
অ�পণূ�া ফাইন�া� �াইেভট িলিমেটেড (Annapurna Finance Private Limited), আমরা আমােদর সম� �াহকেদর সােথ ন�ায�, �নিতক এবং িনরেপ� আচরণ কির। িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া
(RBI) িনেদ� িশকা অনসুাের, �ফয়ার ��াক�স �কাড (FPC-ন�ায� কায�াভ�াস িবিধ) �বােড� র সভায় উপ�ািপত এবং অনেুমািদত হেয়েছ, এছাড়াও এ� সম� অিফেস �ানীয় ভাষায় �দিশ�ত হেয়েছ। এই
ন�ায� কায�াভ�াস িবিধ িববতৃ কের �য,

ঋণ�হীতার সােথ সম� �যাগােযাগ �ানীয় ভাষায় বা ঋণ�হীতা �বােঝন, এমন ভাষায় করেত হেব।
আেবদেনর মেধ� ঋণ�হীতার �াথ�েক �ভািবত করেত পাের, এমন সম� তথ� �যমন—�কে�র িবশদ িববরণ, �যাগ�তার মানদ�, পিরেশােধর সময়সীমা, ধায�মলূ� ও সেুদর হােরর কাঠােমা, স�িতর
মলূ শত� াবলী, স�াব� পিরি�িত ইত�ািদ অ�ভ��� থাকেব৷
আেবদেন মলূ�ায়েনর জন� �েয়াজনীয় নিথর উে�খ করেত হেব।
িন�ি�র সময়-সহ আেবদেনর �ীকৃিত জাির করেত হেব।
আইআরএিসিপ (IRACP) িনয়মাবলীেত আেরািপত সা�িতক িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI) িনেদ� িশকা অনসুাের, ঋণ চ�ি� এবং অনেুমাদন পে� বেকয়া ি�িত গণনা করার জন�, ঋণ�হীতা
�বােঝন এমন ভাষায় ঋণ পিরেশােধর স�ক িনধ�ািরত তািরখ, পিরেশােধর পুনরাবিৃ�, মলূধন এবং সুেদর পথৃক ভাগ, এসএমএ/এনিপএ (SMA/NPA) ��ণীিবভােগর তািরেখর উদাহরণ ��ভােব
উে�খ করেত হেব।
�কা�ািন িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI)-এর িনধ�ািরত িনয়ম অনযুায়ী পিরবারেক জামানত-ম�ু �ু�ঋণ �দান কের। এখােন 'পিরবার' বলেত পথৃক পািরবািরক ইউিনট �যমন, �ামী, �ী এবং
তােদর অিববািহত স�ানেক �বাঝােনা হে�।
�াহকেদর পািরবািরক আয় সং�া� তথ� ��িডট ইনফরেমশন �কা�ািনর (CIC-ঋণ তথ� সং�া� �কা�ািন) কােছ যথাযথভােব জমা িদেত হেব।
ঋেণর অনেুমাদন িবেবচনা করার সময়, পিরবােরর মািসক ঋণ পিরেশােধর রািশ� �যন �মাট মািসক পািরবািরক আেয়র 50%-এর �বিশ না হয়, তা �কা�ািন িনি�ত কের।
মািসক ঋণ পিরেশােধর বাধ�বাধকতা গণনা করার সময়, �কা�ািন পিরবােরর সম� বেকয়া ঋণেকও (জামানত-ম�ু �ু�ঋণ ঋেণর পাশাপািশ অন� �কােনা ধরেনর িবদ�মান ঋণ) িবেবচনা কের।
মািসক পািরবািরক আেয়র 50% পিরমােণর মেধ�, সম� িবদ�মান ঋণ (মলূধন এবং সদু সহ) পিরেশােধর পাশাপািশ িবেবচনাধীন ঋণও অ�ভ��� থােক।
িবদ�মান ঋণ পিরেশােধর কারেণ পিরবােরর মািসক আেয়র 50%-এর �থেক �বিশ ব�য় হেল, �সে�ে� িবদ�মান ঋণ স�ণূ� পিরেশাধ হওয়া পয�� অেপ�া করা হয়। এই �েয়াজনীয় সব�ািধক 50%-
এর মানদ� পরূণ হেল তেবই পিরবার�িলেক অিতির� ঋণ �দওয়া হয়।
যিদ �কান ঋণ�হীতা তার ঋণ িহসাব অন� �কান �িত�ােন �ানা�েরর জন� অনেুরাধ জমা �দন, তাহেল �কা�ািনেক অনুেরাধ �াি�র তািরখ �থেক 21 িদেনর মেধ� তার স�িত বা আপি�, যিদ
থােক, তা জানােত হেব। এই ধরেনর �যেকােনা �ানা�র �েযাজ� আইন অনসুাের �� চ�ি�র শত� াবলী �ারা পিরচািলত হেব।
�কা�ািন পিরচালনা পষ�েদর িনধ�ািরত �ু�ঋণ সং�া� মলূ� নীিত অনসুরণ কের, যার মেধ� অন�ান� িবষয় সহ িন�িলিখত�িল অ�ভ��� রেয়েছ:

I. সব-সেমত সেুদর হার িনধ�ারেণর জন�, যথাযথভােব নিথব� সেুদর হােরর মেডল/প�া।
II. উে�েশ�র িভি�েত �িত� উপাদােনর পিরমােণর পিরে�ি�েত, তহিবেলর খরচ, ি�িময়ােমর ঝঁুিক এবং মািজ�ন ইত�ািদর মেতা সেুদর হােরর িবিভ� উপাদােনর বণ�না।
III. �দ� ��িণর ঋণ�হীতার ��ে�, �িত� উপাদােনর পিরসর; এবং
IV. �ু�ঋেণর ��ে� �েযাজ� সেুদর হার এবং অন�ান� সম� ধায�মেূল�র সেব�া� সীমা।

�কা�ািন� 15 এি�ল, 2024 তািরেখর RBI সাকু� লাের "ঋণ ও অি�েমর জন� মলূ তথ� িববিৃত (KFS)" স�িক� ত িনেদ�শাবলী �মেন চলেছ, যা সমেয় সমেয় সংেশািধত হেয়েছ।
�কা�ািন� ��-আেয়র পিরবােরর সকল ধরেনর ঋেণর জন� ঋেণর মেূল�র িববরণ িদেয় ফ�া�িশট বা কী ফ�া�স ��টেম� (KFS) জাির করা িনি�ত কের।
�কা�ািনর সম� অিফেস, এর �ারা জাির করা িলিখত মাধ�েম (তথ� পিু�কা/পি�কা) এবং ওেয়বসাইেট, �ু�ঋেণ ধায� করা ন�ূনতম, সেব�া� এবং গড় সেুদর হােরর িব�ািরত উে�খ করা থােক।
�কা�ািন ঋণ�হীতােক ঋণ সং�া� কাড�  �দেব, যার মেধ� িন�িলিখত�িল অ�ভ��� থােক:

I. ঋণ�হীতােক যথাযথভােব শনা�কারী তথ�।
II. মলূ� সং�া� সরলীকৃত তথ�প�।
III. ঋেণর সােথ সংয�ু অন�ান� সকল শত� াবলী।
IV. শাখার �ারা জাির করা সম� পিরেশাধ �াি� এবং চ�ড়া� �দােনর �ীকৃিত।
V. �নাডাল অিফসােরর নাম এবং �যাগােযাগ ন�র সহ অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ার িবশদ িববরণ।
VI. যিদ ঋণ-বিহভ�� ত পণ� থােক, তেব এই জাতীয় পেণ�র িফ কাঠােমা উে�খ কের �কবলমা� ঋণ�হীতার স�ণূ� িলিখত স�িতেতই তা জাির করেত হেব।
VII. ঋণ�হীতার �বােঝন, এমন ভাষায় ঋণ সং�া� কােড� র সম� এি� িদেত হেব।
VIII. কম�েদর �িশ�েণর মেধ� রেয়েছ �বষম�হীনতা এবং �িতব�ী ব�ি�েদর অিধকার স�েক�  সংেবদনশীলতা �তির করা, যা আইন এবং আ�জ�ািতক কনেভনশন �ারা বাধ�তামলূক। কম�চারীেদর
ব�বসািয়ক সেুযাগ-সিুবধা �হেণ শারীিরক/দ�ৃ �িতব�ী আেবদনকারীেদর সহায়তা করার জন� �িশ�ণ �দওয়া হয়। িবদ�মান ব�ব�ার অধীেন এই ধরেনর আেবদনকারীেদর অিভেযাগ িন�ি� িনি�ত
করা হয়।

�কা�ািন িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI)-এর �না ইওর কা�মার (KYC) �মেন চলার িবষয়� িনি�ত কের।
�কা�ািন ঋণ�হীতার �েয়াজন অনসুাের, �দ� �ু�ঋণ পিরেশােধর সময়কােলর ��ে� নমনীয়তা �দান কের।
ঋণ�হীতারা ঋণ পিরেশােধর পয�া� �মতা দশ�ােল এবং তা ঋণ�হীতােদর অিতির� ঋেণর ঝঁুিকেত �ফলেব না, তা িনি�ত করার পরই �কবল �কা�ািন ঋেণর সময়কাল বাড়ােনার জন�
যিু�স�ত পদে�প �নেব।
�কা�ািন স�ু�ভােব তথ�পে� �ু�ঋণ�হীতার ওপর আেরািপত চাজ�  সহ স�ত িফ উে�খ কের৷ তথ�পে� ��ভােব উে�খ না করা �কােনারকম অিতির� িফ �ু�ঋণ�হীতােদর কাছ �থেক
�নওয়া হয় না।
�কা�ািন সেুদর হার বা অন� �কােনারকম পিরবত� েনর িবষেয় ঋণ�হীতােক আেগ �থেকই অবিহত করেব এবং এই পিরবত�ন�িল �ধমুা� স�াব�ভােব কায�কর হেব।
�কা�ািন সম� �া� �পেমে�র �বধ �ীকৃিতর রিসদ �দােনর িবষয়� িনি�ত কের।
পবূ�-পিরেশাধ বা িবলে� অথ� �দােনর জন� �কােনা জিরমানা আেরািপত হয় না এবং �ু�ঋেণর জন� ঋণ�হীতার কাছ �থেক �কােনা িনরাপ�া আমানত/মািজ�ন সং�হ করা হয় না।
এএফিপএল (AFPL) কম�র অনপুয�ু আচরেণর ��ে�, তার সংি�� শাখার মাধ�েম দায়ব� থােক এবং সময়মত অিভেযােগর �িতকার �দান কের। ঋণ চ�ি�েতও এই িবষয়�র উে�খ রেয়েছ।
অথ� পনু��ার� ঋণ�হীতার সােথ পার�িরকভােব িনধ�ািরত �কােনা মেনানীত/�ক�ীয় মেনানীত �ােন করা হয়। ঋণ�হীতা পরপর দইু বা তেতািধক বার �ক�ীয়ভােব িনধ�ািরত �ােন অনপুি�ত
থাকেল, তেবই �কবল িফ� কম�রা ঋণ�হীতার বাস�ান বা কােজর জায়গায় পনু��ার করেত �যেত পােরন।
পনু��ার কম�কত� া পনু��ােরর জন� �কােনা কেঠার প�িত অবল�ন করেবন না, যা সাধারণ �েয়াগ এবং উপলি�র সীমাব�তা ব�িতেরেক িন��েপ উি�িখত হেয়েছ:

I. �মিক বা আপি�জনক ভাষা ব�বহার করা
II. �মাগতভােব ঋণ�হীতােক �ফান করা এবং/অথবা সকাল 9টার আেগ এবং স��া 6টার পর ঋণ�হীতােক �ফান করা
III. ঋণ�হীতার আ�ীয়�জন, ব�ুবা�ব বা সহকম�েদর হয়রান করা
IV. ঋণ�হীতার নাম �কাশ করা
V. ঋণ�হীতা বা ঋণ�হীতার পিরবার/স�দ/সনুােমর �িত করার জন�, িহংসার বা অন�ান� অন�ুপ উপায় ব�বহার করা বা ব�বহােরর �মিক �দওয়া
VI. ঋেণর পিরমাণ বা পিরেশাধ না করার পিরণিত স�েক�  ঋণ�হীতােক িব�া� করা।

পনু��ার এবং কম�েদর আচরণ সং�া� সমস�ার িবষেয় ঋণ�হীতার অিভেযাগ থাকেল, িতিন �িতকােরর জন� �া� ম�ােনজার বা �জানাল ম�ােনজােরর কােছ �যেত পােরন। ঋণ অনেুমাদেনর
সময়, এই কতৃ�পে�র �যাগােযাগ ন�র ঋণ�হীতােক �দান করা হেব।
এছাড়াও আচরণিবিধ অমান� করার ��ে� িফ� কম�েদর উপর জিরমানা আেরাপ করার িবধান রেয়েছ। সংেবদনশীল এলাকায় অথ� পনু��ােরর জন� �ধমুা� �কা�ািনর কম�চারীরাই যান,
�কােনা বাইেরর ভাড়া করা পনু��ার এেজ�েক ব�বহার করা হয় না।
�কা�ািনেত িফ� কম�েদর আচরণিবিধ এবং তােদর িনেয়াগ, �িশ�ণ ও ত�াবধােনর জন�, �বাড�  অনেুমািদত নীিতমালা রেয়েছ৷
িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI) িনেদ� িশকা অনযুায়ী, �কা�ািনর �বাড�  ন�ায� কায�াভ�াস িবিধ (পিরিশ�-1) �মেন চলার িবষেয় বাৎসিরক পয�ােলাচনা করেব।
�াহকেদর সােথ আলাপচািরতার সময় �কা�ািন উ� �নিতক মান বজায় রােখ এবং দনু�িত বা �াহকেদর সােথ দবু��বহার শনা� ও সংেশাধন করার জন� পয�া� সরু�ার ব�ব�া িনি�ত কের।
�কা�ািন িববাদ সমাধােনর জন� এবং এই ধরেনর অিভেযােগর উ� �ের সরুাহা এবং িন�ি� িনি�ত করার জন�, পিরচালনা পষ�দ �ারা অনুেমািদত উপয�ু অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�া, ি�ভা�
িরে�সাল �মকািনজম (GRM) িনি�ত কেরেছ৷
�ু�ঋণ�হীতােদর �া� ঋণ সং�া� অিভেযাগ পিরচালনার জন�, �িত� �জােন একজন ঊ��তন কম�কত� া �নাডাল অিফসার িহসােব িনযু� থাকেবন।
িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI) িনেদ� িশকা অনসুাের, ি�ভা� িরে�সাল �মকািনজম (GRM) �ি�য়া� আমােদর �িত� অিফেস �ানীয় আ�িলক ভাষায় িবেশষভােব �দিশ�ত হে�, যার মেধ�
�কা�ািনর অিভেযাগ িন�ি� কম�কত� া, ি�ভা� িরে�সাল অিফসার (GRO) এবং িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI)-এর আ�িলক দ�েরর অিফসার-ইন-চােজ�র �যাগােযােগর িববরণ রেয়েছ।
অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ায়, ঋণ পিরেশাধ-স�িক� ত সমস�ার স�খুীন হওয়া ঋণ�হীতােদর িচি�ত করা হয়, তােদর সােথ কথা বলা হয় এবং উপলভ� উপায় স�েক�  �েয়াজনীয় পথিনেদ�শ �দওয়া
হয়।
কম�েদর �িশ�েণ িন�িলিখত িবষয়�িলেত িবেশষ ল�� রাখা হয়-

I. �াহকেদর �িত উপয�ু আচরণ করা,
II. পিরবােরর আয় এবং িবদ�মান ঋণ সং�া� �েয়াজনীয় িবষয় অনসু�ােনর প�িত।
III. নিথব� করা এবং িবতরেণর �ি�য়া,
IV. কেঠার উপায় ব�িতেরেক সিুনিদ� � �ি�য়ার মাধ�েম পনু��ার করা,
V. ঋণ�হীতােদর অিভেযাগ ঊ��তন কতৃ�প�েক জানােনা,
VI. এই নীিতমালার নিথ অনযুায়ী সম� িনয়ামক িনেদ� িশকা �মেন চলা।

কম�েদর �িতপরূেণর প�িতেত সংগহৃীত ঋেণর সংখ�া এবং পনু��ােরর হােরর �চেয়, পিরেষবা এবং ঋণ�হীতার স��র উপর �বিশ �জার �দওয়া হয়।
�কা�ািন িরজাভ�  ব�াংক অব ইি�য়া (RBI) িনেদ� িশকা �মেন চলার দািয়� �হণ কের এবং �কা�ািনর মেনানীত ব�ি�েদর অনবুিত�তার দািয়� অপ�ণ এবং িনি�ত করার জন�, িনরী�া এবং
পয�ায়�িমক পিরদশ�ন সহ অভ��রীণ িনয়�ণ ব�ব�া �িত�ার �েয়াজনীয় সাংগঠিনক ব�ব�া রেয়েছ।

ন�ায� কায�াভ�াস িবিধ

িনব�ীভ�� কায�ালয়
�ট নং 1215/1401 খ�িগির বাির, জয়েদব বা�কার সামেন
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