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সংস্করণ নিয়ন্ত্রণ: 

 

সংস্কর

ণ 

তানরখ 

দত্তক 

পনরবততি 

ররফাররন্স 

মানিক কাস্টনিয়া

ি 

অিুরমাদি 

কররে 

কতত তপক্ষ 

1.0 16-এপ্রিল-
2014 

মেলা অনুশীলন 

করুন মকাড (FPC) 

খসডা এবং দ্বারা 

অনুমোপ্রিত মবাডড 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.1 18-

মেব্রুযাপ্রর-
2016 

FPC পর্ ডামলাচনা 

এবং অনুর্াযী 

আপমডট করা 

হমযমে ওস্তাি 

প্রিকপ্রনমিডশ এর 

আরপ্রবআই 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.2 08-মে-2019 FPC পর্ ডামলাচনা 

এবং অনুর্াযী 

আপমডট করা 

হমযমে ওস্তাি 

প্রিকপ্রনমিডশ এর 

আরপ্রবআই 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.3 22-জনু-2021 FPC পর্ ডামলাচনা 

এবং অনুর্াযী 

আপমডট করা 

হমযমে ওস্তাি 

প্রিকপ্রনমিডশ এর 

আরপ্রবআই 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.4 05-মে-2022 FPC পর্ ডামলাচনা 

এবং অনুর্াযী 

আপমডট করা 

হমযমে ওস্তাি 

প্রিকপ্রনমিডশ এর 

আরপ্রবআই 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.5 29-মে-2023 FPC পর্ ডামলাচনা 

এবং অনুর্াযী 

আপমডট করা 

হমযমে ওস্তাি 

প্রিকপ্রনমিডশ এর 

আরপ্রবআই 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 



ASHV FINANCE LIMITED 
Policy and Process Note: Fair Practice Code 

2 

 

 

1.6 02-নমেম্বর-
2023 

FPC পর্ ডামলাচনা 

এবং অনুর্াযী 

আপমডট করা 

হমযমে ওস্তাি 

প্রিকপ্রনমিডশ এর 

আরপ্রবআই। 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.7 06-

মেব্রুযাপ্রর-
2024 

অপ্রেমর্াগ 

কে ডকতডা/িধান 

মনাডাল অপ্রেসামরর 

প্রববরণ আপমডট 

করা হমযমে 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 

1.8 12-নমেম্বর-
2024 

1. ডকুমেমেশন 

এবং প্ররমপারটডং 

রক্ষণামবক্ষণ 

ম াকামনা. 

2. নযাযপাল 

প্রিমের অধীমন 

অপ্রেমর্াগ 

প্রনষ্পপ্রির জনয 

টাইেলাইন 

সপ্রিমবশ করা 

হমযমে৷ 

সম্মপ্রত সম্মপ্রত মবাডড 

পপ্ররচাল

কমির 



ASHV FINANCE LIMITED 
Policy and Process Note: Fair Practice Code 

3 

 

 

 
 

গুরুত্বপূণ ত দ্রষ্টবয: 

র্প্রি এ মর্মকামনা সেয ক সংঘর্ ড এর বযাখযা / তথ্য েমধয এই নীপ্রত এবং মর্মকামনা িপ্রবধান, প্রনযে, 

প্রনমিডপ্রশকা, প্রবজ্ঞপ্রি, স্পষ্টীকরণ, সাকুডলার, ওস্তাি সাকুডলার/ প্রিকপ্রনমিডশ জাপ্রর দ্বারা প্ররজােড বযাংক এর 

োরত, মথ্মক সেয মথ্মক সেয, উঠা তারপর বযাখযা এর মর্েন িপ্রবধান, প্রনযে, প্রনমিডপ্রশকা, প্রবজ্ঞপ্রি, 

স্পষ্টীকরণ, সাকুডলার, োস্টার সাকুডলার/ োরতীয প্ররজােড বযাঙ্ক দ্বারা জাপ্রর করা প্রনমিডশাবলী, মথ্মক সেয 

মথ্মক সেয, হমব িবল 

 
 

 
রেনবি এর নবষয়বস্তু: 

 

েূপ্রেকা  ................................................................................................................................................. 3 

FAIR অনুশীলন মকাড  .......................................................................................................................... 3 

1. আমবিন এর ি FPC  ................................................................................................................. 3 

2. উমেশয এর ি FPC  .................................................................................................................. 3 

3. অ-ববর্েয নীপ্রত  ....................................................................................................................... 4 

4. তথ্য  ........................................................................................................................................ 4 
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12. মপাপ্রস্টং অন ওমযবসাইট  ....................................................................................................... 8 

13. নীপ্রত জনয প্রনধ ডারণ সুি হার, িক্রিযাকরণ এবং অনযানয চাজড  ................................................. 8 

14. পর্ ডাযিপ্রেক পর্ ডামলাচনা  ....................................................................................................... 8 

15. সংমর্াজন ক ........................................................................................................................... 9 
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ভূনমকা: 

 
 

অশে োইনযান্স প্রলপ্রেমটড একরট নন-বযাক্রঙ্কং োইনযান্স মকাম্পাপ্রন (NBFC) হমে োস্টার প্রডমরকশন - 

প্ররজােড বযাঙ্ক অে ইক্রিযা (নন-বযাক্রঙ্কং োইনযাক্রন্সযাল মকাম্পাপ্রন - মিল প্রেপ্রিক মরগুমলশন) প্রনমিডশাবলী, 

2023 অনুর্াযী মেযার িযাকরটস মকামডর প্রনমিডপ্রশকা বতপ্রর কমরমে। 

 

 

ি মেলা অেযাস মকাড হয লক্ষয মথ্মক িিান মথ্মক ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা একরট কার্ ডকর ওোরপ্রেউ এর 

ি আপ্রথ্ ডক সুপ্রবধা এবং পপ্ররমর্বার মক্ষমে মকাম্পাপ্রন অনুসরণ করমব এেন অনুশীলনগুপ্রল এরট তার 

গ্রাহকমির / ঋণগ্রহীতামির দ্বারা অোর করা হয। মকাড গ্রাহক/ঋণ গ্রহীতামির প্রনমত সুপ্রবধা করমব 

আপ্রথ্ ডক সুপ্রবধা এবং পপ্ররমর্বার প্রবর্ময অবপ্রহত প্রসদ্ধান্তগুপ্রল তামির এবং ইোর দ্বারা মনওযা হমব 

আমবিন মথ্মক মর্মকামনা ঋণ মর্ মকাম্পাপ্রন হমত পামর অনুমোিন এবং প্রবতরণ 

 

মেযার িযাকরটস মকাড, সংমশাপ্রধত RBI প্রনমিডপ্রশকা সম্পপ্রকডত RBI প্রনমিডপ্রশকাগুপ্রলমত পরবতী মকামনা 

সংমশাধন বতডোন মেযার িযাকরটস মকাড র্তখাপ্রন তা আপমডমটর সামথ্ সঙ্গপ্রতপূণ ড নয প্রনমিডপ্রশকা / 

প্রনমিডশাবলী 

 

 

FAIR অিুশীিি রকাি: 
 

1. আরবদি এর দ FPC: 

 

ি এেপ্রপপ্রস িমর্াজয মথ্মক সব পণয মিওযা দ্বারা ি মকাম্পাপ্রন.প্রি মকাম্পাপ্রন হমব চাপ্রলময র্ান 

েূলযাযন করমত একাপ্রধক পণয তার গ্রাহক/ঋণ গ্রহীতামির অথ্ ডাযমনর িমযাজনীযতা পূরণ করমত। 

এেপ্রপপ্রস করমব চাপ্রলময র্ান মথ্মক আমবিন মথ্মক মর্মকামনা পণয মর্ হয উিত এবং িিান করা 

হয দ্বারা মকাম্পাপ্রন মথ্মক এর গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা। 

 

2. উরেশয এর দ FPC: 

 

ি এেপ্রপপ্রস আমে হমযমে উিত সমঙ্গ ি অনুসরণ উমেশয: 

a. িচার করুন নযার্য অনুশীলন দ্বারা মসরটং সব ডপ্রনম্ন োন েমধয মলনমিন সমঙ্গ গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা; 

b. বৃক্রদ্ধ স্বেতা োধযমে িমযাজনীয িকাশ দ্বারা ি মকাম্পাপ্রন প্রহসামব হমত পামর হমত িাসপ্রঙ্গক 

মথ্মক গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা এবং োরতীয প্ররজােড বযাঙ্ক (RBI) দ্বারা প্রনধ ডাপ্ররত সেময সেময সেয 

c. পালক গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা আত্মপ্রবশ্বাস েমধয ি মকাম্পাপ্রন। 

d. িান মেৌপ্রখক তথ্য সম্পমকড ি আপ্রথ্ ডক প্রিে েমধয ইংমরক্রজ এবং/অথ্বা একরট স্থানীয আঞ্চপ্রলক 

োর্া প্রহসামব মবাঝা র্ায দ্বারা গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা; 

e. প্রনক্রিত করমে মর্ আোমির প্রবজ্ঞাপন এবং িচারেূলক সাপ্রহতয হয পপ্ররষ্কার এবং না প্রবভ্রাপ্রন্তকর 

f. বযাখযা করমে আপ্রথ্ ডক িোব এর ি মলনমিন 

g. প্রডল দ্রুত এবং পদ্ধপ্রতগতোমব সমঙ্গ ক্রজপ্রনস মর্ র্াও েুল, দ্বারা সংমশাধন েুল, হযািপ্রলং এবং 

সোধান গ্রাহমকর অপ্রেমর্াগ িক্ষতার সামথ্ এবং পথ্িিশ ডক তামির 
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3. অ-ববষময িীনত: 

আেরা হমব না ববর্েয েমধয আোমির গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা বা তামির িপ্রতপ্রনপ্রধ অন ি প্রেপ্রি এর প্রলঙ্গ 

জাপ্রত ধে ড, বযস, জাত, বববাপ্রহক অবস্থা বা অক্ষেতা 

 

4. তথ্য: 

 
a. গাইড গ্রাহক প্রনব ডাচন এর পণয, র্া মিখা তামির িমযাজন এবং প্রিমত তামির পপ্ররষ্কার তথ্য বযাখযা 

ি চাপ্রব ববপ্রশষ্টয এর ি মসবা এবং পণয তারা হয আগ্রহী েমধয 

b. মকাম্পাপ্রনর কাে মথ্মক িমযাজনীয নপ্রথ্ এবং তথ্য সম্পমকড গ্রাহকমির জানান তামির মথ্মক 

িপ্রতষ্ঠা গ্রাহমকর সতয পপ্ররচয এবং রঠকানা এবং অনযানয নপ্রথ্ মথ্মক মেমন চলা সমঙ্গ প্রনযন্ত্রক 

িমযাজনীযতা 

 
5. অযানিরকশি জিয ঋণ এবং তারদর প্রক্রিয়াকরণ: 

 

a. গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার সামথ্ সেস্ত মর্াগামর্াগ স্থানীয োর্ায বা ক োর্া মর্েন মবাঝা র্ায দ্বারা ি 

গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা; 

b. ঋমণর আমবিনপে ইংমরক্রজমত পাওযা র্ায/আমিশীয োর্ায বযাখযা করা হয এবং বতপ্রর করা 

হয মবাঝা র্ায েমধয ি আঞ্চপ্রলক োর্া এর ি আমবিনকারী জনয সহজ পরীক্ষা/মবাঝা দ্বারা ি 

সম্ভাবয ঋণগ্রহীতা 

c. মকাম্পাপ্রন কতৃডক জাপ্রর করা ঋমণর আমবিনপমে িমযাজনীয তথ্য থ্াকমত হমব র্া 

গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার স্বাথ্ ডমক িোপ্রবত কমর, র্ামত এর সামথ্ একরট অথ্ ডপূণ ড তুলনা করা র্ায 

শতডাবলী এবং শতডাবলী মিওযা দ্বারা অনযানয মকাম্পাপ্রন পামর হমত বতপ্রর এবং অবপ্রহত প্রসদ্ধান্ত 

পামর হমত গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার দ্বারা মনওযা। ঋমণর আমবিনপমে নপ্রথ্গুপ্রল প্রনমিডশ করমত হমব 

িমযাজনীয মথ্মক হমত জো সমঙ্গ ি আমবিন েে ড 

d. মকাম্পাপ্রন সেস্ত ঋণ আমবিন িাপ্রির জনয একরট স্বীকৃপ্রত জাপ্রর করমব। সেয মেে প্রেতমর র্া 

ঋণ অযাপ্রিমকশন হমব হমত প্রনষ্পপ্রি এর হমব হমত প্রনমিডপ্রশত েমধয ি স্বীকৃপ্রত 

e. মকাম্পাপ্রন একরট র্ুক্রিসঙ্গত সেমযর েমধয ঋণ আমবিন র্াচাই করমব এবং র্প্রি অপ্রতপ্ররি 

প্রবশি/নপ্রথ্পে হয িমযাজন, এটা হমব মসই অনুর্াযী অন্তরঙ্গ ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা। 

 

6. ঋণ মূিযায়ি এবং শততাবিী: 

 

a. ি মকাম্পাপ্রন হমব আচার ক বমকযা অধযবসায অন ি ঋণমর্াগযতা এর ি গ্রাহক/ঋণ গ্রহীতা, র্া 

প্রসদ্ধান্ত মনওযার জনয একরট গুরুত্বপূণ ড পযারাপ্রেটার হমব আমবিন েূলযাযন মকাম্পাপ্রনর 

মিপ্রডট নীপ্রত, প্রনযে এবং সমঙ্গ সঙ্গপ্রতপূণ ড হমব পদ্ধপ্রত েমধয সম্মান তার 

b. মকাম্পাপ্রন গ্রাহক/ঋণগ্রহীতামক স্থানীয োর্ায প্রলপ্রখতোমব জানামব মবাঝা র্ায দ্বারা ি 

গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা দ্বারা োমন এর ক অনুমোিন প্রচরঠ/মেযাি শীট বা অনযথ্ায, শতডাবলী সহ 

অনুমোপ্রিত ঋমণর পপ্ররোণ সহ বাপ্রর্ ডক হার এর আগ্রহ , মর্াগামর্ামগর প্রববরণ এবং পদ্ধপ্রত এর 

আমবিন তার এটা হমব রাখা ি গ্রহণ এর এই শতডাবলী এবং শতডাবলী দ্বারা ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা 

অন এর মরকডড 

c. মকাম্পাপ্রন ঋণ চুক্রির একরট অনুপ্রলপ্রপ ইংমরক্রজ বা স্থানীয োর্ায িিান করমব প্রহসামব মবাঝা র্ায 

দ্বারা ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা বরাবর সমঙ্গ ক অনুপ্রলপ্রপ িপ্রতরট এর সব মঘর উি্ধৃত েমধয ি ঋণ চুক্রি 

মথ্মক সব ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা এ ি সেয এর অনুমোিন / প্রবতরণ এর ঋণ আরও, মকাম্পাপ্রন 

মিপ্ররমত পপ্ররমশামধর জনয চাজড করা জপ্ররোনা উমেখ করমব সাহসী েমধয ি ঋণ চুক্রি 
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7. রিাি অযাকাউরে রপিাি চাজত : 
 

a. অথ্ ডিণ্ড, র্প্রি ঋণগ্রহীতার দ্বারা ঋণ চুক্রির বস্তুগত শতডাপ্রি এবং শতডাপ্রি না মেমন চলার জনয চাজড 

করা হয তমব তা 'িণ্ডনীয চাজড' প্রহসামব প্রবমবপ্রচত হমব এবং চাজড করা সুমির হামরর সামথ্ মর্াগ করা 

'িণ্ডনীয সুি' আকামর ধার্ ড করা হমব না। অগ্রগপ্রতর উপর মপনাল চামজডর মকান কযাপ্রপটালাইমজশন 

থ্াকমব না অথ্ ডাৎ, এই ধরমনর চামজডর উপর আর মকান সুি গণনা করা হমব না। র্াইমহাক, এরট ঋণ 

অযাকাউমে সুমির চিবৃক্রদ্ধর স্বাোপ্রবক িক্রিযামক িোপ্রবত করমব না। 

b. মকাম্পাপ্রন সুমির হামর মকামনা অপ্রতপ্ররি উপািান িবতডন করমব না এবং উেয মক্ষমেই সম্মপ্রত 

প্রনক্রিত করমব। 

c. মকাম্পানী মর্ নামেই ডাকা মহাক না মকন মপনাল চাজড বা ঋমণর অনুরূপ চামজডর প্রবর্ময একরট মবাডড 

অনুমোপ্রিত নীপ্রত িণযন করমব। 

d. মপনাল চামজডর পপ্ররোণ রু্ক্রিসঙ্গত হমব এবং একরট প্রনপ্রিডষ্ট ঋণ/পণয প্রবোমগর েমধয ববর্েযেূলক 

না হময ঋণ চুক্রির বস্তুগত শতডাপ্রি ও শতডাবলীর অ-সম্মপ্রতর সামথ্ সােঞ্জসযপূণ ড হমব। 

e. মপনাল চামজডর পপ্ররোণ এবং কারণ মকাম্পাপ্রনর গ্রাহকমির কামে ঋণ চুক্রিমত স্পষ্টোমব িকাশ 

করমত হমব এবং সুমির হার এবং পপ্ররমর্বা চামজডর অধীমন মকাম্পাপ্রনর ওমযবসাইমট িিপ্রশ ডত 

োডাও সবমচময গুরুত্বপূণ ড শতডাবলী। 

f. র্খনই ঋণ গ্রহীতামির বস্তুগত শতডাপ্রি ও শতডাবলীর অ-সম্মপ্রতর জনয অনুস্মারক পাঠামনা হয, 

িমর্াজয শাক্রস্তেূলক চাজডগুপ্রল জানামনা হমব। তিুপপ্রর, মপনাল চাজড ধামর্ ডর মর্ মকান উিাহরণ এবং 

তার কারণও জানামত হমব। 

 

8. নবতরণ এর ঋণ সহ পনরবততি মরযয শততাবিী এবং শতত: 

 

a. মকাম্পাপ্রন প্রনধ ডারমণর জনয উপর্ুি অেযন্তরীণ নীপ্রত ও পদ্ধপ্রত বতপ্রর কমরমে এবং সুমির হার এবং 

িক্রিযাকরণ এবং অনযানয চাজড অতযপ্রধক নয তা প্রনক্রিত করা। ি মকাম্পাপ্রন হমব, এ ি সেয 

এর প্রবতরণ, প্রনক্রিত করা মর্ এই হার এবং চাজড হয েমধয কমঠার আনুগতয মথ্মক ি উমেখ করা 

হমযমে নীপ্রত এবং পদ্ধপ্রত 

b. মকাম্পাপ্রন গ্রাহক/ঋণগ্রহীতামক স্থানীয োর্ায মনারটশ মিমব গ্রাহক/ঋণ গ্রহীতার দ্বারা মবাঝা 

র্ায মর্ সহ শতডাবলীর মকান পপ্ররবতডন প্রবতরণ সেযসূচী, সুি হার, মসবা চাজড, প্রিমপমেে চাজড, 

ইতযাপ্রি ি মকাম্পাপ্রন প্রনক্রিত করমব মর্ সুমির হার এবং চামজডর পপ্ররবতডন শুধুোে কার্ ডকর হয 

সম্ভাবযোমব এরট মকবলোে পূব ডবতীোমব করা মর্মত পামর র্খন (i) তামির দ্বারা গৃহীত হয 

গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা প্রলপ্রখতোমব (ii) তারা গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার অনুকূল। একরট উপর্ুি অবস্থা 

েমধয এই সম্মান হমব হমত প্রনগপ্রেত েমধয ি ঋণ চুক্রি 

c. ঋণ চুক্রির অধীমন অথ্ ডিিান বা কে ডক্ষেতা িতযাহার / ত্বরাপ্রিত করার মকামনা প্রসদ্ধান্ত হমব হমত 

বযঞ্জনা সমঙ্গ ি ঋণ চুক্রি 

d. ি মকাম্পাপ্রন হমব েুক্রি সব প্রসপ্রকউপ্রররটজ মিওযা দ্বারা ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা অন পপ্ররমশাধ এর 

সব বমকযা বা অন উপলপ্রি এর ি অসাোনয পপ্ররোণ এর ঋণ প্রবর্য মথ্মক মর্মকামনা ববধ 

অপ্রধকার বা lien জনয মর্মকামনা অনযানয িাপ্রব ি মকাম্পাপ্রন হমত পামর আমে প্রবরুমদ্ধ ি 

গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা। র্প্রি মর্েন অপ্রধকার মসট অে বযবহার করমত হমব, গ্রাহক/ঋণগ্রহীতামক মসই 

প্রবর্ময মনারটশ মিওযা হমব অবপ্রশষ্ট িাপ্রব এবং মকাম্পাপ্রনর শতডাবলী সম্পমকড সম্পূণ ড প্রববরণ 

এনটাইমটলড মথ্মক ধমর রাখা ি প্রসপ্রকউপ্রররটজ পর্ ডন্ত ি িাসপ্রঙ্গক িাপ্রব হয প্রনষ্পপ্রি/িিি। 

 

9. সাযারণ: 

 

a. গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার সামথ্ সেস্ত মর্াগামর্াগ ইংমরক্রজ োর্া বা একরট োর্ায হমত হমব মবাঝা র্ায 

দ্বারা ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা। 

b. ি মকাম্পাপ্রন হমব প্রবরত থ্াকা মথ্মক হস্তমক্ষপ েমধয ি প্রবর্য এর ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা োডা ঋণ 
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চুক্রির শতডাবলীমত িিি উমেমশয (নতুন না হমল তথ্য, গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার দ্বারা আমগ িকাশ 

করা হযপ্রন, এর নজমর এমসমে মকাম্পাপ্রন)। 

c. ধার অযাকাউে স্থানান্তমরর জনয গ্রাহক/ঋণগ্রহীতার কাে মথ্মক অনুমরাধ িাপ্রির মক্ষমে, 

সম্মপ্রত বা অনযথ্ায মকাম্পাপ্রনর আপপ্রি, র্প্রি থ্ামক, 21-এর েমধয জানামনা হমব অনুমরাধ িাপ্রির 

তাপ্ররখ মথ্মক প্রিন। এই ধরমনর স্থানান্তর হমব স্বে চুক্রি অনুর্াযী শতডাবলী েমধয বযঞ্জনা আইমনর 

সামথ্ 

d. ইন ি বযাপার এর পুনরুদ্ধার এর ঋণ, ি মকাম্পাপ্রন উপ্রচত না অবলম্বন মথ্মক অনুপ্রচত হযরাপ্রন 

মর্েন িোগত প্রবরক্রিকর ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা এ অি্েুত ঘো, বযবহার এর মপশী ক্ষেতা 

জনয পুনরুদ্ধার এর ঋণ ইতযাপ্রি মকাম্পাপ্রন হমব প্রনক্রিত করা মর্ কেী হয পর্ ডাি িপ্রশপ্রক্ষত 

মথ্মক চুক্রি সমঙ্গ ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা একরট েমধয উপর্ুি পদ্ধপ্রত ি মকাম্পাপ্রন অপরাধী কল 

করমব গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা েমধয 0800 ঘো এবং 1900 ঘো র্প্রি না প্রবমশর্ পপ্ররপ্রস্থপ্রত এর ি 

গ্রাহমকর/ঋণগ্রহীতার বযবসা িমযাজন মথ্মক কল তামির বাইমর ি ঘো উমেখ করা হমযমে 

e. ি মকাম্পাপ্রন হমব িিক একরট সুি হার েমডল গ্রহণ েমধয অযাকাউে িাসপ্রঙ্গক কারণ মর্েন 

প্রহসামব, খরচ এর তহপ্রবল, োক্রজডন এবং ঝুুঁ প্রক প্রিপ্রেযাে, ইতযাপ্রি এবং প্রনধ ডারণ ি হার এর সুি মথ্মক 

হমত চাজড করা জনয ঋণ এবং অগ্রগপ্রত 

f. মকাম্পাপ্রন মকামনা োসোন হামর মোরমলাজার চাজড/প্রি-মপমেে মপনাপ্রি চাজড করমব না মেযািী 

ঋণ বযক্রিগত ঋণগ্রহীতামির বযবসা বযতীত অনয উমেমশয অনুমোপ্রিত, সমঙ্গ বা গ্রাহক 

সুরক্ষার পপ্ররোপ প্রহসামব সহ-বাধযতা োডাই এবং আনমতও অপ্রেিতা সমঙ্গ সম্মান মথ্মক 

প্রিমপমেে এর প্রবপ্রেি ঋণ িিান করা হয দ্বারা ি মকাম্পাপ্রন। 

 
 

10. গ্রাহক অনভর াগ প্রনতকার প্রক্রিয়া: 

 

a. মকাম্পাপ্রনর িাপ্রি, প্রনবন্ধন এবং প্রনষ্পপ্রি করার জনয একরট প্রসমস্টে এবং একরট পদ্ধপ্রত রমযমে 

অপ্রেমর্াগ এবং অপ্রেমর্াগ। অপ্রেমর্াগ িপ্রতকামরর বযবস্থাও মোকামবলা করমব 

সেসযা/অপ্রেমর্াগ/অপ্রেমর্াগ সম্পপ্রকডত মথ্মক মসবা িিান করা হয দ্বারা ি আউটমসাস ড 

সংস্থাগুপ্রল প্রনর্ুি দ্বারা ি মকাম্পাপ্রন। 

b. সব প্রববাি েমধয সম্পকড মথ্মক ি পণয এবং মসবা হমব হমত শুমনপ্রে এবং প্রনষ্পপ্রি এর প্রেতমর 30 

প্রিন মথ্মক ি তাপ্ররখ এর রপ্রসি এর ি সম্পূণ ড প্রবস্তাপ্ররত েমধয সম্মান এর ি অপ্রেমর্াগ 

c. মকাম্পাপ্রনর মর্াগামর্ামগর একাপ্রধক চযামনল রমযমে এবং এর োধযমে মোডগুপ্রল অনুসরণ করা 

হমযমে র্া গ্রাহকমির পামর বাডামত সমঙ্গ অপ্রেমর্াগ আোমির: 

 

i. ইমেইল: গ্রাহক পামর প্রলখুন মথ্মক আোমির এ customersupport@ashvfinance.com 

ii. মটপ্রলমোন: গ্রাহক পামর কল আোমির এ 022 6249 2700 

iii. মপাস্ট: গ্রাহক আোমিরমক Ashv Finance Limited, 12B, 3rd Floor, Techniplex-II IT Park, 

অে-এ প্রলখমত পামরন । বীর সাোরকর ফ্লাইওোর, মগামরগা ুঁও (পক্রিে), েুম্বাই - 400062, 

েহারাষ্ট্র, োরত। 

 

d. গ্রাহক/ঋণ গ্রহীতা আোমির অপ্রেমর্াগ প্রনষ্পপ্রি কে ডকতডা/িধান মনাডাল অপ্রেসামরর সামথ্ও 

মর্াগামর্াগ করমত পামরন, ি প্রবস্তাপ্ররত এর কামক হয উমেখ করা হমযমে নীমচ স্পষ্টোমব প্রববৃপ্রত 

ি িকৃপ্রত এর তামির অপ্রেমর্াগ বরাবর সমঙ্গ িমযাজনীয িপ্রলল, র্প্রি থ্ামক 

 

নাে এর ি অপ্রেমর্াগ িপ্রতকার কে ডকতডা/অধযক্ষ মনাডাল অপ্রেসার: শ্রীশ্রী পাপ্রিযা 

রঠকানা: অশ্ব অথ্ ড প্রলপ্রেমটড 12B, 3 য মফ্লার, মটকপ্রনমিক্স-২ আইরট 

পাকড, 

বন্ধ বীর সাোরকর ফ্লাইওোর, 
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মগামরগা ুঁও (পক্রিে), েুম্বাই - 400062। 

মোন: 022-62492700; 

ইমেইল আইপ্রড: grievanceofficer@ashvfinance.com 
 

e. ইন োেলা অপ্রেমর্াগ / প্রববাি হয না িপ্রতকার প্রেতমর ক সেযকাল এর এক োস বা র্প্রি ি ঋণগ্রহীতা 

/গ্রাহক হয না সন্তুষ্ট সমঙ্গ ি প্রসদ্ধান্ত এর ি অপ্রেমর্াগ িপ্রতকার অপ্রেসার, ি ঋণগ্রহীতা 

/গ্রাহক হমত পামর আপ্রপল মথ্মক ি অপ্রেসার ইনচাজড এর ি আঞ্চপ্রলক অপ্রেস এর 

প্রডএনপ্রবএস এর প্ররজােড বযাংক এর োরত এ ি নীমচ রঠকানা: 

 

অপ্রেসার ইনচাজড 

প্ররজােড বযাংক এর 

োরত 

প্রবোগ এর তত্ত্বাবধান, 

৪থ্ ড মেমঝ, বাইকুো অপ্রেস েবন, 

প্রবপরীত েুম্বাই মসন্ট্রাল মস্টশন, 

বাইকুো, েুম্বাই - 400 008 

মোন: 022 23028140 

েযাক্স নং: 022 23022024 

ইমেইল আইপ্রড: nbfcomumbai@rbi.org.in 
 

ক একক্রেত প্ররমপাটড এর সােপ্রযক পর্ ডামলাচনা এর সম্মপ্রত এর নযার্য অনুশীলন মকাড এবং 

কার্ ডকাপ্ররতা বযবস্থাপনার প্রবপ্রেি স্তমর অপ্রেমর্াগ িপ্রতকামরর বযবস্থা জো মিওযা মর্মত পামর ি 

মবাডড/কপ্রেরট এর পপ্ররচালকমির এ প্রনযপ্রেত প্রবরপ্রত প্রহসামব হমত পামর হমত প্রনধ ডাপ্ররত দ্বারা এটা 

 

িকুরমরেশি এবং নররপারেতং 

গ্রাহক অপ্রেমর্াগ প্রনষ্পপ্রি কপ্রেরট িাি অপ্রেমর্াগ, তার তিন্ত এবং তার সোধামনর সম্পূণ ড এবং 

সরঠক নপ্রথ্পে বজায রাখমব। বেমর িামযর করা অপ্রেমর্ামগর সংখযা, প্রনষ্পপ্রি করা অপ্রেমর্ামগর 

সংখযা এবং েুলতুপ্রব থ্াকা অপ্রেমর্ামগর সংখযা একরট কযামলিার বেমরর প্রেপ্রিমত রক্ষণামবক্ষণ করা 

হমব। 

 

11. দ নরজাভত বযাংক- সমনিত িযায়পাি নস্কম 2021:- 

 

12 নমেম্বর তাপ্ররমখর প্ররজােড বযাঙ্ক- ইপ্রেমগ্রমটড ওেবডসেযান প্রিে 2021 অনুসামর, 2021 ("প্রিে), 

মকাম্পাপ্রনমক একজন প্রিক্রন্সপাল মনাডাল অপ্রেসার প্রনমযাগ করমত হমব। সমঙ্গ সঙ্গপ্রতপূণ ড 

িমযাজনীযতা, ি মকাম্পাপ্রন আমে েমনানীত সুশ্রী সৃরষ্ট পাপ্রিযা, মকাম্পাপ্রন সপ্রচব এবং সম্মপ্রত 

অপ্রেসার প্রহসামব ি অপ্রেমর্াগ িপ্রতকার অপ্রেসার কাে প্রিক্রন্সপাল মনাডাল অপ্রেসার (''PNO'') একরট 

নযার্যোমব অপ্রেমর্াগ গ্রহণ এবং সোধামনর জনয মকাম্পাপ্রনর সেস্ত অবস্থামনর জনয এবং দ্রুত 

পদ্ধপ্রত। প্রিক্রন্সপাল মনাডাল অপ্রেসামরর মর্াগামর্ামগর প্রবশি প্রববরণ এবং এর িধান ববপ্রশষ্টয ি প্রিে হয 

সংর্ুি মথ্মক এই মকাড প্রহসামব সংর াজি ক. 

 

প্রিক্রন্সপাল মনাডাল অপ্রেসার মকাম্পাপ্রনর িপ্রতপ্রনপ্রধত্ব এবং গৃহসজ্জার জনয িাযী থ্াকমবন তথ্য 

অন পক্ষ মথ্মক এর ি মকাম্পাপ্রন েমধয সম্মান এর অপ্রেমর্াগ িামযর করা প্রবরুমদ্ধ ি মকাম্পাপ্রন। 

 

ি মকাম্পাপ্রন হমত পামর প্রনমযাগ অনযানয মনাডাল অপ্রেসাররা মথ্মক সাহার্য ি প্রিক্রন্সপাল মনাডাল 

অপ্রেসার জনয কে ডক্ষে িক্ষতা 
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ি মকাম্পাপ্রন হমব িিশ ডন প্রবপ্রশষ্টোমব জনয ি সুপ্রবধা এর এর গ্রাহকমির এ শাখা/স্থান মর্খামন ি বযবসা 

হয মলনমিন, ি নাে এবং মর্াগামর্াগ প্রবস্তাপ্ররত (মটপ্রলমোন / মোবাইল সংখযা এবং ই-মেইল 

প্রিক্রন্সপাল মনাডাল অপ্রেসামরর আইপ্রড) অপ্রেমর্াগ িামযমরর মপাটডামলর প্রববরণ সহ নযাযপাল 

(https://cms.rbi.org.in)। ি উমেখমর্াগয ববপ্রশষ্টয এর ি প্রিে হমব হমত িিপ্রশ ডত িধানত ইংমরক্রজ, 

প্রহক্রি এবং আঞ্চপ্রলক োর্ায এর সেস্ত অপ্রেস, শাখা এবং স্থান মর্খামন বযবসারট এেনোমব মলনমিন 

করা হয মর্ অপ্রেমস বা শাখায আসা একজন বযক্রির পর্ ডাি পপ্ররোণ থ্ামক িকমের তথ্য। মকাম্পাপ্রন 

প্রনক্রিত করমব মর্ প্রিমের একরট অনুপ্রলপ্রপ পাওযা র্ামে সব এর শাখা হমত িিান করা হয মথ্মক ি 

গ্রাহক জনয মরোমরন্স উপর অনুমরাধ 

 

ি উমেখমর্াগয ববপ্রশষ্টয এর ি প্রিে বরাবর সমঙ্গ ি অনুপ্রলপ্রপ এর ি প্রিে এবং ি মর্াগামর্াগ প্রবস্তাপ্ররত 

এর ি প্রিক্রন্সপাল মনাডাল অপ্রেসার হমব হমত িিপ্রশ ডত এবং আপমডট করা হমযমে অন ি ওমযবসাইট 

এর ি মকাম্পাপ্রন। 

 

12. রপানস্টং অি ওরয়বসাইে: 

 

মেযার িযাকরটস মকাড, ইংমরক্রজ এবং আঞ্চপ্রলক োর্ার ওমযবসাইমট মিওযা হমব মকাম্পাপ্রন জনয 

ি তথ্য এর ি প্রবপ্রেি মস্টকমহাল্ডার 

 

13. িীনত জিয নিয তারণ সুদ হার, প্রক্রিয়াকরণ এবং অিযািয চাজত: 

 

িপ্রত প্রনক্রিত করা মর্ ি গ্রাহক/ঋণগ্রহীতা হয না চাজড করা অতযপ্রধক সুি হার এবং চাজড অন ঋণ এবং 

মকাম্পাপ্রনর অগ্রগপ্রত, মকাম্পাপ্রনর মবাডড একরট নীপ্রত গ্রহণ কমরমে জনয প্রনধ ডারণ ি সুি হার, 

িক্রিযাকরণ এবং অনযানয চাজড ("সুি হার নীপ্রত") এবং ি একই মকাম্পাপ্রনর ওমযবসাইট 

www.ashvfinance.com এ রাখা হমযমে। মকাম্পাপ্রনর মবাডড সুমির হার নীপ্রতর পর্ ডাযিপ্রেক 

পর্ ডামলাচনা কমর, এবং মর্ মকামনা পপ্ররবতডন করা হমব আপমলাড অন ি মকাম্পাপ্রনর ওমযবসাইট 

প্রনযপ্রেত 
 

14. প তায়িনমক প তারিাচিা: 

 

মকাম্পানী এই নযার্য অনুশীলন মকাড মেমন চলমব মকামডর স্পস্পপ্ররট অনুসরণ কমর এবং পদ্ধপ্রত, 

এটা হমত পামর হমত িমর্াজয মথ্মক এর বযবসা ি মকাম্পাপ্রন হমব এোডাও পর্ ডামলাচনা এবং 

পপ্ররোজডন ি FPC, বাপ্রর্ ডক - তার প্রনজস্ব অপ্রেজ্ঞতা এবং তাজা প্রনমিডপ্রশকা উপর প্রেপ্রি কমর, র্প্রি থ্ামক, 

হমত হমব জাপ্রর দ্বারা আরপ্রবআই েমধয এই সম্মান 

 

 
xxxxxxxxx 
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• একΜট িনয়িϴত সЫার বািণΝজҝক িবচার/বািণΝজҝক িসдাо (RE)। 
• আউটেসািস κং চΦ ΝЅ সংοাо িবেοতা এবং িনয়িϴত সЫার মেধҝ িবেরাধ। 
• অিভেযাগ সরাসির নҝায়পােলর কােছ সেїাধন করা হয় না। 
• একΜট িনয়িϴত সЫার বҝবѸাপনা বা িনব κাহীেদর িবেд সাধারণ অিভেযাগ। 
• έয িববােদ একΜট সংিবিধবд বা আইন ϕেয়াগকারী কতৃκপেϠর আেদশ έমেন িনয়িϴত সЫা
еারা পদেϠপ έনওয়া হয়। 
• পিরেষবা িরজাভκ বҝােВর িনয়ϴক পূব κেপর মেধҝ নয়। 
• িনয়িϴত সЫার মেধҝ িববাদ। 
• একΜট িনয়িϴত সЫার িনেয়াগকতκা-কম κচারী সѕকκ জিড়ত িববাদ। 
• িববাদ যার জনҝ έοিডট ইনফরেমশন έকাѕািনজ (িনয়ϴণ) আইন, 2005 এর ধারা 18-এ
একΜট ϕিতকার έদওয়া হেয়েছ। 
• িনয়িϴত সЫার ςাহকেদর সােথ সѕিকκত িববাদ িѴেমর অধীেন অоভΦ κЅ নয়। 

ϕকেџর অধীেন িবেবচনা করা হয় না িবষয়ვিল: - 

• িѴেমর অধীেন অিভেযাগ করার আেগ অিভেযাগকারী, িনয়িϴত সЫার কােছ একΜট িলিখত অিভেযাগ 
কেরিছেলন এবং- 

 .a .  অিভেযাগ সѕূণ κ বা আংিশকভােব ϕতҝাখҝান করা হেয়েছ এবং অিভেযাগকারী উЫের সᅀѭ নন বা 
িনয়িϴত সЫা অিভেযাগ পাওয়ার 30 িদেনর মেধҝ অিভেযাগকারী উЫর পানিন এবং 
b অিভেযাগকারী িনয়িϴত সЫা έথেক উЫর পাওয়ার পের 1 বছেরর মেধҝ নҝায়পােলর কােছ অিভেযাগ 
করা হয় বা έযখােন অিভেযােগর তািরখ έথেক 1 বছর এবং 30 িদেনর মেধҝ έকানও উЫর পাওয়া যায় 
না। 

 অিভেযাগΜট ইিতমেধҝ কেম κর একই কারেণর έϠেϏ নয় - 
a. নҝায়পােলর সামেন িবচারাধীন বা নҝায়পাল еারা িনѰিЫ বা έমধার িভিЫেত έমাকােবলা করা হেয়েছ, 
একই অিভেযাগকারীর কাছ έথেক বা 1 বা তেতািধক অিভেযাগকারী বা সংিѫѭ পেϠর কাছ έথেক 
ϕাч έহাক বা না έহাক। 
b. έযেকান আদালত, ϊাইবҝুনাল বা সািলেসর সামেন িবচারাধীন বা έযেকান আদালত, ϊাইবҝুনাল বা 
সািলসকারীর еারা έমধার িভিЫেত িনѰিЫ বা έমাকািবলা করা হেয়েছ, একই অিভেযাগকারীর কাছ 
έথেক বা 1 বা তেতািধক অিভেযাগকারী বা পেϠর সােথ ϕাч έহাক বা না έহাক। 
c. কেম κর একই কারেণর িবষেয় অিভেযােগর মেধҝ আদালত বা ϊাইবҝুনােলর সামেন িবচারাধীন বা 
έফৗজদাির কায κধারা বা έফৗজদাির অপরােধ ზ হওয়া έকােনা পুিলশ তদо অоভΦ κЅ নয়। 

 অিভেযাগ অপমানজনক বা তΦ И বা উেеগজনক নয়। 
 এই ধরেনর দািবর জনҝ সীমাবдতা আইন, 1963-এর অধীেন সীমাবдতার έময়াদ έশষ হওয়ার আেগ  

িনয়িϴত সЫার কােছ অিভেযাগ করা হেয়িছল। 
 অিভেযাগকারী িѴেমর 11 ধারা অনুযায়ী সѕূণ κ তথҝ ϕদান কের। 
 অিভেযাগΜট অিভেযাগকারীর еারা বҝΝЅগতভােব বা অিভেযাগকারীর মাধҝেম উিকল বҝতীত

বҝΝЅগতভােব দােয়র করা হয় যিদ না অিভেযাগকারী িনেজই একজন অҝাডেভােকট হন৷ 

িѴেমর অধীেন অিভেযাগ িমথҝা হেব না যিদ না: 

 
সংযুΝЅ ক 

 

মুখҝ ίবিশѭҝ এর সমিуত নҝায়পাল পিরকџনা, 2021 
 

ϕেযাজҝতা: - এর িবধােনর অধীেন িনয়িϴত সЫা (আরই) еারা ϕদЫ পিরেষবাვিলেত িরজাভκ বҝাВ এর 
ভারত আইন, 1934, দҝ বҝাংিকং ϕিবধান আইন, 1949, এবং দҝ έপেমл এবং বসিত িসেѶম, আইন, 

2007। িনয়িϴত সЫা মােন ক বҝাংক বা ক নন-বҝাংিকং আিথ κক ϕিতѮান বা ক পдিত অংশςহণকারী 
িহসােব সংϡািয়ত িভতের দҝ পিরকџনা বা έযেকােনা অনҝানҝ সЫা িহসােব হেত পাের িনিদκѭ করা 
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NBFC-έত িলিখত অিভেযাগ কন 

еারা সংিচিত বҝাংক έথেক সময় ϕিত সময় ϕিত পিরমাণ না ছাটঁা অধীন দҝ পিরকџনা. 
 
 
 

পдিত ϕিত থাকা অনুসরণ еারা দҝ έοতা ϕিত ফাইল ক অিভেযাগ: 
 

অিভেযাগকারী NBFC এর 
উЫের সᅀѭ নন 

অিভেযাগকারী NBFC এর 
উЫের সᅀѭ 

 
অিভেযাগ ϕতҝাখҝান করা 
হয়িন 

অিভেযাগ 
সѕূণ κ/আংিশক
ভােব ϕতҝাখҝাত

 

30 িদেনর মেধҝ NBFC έথেক উЫর ϕাч 

অনলাইন বা শারীিরক έমােডর মাধҝেম 
অিভেযােগর তািরখ έথেক এক বছর 
এবং ΝϏশ িদেনর মেধҝ নҝায়পােলর 

কােছ অিভেযাগ করা হেয়েছ 

έথেক 30 িদেনর মেধҝ উЫর 
পাওয়া যায়িনএনিবএফিস 

 
অিভেযাগ িনѰিЫ 

অিভেযাগকারী িনয়িϴত সЫা έথেক অনলাইন 
বা শারীিরক έমােডর মাধҝেম উЫর পাওয়ার পর 
এক বছেরর মেধҝ নҝায়পােলর কােছ অিভেযাগ 

করা έযেত পাের। 
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যিদ অিভেযাগকারী এই িѴেমর 15(1) 
ধারার অধীেন পুরѴােরর মাধҝেম সᅀѭ 
না হন বা এই িѴেমর অধীেন 16(2)(c) 
έথেক 16(2)(f) ধারার অধীেন অিভেযাগ 
ϕতҝাখҝান কেরন। 

অিভেযাগকারী পুরѴার/ϕতҝাখҝােনর 
তািরেখর ΝϏশ িদেনর মেধҝ আিপল 
কতৃκপেϠর কােছ আিপল করেত পােরন। 

 

পдিত ϕিত ফাইল অিভেযাগ: 
 

ক অিভেযাগ করেত পারা থাকা দােয়র করা হয় অনলাইন মাধҝম দҝ έপাটκাল https://cms.rbi.org.in বা 
মাধҝম ইেলকϊিনক বা িফΝজকҝাল έমাড (যথাযথভােব ѾাϠিরত) έক϶ীভূত রিসদ এবং ϕΝοয়াকরণ 
έকে϶ িনেচ Μঠকানা: 

 
έক϶ীভূত ϕািч এবং ϕΝοয়াকরণ έক϶, 
সংিচিত বҝাংক এর ভারত, 
4থ κ তলা, έসЄর 17, 
চЦীগড় - 160017 ইেমইল 
- CRPC@rbi.org.in 
 
έকাѕানী, অিভেযাগ ϕািчর পর, সমাধােনর জনҝ নҝায়পােলর সামেন 15 িদেনর মেধҝ, তার উপর 
িনভκরশীল নিথვিলর কিপვিল সংযুЅ কের অিভেযােগর িবেরািধতার উЫের তার িলিখত সংѴরণ ফাইল 

কের। 

িকভােব কের নҝায়পাল ςহণ করা দҝ িসдাо? 
 নҝায়পাল/έডপুΜট নҝায়পাল অিভেযােগর িনѰিЫর জনҝ সুিবধা বা সমেঝাতার মাধҝেম 

অিভেযাগকারী এবং RE-এর মেধҝ চΦ ΝЅ বা মধҝѸতা 
 নҝায়পােলর সামেন কায κধারা সংিϠч ϕকৃিতর এবং έকােনা িনয়ম еারা আবд হেব না ϕমাণ 
 অিভেযাগ হয় গণҝ ϕিত থাকা সমাধান করা কখন: - 
 এটা হয় িনѰিЫ еারা আর.ই উপর দҝ হѷেϠপ এর দҝ নҝায়পাল বা 
 অিভেযাগকারী আেছ সљত িভতের έলখা বা অনҝথায় (έরকডκ করা) έয দҝ পдিত এবং 

পিরমাণ এর দҝ έরেজািলউশন এর দҝ অিভেযাগ হয় সেоাষজনক বা 
 অিভেযাগকারী আেছ ϕতҝাহার অিভেযাগ έѾИায় 
 িѴেমর ধারা 16 এর অধীেন অিভেযাগ ϕতҝাখҝান না করা হেল, নҝায়পাল একΜট পাস করেব 

পুরѴার 
আিপল আেগ আপীল কতৃκপϠ 

 

 
নাম এবং έযাগােযাগ িবѷািরত এর অধҝϠ έনাডাল অিফসার/ অিভেযাগ ϕিতকার অিফসার: 

 
নাম মাইেοাসফট. সৃΜѭ পািদয়া 

Μঠকানা ৩য় তলা, ১২িব, έটকিনেъЊ-২ আইΜট  পাকκ, বс বীর সাভারকর 
эাইওভার, έগােরগাওঁ (পΝѥম), মুїাই - 400 062, মহারাϻ, ভারত 

έযাগােযাগ না. +91 22 6249 2700 

ই-έমইল আইিড grievanceofficer@ashvfinance.com 
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