
ধািন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড
(CIN:U74899DL1994PLC062407)

�ফয়ার
(26-05-2023 তািরেখ অনিু�ত সভায় �বাড� কতৃ� ক অনেুমািদত)
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1. উে�শ� এবং আেবদন
 1.1 �কােডর উে�শ�

ধিন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড (পের িডএলএসএল/�কা�ানী িহসােব উে�খ করা হেয়েছ) সেব�া�ম কেপ�ােরট অনশুীলন�িল অনসুরণ
করা এবং আ�জ� ািতকভােব অনসুরণ করা ব�বসািয়ক অনশুীলন�িলেত সব�ািধক ��তা আনার ল�� িনধ�ারণ কেরেছ এবং এর মাধ�েম
�াহেকরআ�া বিৃ� �কা�ািনেত তদনসুাের বত� মান �কাড� ি�র করা হেয়েছ:

i) ভাল এবং ন�ায� অনশুীলেনর �চার �াহকেদর সােথ িডল করার ��ে� ন�ূনতম মান িনধ�ারণ কের।
ii) ��তা িনি�ত করা যােত �াহক আমােদর �কা�ািনর �ারা �দ� পিরেষবা�িল �থেক যুি�স�তভােব কী আশা করেত পােরন �স

স�েক� আরও ভালভােব বঝুেত পােরন।
iii) উ�তর অপাের�ং মান অজ� েন �িতেযািগতার মাধ�েম বাজার শি�েক উৎসািহত করা এবং



iv) �াহক এবং �কা�ািনর মেধ� ন�ায� এবং �সৗহাদ� �পূণ� স�ক� গড়া, দঢ়ৃ �াহক �যাগােযাগ এবং অিভেযাগ িন�ি� �ি�য়ার মাধ�েম এবং
এইভােব পূব�বত�েদর মেধ� আ�া বিৃ� কের।

 1.2। �কােডর �েয়াগ

এই �কােডর অংেশ �েযাজ� সম� ঋণ পণ� এবং পিরেষবা যা বত� মােন �দান করা হে� বা যা পরবত�েত �বিত� ত হেত পাের �স�িল কাউ�ার
জেুড়, �ফােন, ডাকেযােগ, ই�ােরি�ভ ইেলক�িনক িডভাইেসর মাধ�েম, ই�ারেনেট �কা�ািনর �ারা সরবরাহ করা, বা �কা�ািনর এেজ�েদর
মাধ�েম বা অন� �কােনা প�িতেত, ন�ায� অনশুীলন �কােডর অনিুলিপ �কা�ািনর সম� অিফস/শাখায় �দিশ�ত হেব। FPC এর এক� অনিুলিপ
�কা�ািনর ওেয়বসাইেটও �দিশ�ত হেব যা �কা�ািনর �ারা গৃহীত �কাড�িল স�েক� জনসাধারণ এবং সম� ��কেহা�ারেদর সদস�েদর অবিহত
করেব।

2. �াহকেদর �িত আমােদর �িত�িত

2.1 �াহকেদর সােথ সম� �লনেদেন ন�ায� এবং যুি�স�তভােব কাজ করা িনি�ত করার মাধ�েম �য:

�কা�ািন� এই �কােড �য পণ� ও পিরেষবা�িল অফার কের তার জন� এই �কােড সং�ািয়ত �িত�িত এবং মান�িল পূরণ করেব এবং এর
অনশুীলন�িল কম�রা প�িতেত অনসুরণ করেব । সম� পণ� এবং পিরেষবা�িল �াসি�ক আইন এবং �িবধান�িল অ�র এবং আ�ার সােথ
পূরণ করেব; এবং �াহকেদর সােথ �লনেদন এবং সততা এবং ��তার �নিতক নীিতর উপর িনভ� র করেব।

2.1.1 �াহকেদর সােথ িডল করার সময়, �কা�ািন ঋণ চুি�র শত� াবলীেত �দ� উে�শ�(�িল) ব�তীত ঋণ�হীতার িবষেয় হ�ে�প করা �থেক
িবরত থাকেব৷

2.1.2 �কা�ানী ঋণ�হীতােদর কােছ অিতির� সুদ চাজ� করেব না। �াহেকর কাছ �থেক সুেদর হােরর �যৗি�কতা ব�াখ�া করা হেব। সম� হার
এবং চাজ� ঋেণর আেবদনপে�র পাশাপািশ অনেুমাদন পে� উে�খ করেত হেব।

2.1.3 সুেদর হার এবং ঝঁুিকর ��েডশেনর প�িতও �কা�ািনর ওেয়বসাইেট উপল� করা হেব।

2.1.4 ঋণ�হীতার কাছ �থেক ঋেণর অ�াকাউ� �ানা�েরর জন� অনেুরাধ �াি�র ��ে� স�িত বা �কা�ািনর যিদ আপি� থােক তেব তা
অনেুরাধ �াি�র তািরখ �থেক 21 িদেনর মেধ� জানােনা হেব৷ এই ধরেনর �ানা�র আইেনর সােথ সাম�স�পূণ� �� চুি�র শত� াবলী অনযুায়ী
হেব।

 2.2 আমােদর আিথ�ক পণ� এবং পিরেষবা�িল কীভােব কাজ কের তা িনি�ত কের �াহকেদর বঝুেত সাহায� করার
জন�:

i) িব�াপন এবং �চারমলূক সািহেত�র িবষয়ব� যতটা স�ব পির�ার হেব এবং িব�াি�কর নয়। ঋেণর চুি�র কায� স�াদনা এবং ঋণ
পাওয়ার জন� �াহেকর �ারা স�াদন এবং �া�র করার �েয়াজন হেত পাের এমন অন�ান� নিথ�িল �কা�ািনর ওেয়বসাইেট �দশ�েনর
জন� উপল� থাকেব যােত আমােদর ই�কু �ােয়�রা আেগ �থেকই ঋণ চুি�েত �েবশ কের তার অিধকার এবং বাধ�বাধকতা�িল জানেত
ও বঝুেত পাের। যােত আমােদর কাছ �থেক পিরেষবা�িল পাওয়ার সময় এক��াত িস�া� �নওয়া হয়।

ii) �থম উদাহরেণ, �াহকেদর ব�াখ�া করা হেব এবং িন�িলিখত �যেকান এক� বা একািধক ভাষায় পণ� ও পিরেষবা স�েক� তথ� স�িলত
�াসি�ক নিথপ� ইত�ািদ �দান করা হেব l িহি�, ইংেরিজ বা উপযু� �ানীয় ভাষা। িনখুতঁ ��তা িনি�ত করার জন� �াহকেদর পণ� ও
পিরেষবার �কৃিত, তােদর শত� াবলী, বািষ�ক সুেদর হার / পিরেষবা চাজ� , ঋণ পণ� পিরেষবার জন� �েদয় ইএমআই, ইত�ািদর জন�
নিথ�িল জমা িদেত হেব �স স�েক� �� তথ� �দান করা �েযাজ� হেত পাের.

iii) �াহকেদর �য সুিবধা�িল তােদর কােছ জমা হেব, �স কীভােব এই ধরেনর সুিবধা�িল �পেত পাের, তােদর আিথ�ক �ভাব এবং তার �ে�র
সমাধােনর জন� �কান সে�েহর ��ে� কার সােথ �যাগােযাগ করেত পাের �স স�েক� স�ূণ� তথ� িদেত হেব।

iv) উপেরা� িবষয়� িনি�ত করেত, �কা�ািন এক� �হ� লাইন �দান করেব যার মাধ�েম �াহকেক এই িবষেয় উপযু� িনেদ�শনা �দান
করেব। উপেরা� ছাড়াও, �াহকেদরেক মেনানীত অিফসার(�দর) নাম িদেয় তার/তােদর �যাগােযােগর িবশদ িববরণ �দওয়া হেব িযিন
তােদর অিভেযােগর �িতকােরর জন� দায়ী।

2.3 �দােনর মাধ�েম �াহকেদর আমােদর পণ� এবং পিরেষবা�িল ব�বহার করেত সাহায� করার জন�:



i. ঋণ�হীতােক অনেুমািদত ঋেণর শত� াবলীর িববরণ িনেদ�শ কের যথাযথভােব �া�িরত ঋণ চুি�র এক� অনিুলিপ �দান ক�ন। �কা�ািন
িনি�ত করেব, ব�ব�া করেব এবং �াহকেদর িনয়িমত, উপযু� আপেডট�িল ই�ােরি�ভ িম�ংেয়র মাধ�েম, ওেয়বসাইেট �দশ�েনর
মাধ�েম বা ই-�মইল/�মইিলং মিু�ত িচ�র মাধ�েম �দান করেব।

ii. সুেদর হার, চাজ� এবং শত� াবলী এবং অন�ান� পিরবত� ন স�েক� তথ� �চার।
iii. সুেদর হার পিরবত� ন� আেবদেনর আেগ অি�ম �না�েশর সােথ ঘিন� হেব। সুেদর হার বা পিরেষবা চােজ� র সংেশাধন �ধুমা� স�াব�ভােব

�েযাজ� হেব।

2.4। �যেকান পয�ােয় ভুল হেত পাের এমন িজিনস�িলর সােথ �ত এবং সহানভূুিতর সােথ �মাকািবলা করার জন�, এর
�ারা:

i. �কা�ািনর প� �থেক ভুেলর �ভাব কমােনার জন� �ত এবং যথাযথ পদে�প �হণ করা।
ii. �াহকেদর অিভেযাগ অিবলে� পিরচালনা করা।

iii. �কা�ািনর মেধ� িবদ�মান িসে�ম এবং প�িত স�েক� �াহকেদর অবিহত করা যা অনসুরণ কের �াহকরা উ�তর কতৃ� পে�র কােছ
�যেত পােরন যিদ তােদর অিভেযাগ �কা�ািনর কম�কত� ােদর সােথ তােদর �াথিমক ই�ারেফেসর মাধ�েম পয�া�ভােব �িতকার না করা
হয়।

iv. �কান �যুি�গত ব�থ�তার কারেণ �য �কান সমস�া �দখা িদেত পাের তা সমাধােনর জন� উপযু� ব�ব�া করা।

2.5 �াহকেদর সম� ব�ি�গত তথ�েক ব�ি�গত এবং �গাপনীয় িহসােব িবেবচনা করার জন� আমরা �িত�িতব� এবং আমােদর �াহকেদর
সম� ব�ি�গত তথ�েক এক� ব�ি�গত এবং অত�� �গাপনীয় িবষয় িহসােব িবেবচনা করব, তেব নীেচর অনেু�দ 5 এর সােপে�৷

2.6 �কাড� �চার করার জন� আমােদর �কা�ানী করেব:

i. আমােদর িবদ�মান এবং নতুন �াহকেদর �কাড স�েক� অবিহত
ii. এই �কাড� অনেুরােধর িভি�েত কাউ�াের বা ইেলক�িনক �যাগােযােগর মাধ�েম উপল� করা হেব।

iii. �কা�ািনর �িত� শাখায় এবং �কা�ািনর ওেয়বসাইেট এই �কাড� উপল� করা এবং
iv. িনি�ত করা �য �কা�ািনর কম�রা �কাড স�েক� �াসি�ক তথ� �দান করেত এবং �কাড� বা�েব �েয়াগ করেত �িশি�ত।

2.7 এক� �বষম�হীন নীিত �হণ এবং অনশুীলন করার জন� আমােদর �কা�ািন বয়স, জািত, বণ�, িল�, �ববািহক অব�া, ধম� বা অ�মতার
উপর িভি� কের �বষম� করেব না।

2.8 �বীণ নাগিরক এবং শারীিরকভােব �িতব�ী ব�ি�েদর জন� িবেশষ য� আমরা আমােদর �াহকেদর জন� এ�েক সহজ এবং সুিবধাজনক
করার জন� আমােদর যথাসাধ� �চ�া করব �যমন �বীণ নাগিরক, শারীিরকভােব �িতব�ী ব�ি� এবং িনর�র ব�ি�রা আমােদর সােথ তােদর
আচরেণর ��ে�।

3. �কাশ এবং ��তা

3.1 আমােদর �কা�ািন আমােদর �াহকেদর সােথ িডল করার ��ে� স�ূণ� �কাশ এবং ��তায় িব�াস কের৷ �কা�ািন এবং �াহকেদর মেধ�
�লনেদেনর উপর �কান �ভাব �ফলেত পাের এমন সম� কারণ স�েক� আমরা স�ূণ� তথ� �দান করব যার মেধ� সুেদর হার, সাধারণ িফ এবং
চাজ� �িল সহ সম� স�াব� উপায় সহ:

i. শাখা�িলেত �না�শ �দওয়া
ii. �টিলেফান বা �হ�লাইেনর মাধ�েম

iii. �কা�ািনর ওেয়বসাইেটর মাধ�েম।
iv. মেনানীত �াফ/�হ�েডে�র মাধ�েম।
v. পিরেষবা িনেদ� িশকা / ট�ািরফ সময়সূচী �দান; এবং

vi. যতদরূ স�ব সম� �াসি�ক িববরণ পেণ�র জন� িনধ�ািরতআেবদনপে� অ�ভু� � করা হেব।

3.2 স�াব� �াহকেদর ��ে� �কা�ািন:

i. পিরেষবা এবং পণ��িলর মলূ �বিশ���িল ব�াখ�া কের �� তথ� �দান করেব যা �াহকরা ঋেণর আেবদন ফম��িলেত আ�হী হেত পাের
এমন সম� �েয়াজনীয় তথ� যা ঋণ�হীতার �াথ�েক �ভািবত কের যােত এক� অথ�পূণ� তুলনা করা যায় অন�ান� এনিবএফিস �ারা ��ািবত
শত� াবলী করা �যেত পাের এবং �সখােন অবিহত িস�া� ঋণ�হীতার �ারা �নওয়া �যেত পাের। �লােনর আেবদন� �সই নিথ�িল িনেদ�শ
করেব যা আেবদনপে�র সােথ জমা �দওয়ার �েয়াজন হেত পাের। আেবদনকারীেক এক� �ীকৃিত �দান করা হেব।



ii. �াহকেদর চািহদা অনযুায়ী পণ� এবং পিরেষবা িনব�াচন করেত �াহকেদর সহায়তা করা ।
iii. �াহকেদর িবিভ� উপায় স�েক� অবিহত করা যার মাধ�েম �কা�ািনর পণ� এবং পিরেষবা�িল অফার করা হয় [উদাহরণ��প,

ই�ারেনেট, �ফােন, শাখা�িলেত এবং আরও অেনক িকছু] এবং এই পণ��িল স�েক� আরও তথ� �পেত উৎস,উপায় এবং �সবা স�েক�
তােদর অবিহত করা ।

iv. আইিন, িনয়�ক এবং অভ��রীণ নীিতর �েয়াজনীয়তা �মেন চলার জন� �াহকেদর তার পিরচয় এবং �কানা �মাণ করার জন� �েয়াজনীয়
তথ� এবং নিথপ� স�েক� অবিহত করা।

3.3 যারা �াহক হেয়েছন, �কা�ািন করেব:

i. �েযাজ� সুেদর হার / িফ এবং চাজ� সহ পণ��িলর মলূ �বিশ���িলর সােথ �কা�ািনর �ারা িবকািশত, উ�প� বা �া� হেত পাের এমন
আপেডট তথ� সরবরাহ করেব৷

ii. �াহকেদর অিধকার এবং দািয়� স�েক� অিতির� এবং আপেডট তথ� �দান করেব।
iii. �য়ংি�য়ভােব �াহেকর নাম এক� 'ডু নট কল' পিরেষবার অধীেন িনব�ন ক�ন এবং �টিলেফান কল/এসএমএস/ইেমেলর মাধ�েম �কােনা

নতুন পণ�/�সবােক অবিহত/�সািরত করেবন না যত�ণ না �াহকরা এই তথ�/পিরেষবা পাওয়ার জন� তােদর স�িত িলিখতভােব
�কা�ািনেক অবিহত করেবন । .

 3.4 সুেদর হার:

DLSL সুেদর হার এবং �ি�য়াকরণ এবং অন�ান� চাজ� িনধ�ারেণর জন� উপযু� অভ��রীণ নীিত এবং প�িত িনধ�ারণ করেব। �কা�ািনর ALCO

�বাড� কতৃ� ক িনধ�ািরত নীিত অনসুাের সমেয় সমেয় হার এবং চাজ� িনধ�ারণ করেব। �কা�ািন �াহকেদর �েয়াজনীয় তথ� �দেব -

i. এক� বািষ�ক হাের গণনা করা সুেদর হার যা তার ঋণ অ�াকাউে� �েযাজ�।
ii. কীভােব তার অ�াকাউে� সুদ �েয়াগ করা হয় এবং দি�ত সুদ সহ সুেদর গণনার প�িত যা িডফ�/িবলি�ত অথ��দােনর ��ে� �েযাজ�

হেত পাের �সইসােথ �াহেকর �ারা �েদয় ইএমআই।  

3.5 সুেদর হােরর পিরবত� ন�িল

�কা�ািনর �ারা �দ� পণ��িলর উপর সুেদর হাের পিরবত� ন করার িস�া� স�েক� �াহকেদর আেগ �থেক ভালভােব অবিহত করেব এবং সুেদর
হাের করা পিরবত� ন�িল স�াব�ভােব �েযাজ� হেব৷

3.6 িফ এবং চাজ�

i. �কা�ািন তার সম� শাখায় �কা�ািনর ওেয়বসাইেট ট�ািরফ সময়সূচী স�েক� এক� �না�শ �দশ�ন করেব যা �াহকেদর িবনামেূল� �দখার
অনমুিত �দওয়া হেব। �াহকেদর �কা�ািনর �ারা িবনামেূল� �দান করা পিরেষবা�িলর এক� তািলকাও �দান করা হেব।

ii. �াহকেদর �ারা িনব�ািচত পণ� এবং পিরেষবা�িলর ��ে� �দ� ট�ািরফ সময়সূচীেত �েযাজ� চাজ� �িলর সম� িববরণ থাকেব এবং �াহকেদর
�ারা িনব�ািচত পণ� এবং পিরেষবা�িল পাওয়ার জন� �াহকেক যা �দান করেত হেব।

iii. �াহকেদর তােদর �ারা িনব�ািচত পণ�/পিরেষবা িনয়�ক �যেকান শত� ও শত� াবলী পালন না করার/ ল�েনর ��ে� তার উপর ধায� করা
জিরমানা স�েক� তথ� �দান করেব।

3.7 ি�েপেম� চাজ�

�কা�ািন সা�� লার নং RBI-2014-15/121 এবং DNBS(PD)CC No.399/13.10.42/-এ থাকা RBI িনেদ� িশকা অনযুায়ী ভাসমান সুেদর হােরর
অধীেন �ময়াদী ঋণ �নওয়া ব�ি� ঋণ�হীতােদর কাছ �থেক ি�েপেম� জিরমানা ধায� করেব না। 2014-15 তািরখ 14 জলুাই, 2014 এবং এর
আপেডট�িল৷ যাইেহাক, িনয়�ক িনেদ� িশকা পিরবত� েনর কারেণ ঋণ অ�াকাউ� �ফারে�াজার সং�া� আমােদর নীিতেত পিরবত� েনর ��ে�, �লান
অ�াকাউ� �ফারে�াজােরর তািরেখ �চিলত নীিত অনযুায়ী ি�েপেম� জিরমানা �েযাজ� হেব যা তেথ�র জন� �কা�ািনর ওেয়বসাইেট �কািশত
হেব সকল ��কেহা�ারেদর।



3.8 িফ এবং চােজ� পিরবত� ন

3.9 িনয়ম ও শত� াবলী

i. �কা�ািন �থমবার �কােনা পণ�/�সবা �হণকারী �াহকেক উপযু�ভােব পরামশ� �দেব, �স �কা�ািনেক �য পণ�/পিরেষবা �দান করেত
বেলেছ তার �াসি�ক শত� াবলী স�েক� ।

ii. আমােদর �কা�ািনর পণ� ও পিরেষবা�িলেক িনয়�ণকারী শত� াবলী ন�ায� হেব এবং �-� অিধকার িনধ�ারণ করেব, িবেশষ কের �াহকেদর
মেনানয়ন �দওয়ার অিধকার। উি�িখত শত� াবলী দায় এবং বাধ�বাধকতা�িলেক��ভােব বানান করেব৷ এই শত� াবলী ��ত এবং সরল
এবং সহজ ভাষায় উপ�াপন করার জন� �েচ�া করা হেব।

3.10 িনয়ম ও শত� াবলীর পিরবত� ন শত� াবলীর

�যেকােনা পিরবত� ন িন�িলিখত চ�ােনল�িলর মাধ�েম �াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করা হেব:

i. ব�ি�গত তথ�।
ii. �িত� শাখায় �না�শ �বাড� ।

iii. ইেমল এবং ওেয়বসাইট সহ ই�ারেনট।
iv. সংবাদপ�, যখনই �েয়াজন।
v. সাধারণত, পিরবত� ন�িল স�াব� �ভােবর সােথ করা হেব এবং এই ধরেনর পিরবত� েনর যথাযথ �না�শ �াহকেদর আেগই �দওয়া হেব।

vi. শত� াবলীর �কান পিরবত� ন স�েক� �াহকেক আগাম অবিহত করা স�ব না হেল এবং �াহকেক অি�ম �না�শ না িদেয় যিদ পিরবত� ন
করা হয়, তাহেল এই পিরবত� ন� 30 িদেনর মেধ� যথাযথভােব অবিহত করা হেব। যিদ এই ধরেনর পিরবত� ন করার পর শত� াবলী �যমন,

�াহকেক পূেব� অবিহত না কের করা পিরবত� ন�িল �কােনা �াহেকর জন� অসুিবধাজনক হেয় ওেঠ, তাহেল এই ধরেনর �াহক 60 িদেনর
মেধ� এবং �কােনা �না�শ না িদেয়ই তার অ�াকাউ� ব� কের িদেত পাের বা তা পিরবত� ন করেত পাের। �কােনা অিতির� চাজ� বা সুদ
িদেত।

vii. যিদ শত� াবলীেত �কান বড় পিরবত� ন বা অেনক�িল �ছাটখােটা পিরবত� ন হয়, তাহেল �াহেকর অনেুরােধর িভি�েত, �াহকেক
যথাযথভােব অবিহত করা হেব এবং �াহকেক নতুন শত� াবলীর এক� অনিুলিপ �দান করা হেব যা পিরবত� েনর সারসংে�প।

4. িব�াপন, িবপণন এবং িব�য়

4.1 �কা�ািন করেব:

i. �কা�ািনর �ারা �কািশত সম� িব�াপন এবং �চারমলূক উপাদান পির�ার এবং িব�াি�কর নয় তা িনি�ত করার জন� তার �েচ�া
চালােব৷

ii. �কা�ািন �চ�া করেব িমিডয়া এবং/অথবা �চারমলূক সািহেত� �কািশত �য �কােনা িব�াপন যা আমােদর �কা�ািনর �কােনা পিরেষবা
বা পেণ�র �িত দিৃ� আকষ�ণ কের এবং সুেদর হােরর �রফাের� অ�ভু� � কের, �সই সােথ অন�ান� িফ এবং চাজ� �িলও িনেদ�শ করেব যিদ
এই ধরেনর পেণ�র জন� �েযাজ� থােক ।অথবা পিরেষবা এবং �াসি�ক শত� াবলীর স�ূণ� িববরণ অনেুরােধ উপল� করা হেব।

iii. যখনই �কানও তৃতীয় পে�র পিরেষবা সহায়তা পিরেষবা �দােনর জন� ব�বহার করা হয়, আমরা িনি�ত করব �য এই জাতীয় তৃতীয়
প� �াহেকর ব�ি�গত তথ� (যিদ এই জাতীয় তৃতীয় পে�র কােছ উপল� থােক) একই মা�ার �গাপনীয়তা এবং িনরাপ�ার সােথ
পিরচালনা কের।

iv. �কা�ািন, সমেয় সমেয়, �াহকেদর তােদর �ারা উপল� পেণ�র িবিভ� �বিশে��র সােথ �যাগােযাগ করেত পাের। পণ�/পিরেষবা সং�া�
অন� �কােনা পণ� বা �চারমলূক অফার স�েক� তথ� �কবলমা� �াহকেদর কােছ �পৗঁেছ �দওয়া হেব যিদ িতিন এই ধরেনর তথ�/পিরেষবা
�পেত স�িত �দন �মইেলর মাধ�েম বা ওেয়বসাইেট বা �াহক �সবা ন�ের এর জন� িনব�ন কের

v. আমরা ডাইের� �সিলং এেজি� �িলর (DSAs) কােছ এক� আচরণিবিধ িনধ�ারণ করব যােদর পিরেষবা�িল আমরা পণ�/পিরেষবা
বাজারজাত করার জন� িনেত পাির �য�িল অন�ান� িবষয়�িলর মেধ� যখন তারা ব�ি�গতভােব বা �ফােনর মাধ�েম পণ� িবি� করার
জন� �াহেকর কােছ যায় তখন তােদর িনেজেদর সনা� করেত হয়।

vi. �কা�ািনর �িতিনিধ/�িরয়ার বা িডএসএ এই �কােডর ল�ন কেরেছ এমন �কােনা �াহেকর কাছ �থেক �কােনা অিভেযাগ �াি�র ��ে�,

তদ� এবং অিভেযাগ পিরচালনা করার জন� উপযু� পদে�প �নওয়া হেব এবং পাওয়া �গেল �াহকেক যথাযথ �িতপূরণ িদেত হেব।

5. �গাপনীয়তা

5.1 �াহকেদর সম� ব�ি�গত তথ� ব�ি�গত এবং �গাপনীয় িহসােব িবেবিচত হেব [এমনিক যখন �াহকরা আর �াহক নয়] এবং িন�িলিখত নীিত
এবং নীিত �ারা পিরচািলত হেব৷ �কা�ািন �াহকেদর অ�াকাউ� স�িক� ত তথ� বা উপা� �কাশ করেব না, �াহকেদর �ারা বা অন�থায়,

আমােদর �েপর অন�ান� স�া সহ, িনে�া� ব�িত�মী ��ে� ছাড়া অন� কাউেক �দান করা হেব না:



i. যিদ তথ� আইন �ারা বা িনয়�েকর িনেদ�শ
ii. জনগেণর �িত দািয়� থাকেল তথ� �কাশ করা।

iii. যিদ �কা�ািনর �ােথ� তােদর তথ� �দওয়ার �েয়াজন হয় (উদাহরণ��প, জািলয়ািত �রাধ করার জন�) তেব এ� অন� কাউেক �াহক বা
�াহক অ�াকাউ� [�াহেকর নাম এবং �কানা সহ] স�েক� তথ� �দওয়ার কারণ িহসােব ব�বহার করা হেব না।

iv. �াহক যিদ �কা�ািনেক তথ� �কাশ করেত বেলন, অথবা �াহেকর অনমুিত িনেয়।
v. যিদ �কা�ািনেক �াহকেদর স�েক� এক� �রফাের� িদেত বলা হয়, তার িলিখত অনমুিত িনেয়।

vi. �াহকেক তার / তার স�েক� থাকা ব�ি�গত �রকড� �িল অ�াে�স করার জন� িবদ�মান আইিন কাঠােমার অধীেন তার অিধকােরর
পিরমাণ স�েক� অবিহত করা হেব৷

vii. �কা�ািন িবপণেনর উে�েশ� �াহকেদর ব�ি�গত তথ� কােরা �ারা ব�বহার করেব না যিদ না �াহক িবেশষভােব তা করার জন�
অনেুমাদন কেরন।

5.2 ��িডট �রফাের� এেজি�

i. যখন একজন �াহক এক� অ�াকাউ� �খােলন, তখন �কা�ািন তােক জানােব কখন �কা�ািন তার অ�াকাউে�র িববরণ ��িডট
�রফাের� এেজি�র কােছ পাঠােত পাের এবং তােদর সােথ করা �চক�িল।

ii. �কা�ানী ��িডট �রফাের� এেজি��িলেক তথ� িদেত পাের �য �াহেকর কােছ �কা�ািনর পাওনা ব�ি�গত ঋণ স�েক� যিদ:

• �াহক তার অথ��দােন িপিছেয় পেড়েছন।
• পাওনা পিরমাণ িবতিক� ত নয়; এবং

iii. �াহক এমন �কােনা ��াব �দনিন যা �কা�ািন তার ঋণ পিরেশােধর জন� স��, এই ��ে� �কা�ািনর আন�ুািনক দািব অনসুরণ কের,

�কা�ািন �াহকেক িলিখতভােব অবিহত করেব �য �াহেকর পাওনা স�েক� তথ� �দওয়ার পিরক�না রেয়েছ। ��িডট �রফাের�
এেজি� �কা�ািন. একই সমেয়, �কা�ািন �াহকেক ��িডট �রফাের� এেজি��িলর ভূিমকা এবং তারা �য তথ� �দান কের তা �াহেকর
��িডট পাওয়ার �মতার উপর কী �ভাব �ফলেত পাের তা ব�াখ�া করেব৷

iv. �কা�ািন ��িডট �রফাের� এেজি��িলেক �াহেকর অ�াকাউ� স�েক� অন�ান� তথ� িদেত পাের যিদ �াহক এ� করার অনমুিত �দন।
��িডট �রফাের� এেজি��িলেক �দওয়া তেথ�র এক� অনিুলিপ �কা�ািনর �ারা �াহকেক �দান করা হেব, যিদ তা দািব করা হয়।

6. বেকয়া সং�হ

6.1 যখনই ঋণ �দওয়া হেব, �াহকেক পিরেশােধর পিরমাণ, �ময়াদ এবং সময়কােলর মাধ�েম পিরেশােধর �ি�য়া স�েক� ব�াখ�া করা হেব। যিদ
�াহক িনধ�ািরত পিরেশােধর সময়সূচী �মেন চলেত ব�থ� হন, তাহেল বেকয়া আদােয়র জন� জিমর আইেনর অধীেন যথাযথ ব�ব�া �নওয়া হেব এবং
�কােনা অযথা হয়রািনর আ�য় �নওয়া হেব না।

 6.2 DLSL �কা�ািন �াহেকর িভি�েত এক� সং�হ নীিত �ণয়ন কেরেছ যা �সৗজন�, ন�ায� আচরণ এবং দীঘ�েময়াদী স�ক� বিৃ�েত িব�াস
কের। বেকয়া বা/এবং িনরাপ�া পুন��ােরর ��ে� �কা�ািনর �িতিনিধ� করার জন� কম�চারী বা �কােনা ব�ি�েক িনেজর পিরচয় িদেত হেব
এবং �কা�ািন কতৃ� ক জাির করা অথির� �লটার �দশ�ন করেত হেব। িতিন �াহেকর অনেুরােধর িভি�েত, �কা�ািন বা �কা�ািনর কতৃ� পে�র
অধীেন জাির করা তার পিরচয়প� �দশ�ন করেবন। �কা�ািন �াহকেদর বেকয়া সং�া� সম� তথ� �দান করেব এবং বেকয়া পিরেশােধর জন�
যেথ� �না�শ �দওয়ার �চ�া করেব।

6.3 �ােফর সম� সদস� বা সং�ার �িতিনিধ� করার জন� অনেুমািদত �য �কানও ব�ি� সং�হ বা / এবং সুর�া পুন��ােরর জন�
নীেচ বিণ�ত �কাড�িল কেঠারভােব অনসুরণ করেব:

i. �াহকেদর সােথ তার পছে�র জায়গায় এবং অনপুি�িতেত সাধারণভােব �যাগােযাগ করা হেব তার / তার বাস�ােনর জায়গায় িনিদ�� �ান
এবং তার / তার বাসভবেন অনপুল� হেল, ব�বসা / �পশার জায়গায়।

ii. �কা�ািনর �িতিনিধ� করার পিরচয় এবং কতৃ� � �াহেকর কােছ �থম দ�ৃাে� জানােত হেব।
iii. �াহেকর �গাপনীয়তা স�ান করা হেব.

iv. �াহেকর সােথ িমথি�য়া এক� নাগিরক প�িতেত হেব। আলাপচািরতার সময় ভাষা ব�বহাের সেব�া� সতক� তা অবল�ন করা হেব, যােত
�াহক �য �কােনা সমেয় আঘাত অনভুব না কেরন/�কান অ-�সৗজন�মলূক আচরণ অনভুব না কেরন। মিহলা ঋণ�হীতােদর সােথ
আলাপচািরতার সময় ভারতীয় সং�ৃিত ও ঐিতহ� অনযুায়ী যথাযথ স�ান বজায় রাখা হেব।

v. �কা�ািনর �িতিনিধরা �াহকেদর সােথ 07:00 টা �থেক 19:00 টার মেধ� �যাগােযাগ করেব, যিদ না �াহেকর ব�বসা বা �পশার িবেশষ
পিরি�িতেত অন�থার �েয়াজন হয়।

vi. এক� িনিদ�� সমেয় বা এক� িনিদ�� �ােন কল এড়ােত �াহেকর অনেুরাধ যতদরূ স�ব স�ান করা হেব।
vii. সময় এবং কেলর সংখ�া এবং কেথাপকথেনর িবষয়ব� নিথভু� করা হেব।



viii. পার�িরকভােব �হণেযাগ� এবং সুশ�ৃল প�িতেত বেকয়া সং�া� িবেরাধ বা মতপাথ�ক� সমাধােনর জন� সম� সহায়তা �দওয়া হেব।
ix. বেকয়া আদােয়র জন� �াহেকর �ান পিরদশ�েনর সময়, শালীনতা এবং সাজস�া বজায় রাখা হেব।
x. অনপুযু� অন�ুান �যমন পিরবাের �শাক বা এই জাতীয় অন�ান� িবপয�য়মলূক অন�ুান যিদ �কা�ািনর �ােন আেস, তেব বেকয়া সং�েহর

জন� কল করা/িভিজট করা এড়ােনা হেব যিদ না আইিন স�িতর জন� �েয়াজন হয়।

6.4 হাইেপািথেকশন/িলেয়ন স�েদর

পুন��ার ঋণ চুি�েত ঋণ�হীতার সােথ চুি�/ঋণ চুি�েত আইনগতভােব �েয়াগেযাগ� পুন��ােরর ধারা থাকেব। পুনঃ�ি�য়াকরণ �ি�য়া�
চুি�/ঋণ চুি�র শত� াবলী অনযুায়ী ��ভােব স�ািদত হেব এবং এই সং�া� �ি�য়া অনসুরণ করা হেব:

i. দখল �নওয়ার আেগ �না�েশর সময়কাল।
ii. �য পিরি�িতেত �না�েশর �ময়াদ ম�ুব করা �যেত পাের।

iii. িনরাপ�ার দখল �নওয়ার প�িত।
iv. স�ি� িব�য়/িনলােমর পূেব� ঋণ �হীতােক ঋণ পিরেশােধর জন� চূড়া� সুেযাগ �দওয়া সং�া� এক� িবধান।
v. ঋণ�হীতােক পুন��ার করার

vi. প�িত এবং স�ি� িব�য়/িনলােমর প�িত। এই ধরেনর শত� াবলীর এক� অনিুলিপ ঋণ�হীতােদর কােছ ঋণ চুি�র এক� অনিুলিপ এবং
ঋেণর অনেুমাদন/িবতরণ করার সময় সম� ঋণ�হীতার কােছ ঋণ চুি�েত উ�ৃত �িত� �ঘেরর অনিুলিপ সহ উপল� করা হেব, যা গঠন
হেত পাের। এই ধরেনর চুি�/ঋণ চুি�র এক� মলূ উপাদান।

7.অিভেযাগ এবং অিভেযাগ �াহেকর অিভেযাগ/অিভেযাগ�িল পিরচালনা করার জন� অভ��রীণ য�পািত:

অিভেযাগ িনব�ন:

একজন �াহক �ফােন, িলিখতভােব বা ইেলক�িনক উপােয় অিভেযাগ করেত পােরন, যিদ িতিন DLSL �ারা �দ� পিরেষবা�িলর সােথ স�� না
হন। অিভেযাগ ও পরামশ� �হেণর ব�ব�া এখােন �দওয়া হল। �াহকরা নীেচর উি�িখত �হ�লাইন ন�র�িলর মাধ�েমও কল করেত পােরন।
তার/তার অিভেযাগ নিথভু� করেত অথবা �স/িতিন এসেকেলশন ি�েড �দ� ম�াি�� অনযুায়ী উে�গ আরও বািড়েয় িদেত পাের। যখনই এক�
অিভেযাগ কল বা �মইল   আেস, ��রক তার অিভেযাগ �ীকার কের িতন কায�িদবেসর মেধ� এক� �িতি�য়া িফের পান।

�হ�লাইন ন�র�িল হল:

�াহকআমােদর �াহক পিরেষবা �কে� 0124-6555555-এ সকাল 8:00 AM �থেক 8:00 PM পয�� �যাগােযাগ করেত পােরন৷

উপর�, যখনই এক� হাড� কিপ আকাের �কােনা অিভেযাগ পাওয়া যায়, �যমন �কােনা িচ� ইত�ািদর মাধ�েম, এ� এক� �রিজ�াের �রকড� করা
হয়। এই ধরেনর সম� ��ে�, আমােদর �িতিনিধ �াহকেক তার অিভেযােগর স�ক �কৃিত খুেঁজ �বর করার জন� তাড়াতািড় কল/�যাগােযাগ
কের।

িনয়�কেদর মাধ�েম �া� সম� অিভেযােগর ��ে�, আমরা এই ধরেনর সম� অিভেযাগ এক� অিভেযাগ নিথেত �রকড� কির। এই ধরেনর
অিভেযাগ পাওয়ার এবং �রকড� করার পের আমােদর �িতিনিধরা �াহকেদর সােথ �যাগােযাগ কের এবং জ�রী িভি�েত তােদর সমাধান করার
জন� অিভেযােগর সত�তা খুেঁজ �বর কের।

ব�ি�গতভােব অিভেযাগ:

এক� অিভেযােগর বই শাখা�িলেত পাওয়া যায়। একজন �াহক শাখা �থেক এ� �পেত এবং �সখােন তার অিভেযাগ �রকড� করেত পােরন।
�াহকরা আমােদর পণ� ও পিরেষবার উ�িতর জন� �যেকােনা �িতি�য়া/পরামেশ�র জন� শাখায় রাখা অিভেযাগ/দশ�ক বই ব�বহার করেত
পােরন।

�মইল/ই-�মইেলর মাধ�েম অিভেযাগ:

�াহকরা ডাকেযােগ বা ইেমেলর মাধ�েমও অিভেযাগ জমা িদেত পােরন। ই-�মইেলর মাধ�েম �া� অিভেযাগ ইেমেলর মাধ�েম �ীকার করা হেব।
যখনই এক� অিভেযাগ কল আেস, ��রক তার অিভেযােগর �ীকৃিত িনি�ত কের এক� উ�র িফের পান। িডএলএসএল-এর ই-�মইল আইিডেতও
অিভেযাগ দােয়র করা �যেত পাের: grievance@dhani.com।

অিভেযােগর সমাধান:

mailto:grievance@dhani.com


মেনাভাবগত িদক�িলর সােথ স�িক� ত অিভেযাগ:

এই ধরেনর অিভেযাগ�িল �সৗজন�মলূকভােব, সহানভূুিতশীলভােব এবং সেব�াপির �ততার সােথ পিরচালনা করা উিচত। �াহকেদর সােথ
অসদাচরণ/অভ� আচরণ িজেরা টলাের� �লেভেল করা হেব এবং অিবলে� ব�ব�া �নওয়া হেব। DLSL, �কােনা অব�ােতই, �াফ সদস�েদর �ারা
�কােনা মা�ার দবু��বহার সহ� কের না।

�লনেদন/অপােরশন স�িক� ত অিভেযাগ:

�াথিমকভােব, এই িবভােগর অিভেযাগ/অিভেযােগর সমাধােনর জন� শাখা� দায়ী। এি�/�লনেদন সংেশাধন বা �াহকেদর স�ি� িনি�ত করার
জন� শাখা দায়ী থাকেব। �াহেকর স�ি�র জন� অিভেযােগর সমাধান হেয়েছ িকনা তা �দখা এবং যিদ িতিন স�� না হন, তাহেল সমস�া�
বাড়ােনার জন� তােক িবক� উপায় �দান করা শাখার �ধান কত� ব�। যিদ, শাখা পয�ােয় এ� সমাধান না হয়, তারা িনেদ� িশকা/�রেজািলউশেনর
জন� �কস� �হড অিফেস পাঠােত পােরন।

যিদ �কানও �াহক 30 িদেনর মেধ� িডএলএসএল �ারা �দ� �িতকাের স�� না হন, তেব িতিন �িতকােরর জন� RBI �ারা �িতি�ত নন-ব�াি�ং
ন�ায়পােলর অিফেসও �যেত পােরন। �যাগােযােগর িববরণ �িত� শাখায় �দিশ�ত হয়।

নেভ�র, 2021 তািরেখ RBI �ারা জাির করা NBFC-এর জন� সমি�ত ন�ায়পাল ি�ম, 2021-এর অধ�ায় IV-�ত উি�িখত �যেকানও এক বা
একািধক কারেণ �য �কানও �াহেকর �কা�ািনর িব�ে� অিভেযাগ রেয়েছইএবং তার আপেডট�িল (িব�ািরত জানেত �দখুন
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf , িনেজ বা তার অনেুমািদত �িতিনিধর মাধ�েম (একজন
অ�াডেভােকট ব�তীত), সমি�ত ন�ায়পােলর কােছ িবশদভােব অিভেযাগ করেত পােরন৷

সময়সীমা:

অিভেযাগ�িলেক স�ক দিৃ�েকােণ �দখেত হেব কারণ এই�িল পেরা�ভােব �কা�ািনর কােজর �মাগত উ�িতর িদেক িনেয় যায়। �া� অিভেযাগ
স�াব� সব �কাণ �থেক িবে�ষণ করা হেব. DLSL �াি�র িতন কায�িদবেসর মেধ� এক� �ীকৃিত পাঠােনার �চ�া করেব। অিভেযাগ �াি�র তািরখ
�থেক সেব�া� 30 িদেনর মেধ� সমাধান করেত হেব ।

অিভেযােগর �মাকােবলার সময় িবিভ� �কৃিতর জন� বিৃ� ম�াি�� সহ অিভেযাগ �িতকার �ি�য়া ম�াি�� অ�ােন�ার- এে�েলশন ি�েড �দওয়া
হেয়েছ। �াহেকর অিভেযােগর সােথ কাজ কের এমন িবভাগ/কম�কত� ােদর এ� কেঠারভােব �মেন চলেত হেব।

অিভেযােগর উপর পয�ায়�িমক এমআইএস �তির করা হয় এবং �কা�ািনর ঊ��তন কম�কত� ােদর মেধ� তােদর �ান এবং আরও িনেদ�শাবলীর
জন� �চার করা হয়, যিদ থােক।

পয�ােলাচনা প�িত

�াহকেদর অিভেযাগ/ঝঁুিক ব�ব�াপনা কিম� �ারা �াহক পিরেষবা পয�ােলাচনা

এক� িনিদ�� পিরেষবা কিম� রেয়েছ যা পয�ায়�েম �াহকেদর অিভেযােগর �ধান ����িল এবং �াহক পিরেষবার উ�িতর জন� �নওয়া
পদে�প�িল পয�ােলাচনা কের।
কিম� অমীমাংিসত অিভেযাগ/অিভেযাগ�িলও িবেবচনা করেব এবং তার পরামশ� িদেত পাের।

ন�ায়পাল ি�ম অনযুায়ী অিভেযােগর উে�েশ� �নাডাল অিফসার:

সং�ু� �াহকরা তােদর অিভেযাগ স�েক� সরাসির �ধান �নাডাল অিফসারেক িন�িলিখত �কানায় িলখেত পােরন:
�
স�ীব কাশ�প
ি�ি�পাল �নাডাল অিফসার
ধিন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড
�ট নং 108, 5ম তলা ,
উেদ�াগ িবহার, �ফজ-I,
���াম – 122016
�ফান:0124-6037111
ইেমল: nodal@dhani.com

বাধ�তামলূক �দশ�েনর �েয়াজনীয়তা:

DLSL �দান কের:
● অিভেযাগ এবং পরামশ� �হেণর জন� উপযু� ব�ব�া।

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
mailto:nodal@dhani.com


● �নাডাল অিফসার/শাখা �ধানেদর নাম, �কানা এবং �যাগােযাগ ন�র।

● �াহকেদর �িত DLSL এর �িত�িতর �কাড/�ফয়ার ��াক�স �কাড। .

● ন�ায়পাল ি�েমর �ধান �বিশ�� অনসুাের, ন�ায়পােলর নাম এবং �যাগােযােগর িবশদ ।

● �াহক পিরেষবার সােথ স�িক� ত নীিত, আরিবআই এবং অন�ান� কতৃ� পে�র পরামশ� ইত�ািদ সহ িব�ািরত �না�শ �বাড� /বকুেলট �দশ�েনর
মাধ�েম/ শাখায় তার তথ� রাখেত হেব ।

�াহকেদর সােথ িমথি�য়া:

DLSL �ীকার কের �য �াহকেদর �ত�াশা/�েয়াজন/অিভেযাগ�িল তােদর কম�েদর �ারা �াহকেদর সােথ ব�ি�গতআলাপচািরতার মাধ�েম আরও
ভালভােব উপলি� করা �যেত পাের। �দ� পিরেষবা�িল স�েক� �াহকেদর মেধ� সেচতনতার অভােবর কারেণ অেনক অিভেযাগ �দখা �দয় এবং
এই ধরেনর িমথি�য়া �াহকেদর এই ধরেনর পিরেষবা�িল �পেত সহায়তা কের এবং এ� পরবত� পয�ােয় ��/অিভেযােগর সংখ�া �াস কের।

পণ� পিরেষবার উ�িত এবং অিভেযাগ পিরচালনার জন� অপাের�ং কম�েদর সংেবদনশীল করা:

1.1 এবং পিরেষবা স�েক� �ান এবং সেচতনতার অভােবর কারেণ অিভেযাগ�িল �ায়শই ঘেট। �নাডাল অিফসারেক �স�াল ��িনং
�স�াের িবিভ� �ের কম�েদর �িশ�েণর �েয়াজনীয়তার িবষেয় �িতি�য়া জানােত হেব।

1.2 DLSL িবিভ� িবভােগর �াহকেদর সােথ িডল কের, যা মতামেতর পাথ�ক� এবং ঘষ�েণর ��ে�র জ� িদেত পাের। �াহকেদর সােথ এক�
ইিতবাচক মেনাভাব এবং এক� �াহক বা�ব আচরেণর সােথ �মাকািবলা করার জন�, �� লাইন �াফেদর িনব�াচন সাবধােন করা
উিচত। �খালা মন এবং মেুখ হািস িনেয়, কম�েদর �াহেকর আ�া জয় করেত স�ম হওয়া উিচত। �ু� �াহকেদর পিরচালনার জন�
�েয়াজনীয় নরম দ�তা �দান করা �িশ�ণ ��া�ােমর এক� অিবে�দ� অংশ হওয়া উিচত। �নাডাল অিফসােরর দািয়� হেব
অিভেযাগ/অিভেযাগ পিরচালনার জন� অভ��রীণ য�পািত সব �ের সুচা�ভােব এবং দ�তার সােথ কাজ কের তা িনি�ত করা।

ি�ড
�থম
�ের

DLSL-এর িনকটতম শাখায় �যেত, কল করেত বা িলখেত অনেুরাধ করা হে�।
শাখা �ধােনর নাম:
�যাগােযােগর িবশদ িববরণ: �ফান, ইেমল এবং স�ূণ� �কানা:
অথবা support@dhani.com

ি�তীয় �ের 7 কায�িদবেসর মেধ� উপি�ত না হেল, �াহক �হ� লাইন ন�েরর মাধ�েম এক� অিভেযাগ ক�ন৷ নীেচ উি�িখত:

�াহকরা 0124-6555555 এ সকাল 8:00 AM �থেক 8:00 PM এর মেধ� আমােদর �াহক পিরেষবা �কে� �যাগােযাগ করেত
পােরন৷

অথবা এক� ইেমল পাঠান grievance@dhani.com

তৃতীয়
�ের

যিদ 15 কায�িদবেসর মেধ� অিভেযােগর সে�াষজনক সমাধান না হয়, �াহকআমােদর �ধান �নাডাল অিফসােরর সােথ এখােন
�যাগােযাগ করেত পােরন:

িমঃ স�ীব কাশ�প
ি�ি�পাল �নাডাল অিফসার
ধািন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড
�ট নং 108, 5ম ��ার, উেদ�াগ িবহার,
�ফজ-১, ���াম – 122016
�ফান 0124-6037111, ইেমল: nodal@dhani.com

চতুথ�
�ের

12 নেভ�র 2021-এ িরজাভ� ব�া� অফ ইি�য়ার �ারা জাির করা "ইি�ে�েটড ও�ডসম�ান ি�ম, 2021" এবং তার আপেডট�িল
অনসুাের, যিদ 30 িদেনর মেধ� অিভেযাগ� সে�াষজনকভােব �িতকার না করা হয়, তাহেল �াহক এই উে�েশ� িডজাইন করা
�পাট� ােলর মাধ�েম অনলাইেন অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন। ie https://cms.rbi.org.in.

িনে�া� প�িতেত �ক�ীভূত রিসদ এবং �ি�য়াকরণ �কে� ইেলক�িনক বা িফিজক�াল �মােডর মাধ�েমও অিভেযাগ জমা �দওয়া
�যেত পাের-
ইেলক�িনক �মাড
ইেমল – crpc@rbi.org.in

ডাক �কানা
�স�ালাইসড িরিস� এ� �েসিসং �স�ার,
ভারতীয় িরজাভ� ব�া�,

mailto:support@dhani.com
mailto:grievance@dhani.com
mailto:nodal@dhani.com
https://cms.rbi.org.in
mailto:crpc@rbi.org.in


চতুথ� তলা, �স�র 17,
চ�ীগড় - 160017
�টাল-ি� ন�র: 14448 (তদে�র জন�)

* �বাড� অফ িডের�রস/�বােড� র কিম� পয�ায়�েম অিভেযাগ িন�ি� �ি�য়া পয�ােলাচনা করার পাশাপািশ এই িবষেয় িনেদ�শনা জাির কের যােত
�াহক তার অিভেযােগর �ত এবং ন�ায� সমাধান পায়।

 8.আপনার �াহকেক জাননু (�ক ওয়াই িস) িনেদ� িশকা

8.1 �কান ��িডট সুিবধা বা �লান �সািরত করার আেগ আপনার �াহক জাননু (�ক ওয়াই িস) িনেদ� িশকা �িল �জেন িনন �েয়াজনীয় িকছু
িবিধব� �েয়াজনীয়তা পূরেণর জন� এক� যথাযথ অধ�বসায় অনশুীলন করা হেব যা িন�িলিখত িদক�িলেক কভার করেব:

i. �াহকেক তার পিরচেয়র �েয়াজনীয় নিথ বা �মাণ �দান করেত হেব।
ii. �াহকেক �কা�ািনর �কওয়াইিস, এি� মািন ল�ািরং বা অন� �কােনা িবিধব� �েয়াজনীয়তা পূরেণর জন� �েয়াজনীয় তথ� �দান করেত

হেব। উপর�, িকছু অিতির� তথ� চাওয়া �যেত পাের যা �াহক ���ায় �দান করেত পাের। পয�ায়�েম তার পিরচয় এবং �কানার
আপেডট �মাণ সরবরাহ করা �ােয়ে�র দািয়� হেব। তার �রকড� করা �কানা পিরবত� েনর ��ে� �কা�ািনেক অিবলে� অবিহত
ক�ন।

iii. অ�াকাউ� �খালার ফম� এবং অন�ান� উপাদান �কা�ািন �াহকেক �দান করেব। এেত সি�ত করার জন� �েয়াজনীয় তেথ�র িববরণ
এবং যাচাইকরেণর জন� এবং/অথবা �কওয়াইিস �েয়াজনীয়তা পূরেণর �রকেড� র জন� নিথর িববরণ থাকেত হেব।

iv. �াহকেক এক� অ�াকাউ� �খালার প�িতগত আন�ুািনকতা যথাযথভােব ব�াখ�া করা হেব। তার �ারা চাওয়া সম� �েয়াজনীয়
��ীকরণ �াহকেক �দান করা হেব।

9.আমানত িহসাব

�কা�ািনর �কােনা কম�চারী জনসাধারেণর কাছ �থেক আমানত �হণ করেত পারেব না যত�ণ না �কা�ািন 'নন-িডেপািজট �হণকারী
�কা�ািন' িহেসেব তার িনব�ন ি�িত বজায় রােখ।

10.ঋণ

10.1 �কােনা টাকা ঋণ �দওয়ার আেগ �কা�ািনেক �াহেকর ঋণেযাগ�তা এবং পিরেশােধর �মতার যথাযথ মলূ�ায়ন করেত হেব।

i) ঋেণর আেবদন িন�ি�র জন� সময়সীমা

�কা�ানী সম� �েয়াজনীয় নিথ সহ ��াব জমা �দওয়ার তািরখ �থেক 30 িদেনর মেধ� স�ূণ��েপ স�� ঋেণর আেবদন িন�ি� করেব।
�কা�ািন যিদ �কােনা কারেণ �াহকেক ঋণ �দান না করার িস�া� �নয়, তাহেল ঋেণর আেবদন �ত�াখ�ােনর কারণ(�িল) িলিখতভােব জানােনা
হেব।

ii) ঋণ�হীতার পে� গ�ারাি� �হণ

যিদ �াহক চান �য �কা�ািন তার দায়দািয়ে�র জন� কােরা কাছ �থেক গ�ারাি� বা অন�ান� িনরাপ�া �হণ ক�ক, তাহেল �কা�ািন গ�ারাি� বা
অন�ান� িনরাপ�া �দানকারী ব�ি�েক বা তােদর আইনী উপেদ�ােক তার আিথ�ক িবষেয় �গাপনীয় তথ� �দওয়ার জন� �াহকেক তার অনমুিত
চাইেত পাের।

● �াহকেদর তােদর �িত�িত এবং তােদর িস�াে�র স�াব� পিরণিত�িল �বাঝার িবষয়� িনি�ত করার জন� �াধীন আইিন পরামশ�
িনেত উৎসািহত ক�ন (যখন উপযু�, আমরা তােদর �য নিথেত �া�র করেত বিল তােত এই সুপািরশ� এক� �� এবং সু��
�না�শ িহসােব থাকেব)।

● �াহকেদর বলনু �য গ�ারাি� বা অন�ান� িনরাপ�া �দােনর মাধ�েম তারা তার পিরবেত� বা পাশাপািশ দায়ব� হেত পাের এবং
● তােদর বলনু তােদর দায় কী হেব।

10.2ঋণ এবং তােদর �ি�য়াকরেণর জন� আেবদন



i. এক� �লান ��াডা� �সাস� করার সময়, �কা�ানী �েযাজ� বািষ�ক সুেদর হার স�েক� �েয়াজনীয় তথ� �দান করেব, �সইসােথ িফ/চাজ� , যিদ
থােক, �ি�য়াকরেণর জন� �েদয়, ি�-�পেম� িবক� এবং চাজ� যিদ থােক এবং অন� �কান িবষয় যা হেত পাের ঋণ�হীতার �ােথ�, �াহকেক
অন�ান� �কা�ািনর সােথ এক� অথ�পূণ� তুলনা করেত এবং এক��াত িস�া� িনেত স�ম করেত।

ii. �কা�ািন সম� ঋণ আেবদন �াি�র জন� �ীকৃিত �দান করেব। আেবদনকারীেক আেবদন �হণ করার সময় ঋেণর আেবদন�িল �য
সময়সীমার মেধ� িন�ি� করা হেব �স স�েক� অবিহত করা হেব।

iii. সাধারণত ঋণ আেবদন �ি�য়াকরেণর জন� �েয়াজনীয় সম� িববরণ আেবদেনর সময় �কা�ািন �ারা সং�হ করা হেব। যিদ �কান
অিতির� তেথ�র �েয়াজন হয়, �াহকেক বলা হেব �য তার সােথ আবার �যাগােযাগ করা হেব।

iv. �কা�ািন �াহেকর কােছ মনজরু করা ঋেণর শত� াবলী সহ জািনেয় �দেব। �কা�ািন অনেুরােধর িভি�েত ঋেণর নিথেত উ�ৃত সম� �ঘেরর
এক� কিপ সহ �কা�ািনর খরেচ �াহেকর �ারা স�ািদত সম� ঋণ নিথর �মাণীকৃত কিপ সরবরাহ করেব।

v. ঋণ �দওয়ার ��ে� �কােনা �াহকেক িল�, বণ� ও ধেম�র িভি�েত �বষম� করা হেব না। যাইেহাক, এ� �কা�ািনেক সমােজর িবিভ� ��ণীর
জন� �ণীত ি�ম গঠন বা অংশ�হণ �থেক িবরত রােখ না।

10.3ঋেণর আেবদন �হণ না করা

যিদ �কান কারেণ, �কা�ানী এক� ঋণ ম�রু করেত স�ম না হয় িযিন এক� িলিখতআেবদন কেরেছন, �াহকেক কারণ/�িল সহ িলিখতভােব
পরামশ� �দওয়া হেব।

10.4 �ত�াহার বা ঋেণর পিরমাণ পিরেশােধর �রাি�ত করার িস�া�
চুি�র অধীেন অথ��দান বা কায�কািরতা �ত�াহার / �রাি�ত করার িস�া� �নওয়া বা �য �কানও কারেণ অিতির� িসিকউির�জ চাওয়ার আেগ,

�কা�ািন ঋণ চুি�র সােথ সাম�স� �রেখ ঋণ�হীতােদর �না�শ �দেব।

10.5 �লান অ�াকাউ� ব� করা এবং িসিকউির�জ/নিথপ� �কাশ করা

�কা�ানী সম� বেকয়া পিরেশােধর পর বা ঋেণর বেকয়া পিরমান আদােয়র পর অিবলে� সম� িসিকউির� িরিলজ করেব �য �কান �বধ
অিধকার বা ঋণ�হীতার িব�ে� �কা�ানীর অন� �কান দািবর জন� িলেয়ন সােপে�। �যখােন �কা�ািন তার �সট অেফর অিধকার �েয়াগ
করার িস�া� �নয়, ঋণ�হীতােক অবিশ� দািব স�েক� স�ূণ� িবশদ িববরণ সহ একই িবষেয় �না�শ �দওয়া হেব এবং �াসি�ক দািব
িন�ি�/�েদয় না হওয়া পয�� �কা�ািন িসিকউির��িল ধের রাখার অিধকারী।

10.6 �তারণামলূক �লনেদেনর তদ�

�াহেকর অ�াকাউে� �লনেদেনর �কােনা তদে�র �েয়াজন হেল, �াহকেক �কা�ািনর সােথ তদে� সহেযািগতা করার পরামশ�/অনেুরাধ করা হেব
এবং যিদ �কা�ািনর তােদর জিড়ত করার �েয়াজন হয় তাহেল পুিলশ/অন�ান� তদ�কারী সং�ার সােথ তদে� সহেযািগতা করেত হেব। �কা�ানী
�াহকেক পরামশ� �দেব �য �াহক যিদ �তারণার সােথ কাজ কের তেব �স তার অ�াকাউে�র সম� �িতর জন� দায়ী থাকেব এবং যিদ �াহক
যুি�স�ত য� ছাড়াই কাজ কের এবং এর ফেল �িত হয়, তাহেল �াহক তার জন� দায়ী হেত পাের।

11. গ�ারা�ার
i. যখন একজন ব�ি� ঋেণর গ�ারা�ার হেবন, তখন তােক অবিহত করা হেব:

● গ�ারা�ার িহসােব তার দায়ব�তা।
● �য পিরমাণ দায়দািয়� �স �কা�ািনর কােছ �দেব।
● �য পিরি�িতেত �কা�ািন তার/তার দায় পিরেশাধ করার জন� তােক ডাকেব।
● যিদ িতিন গ�ারা�ার িহসােব পিরেশাধ করেত ব�থ� হন তেব �কা�ািনর তার/তার অন�ান� অেথ�র জন� �কা�ািনর আ�য়আেছ

িকনা।
● গ�ারা�ার িহসােব তার দায়�িল এক� িনিদ�� পিরমােণ সীমাব� বা সীমাহীন িকনা এবং

ii. �য সময় এবং পিরি�িতেত এক� গ�ারা�র িহসােব তার দায়�িল িন�াশন করা হেব এবং �কা�ািন �যভােব তােক এই িবষেয় অবিহত
করেব। �কা�ানী তােক ঋণ�হীতার আিথ�ক অব�ার �কান �বষিয়ক �িত�ল পিরবত� ন�িল স�েক� অবিহত রাখেব যার কােছ �স একজন
গ�ারা�ার িহেসেব দাঁিড়েয় আেছ।

12. সাধারণ

�কা�ািন �াহকেদর �েয়াজনীয় তথ� �দান করেব:



i. সবেচেয় ���পূণ� নিথর মাধ�েম �েযাজ� িফ এবং চাজ� সহ এর ঋণ পণ��িলর মলূ �বিশ���িল ব�াখ�া করা।
ii. �াহকেদর আেবদন করেত স�ম করার জন� �কান তথ�/ড�েমে�শেনর �েয়াজন হেব তা �াহকেদর পরামশ� �দওয়া। �াহকেদর তার

পিরচয়, �কানা, কম�সং�ান ইত�ািদর ��ে� �েয়াজনীয় ড�েমে�শন এবং আইনগত এবং িনয়�ক �েয়াজনীয়তা�িল �মেন চলার
জন� সংিবিধব� কতৃ� প� (�যমন, PAN িববরণ) �ারা িনধ�ািরত অন�ান� নিথর িবষেয়ও পরামশ� �দওয়া হেব৷

iii. �াহকেক অবিহত করা �য �াহেকর মাধ�েম/তার ঋেণর আেবদেনর সােথ �দ� তথ� �ফােন বা �াহেকর �দওয়া �কানায় তার
বাসভবন বা অিফেসর জায়গায় িগেয় যাচাই করা �যেত পাের।

iv. যিদ �কা�ািনর �াহেকর অ�াকাউে� এবং পুিলশ/অন�ান� তদ�কারী সং�া�িলর সােথ �কা�ািনর তােদর জিড়ত করার �েয়াজন হয়
তেব �কা�ািনর �কােনা �লনেদন তদ� করেত হেল �াহকেক সহেযািগতা করার পরামশ� �দওয়া।

v. �াহকেক পরামশ� �দওয়া যিদ �স �তারণা কের থােক, তাহেল �স তার অ�াকাউে�র সম� �িতর জন� দায়ী থাকেব এবং যিদ �াহক
যুি�স�ত য� ছাড়াই কাজ কের এবং এর ফেল �িত হয়, তাহেল �াহক তার জন� দায়ী হেত পাের।

vi. আমােদর নাম �কাশ করেত এবং িনয়�ক কাঠােমার অধীেন �েয়াজনীয় অিভেযােগর �িতকােরর উপায় �দান করার জন� ঋণ
�দওয়ার ��াটফম�।

vii. আিথ�ক পিরেষবা�িলর আউটেসািস�ং এবং সমেয় সমেয় িনয়�কেদর �ারা জাির করা অন�ান� ন�ায� অনশুীলন িনেদ� িশকা�িলর য�
সহকাের আনগুত�।



viii. �কা�ািন িনি�ত কের �য সম� সং�ার কায�কলাপ আউটেসাস� করা হয় িনয়�ক িনেদ�শাবলী �মেন চেল। �যখােনই �কা�ািন
িডিজটাল ঋণ ��াটফম��িলেক তােদর এেজ� িহসােব উৎস ঋণ�হীতােদর কােছ িনযু� কের এবং/অথবা বেকয়া পুন��ার করেত,

তােদর অবশ�ই িন�িলিখত িনেদ�শাবলী অনসুরণ করেত হেব:

a) এেজ� িহেসেব িনেয়ািজত িডিজটাল ঋণদান ��াটফেম�র নাম �কা�ািনর ওেয়বসাইেট �কাশ করা হেব
b) এেজ� িহসােব িনযু� িডিজটাল ঋণ ��াটফম��িলেক �াহেকর সামেন �কাশ করেত িনেদ�শ �দওয়া হেব, DLSL �কা�ািনর

নাম যার পে� তারা তার সােথ �যাগােযাগ করেছ।
c) অনেুমাদেনর পরপরই এবং ঋণ চুি� স�াদেনর আেগ, ঋণ�হীতােক িডএলএসএল-এর �লটার �হেড অনেুমাদনপ� জাির

করা হেব।
d) ঋণ চুি�র এক� অনিুলিপ এবং ঋেণর অনেুমাদন/িবতরণ করার সময় সম� ঋণ�হীতােক ঋণ চুি�েত উ�ৃত �িত�

�ঘেরর এক� অনিুলিপ �দান করেত হেব।
e) িডএলএসএল �ারা িনযু� িডিজটাল ঋণদান ��াটফম��িলেত কায�কর তদারিক এবং পয�েব�ণ িনি�ত করা।
f) �কা�ািন অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�া স�েক� পয�া� সেচতনতা িনি�ত করেত।

পুনঃমলূ�ায়ন

�ফয়ার ��াক�স �কাড এবং এর বা�বায়ন পয�ায়�েম পয�ােলাচনা করা হেব।

�কা�ািনর সেব�া�ম �ােথ� �াহেকর সােথ সব�দা �সৗহাদ� �পূণ� স�ক� বজায় রাখার জন� �কা�ািনর সম� কম� সদস� এবং অনেুমািদত
�িতিনিধেদর এক� সাধারণ �েচ�া হেব। �াহকেক পণ� স�েক� সম� তথ� �দওয়া হেব যত�ণ না িতিন ব�াখ�া�র সােথ স�ূণ��েপ স�� হন
এবং �কা�ািনর সােথ চুি�েত �েবশ করার আেগ সম� শত� াবলী �হণ কেরন।

*****************


