৃহ ঋণৰ িনিদর্� সুতৰ হাৰৰ িভি�ত হয় আ� ঋণ েলাৱাজেন িনজৰ উৎসৰ পৰা ঋণেটা পূবর্েত 

ব� কিৰ িদেয়। 

vii. েকা�ানীেয় বয্ি�গত ঋণগৰ্হণকাৰীক বয্ৱসায়ৰ বািহেৰ আন উে�শয্ৰ বােব অনুেমািদত েকােনা �িটং েৰট 

টামর্ ঋণৰ ওপৰত েফাৰ�'জাৰ চাজর্/িপৰ্-েপেম� জিৰমনা আেৰাপ নকিৰব, েসয়া সহ-বাধয্বাধী(সকল)ৰ 

ৈসেত বা অিবহেন। 

o মন কিৰবলগীয়া েয উে�শয্ৰ বােব “িনজৰ উৎস” অিভবয্ি�েটােৱ েবংক/এছএমএফিজ গৃহশি�/ 

এনিবএফিচ আ�/বা িব�ীয় পৰ্িত�ানৰ পৰা ঋণ েলাৱাৰ বািহেৰ আন িযেকােনা উৎসক বুজায়। 

o সকেলা ডুেৱল/ে�িচেয়ল েৰট (িফ�ড আ� �িটংৰ সংিমশৰ্ণ) গৃহ ঋেণ িফ�ড/�িটং েৰটৰ েক্ষতৰ্ত 

পৰ্েযাজয্ িপৰ্-�জাৰ িনয়মক আকষর্ণ কিৰব, িযেটা িপৰ্-�জাৰৰ সময়ত ঋণেটা িফ�ড বা �িটং েৰটত 

আেছ েন নাই তাৰ ওপৰত িনভর্ৰ কিৰব। ডুেৱল/িবেশষ হাৰৰ গৃহ িনমর্াণ ঋণৰ েক্ষতৰ্ত, িনিদর্� সুতৰ 

হাৰৰ সময়সীমা েশষ েহাৱাৰ িপছত, ঋণেটা �িটং েৰটৰ ঋণৈল �পা�িৰত েহাৱাৰ িপছত, �িটং 

েৰটৰ বােব িপৰ্-�জাৰ িনয়ম পৰ্েযাজয্ হ’ব। ইয়াৰ িপছত েফাৰ�’জ কৰা এেন সকেলা ৈদ্বত/িবেশষ 

হাৰৰ গৃহ ঋণৰ েক্ষতৰ্ত এই কথা পৰ্েযাজয্। ইয়াৰ উপিৰ �� কৰা ৈহেছ েয- িনিদর্� হাৰৰ ঋণ হ’ল 

এেনকুৱা ঋণ য’ত ঋণৰ সমগৰ্ সময়েছাৱাৰ বােব সুতৰ হাৰ িনধর্াৰণ কৰা হয়। 

viii. িপৰ্-�জাৰৰ বােব অনুেৰাধ লাভ কৰাৰ িপছত েকা�ানীেয় ঋণগৰ্হণকাৰীক অিতিৰ� পৰ্েয়াজনীয়তা সামিৰ 

েলাৱা স্বীকৃিতপতৰ্ জািৰ কিৰব লািগব, যিদ েসয়া থােক, আনহােত ঋণৰ এমআইিটিচ/েকএফএছ বা 

িনয়�ণমূলক িনয়ম অনুসিৰ েফাৰ�’জাৰ পতৰ্ জািৰ কৰাৰ সময়সীমাও অৱগত কিৰব লািগব, িযেটা েনিক 

আগেত হয়। 

ix. এছএমএফিজ গৃহশি� আ� বয্ি�গত ঋণগৰ্হণকাৰীৰ মাজত চুি�ব� েহাৱা গৃহ ঋণৰ পৰ্ধান িনয়ম আ� 

চতর্াৱলীসমূহৰ িবষেয় দৰ্ুত আ� ভালদেৰ বুজাৰ সুিবধাৰ বােব েকা�ানীেয় সকেলা েক্ষতৰ্েত এেন ঋণৰ 

আটাইতৈক গু�ত্বপূণর্ চতর্াৱলী (এমআইিটিচ) সি�িব� কৰা এখন নিথপতৰ্ পৰ্�াৱনামূলক আিহর্ত লাভ কিৰব 

লািগব, েসয়া পিৰিশ� XII অনুসিৰ। এই নিথখন েকা�ানীেয় লাভ কিৰ থকা বতর্মানৰ ঋণ আ� 

িচিকউিৰিট নিথ-পতৰ্ৰ উপৰি� হ’ব। েকা�ানীেয় উ� নিথখনৰ ডুি�েকট আ� ঋণ েলাৱাজেন বুিজব পৰা 
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ভাষাত পৰ্�ত কিৰব লািগব। েকা�ানী আ� ঋণগৰ্হণকাৰীৰ মাজত যথাযথভােৱ িন�াদন কৰা ডুি�েকট 

কিপ স্বীকৃিতৰ অধীনত ঋণগৰ্হণকাৰীক গতাই িদব লািগব। 

x. এছএমএফিজ গৃহশি�ৰ কাম-কাজত স্ব�তা বৃি�ৰ বােব িবিভ� গু�ত্বপূণর্ িদশেবাৰ, েযেন- েসৱা চাজর্, 

সুতৰ হাৰ, শাি�মূলক চাজর্ (যিদ থােক), আগবেঢ়াৱা েসৱা, পণয্ৰ তথয্, িবিভ� েলনেদনৰ বােব সময়ৰ নীিত 

আ� অিভেযাগ িনৰাময় বয্ৱ�া ইতয্ািদ পৰ্দশর্ন কৰােটা পৰ্েয়াজনীয়। এছএমএফিজ গৃহশি�েয় “জাননী 

ফলক”, “পুি�কা/ বৰ্’চাৰ”, “েৱবছাইট”, “পৰ্দশর্নৰ অনয্ানয্ ধৰণ” আ� “অনয্ িবষয়”ৰ িনেদর্শনা মািন 

চিলব লািগব। 

xi. েকা�ানীেয় েতওঁেলাকৰ সামগৰ্ী আ� েসৱাসমূহৰ িবষেয় তলত িদয়া িযেকােনা এটা বা তেতািধক ভাষাত 

পৰ্দশর্ন কিৰব লািগব: িহ�ী, ইংৰাজী বা উপযু� �ানীয় ভাষা। 

xii. েকা�ানীেয় ঋণ িদয়াৰ েক্ষতৰ্ত িলংগ, জািত আ� ধমর্ৰ িভি�ত ৈবষময্ কিৰব েনাৱািৰব। তদুপিৰ 

েকা�ানীেয় দৃি�হীন বা শাৰীিৰকভােৱ অক্ষম আেবদনকাৰীসকলক পণয্, েসৱা, সুিবধা আিদ স�সাৰণৰ 

েক্ষতৰ্েতা অক্ষমতাৰ িভি�ত ৈবষময্মূলক বয্ৱহাৰ নকিৰব। 

xiii. এই নয্াযয্ আচৰণ সংিহতা �ানীয় ভাষা বা ঋণগৰ্হণকাৰীেয় বুজা ভাষাত হ’েল ভাল হ’ব। েকা�ানীেটাৰ 

শাখা/কাযর্ালয় আ� েৱবছাইটত ঋণ েলাৱাজনক উপল� কৰা হ’ব আ� েসয়া পৰ্েয়াজন অনুসিৰ গৰ্াহকৰ 

ৈসেত েশ্বয়াৰ কৰা হ’ব। 

xiv. েকা�ানীেয় িনি�ত কিৰব লািগব েয কমর্চাৰীসকলক সংিহতাৰ িবষেয় পৰ্াসংিগক তথয্ পৰ্দান কিৰবৈল আ� 

সংিহতা বা�ৱত �পায়ণ কিৰবৈল পৰ্িশক্ষণ যােত িদয়া হয়। 

xv. েকােনা কাযর্য্কলাপৰ আউটচ’িচর্েঙ ইয়াৰ বাধয্বাধকতা আ� এই িনেদর্শনাসমূহ মািন চলাৰ দািয়ত্ব হৰ্াস 

নকেৰ আ� ই েকৱল েকা�ানীেটাৰ ওপৰত িনভর্ৰ কিৰব। 

xvi. েকা�ানীেয় গৰ্াহক েসৱা আ� েকৰ্িডট তথয্ৰ উ�ীতকৰণ/শুধৰিণৰ স�কর্ত িবদয্মান িনয়ম মািন চিলব 

লািগব। 

 
4.  সংিহতা মািন চলাৰ পৰ্িতেবদন 

নয্াযয্ আচৰণ সংিহতা আ� অিভেযাগ িনৰাময় বয্ৱ�াৰ কাযর্য্কলাপৰ সমেয় সমেয় পযর্ােলাচনা (অ�তঃ বছিৰ 

এবাৰ) েকা�ানীেয় কিৰব লািগব আ� এেন পযর্ােলাচনাৰ পৰ্িতেবদন ব’ডর্/ব’ডর্ৰ সিমিতত দািখল কিৰব লািগব। 


