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আিসিএল িযাশকি ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াড 
 

1.1 আিসিএল িযাশকি ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াশডি উশেশয 
 

আরবিএল িযাঙ্কের ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াে গ্রাহ  কলন্ঙ্কদঙ্কন্র সময় অনু্সরঙ্কয্াগয এ টি বন্ঙ্কদে বশ া এিং ন্ীবিমালা 
 াঠাঙ্কমা বন্ধ্োরণ্ ারী এ টি উঙ্কেশযমূল  ক াে। এই জািীয় ক াঙ্কের মূল উঙ্কেশয িযাঙ্কে প্রচবলি অনু্শীলন্ স্বে, 
বন্বি  এিং ন্যায্য িা বন্বিি  রা। এই ক াে দ্বারা গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে িযাঙ্কের পণ্য এিং পবরঙ্কেিা, বফ এিং চাজে  
এিং অন্যান্য প্রাসবি  বিশদ সম্পঙ্ক ে  স্পষ্ট এিং কিাধ্গময পদ্ধবিঙ্কি িথ্য সরিরাহ  রা হয়। এখাঙ্কন্ অবভঙ্কয্াগ 
প্রবি াঙ্করর পদ্ধবি সম্পঙ্ক ে ও জান্াঙ্কন্া হয় এিং দ্রুি ও ন্যায্য গ্রাহ  অবভঙ্কয্াগ পবরচালন্া বন্বিি  রা হয়। ন্যায্য 
অনু্শীলন্ ক াে িযাে ও গ্রাহঙ্ক র মঙ্কধ্য আস্থা এিং ভরসা গঙ্ক়ে িুলঙ্কি সাহায্য  ঙ্কর এিং দজুঙ্কন্র মঙ্কধ্য দীর্েস্থায়ী 
সম্পঙ্ক ে র শবিশালী বভবত্ত স্থাপন্  ঙ্কর।  

 

1.1.1 স্বচ্ছতা সন্সিত  শি: এই ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে আরবিএল িযাে ও িার গ্রাহঙ্ক র মঙ্কধ্য সমস্ত কলন্ঙ্কদঙ্কন্র 
স্বেিা বন্বিি  রার জন্য এ টি  াঠাঙ্কমা বিবর  ঙ্কর। িার মঙ্কধ্য আঙ্কে সুঙ্কদর হার, বফ এিং চাজে , বন্য়ম 
ও শিে ািলী এিং গ্রাহঙ্ক র পঙ্কক্ষ কজঙ্কন্শুঙ্কন্ বসদ্ধান্ত কন্ওয়ার জন্য প্রঙ্কয়াজন্ীয় অন্য ক ান্ও প্রাসবি  িথ্য 
সম্পঙ্ক ে  স্পষ্ট এিং সম্পূণ্ে িথ্য সরিরাহ  রা। 

1.1.2 গ্রাহশ ি িাশে ন্যায্য আচিণ: এই ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াঙ্কের রূপঙ্করখা অনু্য্ায়ী সি গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ অিশযই 
ন্যায্য এিং বিেমযহীন্ আচরণ্  রা উবচৎ। এর মঙ্কধ্য আঙ্কে, সি পবরঙ্কেিায় সমান্ সুঙ্কয্াগ প্রদান্, সমস্ত 
গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ সম্মান্ ও ময্োদাপূণ্ে আচরণ্  রা এিং অন্যায্য িা প্রিারণ্ামূল  অনু্শীলন্ এব়েঙ্কয় চলা। 

1.1.3 িহজ এিং  ায্ে িী উপাশয় অসভশয্াগ প্রসত াি: ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে গ্রাহঙ্ক র ন্াবলশ িা অবভঙ্কয্াগ 
দাঙ্কয়র  রার এ টি প্রবেয়া বিবর  ঙ্কর এিং এই সমস্ত অবভঙ্কয্াঙ্কগর সমঙ্কয়াবচি এিং দক্ষ সমাধ্ান্ প্রদান্ 
 ঙ্কর। এই ক াে বন্বিি  ঙ্কর প্রবি ার চাওয়া এিং সংবিষ্ট প্রবেয়া সংোন্ত বন্ঙ্কজর অবধ্ ার সম্পঙ্ক ে গ্রাহ  
অিবহি। 

1.1.4 গ্রাহ  তেয িুিসিত িাখ্াি আশেশ: ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে সমস্ত গ্রাহ  িথ্য সুরবক্ষি এিং কগাপন্ীয় রাখার 
বন্ঙ্কদেশ কদয়। প্রঙ্কয্াজয সমস্ত িথ্য কগাপন্ীয়িা আইন্ এিং বন্য়ম কমঙ্কন্ চলা এিং গ্রাহ  িঙ্কথ্যর অন্ন্ুঙ্কমাবদি 
অযাঙ্কেস িা অপিযিহার করাধ্  রার জন্য য্থ্ায্থ্ িযিস্থার িাস্তিায়ন্ এই ক াঙ্কের অন্তভুে ি। 

1.1.5 সন্য়মান্গু উপাশয় সন্সিত িম্মত িণ: ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে বন্বিি  ঙ্কর িযাবেং অপাঙ্করশন্ এিং গ্রাহ  
সুরক্ষা সংোন্ত সমস্ত প্রাসবি  আইন্, বন্য়ম এিং বন্ঙ্কদে বশ া িযাে কমঙ্কন্ চলঙ্কি। 

 
এই ক াে সম্পঙ্ক ে  গ্রাহঙ্ক র ব েু জান্ার থ্া ঙ্কল িা আমাঙ্কদর পবরঙ্কেিা সংোন্ত ক ান্ও প্রবিবেয়া জান্াঙ্কন্ার হঙ্কল িারা 
কন্াোল অবফসার – আরবিএল িযাে বলবমঙ্কটঙ্কের সাঙ্কথ্ বন্ম্নবলবখি ঠি ান্ায় কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি পাঙ্করন্:  

 
আরবিএল িযাে বলবমঙ্কটে  
ইউবন্ট ন্ম্বর 306-311,  
3য় িলা, কজএমবে কমগাপবলস, কসির – 48, কসাহন্া করাে,   
গুরুগ্রাম – 122018, হবরয়ান্া 
কফান্ ন্ম্বর - 022 6115 6300 
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2.1   আিসিএল িযাশকি মূল গ্রাহ  প্রসতশ্রুসত 
 

2.1.1 ন্যায্য ও স্বচ্ছ অন্ুশীলন্ ন্ীসতমালাাঃ আরবিএল িযাে ন্যায্য, স্বে, এিং সঠি  অনু্শীলন্ সহঙ্কয্াঙ্কগ িযিসা 
পবরচালন্া এিং সি কলন্ঙ্কদন্ ন্যায্য এিং য্ুবিসিি বন্য়ঙ্কম চালন্া  রার জন্য প্রবিশ্রুবিিদ্ধ। িযাে বন্ম্নবলবখি 
মূল ন্ীবিমালা অন্ুসরণ্  ঙ্কর: - 
2.1.1.1 িণে, সলঙ্গ, জাসত, প্রিণতা, িা অেেনন্সত  অিস্থাি উপি সভসি  শি ক ান্ও বিষময  িা হয় 

ন্া: আরবিএল িযাে সমস্ত গ্রাহঙ্ক র, জাবি, ধ্মে, বলি, প্রিণ্িা িা অথ্েনন্বি  অিস্থা বন্বিেঙ্কশঙ্কে, 
িাঙ্কদর সাঙ্কথ্ ন্যায্য ও ন্যায়সিি আচরণ্  রার জন্য প্রবিশ্রুবিিদ্ধ। িযাে সমস্ত গ্রাহ ঙ্ক  সমান্ 
সুঙ্কয্াগ প্রদান্  ঙ্কর এিং িাঙ্কদর স্বাথ্ে রক্ষা বন্বিি  ঙ্কর। 

2.1.1.2 আইন্ ও সন্য়ম িাশপশি িম্মত িণ: আরবিএল িযাে বন্বিিভাঙ্কি িযাঙ্কের সমস্ত পণ্য এিং 
পবরঙ্কেিা সংোন্ত আইন্ এিং বন্য়ম কমঙ্কন্ চঙ্কল। 

2.1.1.3 অিৎ িা প্রতািণামূল  আচিণ ন্া  িা: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর ক ান্ও পণ্য িা 
পবরঙ্কেিাবদ ভুলভাঙ্কি উপস্থাপন্  রা িা বফ এিং চাজে  কগাপন্  রা িা অস্পষ্টরূঙ্কপ প্র াশ  রার 
ইিযাবদ ক ান্ও অন্যায় িা প্রিারণ্ামূল  অনু্শীলঙ্কন্ জব়েি ন্য়। 

2.1.1.4 িৎ ও স্বচ্ছ অন্ুশীলশন্ি ন্ীসতমালা: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর িযাে এিং িার  মেচারী, 
এঙ্কজন্ট এিং অংশীদাঙ্কররা সৎ এিং স্বে বন্বি  ন্ীবিমালা অনু্সরণ্  ঙ্কর। 

2.1.1.5 এই ক াশড িসণেত প্রসতশ্রুসত এিং মান্ পিূণ  িা: আরবিএল িযাে বন্বিিরূঙ্কপ িযাে  িতে   
অফার  রা প্রবেয়াসহ সমস্ত পণ্য এিং পবরঙ্কেিা, এিং িযাে  মেচারী ও প্রবিবন্বধ্ঙ্কদর অনু্শীলন্ 
এই ক াঙ্কে িবণ্েি প্রবিশ্রুবি এিং মান্ পূরণ্  ঙ্কর।  

 

2.2.1 গ্রাহ  সশিাি ন্ীসতমালা: আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  িুঝঙ্কি সাহায্য  রঙ্কি ব ভাঙ্কি আবথ্ে  পণ্য এিং পবরঙ্কেিা 
 াজ  ঙ্কর: -  

 

2.2.1.1 িহজ- শি-কিাঝাি মত উপাশয় তেয প্রোন্: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর, গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে পণ্য 
এিং পবরঙ্কেিা সংোন্ত সমস্ত প্রঙ্কয়াজন্ীয় িথ্য কয্মন্ বফ এিং চাজে , সুঙ্কদর হার, এিং অন্যান্য 
সংবিষ্ট শিে ািলী স্পষ্ট ও সংবক্ষপ্ত উপাঙ্কয় সহজ, সরল এিং কিাধ্গময ভাোয় উপলভয হঙ্কি।  

2.2.1.2 গ্রাহ  সশিা: িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্ক  কদওয়া পণ্য ও পবরঙ্কেিাবদ সংোন্ত বিবশষ্টয, সবুিধ্া, আবথ্ে  
প্রভাি এিং ঝুুঁ ব  িযাখযা  রার জন্য প্রবিশ্রুবিিদ্ধ।  

2.2.1.3 গ্রাহ শ  আিও ভাশলা সি ল্প পছন্দ  িশত িহায়তা  িা: িযাে িার গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে প্রবিশ্রুবিিদ্ধ 
কয্ ক ান্ও িযাে  মী/ সহঙ্কয্াগী গ্রাহ ঙ্ক  বন্ঙ্কজর প্রঙ্কয়াজন্ীয়িা পূরণ্/ য্থ্ায্থ্ভাঙ্কি উপয্ুি পণ্য 
এিং পবরঙ্কেিা বন্িোচন্  রঙ্কি সাহায্য  রঙ্কি। সম্ভািয গ্রাহ  বেবজটাল মাধ্যঙ্কম আঙ্কিদন্  রঙ্কল, 
পণ্য বিবশষ্টয এিং সবুিধ্া গ্রাহঙ্ক র স্ব-বন্িোবচি হঙ্কি। 

2.2.1.4 ন্যায্য এিং য্ুসিিঙ্গত প্রচািমূল  উপাোন্: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর সমস্ত বিজ্ঞাপন্ এিং 
প্রচারমূল  উপাদান্ পবরষ্কার, ন্যায্য, য্ুবিসিি, এিং বিভ্রাবন্ত র ন্য়। 

2.2.1.5 িঠি  এিং িমশয়াসচত ক াষণা: িযাে বন্বিিরূঙ্কপ বন্য়ম ও শিে ািলী কর্ােণ্া, প্রঙ্কয্াজয চাজে , 
সঠি ভাঙ্কি এিং সময়মি প্রদান্  ঙ্কর।  

 

2.3.1 কিৌজন্য, েিতা এিং সিশিাধ সন্ষ্পসি ন্ীসতমালা: িযাে বন্বিি  ঙ্কর িার  মী/প্রবিবন্বধ্রা িযাঙ্কের পণ্য 
এিং পবরঙ্কেিাবদ সম্পঙ্ক ে  সুপ্রবশবক্ষি এিং ওয়াব িহাল এিং িারা গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ মাবজে ি আচরণ্  ঙ্কর এিং 
দক্ষ পবরঙ্কেিা সরিরাহ  ঙ্কর। িযাে ও িার গ্রাহঙ্ক র মঙ্কধ্য আচরণ্ ও আদান্প্রদাঙ্কন্ এ টি আন্ন্দদায়  
অবভজ্ঞিা বন্বিি  রার জন্য িযাে প্রবি পঙ্কদ কচষ্টা  রঙ্কি; িঙ্কি, অপ্রিযাবশি ব েু র্টঙ্কল, িযাে দ্রুি এিং 
সহান্ুভূবিশীল দতবষ্টভবিঙ্কি কমা াবিলা  রঙ্কি: 

 

2.3.1.1 গ্রাহ  প্রসতসেয়া: প্রবিবেয়া প্রদাঙ্কন্র জন্য আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  এ াবধ্  উপায় প্রদান্  রঙ্কি। 
এর মঙ্কধ্য িযাঙ্কের শাখা,  ল কসন্টার, িা িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইট ইিযাবদ কক্ষঙ্কে উপলভয অন্লাইন্ 
প্রবিবেয়া ফমে ইিযাবদ অন্তভুে ি থ্া ঙ্কি পাঙ্কর ।   
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2.3.1.2 গ্রাহ  অন্ুশিাধ, প্রশ্ন: িযাে বন্বিি  রঙ্কি গ্রাহঙ্ক র  থ্া কশান্া হঙ্কয়ঙ্কে এিং িযাে প্রবেয়া অনু্য্ায়ী 
দক্ষভাঙ্কি িার প্রবিবেয়া জান্াঙ্কি।  

2.3.1.3 গ্রাহ  অসভশয্াগ: আরবিএল িযাে বন্বিিভাঙ্কি গ্রাহ ঙ্ক  কয্ ক ান্ও অবভঙ্কয্াগ দাঙ্কয়র  রঙ্কি 
সহায়িা  রঙ্কি এিং িযাঙ্কের অবভঙ্কয্াগ প্রবি ার প্রবেয়া অনু্য্ায়ী সমাধ্ান্ প্রদান্  রঙ্কি। 

2.3.1.4 স্বী ৃসত এিং কয্াগাশয্াশগি িময়শিখ্া: বন্ধ্োবরি সময়সীমার মঙ্কধ্য সমাধ্াঙ্কন্র প্রঙ্কচষ্টাসহ িযাে সমস্ত 
গ্রাহঙ্ক র প্রশ্ন, অনু্ঙ্করাধ্ এিং অবভঙ্কয্াঙ্কগর জন্য করজলুযশন্ টাইমলাইঙ্কন্র প্রাবপ্ত স্বী ার  ঙ্কর। 

2.3.1.5 িযাক চাজে  কিিত কেওয়া: গ্রাহঙ্ক র উপর ভুল  ঙ্কর আঙ্করাবপি কয্ ক ান্ও িযাে চাজে  কফরি 
কদওয়া বন্বিি  রঙ্কি িযাে। 

2.3.1.6 ভুল এিং িংশশাধন্মূল  পেশিপ গ্রহণ: আরবিএল িযাে বন্বিিরূঙ্কপ িযাঙ্কের ভুল স্বী ার  ঙ্কর 
কন্ঙ্কি, য্বদ ব েু থ্াঙ্ক , এিং কমা াবিলা  রার জন্য উপয্ুি এিং িাৎক্ষবণ্  সংঙ্কশাধ্ন্মূল  িযিস্থা 
প্রঙ্কয়াগ  রঙ্কি। 

2.3.1.7 এ াসধ  অসভশয্াগ প্রসত ািমূল  কিািাশমি িাশে সমশল গ্রাহশ ি িহায়তা  িা: আরবিএল 
িযাে বন্বিি  রঙ্কি, প্রদত্ত করঙ্কজাবলউশঙ্কন্ সন্তুষ্ট ন্া হঙ্কল, গ্রাহ   ীভাঙ্কি বন্ঙ্কজর অবভঙ্কয্াগ এবগঙ্কয় 
বন্ঙ্কয় কয্ঙ্কি পাঙ্কর কস বিেঙ্কয় গ্রাহ ঙ্ক  পরামশে কদওয়া হঙ্কি। বিস্তাবরি িবধ্েি মযাবট্র্ে িযাঙ্কের শাখায় 
এিং ওঙ্কয়িসাইঙ্কট প্রদবশেি হঙ্কি। 

 
2.4.1 পণয উপয্ুিতা ন্ীসতমালা: িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ / সম্ভািয গ্রাহঙ্ক র চাবহদা অনু্সাঙ্কর উপয্ুি পণ্য এিং 

পবরঙ্কেিা উন্নি  রঙ্কি এিং িার আবথ্ে  চাবহদা, বিবন্ঙ্কয়াঙ্কগর লক্ষয, ঝুুঁ ব  সহন্শীলিা, পেন্দ এিং অন্যান্য 
প্রাসবি   ারণ্ মূলযায়ঙ্কন্র উপর বভবত্ত  ঙ্কর অফার  রঙ্কি। িযাে গ্রাহঙ্ক র উপয্ুি পণ্য উপলভয  রা 
বন্বিি  রঙ্কি: 

 

2.4.1.1 স্বচ্ছ প্রতযাশা সন্ধোিণ  িা: আরবিএল িযাে িার গ্রাহ ঙ্ক  সমস্ত প্রাসবি  এিং য্বুিসিি িথ্য 
প্রদাঙ্কন্র দাবয়ত্ব সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রঙ্কি, য্াঙ্কি িযাঙ্কের অনু্ঙ্করাধ্ অনু্য্ায়ী, িাৎক্ষবণ্ ভাঙ্কি, সিোিীণ্, 
এিং স্বেভাঙ্কি, িযাঙ্কের অফার  রা পণ্য  িটা উপয্ুি এিং য্থ্ায্থ্ িা বন্ধ্োরণ্  রঙ্কি সক্ষম 
হয়। ক ান্ও বন্বদেষ্ট পণ্য  িটা উপয্ুি িা বন্ধ্োরঙ্কণ্ সহায়  িথ্য অথ্োৎ িার মঙ্কধ্য সাধ্ারণ্ 
গ্রাহঙ্ক র আবথ্ে  পবরবস্থবি (বন্য়বমি আয়, সম্পদ, ইিযাবদ) এিং িার আবথ্ে  লক্ষয, বিবন্ঙ্কয়াঙ্কগর 
উঙ্কেশয (ঝুুঁ ব  কপ্রাফাইল, ঝুুঁ ব  কন্ওয়ার পেন্দ ইিযাবদ), এিং/অথ্িা বিবন্ঙ্কয়াঙ্কগর কক্ষঙ্কে জ্ঞান্/ 
অবভজ্ঞিার স্তর (পবরঙ্কেিার প্র ার, প্র ত বি, আয়িন্, কলন্ঙ্কদঙ্কন্র বিঙ্ক াঙ্কয়বন্স ইিযাবদ) অন্তভুে ি 
থ্া ঙ্কি। 

2.4.1.2 সিেয় প্রসতসন্সধি িন্াি িণ: িযাঙ্কের বিেয় প্রবিবন্বধ্ সম্ভািয গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে ক ান্ও পণ্য 
বিবে  রার জন্য কগঙ্কল বন্ঙ্কজর পবরচঙ্কয়র প্রমাণ্ কদঙ্কি। গ্রাহঙ্ক র  াে কথ্ঙ্ক  ক ান্ও অবভঙ্কয্াগ 
প্রাবপ্তর কক্ষঙ্কে, িযাে বিেয় প্রবিবন্বধ্ অনু্পয্ুি আচরঙ্কণ্র সাঙ্কথ্ জব়েি থ্া ঙ্কল, িযাে বিেয় 
প্রবিবন্বধ্ঙ্ক  বচবিি  রঙ্কি এিং অবভঙ্কয্াগ প্রবি াঙ্করর জন্য য্থ্ায্থ্ পদঙ্কক্ষপ কন্ঙ্কি। 

2.4.1.3 পণযটি উপয্ুি তা সন্সিত  িা: ক ান্ও িযাে  মেচারী/ সহঙ্কয্াগীর সহায়িায় গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে 
বিেয়  রা পণ্য িা পবরঙ্কেিা কয্ িার চাবহদা এিং আবথ্ে  অিস্থান্/ সামথ্েয অনু্য্ায়ী উপয্ুি 
িা আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি। প্রিযাবশি গ্রাহ  বেবজটাল মাধ্যঙ্কম আঙ্কিদন্  রঙ্কল, পণ্য 
বিবশষ্টয এিং সবুিধ্া গ্রাহঙ্ক র স্ব-বন্িোবচি হঙ্কি। 

2.4.1.4 সন্য়ম এিং শতে ািলীি িাশে িম্মত হওয়া: আরবিএল িযাে কয্ পণ্য বিবে  রঙ্কে, িা িত িীয় 
পঙ্কক্ষর পণ্য (িার গ্রুপ/ সহঙ্কয্াগী/ সত্তা িা িযাঙ্কের সাঙ্কথ্ টাই-আপ  রা ক াম্পান্ীর পণ্য 
িণ্টন্/ করফাঙ্করল িযিস্থা থ্া ঙ্কি পাঙ্কর) সরিরাহ  রঙ্কে িা বিদযমান্ বন্য়ম এিং প্রবিধ্ান্ 
অনু্সাঙ্কর  রা হঙ্কে এিং িযাে অনু্ঙ্কমাবদি পণ্য কপাটে ঙ্কফাবলওর অন্তভুে ি। 

2.4.1.5 ক ান্ও পণয িা পসিশষিা গ্রাহশ ি জন্য িাধযতামূল  ন্য়: আরবিএল িযাে িার গ্রাহঙ্ক র 
প্রঙ্কয়াজঙ্কন্র িাইঙ্কর িা িার বন্জস্ব ইোয় সািস্ক্রাইি  রঙ্কি চায়ন্া এমন্ ক ান্ও পণ্য িা পবরঙ্কেিা 
সািস্ক্রাইি/ েয়  রঙ্কি িাধ্য  রঙ্কি ন্া। এঙ্কক্ষঙ্কে এমন্ পবরবস্থবিও অন্তভুে ি কয্খাঙ্কন্ এ গুে পণ্য 
এ ঙ্কে গ্রাহঙ্ক র জন্য অঙ্কন্  কিবশ লাভজন্  িা উপ ারী হঙ্কি পাঙ্কর। 
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2.4.1.6 ক ান্ও তৃতীয় পশিি পশণযি জন্য গ্রাহশ ি ক ান্ও িাধযিাধ তা ো শি ন্া: আরবিএল িযাে 
িার গ্রাহ ঙ্ক  িযাে কথ্ঙ্ক  প্রাপ্ত ক ান্ও পবরঙ্কেিার বহঙ্কসঙ্কি কুইে-কপ্রা-ক যা সাঙ্কপঙ্কক্ষ ক ান্ও িত িীয় 
পঙ্কক্ষর পণ্য সািস্ক্রাইি  রঙ্কি িাধ্য  রঙ্কি ন্া। িীমা পণ্য গ্রহঙ্কণ্র জন্য িযাে বন্ঙ্কজর আঙ্কিদঙ্কন্ 
সম্মি/ অসম্মি হওয়ার বি ল্প প্রদান্  রঙ্কি। 

2.4.1.7 পশণযি সভসি িাশপশি উপয্িুতা মূলযায়ন্: িযাে গ্রাহঙ্ক র অনু্ভূি চাবহদা এিং প্রঙ্কয়াজন্বভবত্ত  
পঙ্কণ্যর বিবশষ্টয, চাজে  এিং উপয্ুিিা িুঝঙ্কি এিং মূলযায়ন্  রঙ্কি িলঙ্কি।  

 
2.5.1 তেয কগাপন্ীয়তা এিং গ্রাহ  কগাপন্ীয়তা ন্ীসতমালা: আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহঙ্ক র িযবিগি এিং 

আবথ্ে  িঙ্কথ্যর কগাপন্ীয়িা এিং বিশ্বস্তিার সম্মান্  রঙ্কি। িযাে এই ধ্রঙ্কন্র িথ্য রক্ষা  রার জন্য 
প্রঙ্কয়াজন্ীয় পদঙ্কক্ষপ গ্রহণ্  রঙ্কি, এো়োও এই ধ্রঙ্কন্র িথ্য ক ান্ও অন্ন্ুঙ্কমাবদি িত িীয় পঙ্কক্ষর  াঙ্কে প্র াশ 
 রা হঙ্কি ন্া িা বন্বিি  রঙ্কি। িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহঙ্ক র কগাপন্ীয়িা সম্মান্  রঙ্কি এিং য্থ্ায্থ্রূঙ্কপ সম্মান্ 
ও উপলবি  রঙ্কি, ব েু সম্ভািন্া িযিীি, বিবভন্ন অফার এিং প্রচারমূল  বিম িা িযাঙ্কের চালু  রা ন্িুন্ 
পণ্য/ পবরঙ্কেিার জন্য অয্াবচি  ল কপঙ্কি চাইঙ্কি ন্া: -  
 

2.5.1.1 েু ন্ট  ল করবজবি: আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ / সম্ভািয গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ য্থ্ায্থ্ কয্াগাঙ্কয্াগ 
কমাে সক্ষম  রঙ্কি, কয্মন্ বফবজ যাল আঙ্কিদন্ ফমে এিং বেবজটাল চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম,  ায্েি য্িটা 
সম্ভি, িযাঙ্কের সাঙ্কথ্ িাঙ্কদর "েু ন্ট  ল করবজবি (বেএন্বসআর)" পেন্দ আপঙ্কেট  রার জন্য, 
এিং কয্ ক ান্ও সময়, সম্মবি/ অসম্মবি প্রদান্  রার জন্য য্ুবিসিি সময়সীমার মঙ্কধ্য িাঙ্কদর 
অনু্ঙ্করাধ্ রক্ষা  রঙ্কি। 

2.5.1.2 কটসলমাশ ে টিং: িযাঙ্কের কটবলমাঙ্ক ে টিং  মীরা িযাঙ্কের ক ান্ও পণ্য বিবে  রার জন্য িা ক ান্ও 
অফার েস-কসল  রার জন্য কফাঙ্কন্র মাধ্যঙ্কম সম্ভািয গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কল  লার 
বন্ঙ্কজঙ্ক  সন্াি  রঙ্কিন্ এিং বন্বিি  রঙ্কিন্ কয্ বিবন্ আরবিএল িযাঙ্কের পক্ষ কথ্ঙ্ক   ল  রঙ্কেন্। 
িযাে বন্বিি  রঙ্কি কটবল ম মাঙ্ক ে টাররা কটবল ম করগুঙ্কলটবর অথ্বরটি অফ ইবিয়া (ট্র্াই)  িতে   
জাবর  রা বন্ঙ্কদেশন্া/ প্রবিধ্ান্ কমঙ্কন্ চলঙ্কে। 

2.5.1.3 গ্রাহ  তেয কশয়াি  িা: আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি িার গ্রাহ  দ্বারা স্পষ্টভাঙ্কি অনু্ঙ্কমাবদি 
ন্া হওয়া পয্েন্ত, িযাে গ্রাহঙ্ক র িযবিগি এিং/ অথ্িা ক ান্ও িত িীয় পঙ্কক্ষর সংস্থার (িার গ্রুপ/ 
সহঙ্কয্াগী/ সত্তা িা সংস্থা সহ) সাঙ্কথ্ িযাঙ্কের বিপণ্ঙ্কন্র উঙ্কেঙ্কশয/ বিিরণ্/ করফাঙ্করল িযিস্থা, িা 
অফার িা প্রচারমূল  িাঙ্কদর পণ্য বিপণ্ঙ্কন্র জন্য  ল  রার জন্য কলন্ঙ্কদন্ িথ্য কশয়ার  রঙ্কি 
ন্া। িঙ্কি, উপঙ্করর উঙ্কেখ অনু্সাঙ্কর, শুধ্ুমাে "জান্ার প্রঙ্কয়াজন্ীয়িার বভবত্তঙ্কি"  িযাে এই জািীয় 
পঙ্কক্ষর সাঙ্কথ্ কয্ ক ান্ও িথ্য কশয়ার  রঙ্কি পাঙ্কর এিং িার বন্য়ন্ত্র / িাধ্যিামূল  িাধ্যিাধ্ িা 
পালঙ্কন্র জন্য  (উদাহরণ্স্বরূপ, ঋণ্ সংগ্রঙ্কহর জন্য কেবেট িথ্য িুযঙ্করাঙ্ক , য্বদ আইন্ি িথ্য বদঙ্কি 
হয়, য্বদ জন্সাধ্ারঙ্কণ্র  াঙ্কে িথ্য প্র াশ  রার জন্য ক ান্ও দাবয়ত্ব থ্াঙ্ক  [উদাহরণ্স্বরূপ, 
জাবলয়াবি প্রবিঙ্করাধ্ ইিযাবদ], িঙ্কি িযাে িা গ্রাহঙ্ক র স্বাঙ্কথ্ে এই িথ্য বদঙ্কি হঙ্কি )।  

2.5.1.4 কগাপন্ীয়তা িিা  শি গ্রাহ  তেয পসিচালন্া  িা: আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি, িযাে, িার 
বন্জস্ব বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি, বন্বদেষ্ট বেয়া লাপ আউটঙ্কসাসে  রঙ্কি পাঙ্কর (এই ধ্রঙ্কন্র উঙ্কেঙ্কশয িত িীয় 
পঙ্কক্ষর  াঙ্কে উপয্ুি িঙ্কল বিঙ্কিবচি), য্ার মঙ্কধ্য কেটা প্রঙ্কসবসং/ পবরঙ্কেিা/ সংগ্রহ/ েস বিেয় 
ইিযাবদ অন্তভুে ি ব ন্তু িাঙ্কিই সীমািদ্ধ ন্য়, িা কয্খাঙ্কন্ স্পষ্টভাঙ্কি বিপণ্ঙ্কন্র উঙ্কেঙ্কশয িত িীয় পঙ্কক্ষর 
সাঙ্কথ্ িথ্য কশয়ার  রার জন্য গ্রাহ  দ্বারা সম্মি; এই ধ্রঙ্কন্র িত িীয় পক্ষ এ ই মাোয় কগাপন্ীয়িা 
এিং সরুক্ষা িজায় করঙ্কখ গ্রাহঙ্ক র িযবিগি িথ্য পবরচালন্া  রঙ্কি ।   আউটঙ্কসাসে এঙ্কজবন্স (িা 
আউটঙ্কসাসেে এঙ্কজবন্স/ বেএসএ/ সংগ্রহ ারী এঙ্কজন্ট/ িযাবেং কয্াগাঙ্কয্াগ ারী ইিযাবদ) এিং 
সমঙ্কয়াবচি অবভঙ্কয্াগ প্রবি ার দ্বারা ক ান্ও অনু্পয্ুি আচরঙ্কণ্র জন্য িযাে সম্পূণ্েরূঙ্কপ দায়িদ্ধ 
থ্া ঙ্কি। 
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2.5.1.5 দ্রষ্টিয: গ্রাহঙ্ক র বেএন্বসআর বি ল্প কর েে   রা সঙ্কত্ত্বও, আরবিএল িযাে বন্ম্নবলবখি বিেঙ্কয়র 
(বন্ঙ্কদেশ ) জন্য বন্ঙ্কজর গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ সংঙ্কয্াগ এিং কয্াগাঙ্কয্াগ অবিরি রাখঙ্কি: 

 

• গ্রাহ  পবরঙ্কেিা-সংোন্ত বিেয়, সংগ্রহ এিং বর ভাবর, কলন্ঙ্কদন্ পয্েঙ্কিক্ষণ্ ইিযাবদ। 
• বন্য়ন্ত্র  বন্ঙ্কদে বশ ার বভবত্তঙ্কি পণ্য বিবশষ্টয আপঙ্কেট/ পবরিিে ন্।  
• িযাে সংোন্ত ক ান্ও বশক্ষাগি/ িথ্যপূণ্ে িািে া, ন্িুন্ শাখা কখালা, আবথ্ে  ফলাফল, িা  মী 

বন্ঙ্কয়াগ, পুরিার ইিযাবদ। 
• গ্রাহঙ্ক র সাধ্ারণ্ স্বাঙ্কথ্ে প্রিারণ্া বন্য়ন্ত্রণ্ ইিযাবদ সংোন্ত পরামশে।  
• ক ান্ও অনু্রূপ িযাপার, প্রচার িা অফার ইিযাবদ প্র ার িযিীি। 
 

2.6.1 তেয প্রোন্ ন্ীসতমালা: আরবিএল িযাে গ্রাহঙ্ক র বন্ঙ্কজর ভাোয় স্বে এিং সঠি  িথ্য প্রদাঙ্কন্র ন্ীবিমালা 
অনু্সরণ্  ঙ্কর, কয্ন্ িারা সহঙ্কজ িুঝঙ্কি পাঙ্কর। িযাে বন্বিি  ঙ্কর, িার পণ্য এিং  পবরঙ্কেিা সংোন্ত সমস্ত 
শিে ািলী গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে সহজ এিং পবরষ্কার পদ্ধবিঙ্কি িযাখযা  রা হঙ্কি, সংবিষ্ট সমস্ত বফ এিং চাজে সহ। 
িযাে সুঙ্কদর হার, ঋণ্ প্রবেয়া রঙ্কণ্র সময় এিং গ্রাহ  পবরঙ্কশাধ্  বি ল্প সংোন্ত িথ্য সরিরাহ  ঙ্কর, য্াঙ্কি 
গ্রাহ  কজঙ্কন্িুঙ্কঝ বসদ্ধান্ত বন্ঙ্কি পাঙ্কর। এো়োও আরবিএল বন্বিি  ঙ্কর, গ্রাহঙ্ক র সরিরাহ  রা িথ্য কগাপন্ীয় 
রাখা হঙ্কি এিং গ্রাহঙ্ক র স্পষ্ট সম্মবি ো়ো ক ান্ও িত িীয় পঙ্কক্ষর সাঙ্কথ্ কশয়ার  রা হঙ্কি ন্া। আমাঙ্কদর িথ্য 
প্রদান্ ন্ীবিমালা অনু্সাঙ্কর, িযাে বন্ম্নবলবখি  াজ  রার কচষ্টা  রঙ্কি:  

 

2.6.1.1 পণয িা পসিশষিা তেয: আরবিএল িযাে স্পষ্ট িথ্য সরিরাহ  রঙ্কি য্া পণ্য িা পবরঙ্কেিার মূল 
বিবশষ্টয িযাখযা  ঙ্কর গ্রাহঙ্ক র আগ্রহ জাগাঙ্কি পাঙ্কর/ গ্রাহ  আগ্রহী হঙ্কি পাঙ্কর। 

2.6.1.2 গ্রাহশ ি প্রশয়াজন্ অন্ুিাশি অযা াউন্ট িুসিধা িংোন্ত তেয: িযাঙ্কের অফার  রা এিং সম্ভািয 
গ্রাহঙ্ক র প্রঙ্কয়াজন্ অনু্সাঙ্কর উপয্ুি হঙ্কি পাঙ্কর এমন্ কয্ ক ান্ও অযা াউন্ট সুবিধ্া সংোন্ত প্রঙ্কয়াজন্ীয় 
এিং পয্োপ্ত িথ্য িযাে সরিরাহ  রঙ্কি। 

2.6.1.3 আপন্াি গ্রাহ শ  জান্ুন্: বরজাভে  িযাে অফ ইবিয়া (আরবিআই) দ্বারা বন্ধ্োবরি 'আপন্ার 
গ্রাহ ঙ্ক  জান্ুন্' (ক ওয়াইবস) বন্ঙ্কদে বশ া অনু্সাঙ্কর ক ওয়াইবস-এর বিবভন্ন অনু্ঙ্কমাবদি কমাে িযাে 
অনু্সরণ্  ঙ্কর িযাে প্রঙ্কয়াজন্ীয় য্থ্ায্থ্  ায্েেম পবরচালন্া  রঙ্কি। 

2.6.1.4 প্রশয়াজন্ীয় তেযাসেি িযিহাি: িযাে পরামশে কদয় গ্রাহঙ্ক র পবরচয়, ঠি ান্া, আঙ্কয়র উৎস, 
 মেসংস্থান্ ইিযাবদ সংোন্ত ক ান্ও িথ্য িা েকুঙ্কমঙ্কন্টশন্ এিং বিবধ্িদ্ধ  িতে পক্ষ দ্বারা বন্ধ্োবরি 
অন্য ক ান্ও ন্বথ্ (কয্মন্, পযান্ বিিরণ্), আইন্ কমঙ্কন্ চলার লঙ্কক্ষয, বন্য়ন্ত্র , এিং অভযন্তরীণ্ 
বন্ঙ্কদে বশ া। 

2.6.1.5 গ্রাহ  সিশিচন্াি সভসিশত প্রেি অসতসিি তেয: প্রঙ্কয়াজন্ীয় মঙ্কন্  রঙ্কল িযাে আঙ্কিদন্ ারী প্রদত্ত 
বিিরণ্ য্াচাই/ প্রমাণ্  রঙ্কি। উপরন্তু, গ্রাহ  এিং িার পবরিাঙ্করর পেন্দ সংোন্ত পয্োপ্ত জ্ঞান্ 
গঙ্ক়ে কিালার জন্য িযাে অবিবরি িঙ্কথ্যর জন্য অনু্ঙ্করাধ্  রঙ্কি পাঙ্কর; ব ন্তু এই ধ্রঙ্কন্র িথ্য 
গ্রাহ  বন্জস্ব বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি সরিরাহ  রঙ্কি পাঙ্কর, এিং িযাঙ্কের পণ্য এিং পবরঙ্কেিা সািস্ক্রাইি 
 রার শিে বহসাঙ্কি গ্রাহ ঙ্ক  এই িথ্য প্রদান্  রঙ্কি িাধ্য  রা হঙ্কি ন্া। 

2.6.1.6 পণয ও পসিশষিা িংোন্ত অসতসিি তেয: গ্রাহ  এ াবধ্  কমাে/ চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম পণ্য এিং 
পবরঙ্কেিা সরিরাহ  রঙ্কল (উদাহরণ্স্বরূপ, এটিএম/ ন্গদ বরসাইক্‌লার, কন্ট িযাবেং, কমািাইল 
িযাবেং, কয্াগাঙ্কয্াগ ক ন্দ্র, শাখা  াউন্টার ইিযাবদ) এিং গ্রাহ   ীভাঙ্কি আমাঙ্কদর পণ্য এিং 
পবরঙ্কেিা সম্পঙ্ক ে  অবিবরি িথ্য চাইঙ্কি পাঙ্কর কস িযাপাঙ্কর িযাে গ্রাহ ঙ্ক  অিবহি  রঙ্কি এিং 
য্থ্ায্থ্ভাঙ্কি গাইে  রঙ্কি। 

2.6.1.7 িযাশকি কয্াগাশয্াগ তেয প্র াশ  িা: িযাে বন্ঙ্কজর কয্াগাঙ্কয্াগ বিশদ, কয্মন্ কটবলঙ্কফান্ ন্ম্বর, 
ো  ঠি ান্া, ওঙ্কয়িসাইট/ ই-কমইল ঠি ান্া প্র াশ  রঙ্কি য্াঙ্কি গ্রাহ  য্খন্ই প্রঙ্কয়াজন্, আমাঙ্কদর 
সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি পাঙ্করন্। 

2.6.1.8 ন্তুন্ বিসশষ্টয এিং অিাি কয্াগাশয্াগ: িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্ক  ইঙ্কমল িা কসাশযাল বমবেয়ার মাধ্যঙ্কম 
বিদযমান্ পণ্য িা পবরঙ্কেিার ন্িুন্ বিবশষ্টয এিং অফার সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রঙ্কি।   



 
 

                                                                                                                         
 

 

Page 9 of 27 

 

2.6.1.9 অযা াউন্ট িন্ধ  িা: ক ান্ও গ্রাহ  আরবিএল িযাঙ্কে িার অযা াউন্ট িন্ধ  রঙ্কি চাইঙ্কল,  পয্োপ্ত 
েকুঙ্কমঙ্কন্টশন্ জমা কদওয়া এিং িযাঙ্কের প্রবেয়া অনু্য্ায়ী আন্ুষ্ঠাবন্  সমাবপ্ত সাঙ্কপঙ্কক্ষ িযাে বন্ঙ্কদেশন্া 
প্রাবপ্তর অনু্ঙ্করাধ্ প্রবেয়া  রঙ্কি। এই ধ্রঙ্কন্র বন্ঙ্কদেশািলী প্রাবপ্তর পর িযাে  বন্ধ্োবরি টান্ে অযারাউি 
সমঙ্কয়র মঙ্কধ্য অযা াউন্ট িন্ধ  রঙ্কি।  
 

3.1  চাশজে ি িময়িূচী 
 

আরবিএল িযাে এই পবলবস অনু্সরণ্  রঙ্কি এিং িযাঙ্কের পণ্য এিং পবরঙ্কেিা সংোন্ত সমস্ত বফ এিং চাঙ্কজে র রূপঙ্করখা 
সম্ববলি এ টি বিস্তাবরি এসওবস (চাঙ্কজে র সময়সূচী) প্রদান্  রঙ্কি। এসওবস, বিবভন্ন কলন্ঙ্কদন্ কয্মন্ বেঙ্কপাবজট, 
প্রিযাহার, িহবিল স্থান্ান্তর, িাবেে  বফ, জবরমান্া ইিযাবদর জন্য বিশদ চাজে  অন্তভুে ি  রঙ্কি। িযাে বন্বিি  রঙ্কি 
িযাে য্াঙ্কি ওঙ্কয়িসাইট িা শাখার মাধ্যঙ্কম গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে এসওবস সহঙ্কজই অযাঙ্কেসঙ্কয্াগয হয়। আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর 
গ্রাহ ঙ্ক  স্বে ও ন্যায্য মূলয প্রদাঙ্কন্ বিশ্বাস  ঙ্কর এিং এসওবস, গ্রাহ ঙ্ক  িার কলন্ঙ্কদঙ্কন্র কক্ষঙ্কে প্রঙ্কয্াজয চাজে  িুঝঙ্কি 
সহায়িা  ঙ্কর, য্াঙ্কি িারা কজঙ্কন্ িুঙ্কঝ বসদ্ধান্ত বন্ঙ্কি পাঙ্কর। এসওবস সাঙ্কপঙ্কক্ষ আমাঙ্কদর অনু্শীলন্ বন্ম্নরূপ: - 

 

3.1.1 িমস্ত চাজে  এিওসি িাশপশি প্রশয্াজয : এসওবস সাঙ্কপঙ্কক্ষ গ্রাহ  দ্বারা বন্িোবচি পণ্য ও পবরঙ্কেিার জন্য 
প্রঙ্কয্াজয কয্ ক ান্ও চাঙ্কজে র বিশদ আরবিএল িযাে অবগ্রম প্রদান্  রঙ্কি। 

3.1.2 চাশজে ি  াঠাশমা িংোন্ত তেয সিসভন্ন চযাশন্শলি মাধযশম অযাশেি  িা কয্শত পাশি: আরবিএল িযাঙ্কের কয্ 
ক ান্ও গ্রাহ  িযাঙ্কের অবফবসয়াল ওঙ্কয়িসাইট পবরদশেন্  ঙ্কর িা িযাঙ্কের কয্াগাঙ্কয্াগ ক ঙ্কন্দ্রর সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ 
 ঙ্কর িা িযাঙ্কের মঙ্কন্ান্ীি  মীঙ্কদর বজজ্ঞাসা  ঙ্কর সমস্ত খুচরা পঙ্কণ্যর পবরঙ্কেিা চাজে  এিং বফ সম্পঙ্ক ে  
অিগি থ্া ঙ্কি পাঙ্করন্। 

3.1.3 চাজে  িংশশাধশন্ি সিজ্ঞসি:: চাজে  পুন্বিেঙ্কিচন্ার কক্ষঙ্কে, সংঙ্কশাবধ্ি চাজে  ধ্ায্ে হওয়ার/ িঙ্ক য়া হওয়ার  মপঙ্কক্ষ 
এ  মাস আঙ্কগ িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্কদর অিবহি  রঙ্কি (সুঙ্কদর হাঙ্করর পবরিিে ন্ িযিীি) 

3.1.4 অন্য ক ান্ও পসিশষিা িা পশণযি জন্য চাজে  প্রিতে ন্: ক ান্ও পবরঙ্কেিা িা পণ্য সরিরাহ  রার আঙ্কগ িযাে 
গ্রাহ ঙ্ক  কসই পবরঙ্কেিা িা পঙ্কণ্যর জন্য চাজে  সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রঙ্কি এিং কয্ ক ান্ও সময় িথ্য চাওয়া 
হঙ্কি, বন্বদেষ্ট সমঙ্কয়র মঙ্কধ্য িা প্রিযাহার ন্া  রা হঙ্কল গ্রাহ  শিে ািলী গ্রহণ্  ঙ্করঙ্কেন্ িঙ্কল মঙ্কন্  রা হঙ্কি। 

3.1.5 এটিএম কন্টওয়া ে  িযিহাি  িাি চাজে : িযাে স্থান্ীয় িা আন্তজে াবি ভাঙ্কি আমাঙ্কদর িা অন্য ক ান্ও 
কন্টওয়া ে / িযাঙ্কের এটিএম িযিহাঙ্করর জন্য ধ্ায্ে চাজে (গুবল) সংোন্ত বিশদ প্রদান্  রঙ্কি। 

3.1.6 সহিাি গণন্াি উোহিণ: কেবেট  াঙ্কেে র জন্য িাবেে  শি রা হার (এবপআর) বহসাি পদ্ধবি আরও ভাল 
 ঙ্কর কিাঝার জন্য  ঙ্কয় টি উদাহরণ্ কদওয়া হঙ্কি। 

 

4.1  িশ য়া িংগ্রহ 
আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর সংগ্রহ ারী/ বর ভাবর এঙ্কজন্টঙ্কদর জন্য এ টি আচরণ্বিবধ্ সংজ্ঞাবয়ি  ঙ্করঙ্কে, এিং অথ্ে 
সংগ্রহ/ বর ভাবরর জন্য গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ  রার সময় এঙ্কজন্ট দ্বারা কমঙ্কন্ চলার প্রঙ্কয়াজন্ীয় রূপঙ্করখা প্রদান্ 
 ঙ্কর। এটি আরবিআই দ্বারা বন্ধ্োবরি িযাঙ্কের িযাবেং অনু্শীলন্ মাঙ্কন্র সাঙ্কথ্ সামঞ্জসযপূণ্ে। 
 

িযাঙ্কের সংগ্রহ/ বর ভাবর পবলবস কিােে  দ্বারা অনু্ঙ্কমাবদি, এিং িযাঙ্কের বন্য়ন্ত্র  পবলবস এিং পবরঙ্কেিা মাঙ্কন্র সাঙ্কথ্ 
সামঞ্জসয করঙ্কখ  ায্ে রী এিং দক্ষ ও সিবিপূণ্ে পদ্ধবিঙ্কি সংগ্রঙ্কহর  াজ চালাঙ্কন্ার প্রবেয়া এিং পদ্ধবির রূপঙ্করখা 
প্রদান্  ঙ্কর। 

 

5.1 কেসডট ইন্িিশমশন্ ক াম্পাসন্ (সিআইসি) 
 ায্ে রী কেবেট ঝুুঁ ব  পবরচালন্ার জন্য িযােঙ্ক  কেবেট ইন্ফরঙ্কমশন্ ক াম্পাবন্র  াঙ্কে (বসআইবস) িাঙ্কদর গ্রাহঙ্ক র 
কেবেট িথ্য বরঙ্কপাটে   রঙ্কি হঙ্কি। আরবিএল িযাে ন্ীবিমালা কমঙ্কন্ চঙ্কল এিং আরবিআই বন্ঙ্কদে বশ ার সাঙ্কথ্ সিবি 
করঙ্কখ বসআইবস-এর  াঙ্কে গ্রাহঙ্ক র কেবেট িথ্য বরঙ্কপাটে   ঙ্কর।  
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5.1.1 গ্রাহ শ  িশচতন্  িা হয়: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর, কেবেট িথ্য কশয়ার  ঙ্কর কন্ওয়ার প্রবেয়া 
সম্পঙ্ক ে  গ্রাহ  সঙ্কচিন্। সি কক্ষঙ্কে, এ টি সুবন্ধ্োবরি পদ্ধবি অনু্সরণ্  রা হয়। িযাে সিঙ্কথ্ঙ্ক  গুরুত্বপূণ্ে 
বন্য়ম ও শিে ািলীর (এমআইটিবস) এ টি অংশ প্র াশ  রঙ্কি য্াঙ্কি গ্রাহ  িযাঙ্কের সাঙ্কথ্ সম্প ে  গঠঙ্কন্র 
শুরুঙ্কিই িথ্য কশয়ার  রার প্রবেয়া সম্পঙ্ক ে  সঙ্কচিন্ হন্। 

5.1.2 কেসডট ইন্িিশমশন্ ক াম্পাসন্ (কিগুশলশন্) আইন্, 2005: কেবেট ইবিহাস/ কেবেট ইন্ফরঙ্কমশন্ 
ক াম্পাবন্ঙ্কি গ্রাহঙ্ক র পবরঙ্কশাধ্ কর েে  সংোন্ত িথ্য সরিরাঙ্কহর জন্য (য্া আরবিআই কথ্ঙ্ক  বন্িন্ধন্ শংসাপে 
কপঙ্কয়ঙ্কে), িযাে স্পষ্টভাঙ্কি গ্রাহঙ্ক র ন্জঙ্কর আন্ঙ্কি কেবেট ইন্ফরঙ্কমশন্ ক াম্পাবন্(করগুঙ্কলশন্)অযাি, 2005-
এর শিে ান্ুয্ায়ী এই ধ্রঙ্কন্র িথ্য প্রদান্  রা হঙ্কে। 

5.1.3 সিশপাটিে ং  িাি আশগ িািধান্তা অিলম্বন্  িা: আরবিআই কথ্ঙ্ক  বন্িন্ধন্ শংসাপেপ্রাপ্ত মারফৎ ক ান্ও 
কেবেট ইন্ফরঙ্কমশন্ ক াম্পাবন্ঙ্ক , কয্খাঙ্কন্ িযাে অন্যিম সদসয, বেফল্ট েযাটাস বরঙ্কপাটে   রার আঙ্কগ, িযাে 
বন্বিি  রঙ্কি কেবেট ইন্ফরঙ্কমশন্ ক াম্পাবন্ঙ্ক  বেফল্ট বরঙ্কপাটে   রার অবভপ্রায় সম্পঙ্ক ে  পয্োপ্ত কন্াটিশপ্রদান্সহ 
য্থ্ায্থ্ভাঙ্কি কিােে  দ্বারা অনু্ঙ্কমাবদি পদ্ধবি অনু্সরণ্  ঙ্কর।  
 

িযাক ওশয়িিাইশট এই ক াড প্র াশ  িা: িযাে এই ক াে বন্জস্ব শাখায় এিং সহজ অযাঙ্কেঙ্কসর জন্য ওঙ্কয়িসাইঙ্কট 
উপলভয  রঙ্কি।  

 

দ্রষ্টিয: ভারিীয় বরজাভে  িযাঙ্কের (আরবিআই) 2021 ইবন্টঙ্কগ্রঙ্কটে ওম্বােসমযান্ বিঙ্কমর অধ্ীঙ্কন্ িযােটি  ভারে। এই 
বিম অনু্য্ায়ী, ইসুয উত্থাবপি হওয়ার িাবরখ কথ্ঙ্ক  30 বদঙ্কন্র মঙ্কধ্য ক ান্ও গ্রাহ  'চূ়োন্ত প্রবিবেয়া' ন্া কপঙ্কল িা 
িযাঙ্কের প্রবিবেয়ায় সন্তুষ্ট ন্া হঙ্কল, স্বাধ্ীন্ পয্োঙ্কলাচন্ার জন্য আরবিআইওএস, 2021-এর অধ্ীঙ্কন্ আরবিআই বন্য্ুি 
ওম্বােসমযাঙ্কন্র সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি পাঙ্করন্। আমাঙ্কদর  মীরা এই সংোন্ত প্রবেয়া িযাখযা  রঙ্কিন্। 
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ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াড – িযাসকং 
 

1.1 িযাসকং গ্রাহশ ি জন্য ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াশডি উশেশয এিং প্রািসঙ্গ তা 
 

আরবিএল িযাঙ্কের ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াে, গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ িযাঙ্কের সমস্ত িযাবেং কলন্ঙ্কদঙ্কন্ স্বেিা, ন্যায্যিা এিং 
বন্বি  আচরণ্ বন্বিি  রার জন্য বেজাইন্  রা বন্ঙ্কদে বশ ার এ টি সং লন্।  

 

বন্ম্নবলবখি অযা াউন্ট এিং পবরঙ্কেিার কক্ষঙ্কে প্রঙ্কয্াজয এই ক ােটি আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  শাখা, বেবজটাল চযাঙ্কন্ল 
ইিযাবদ বিবভন্ন চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম প্রদান্  ঙ্কর, ব ন্তু এখন্ িা ভবিেযঙ্কি কয্াগাঙ্কয্াগ ক ন্দ্র, কন্ট-িযাবেং, এটিএম,  যাশ 
বরসাইক্‌লার, কমািাইল িযাবেং িা অন্য ক ান্ও কমাঙ্কের মঙ্কধ্য সীমািদ্ধ ন্য়: 
- সডশপাসজট অযা াউন্ট -  াঙ্করন্ট, কসবভংস, টামে বেঙ্কপাবজট এিং কর াবরং বেঙ্কপাবজট অযা াউন্ট, টামে  
   বেঙ্কপাবজট এিং সংোন্ত পবরঙ্কেিা সাঙ্কপঙ্কক্ষ ওভারড্রাফ্ট 

- কচ  সংগ্রহ এিং কোঙ্কমবে / েস িেে ার করবমটযান্স পবরঙ্কেিা 
- বিঙ্কদবশ  মুদ্রা বিবন্ময় পবরঙ্কেিা: 
- কসফ বেঙ্কপাবজট ল ার 

- সডমযাট অযা াউন্ট  
- তৃতীয় পশিি পণয এিং িংসিষ্ট পসিশষিা  
- সডসজটাল পসিশষিা 

 

2.1  পণয তেয, আশিেন্, মশন্ান্য়ন্ এিং অযা াউন্ট ট্র্যান্সিাি প্রসেয়া  
ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াঙ্কের অংশ বহসাঙ্কি, আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর িযাবেং গ্রাহ ঙ্কদর বন্ঙ্কজর পণ্য এিং পবরঙ্কেিা 
সম্পঙ্ক ে  স্পষ্ট এিং সঠি  িথ্য এিং পণ্য/ পবরঙ্কেিা উপঙ্কভাগ  রার জন্য এ টি সহজ অযাবিঙ্ক শন্ প্রবেয়া এিং 
এ টি "মঙ্কন্ান্য়ন্" প্রবেয়া সরিরাহ  রঙ্কি প্রবিশ্রুবিিদ্ধ।  

 

2.1.1 পণয িংোন্ত তেয: িযাে বন্বিি  ঙ্কর  উপঙ্কর িাবল াভুি সমস্ত পণ্য সংোন্ত স ল প্রাসবি  িথ্য সহঙ্কজই 
অযাঙ্কেসঙ্কয্াগয এিং গ্রাহ ঙ্কদর জন্য কিাধ্গময। 

2.1.2 িুশেি হাি, িিেসন্ম্ন িযাশলন্স ইতযাসে িংোন্ত তেয:  আরবিএল  িযাে বন্বিি  ঙ্কর সুঙ্কদর হার, সিেবন্ম্ন 
িযাঙ্কলন্স প্রঙ্কয়াজন্ীয়িা, চাজে  এিং অন্যান্য বন্য়ম ও শিে ািলী সংোন্ত সমস্ত প্রাসবি  িথ্য গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে 
সহঙ্কজই অযাঙ্কেসঙ্কয্াগয  এিং এমন্ভাঙ্কি উপলভয  রা হয় য্া সরল এিং সহঙ্কজ কিাঝা য্ায়।  

2.1.3 গ্রাহ  অসধ াি এিং োসয়ত্ব িংোন্ত তেয: আরবিএল িযাে িার গ্রাহঙ্ক র অযা াউন্ট কখালার, িযিহার  রার, 
অযা াউন্ট ট্র্যান্সফার এিং িন্ধ  রার অবধ্ ার, অযা াউন্ট িথ্য অযাঙ্কেস  রার অবধ্ ার, সমঙ্কয়াবচি এিং 
সঠি  বিিতবি পাওয়ার অবধ্ ার এিং ন্াবলশ ও অবভঙ্কয্াগ দাঙ্কয়র  রার অবধ্ ারসহ িাঙ্কদর য্ািিীয় 
অবধ্ ার সম্পঙ্ক ে অিবহি  রঙ্কি প্রবিশ্রুবিিদ্ধ । আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  বন্জ দাবয়ত্ব সম্পঙ্ক ে  অিবহি 
 ঙ্কর, কয্মন্ ন্ূযন্িম িযাঙ্কলন্স িজায় রাখা, িযাঙ্কের বন্য়ম এিং প্রবিধ্ান্ কমঙ্কন্ চলা এিং িযােঙ্ক  সঠি  
এিং বন্বিিভাঙ্কি আপ-টু-কেট িথ্য প্রদান্  রা। 

2.1.4 গ্রাহ  আশিেন্ প্রসেয়া: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর, উপঙ্কর িাবল াভুি সমস্ত পঙ্কণ্যর আঙ্কিদন্ প্রবেয়া 
স্বে, দক্ষ এিং গ্রাহ  িান্ধি। আঙ্কিদন্ প্রবেয়া চলা ালীন্ িযাে গ্রাহ ঙ্ক  সমস্ত প্রঙ্কয়াজন্ীয় িথ্য এিং 
সহায়িা প্রদান্  ঙ্কর য্াঙ্কি িারা কজঙ্কন্িুঙ্কঝ বসদ্ধান্ত বন্ঙ্কি পাঙ্কর। িযাে বন্বিি  ঙ্কর, আঙ্কিদন্ প্রবেয়া সির ম 
বিেমযমূল  আচরণ্ মুি এিং সমস্ত গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ ন্যায্য ও সমান্ আচরণ্  রা হয়। 

2.1.5 মশন্ান্য়ন্ প্রসেয়া: আরবিএল িযাে গ্রাহঙ্ক র মতিুযর র্টন্ায় িাঙ্কদর অযা াউঙ্কন্টর িঙ্ক য়া িযাঙ্কলন্স পাওয়ার 
জন্য ন্বমবন্ বন্িোচন্  রঙ্কি উৎসাবহি  ঙ্কর। িযাে ন্বমবন্ বন্িোচন্ প্রবেয়া সংোন্ত িথ্য প্রদান্  ঙ্কর, য্ার 
মঙ্কধ্য অন্তভুে ি মঙ্কন্ান্য়ন্ ফমে পূরণ্  ঙ্কর িযাঙ্কে জমা কদওয়া। আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর, িার গ্রাহ ঙ্কদর 
ন্বমবন্ বন্িোচঙ্কন্র গুরুত্ব এিং মঙ্কন্ান্য়ন্ ন্া  রার ফলাফল সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রা হঙ্কয়ঙ্কে। এো়োও িযাে 
িার গ্রাহ ঙ্কদর মঙ্কন্ান্য়ন্ ফমে পূরণ্  রঙ্কি এিং য্খন্ই প্রঙ্কয়াজন্ আপঙ্কেট  রঙ্কি সাহায্য  ঙ্কর। মঙ্কন্ান্য়ঙ্কন্র 
অভাঙ্কি, আরবিএল িযাে ভারঙ্কি প্রঙ্কয্াজয উত্তরাবধ্ ার আইন্ অনু্য্ায়ী মতি িযবির আইবন্ উত্তরাবধ্ ারীঙ্কদর 
 াঙ্কে িঙ্ক য়া িযাঙ্কলন্স িা অন্যান্য সম্পদ হস্তান্তর  রা বন্বিি  রার জন্য প্রঙ্কয়াজন্ীয় পদঙ্কক্ষপ কন্য়। 
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3.1   িুশেি হাি  
আরবিএল িযাে বন্বিিরূঙ্কপ কসবভংস অযা াউন্ট, বফেে বেঙ্কপাবজট এিং কর াবরং বেঙ্কপাবজঙ্কট প্রদত্ত সুঙ্কদর হার বন্ঙ্কজর 
গ্রাহ ঙ্ক  স্বে এিং পবরষ্কার পদ্ধবিঙ্কি জান্ায়। বন্য়বমি পয্োঙ্কলাচন্া  ঙ্কর িযাে বন্ঙ্কজর সুঙ্কদর হার আপঙ্কেট  ঙ্কর 
য্াঙ্কি কসটি প্রবিঙ্কয্াবগিামূল  হয় এিং বন্য়ন্ত্র  বন্ঙ্কদে বশ া কমঙ্কন্ চঙ্কল। আরবিএল িযাঙ্কের গ্রাহ  অফার  রা সুঙ্কদর 
হার সম্পঙ্ক ে  িথ্য কপঙ্কি পাঙ্করন্: - 

 

- িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইট িা কমািাইল অযাবিঙ্ক শন্ পবরদশেন্  ঙ্কর 
- শাখার কন্াটিশ কিােে  কদঙ্কখ 
- িযাঙ্কের শাখায় পদস্থ  মীঙ্কদর বজজ্ঞাসা  ঙ্কর 
- িযাঙ্কের  ল কসন্টার কফান্  ঙ্কর  

 

3.1.1 িুশেি হাি গণন্া: আরবিএল িযাে সুঙ্কদর হার গণ্ন্া পদ্ধবি এিং  ি র্ন্ র্ন্ গ্রাহ ঙ্ক  সুদ বদঙ্কি হঙ্কি কস 
সম্পঙ্ক ে  িথ্য প্রদান্  ঙ্কর। 

3.1.2 িুশেি হাি পসিিতে শন্ি িূচন্া: আরবিএল িযাে িার পঙ্কণ্য সুঙ্কদর হার পবরিিে ন্  রঙ্কল বন্ঙ্কজর অবফবসয়াল 
ওঙ্কয়িসাইট, কন্ট িযাবেং,  ল কসন্টার, শাখা এিং িার গ্রাহঙ্ক র জন্য উপলভয অন্যান্য সমস্ত চযাঙ্কন্ঙ্কল িথ্য 
আপঙ্কেট  রঙ্কি।  

 
4.1 সন্য়ম ও শতে ািলী  

আরবিএল িযাে অযা াউন্ট কখালার, িযিহার  রার এিং িন্ধ  রার শিে াবদ সম্পঙ্ক ে স্পষ্ট এিং স্বে িথ্য সরিরাহ 
 ঙ্কর, য্ার মঙ্কধ্য সিেবন্ম্ন িযাঙ্কলঙ্কন্সর প্রঙ্কয়াজন্ীয়িা, ন্ূযন্িম িযাঙ্কলন্স রক্ষণ্াঙ্কিক্ষণ্, বিবভন্ন পবরঙ্কেিার জন্য চাজে , সুঙ্কদর 
হার এিং ন্াবলশ এিং অবভঙ্কয্াগ দাঙ্কয়র  রার প্রবেয়া অন্তভুে ি। িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্ক  সমঙ্কয়াবচি এিং স্বে পদ্ধবিঙ্কি 
শিে ািলীর কয্ ক ান্ও পবরিিে ন্ সম্পঙ্ক ে অিবহি  ঙ্কর। িযাে এো়োও শিে ািলী বন্য়ন্ত্র  বন্ঙ্কদে বশ া কমঙ্কন্ চঙ্কল এিং 
ন্যায্য এিং স্বে থ্া া বন্বিি  ঙ্কর। 

 

4.1.1 শতে ািলী িম্পশ ে  গ্রাহ শ  অিসহত  িা: গ্রাহ  ক ান্ও পণ্য িা পবরঙ্কেিার জন্য সাইন্ আপ  রঙ্কল িযাে 
অনু্ঙ্করাধ্ ত ি পণ্য িা পবরঙ্কেিার জন্য প্রাসবি  শিে ািলী (টিঅযািবস) সরিরাহ  রঙ্কি। এই ধ্রঙ্কন্র শিে ািলী 
িযাে ওঙ্কয়িসাইঙ্কটও পাওয়া য্ায়। 

4.1.2 িহশজ কিাধগময ভাষাি িযিহাি: িযাে বন্বিি  রঙ্কি সমস্ত বলবখি বন্য়ম ও শিে ািলী ন্যায্য এিং অবধ্ ার 
এিং দাবয়ত্ব স্পষ্টভাঙ্কি এিং সহঙ্কজ কিাঝা য্ায় এমন্ ভাোয় কলখা থ্া ঙ্কি। িযাে আইবন্ িা প্রয্বুিগি ভাো 
িযিহার  রঙ্কি, শুধ্ুমাে য্িটা প্রঙ্কয়াজন্, এিং শুধ্ুমাে য্খন্ প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কি। 

4.1.3 সন্য়ম এিং শতে ািলীি িমস্ত পসিিতে ন্ এ াসধ  চযাশন্শলি মাধযশম জান্াশন্া হশি: িযাঙ্কের বিিতবি, পোবদ, 
শাখার কন্াটিশ কিােে , ইঙ্কমল, িা ওঙ্কয়িসাইঙ্কটর মঙ্কিা এ  িা এ াবধ্  চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম বন্য়ম ও শিে ািলী 
পবরিিে ন্ জান্াঙ্কন্ার জন্য কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি। 

4.1.4 সন্য়ম এিং শতে ািলী পসিিতে শন্ি য্োয্ে সিজ্ঞসি: আরবিএল িযাে সাধ্ারণ্ি বন্বিি  রঙ্কি পবরিিে ন্গুবল 
(সুঙ্কদর হার িযিীি) প্রিযাবশি প্রভািসহ  মপঙ্কক্ষ এ  মাঙ্কসর কন্াটিশ বদঙ্কয় প্রদান্  রা হঙ্কি। িযাঙ্কের 
পবলবস অনু্য্ায়ী সময় সময় িযাঙ্কের পঙ্কণ্যর (বেঙ্কপাবজট এিং অবগ্রম) সুঙ্কদর হাঙ্কর সি পবরিিে ন্ সম্পঙ্ক ে  
অিবহি  রা হঙ্কি। 

 

5.1   াডে , সপন্ এিং কচ  িই ইিুয 
 

আরবিএল িযাে বন্বিিরূঙ্কপ বন্রাপদ এিং স্বে পদ্ধবিঙ্কি কেবিট  ােে , বপন্ এিং কচ  িই ইসুয  ঙ্কর। গ্রাহঙ্ক র কেবিট 
 াঙ্কেে র জন্য িযাে িাঙ্কদর বন্জস্ব বপন্ বন্িোচন্  রার বি ল্প প্রদান্  রঙ্কি, য্ার সাহাঙ্কয্য িারা অযা াউঙ্কন্ট ক ান্ও 
অন্ন্ুঙ্কমাবদি অযাঙ্কেস প্রবিঙ্করাধ্  রঙ্কি সমথ্ে হয়।  

 

5.1.1 ইিুয  িাি আশগ স্পষ্ট িম্মসত: িযাে শুধ্ুমাে গ্রাহঙ্ক র স্পষ্ট সম্মবি/ অনু্ঙ্করাধ্ সাঙ্কপঙ্কক্ষ কেবিট  ােে /কচ  
িই ইসুয  রঙ্কি। 
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5.1.2 কচ  িই, কডসিট  াডে  ইিুয: িযাে গ্রাহঙ্ক র কমইবলং ঠি ান্ায় কচ  িই পাঠাঙ্কি।  আরবিএল িযাে বন্রাপত্তামূল  
িযিস্থা বহসাঙ্কি কোঙ্কমবে  পঙ্কয়ন্ট অফ কসল (POS) এিং এটিএম কলন্ঙ্কদন্ িযিীি সমস্ত কলন্ঙ্কদঙ্কন্র জন্য 
বন্বিয় অিস্থায় সমস্ত ন্িুন্ ইসুয  রা কেবিট  ােে  পাঠাঙ্কি। কোঙ্কমবে , আন্তজে াবি , অন্লাইন্, বপওএস, 
কয্াগাঙ্কয্াগহীন্ এিং ন্গদ প্রিযাহাঙ্করর মঙ্কিা ক ান্ও বিভাঙ্কগ িযিহাঙ্করর জন্য গ্রাহ  বন্ঙ্কজর কেবিট  ােে টি 
সবেয়/ বন্বিয়  রঙ্কি চাইঙ্কল িারা স্বাগি বচঠি এিং িযাে ওঙ্কয়িসাইঙ্কট উবেবখি উপলভয চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম 
িা  রঙ্কি পাঙ্করন্। িযাে গ্রাহ ঙ্ক  বন্ঙ্কজর বপন্ বন্িোচন্ িা পবরিিে ন্  রঙ্কি কদয় এিং ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং 
িা কমািাইল িযাবেং সুবিধ্া িযিহার  ঙ্কর িারা কয্ ক ান্ও সময় এটি  রঙ্কি পাঙ্কর। আরবিএল িযাে বন্বিি 
 ঙ্কর িযাে গ্রাহঙ্ক র বপন্ অন্য  াঙ্করার  াঙ্কে প্র াশ  রঙ্কি ন্া। 

5.1.3 কডসিট  াডে  সিইিুয: হারাঙ্কন্া/ ক্ষবিগ্রস্ত, চুবর,  সমঙ্কয়র প্রিাহ, ইিযাবদ কক্ষঙ্কে আরবিএল িযাে িার গ্রাহঙ্ক র 
কেবিট  ােে  পুন্রায় ইসুয  রঙ্কি। 
এো়োও,  ােে ঙ্কহাল্ডাঙ্করর অনু্ঙ্করাঙ্কধ্ এ টি  ােে  ব্ল   রা হঙ্কল,  ারঙ্কহাল্ডাঙ্করর সুস্পষ্ট সম্মবি সাঙ্কপঙ্কক্ষ ব্ল  
 রা  াঙ্কেে র পবরিঙ্কিে ন্িুন্  ােে  ইসুয  রা হঙ্কি। 

5.1.4  াডে  ব্ল   িাি িুসিধা: হাবরঙ্কয় য্াওয়া, চুবর হওয়া, কেবেট  ােে  ন্া পাওয়া িা ভুল িযিহাঙ্করর কক্ষঙ্কে, 
আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  িযাঙ্কের গ্রাহ  পবরঙ্কেিা, কমািাইল অযাপ এিং ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং সুবিধ্ার মাধ্যঙ্কম 
অবিলঙ্কম্ব বন্ঙ্কজর  ােে  ব্ল   রার পরামশে কদয়। িযাে, বন্জস্ব বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি, এ টি কেবিট িা কেবেট 
 ােে  ব্ল /বন্বিয়/সাসঙ্কপি  রার বসদ্ধান্ত বন্ঙ্কল, বন্বিি  রা হঙ্কি কয্ এ টি েযািােে  অপাঙ্করটিং পদ্ধবি 
অনু্সরণ্  রা হঙ্কয়ঙ্কে। এো়োও, িযাে বন্বিি  রঙ্কি ক ান্ও  ােে  ব্ল   রা/ বন্বিয়  রা/ সাসঙ্কপি  রা 
িা কয্ ক ান্ও  াঙ্কেে  উপলভয সুবিধ্াগুবল প্রিযাহার  রা হঙ্কল অবিলঙ্কম্ব  ােে ঙ্কহাল্ডারঙ্ক  ইঙ্কল ট্র্বন্  মাধ্যঙ্কম 
(এসএমএস, ইঙ্কমল, ইিযাবদ) এিং অন্যান্য উপলভয কমাঙ্কের মাধ্যঙ্কম িার  ারণ্ সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রা 
হঙ্কয়ঙ্কে 

 

6.1  ন্গে কলন্শেন্  
 

6.1.1 গ্রাহশ ি  াশছ িণ্টন্ ৃত ন্গে: আরবিএল িযাে িার গ্রাহ ঙ্ক   াউন্টার/ এটিএম ো়োর আঙ্কগ  াঙ্করবন্স 
কন্াট গণ্ন্া এিং সংবিষ্ট ন্গদ পবরমাণ্ বন্বিি  রার পরামশে কদয়। 

6.1.2  াশিসন্স কন্াশটি উপি সলখ্শিন্ ন্া: কন্াঙ্কটর ওপর ব েু ন্া বলঙ্কখ গ্রাহঙ্ক র উবচৎ িযাঙ্কের সাঙ্কথ্ সহঙ্কয্াবগিা 
 রা এিং আরবিআইঙ্কয়র কন্াট পবরষ্কার রাখার পবলবস অনু্য্ায়ী প্রঙ্কয়াজন্ীয় কন্াট আন্ঙ্কেপল/ আন্বেচ 
অিস্থায় করবমট  ঙ্কর িযাঙ্কের সাঙ্কথ্ সহঙ্কয্াবগিা  রা উবচি। 

6.1.3 জাল, ময়লা, এিং কছেঁ ড়ািাটা কন্াশটি িযিহাি: আরবিআই বন্ঙ্কদে বশ া অনু্য্ায়ী িযাে সন্াি  রা জাল কন্াট 
গ্রহণ্  রঙ্কি এিং আরবিআই বন্ঙ্কদে ঙ্কশর সাঙ্কথ্ সিবি করঙ্কখ ময়লা, এিং কেুঁ়োফাটা কন্াট বিবন্ময়  রঙ্কি। 

 
7.1  সিয়াসিং িাইক্‌ল/ িংগ্রহ পসিশষিা 

 

আরবিএল িযাে, বিয়াবরং সাই ঙ্কলর জন্য এ টি পূিেবন্ধ্োবরি সময়সূচী অনু্সরণ্  রঙ্কি, এিং বন্বিি  রঙ্কি গ্রাহঙ্ক র 
জমা কচ  এিং অন্যান্য উপ রণ্ বন্বদেষ্ট সময়সীমার মঙ্কধ্য বিয়ার  রা হঙ্কি। আরবিএল িযাে গ্রাহঙ্ক র আউটঙ্কেশন্ 
কচ  এিং অন্যান্য উপ রণ্ আদাঙ্কয়র প্রিযাবশি সময় সম্পঙ্ক ে িথ্য সরিরাহ  ঙ্কর গ্রাহঙ্ক র আবথ্ে  পবর ল্পন্ায় 
সহায়িা  রঙ্কি।   

 

7.1.1 সিয়াসিং িাইক্‌ল িম্পশ ে  গ্রাহ শ  অিসহত  িা: িযাে গ্রাহ ঙ্ক  িার বিয়াবরং সাইক্‌ল সম্পঙ্ক ে  অিবহি 
 রঙ্কি, এমন্ ব  ক ান্ও সংগ্রহ উপ রণ্ জমা হওয়ার পঙ্কর গ্রাহ   খন্ অথ্ে প্রিযাহার  রঙ্কি পাঙ্করন্ িাও 
জান্াঙ্কি। 

7.1.2 তাৎিসণ  কেসডট: িযাে, বন্জস্ব বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি, এিং প্রচবলি আরবিআই বন্ঙ্কদে বশ া এিং কচ  সংগ্রহ 
পবলবসর সাঙ্কথ্ সামঞ্জসয করঙ্কখ, জমা প়ো স্থান্ীয়/ িবহরাগি কচঙ্ক র জন্য গ্রাহঙ্ক র অযা াউঙ্কন্ট অবিলঙ্কম্ব 
কেবেট প্রদান্  ঙ্কর; এিং গ্রাহঙ্ক র প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল, সংগ্রঙ্কহর অধ্ীঙ্কন্ থ্া া এই জািীয় উপ রঙ্কণ্র সাঙ্কপঙ্কক্ষ 
প্রিযাহার  রার অনু্মবি কদঙ্কি এিং সংগ্রহ পবলবস পরীক্ষা  রঙ্কি। 
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7.1.3 ট্র্ান্সজট/ সিয়াসিং প্রসেয়ায় িা িযাশকি শাখ্ায় হাসিশয় য্াওয়া কচ / উপ িণ: ক ান্ও কচ  িা সংগ্রঙ্কহর 
জন্য গতহীি ক ান্ও উপ রণ্ বিয়াবরং প্রবেয়ার সময় ট্র্ান্বজঙ্কট হাবরঙ্কয় কগঙ্কল  িা প্রদান্ ারী িযাঙ্কের শাখায় 
ট্র্ান্বজঙ্কট হাবরঙ্কয় কগঙ্কল, এই ধ্রঙ্কন্র ক্ষবির বিেঙ্কয় জান্ঙ্কি কপঙ্কর, িযাে অবিলঙ্কম্ব গ্রাহ ঙ্ক  এই িথ্য জান্াঙ্কি 
য্াঙ্কি গ্রাহ  ড্রয়ারঙ্ক  েপ কপঙ্কমন্ট কর েে   রার জন্য জান্াঙ্কি পাঙ্করন্ এিং কসই সাঙ্কথ্ কখয়াল রাখঙ্কি পাঙ্করন্ 
িার দ্বারা জাবর  রা কচ , য্বদ থ্াঙ্ক , হাবরঙ্কয় য্াওয়া কচ /ইন্িুঙ্কমঙ্কন্টর পবরমাণ্ কেবেট ন্া  রার  ারঙ্কণ্ 
অসম্মান্ ন্া  রা হয়। িযাে কচ  ড্রয়াঙ্করর  াে কথ্ঙ্ক  এ টি েুবিঙ্ক ট উপ রণ্ প্রাপ্ত  রার জন্য গ্রাহ ঙ্ক  
প্রঙ্কয়াজন্ীয় সহায়িা প্রদান্  রঙ্কি। 

7.1.4 ট্র্ান্সজশট হাসিশয় য্াওয়া কচশ ি জন্য গ্রাহ শ  কেওয়া িযাশকি িসতপিূণ: ট্র্ান্বজঙ্কট হাবরঙ্কয় য্াওয়া 
উপ রঙ্কণ্র জন্য িযাে গ্রাহ  ক্ষবিপূরণ্ এিং সুরক্ষা পবলবসর সাঙ্কপঙ্কক্ষ গ্রাহ ঙ্ক  সিবিপূণ্ে ক্ষবিপূরণ্ কদঙ্কি । 

7.1.5 সিলসম্বত িংগ্রশহি জন্য িসতপিূণ: আরবিআই বন্ধ্োবরি স্বাভাবি  সমঙ্কয়র িাইঙ্কর, িযাঙ্কের পক্ষ কথ্ঙ্ক  এিং 
কচ  সংগ্রহ পবলবসর সাঙ্কথ্ সিবিপূণ্ে ক ান্ও বিলঙ্কম্বর  ারঙ্কণ্ সংগ্রহ বিলবম্বি হঙ্কল, িযাে সংবিষ্ট িহবিঙ্কলর 
উপর সুদ প্রদান্  রঙ্কি। 

 

8.1  কচ  ইিযু  িা হশয়শছ 
  

8.1.1 কচশ ি ছসি িংগ্রশহ িাখ্া হশয়শছ: প্রঙ্কয্াজয বন্ঙ্কদে বশ ার অধ্ীঙ্কন্ প্রঙ্কয়াজন্ীয় সমঙ্কয়র জন্য িযাে গ্রাহঙ্ক র 
অযা াউন্ট কথ্ঙ্ক  অথ্ে প্রদান্  রা কচঙ্ক র েবি সংগ্রঙ্কহ রাখঙ্কি। 

8.1.2 প্রমাণ সহিাশি গ্রাহশ ি িাশে কচশ ি  সপ কশয়াি  িা: গ্রাহঙ্ক র অযা াউন্ট কথ্ঙ্ক  অথ্ে প্রদান্  রা ক ান্ও 
কচ  সম্পঙ্ক ে  বিি ে থ্া ঙ্কল য্ুবিসিি সমঙ্কয়র মঙ্কধ্য প্রমাণ্ বহসাঙ্কি িযাে গ্রাহ ঙ্ক  এ টি  বপ কদঙ্কি। গ্রাহঙ্ক র 
জমা  রা ক ান্ও কচ  অন্ন্ুঙ্কমাবদি কফরি কদওয়া হঙ্কল এিং কট বন্ যাল  ারঙ্কণ্ বিয়াবরংঙ্কয় উপস্থাবপি ন্া 
হওয়া ক ান্ও কচঙ্ক র কক্ষঙ্কে, িযাে কফরি কদওয়ার  ারণ্(গুবল) বন্ঙ্কদেশ  ঙ্কর য্থ্ায্থ্ কচ  বরটান্ে কমঙ্কমাসহ 
এইসি কচ  কফরি কদঙ্কি। 

8.1.3 আন্শপইড কচশ ি চাজে : িযাে অন্ন্ুঙ্কমাবদি কচঙ্ক র জন্য চাজে   রঙ্কি, চাঙ্কজে র বিশদ সমঙ্কয় সংঙ্কশাবধ্ি চাঙ্কজে র 
সময়সূচীঙ্কি অন্তভুে ি  রা হঙ্কি। 

 

9.1  পসজটিভ কপ সিশেম 
  

িযাে িার গ্রাহ ঙ্ক  পবজটিভ কপ বসঙ্কেঙ্কমর (বপবপএস) বিশদ, জমা কদওয়া এিং িার সুবিধ্া সম্পঙ্ক ে  অিবহি 
 রঙ্কি। গ্রাহঙ্ক র সরিরাহ  রা কচ  কলঙ্কভঙ্কলর িথ্য িযাে দ্বারা সংগতহীি হয় এিং বিয়াবরং হাউস পাঠাঙ্কন্া হয়।  

 

10.1 িিািসি কডসিট এিং স্থায়ী সন্শেে শািলী   
  

10.1.1 কডসিট  াডে / স্থায়ী সন্শেে শািলীি  াজ িম্পশ ে  গ্রাহ শ  িশচতন্  িা: সরাসবর কেবিট/ স্থায়ী বন্ঙ্কদেশািলী 
ব ভাঙ্কি  াজ  ঙ্কর এিং ব ভাঙ্কি কসগুবল িাবিল  রা কয্ঙ্কি পাঙ্কর কস সম্পঙ্ক ে  িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্ক  বশবক্ষি 
 রঙ্কি। 

10.1.2 িহবিঙ্কলর প্রাপযিার উপর বভবত্ত  ঙ্কর এন্এবসএইচ, ইবসএস এিং কেবিট অযা াউঙ্কন্ট অন্যান্য স্থায়ী বন্ঙ্কদে ঙ্কশর 
মাধ্যঙ্কম প্রাপ্ত অন্ুঙ্করাঙ্কধ্র অনু্য্ায়ী িযাে  াজ  রঙ্কি । 
অযা াউঙ্কন্ট অপয্োপ্ত িযাঙ্কলন্স থ্া ার  ারঙ্কণ্ কলন্ঙ্কদন্  ায্ে র  রা ন্া কগঙ্কল িযাে সময় সময় সংঙ্কশাবধ্ি 
চাঙ্কজে র সময়সূচী অনু্য্ায়ী চাজে  ধ্ায্ে  রঙ্কি। 

 

11.1 কপশমন্ট িাসতল  িা হশচ্ছ  
 

11.1.1 েপ কপশমশন্টি িময়িীমা: গ্রাহ  ক ান্ও কপঙ্কমন্ট িা অনু্ঙ্কমাবদি কপঙ্কমন্ট বসবরজ িাবিল  রঙ্কি চাইঙ্কল, 
িযাে বন্ঙ্কজর ইসুয  রা কচঙ্ক র কক্ষঙ্কে কপঙ্কমন্ট িন্ধ  রার বন্ঙ্কদেশন্া গ্রহণ্  রঙ্কি, কয্ঙ্কক্ষঙ্কে ইবিমঙ্কধ্য কচ  
বিয়ার  রা হয়বন্ এিং গ্রাহ  বন্ঙ্কদেশ প্রভাবিি  রার জন্য য্ঙ্কথ্ষ্ট সময় বদঙ্কয়ঙ্কেন্। 
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11.1.2 েপ কপশমন্ট অন্ুশিাধ শুরু  িা: ক ান্ও কচঙ্ক  েপ কপঙ্কমন্ট  রার জন্য, গ্রাহ  বন্ টিম শাখায় অনু্ঙ্করাধ্ 
 রঙ্কিন্ িা িযাঙ্কে কফান্  ঙ্কর জান্াঙ্কিন্ িা িযাঙ্কের কন্ট িযাবেং িা কমািাইল িযাবেং অযাবিঙ্ক শঙ্কন্ স্ব-
পবরঙ্কেিা বি ল্প িযিহার  রঙ্কিন্। 

11.1.3 েপ কপশমশন্ট িযেেতাি কিশে িযাশকি োয়িদ্ধতা: িযাে কথ্ঙ্ক  েপ কপঙ্কমন্ট বন্ঙ্কদেশন্া স্বী ার  রার পঙ্কর 
ক ান্ও কচ  প্রদান্  রা হঙ্কল িযাে কলন্ঙ্কদন্ কফরি কদঙ্কি এিং গ্রাহ  স্বাথ্ে রক্ষার জন্য ভযালু-কেঙ্কটে 
কেবেট কদঙ্কি। এইসি কক্ষঙ্কে, িযাে গ্রাহ ঙ্ক  সরাসবর আবথ্ে  ক্ষবির পবরমাঙ্কণ্ ক্ষবিপূরণ্ কদঙ্কি, য্বদ থ্াঙ্ক :  

11.1.4 স্থায়ী সন্শেে শ িাসতল  িাি অন্ুশিাধ: প্রদত্ত স্থায়ী বন্ঙ্কদেশ িাবিল  রার জন্য, গ্রাহ ঙ্ক  বলবখিভাঙ্কি িযাঙ্কে 
জান্াঙ্কি হঙ্কি। 

11.1.5 িিািসি কডসিট িাসতশলি অন্ুশিাধ: সরাসবর কেবিট িাবিল  রার জন্য, গ্রাহ  সরাসবর কেবিট 
অবরবজঙ্কন্টরঙ্ক  অিবহি  রঙ্কি পাঙ্করন্ িা িযেঙ্ক  অিবহি  রঙ্কি পাঙ্করন্। িযাে গ্রাহ ঙ্ক  উভয়  াজই 
 রার পরামশে কদয়। িাবিল  রার বসদ্ধাঙ্কন্তর জন্য গ্রাহ  পয্োপ্ত সমঙ্কয়র কন্াটিশ ন্া বদঙ্কল কপঙ্কমন্ট িাবিল 
 রা সম্ভি ন্াও হঙ্কি পাঙ্কর। 

 

12.1 কডাশমসে  কিসমটযান্স  
 

ক ান্ও গ্রাহ  ভারঙ্কির এ াবধ্  অযা াউঙ্কন্ট অথ্ে কপ্ররণ্  রঙ্কি চাইঙ্কল আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  সিঙ্কচঙ্কয় উপয্িু 
বি ল্প সরিরাহ  রঙ্কি।  বমশন্সহ চাঙ্কজে র য্থ্ায্থ্ বিশদ ওঙ্কয়িসাইঙ্কট প্রদবশেি হঙ্কি, সময় সময় সংঙ্কশাধ্ন্ সাঙ্কপঙ্কক্ষ।  

 

13.1  সিশেশশ প্রশেয় কচ   
 

িযাে িা িার  ঙ্করস্পঙ্কিন্ট সরাসবর উপবস্থি থ্াঙ্ক  ন্া এমন্ সি ক ঙ্কন্দ্র বিঙ্কদশী িযাে কথ্ঙ্ক  ড্র  রা কচ  সরাসবর 
ড্রবয় িযাঙ্কে পাঠাঙ্কন্া হঙ্কি, সংবিষ্ট  ঙ্করস্পঙ্কিন্ট িযােগুবলর ক ান্ও এ টির সাঙ্কথ্ রবক্ষি ন্ঙ্কিা অযা াউঙ্কন্ট কেবেট 
 রার বন্ঙ্কদেশািলীসহ। 

 

14.1  অন্ুশমাসেত অসিশিি মাধযশম প্রেি বিশেসশ  সিসন্ময় পসিশষিা  
 

14.1.1 পসিশষিা, হাি এিং চাশজে ি সিশে কশয়াি  িা: িযাে পবরঙ্কেিা, বিবন্ময় হার এিং বিঙ্কদশী বিবন্ময় 
কলন্ঙ্কদঙ্কন্র কক্ষঙ্কে প্রঙ্কয্াজয চাজে , গ্রাহ  প্রিবিে ি, িা িযাে প্রিবিে ি (গ্রাহঙ্ক র পক্ষ কথ্ঙ্ক ) (কয্মন্ 
অভযন্তরীণ্ করবমটযান্স কেবেট, ইিযাবদ) বিশদ প্রদান্  রঙ্কি। 

14.1.2 সিশেশশ অেে ট্র্যান্সিাি: গ্রাহ  বিঙ্কদঙ্কশ অথ্ে ট্র্যান্সফার  রঙ্কি চাইঙ্কল িযাে  ীভাঙ্কি িা  রঙ্কি হঙ্কি িলঙ্কি 
এিং বন্ম্নবলবখি সামগ্রী কদঙ্কি:  
• পবরঙ্কেিা বিশদ এিং িযিহার  রার বন্ঙ্কদে বশ া।  
• বিঙ্কদঙ্কশ পাঠাঙ্কন্া অথ্ে  খন্ কেবেট  রা উবচি এিং সম্ভািয বিলঙ্কম্বর  ারণ্, য্বদ থ্াঙ্ক । 
• মুদ্রা রূপান্তঙ্করর প্রঙ্কয়াজঙ্কন্ বিবন্ময় হার সংোন্ত িথ্য। 
• প্রদত্ত িথ্য পয্োপ্ত ন্া হঙ্কল বিঙ্কদঙ্কশ অথ্ে ট্র্যান্সফাঙ্করর জন্য প্রঙ্কয়াজন্ীয় েকুঙ্কমঙ্কন্টশন্ সংঙ্কশাধ্ন্/ সম্পন্ন 

 রঙ্কি সহায়িা  রা।  
• িযাে প্রদত্ত বিঙ্কদবশ  বিবন্ময় পবরঙ্কেিা সংোন্ত বন্য়ন্ত্র  প্রঙ্কয়াজন্ীয়িা িা শিে সম্পঙ্ক ে  গ্রাহঙ্ক র 

অনু্ঙ্করাধ্ সাঙ্কপঙ্কক্ষ গ্রাহ ঙ্ক  গাইে  রা। 
 

14.1.3 গ্রাহশ ি অযা াউশন্ট সিশেশ কেশ  প্রাি অেে: বিঙ্কদশ কথ্ঙ্ক  গ্রাহঙ্ক র িযাে অযা াউঙ্কন্ট কেবেঙ্কটর জন্য 
অথ্ে গ্রহণ্  রা হঙ্কল িযাে অিবহি  রঙ্কি:  
• মূল পবরমাণ্ প্রাপ্ত এিং চাজে , য্বদ থ্াঙ্ক ।  

ঋঙ্কণ্র কক্ষঙ্কে অন্া াবিি বিলম্ব হঙ্কল, গ্রাহ  ক্ষবিপূরণ্ এিং সুরক্ষা পবলবস অনু্সাঙ্কর ক ান্ও সম্ভািয ক্ষবির জন্য 
ক্ষবিপূরণ্ প্রদান্  রা কয্ঙ্কি পাঙ্কর। 
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15.1   কিি সডশপাসজট ল াি   
 

15.1.1 কিি সডশপাসজট ল াশিি প্রাপযতা: িযাে কয্খাঙ্কন্ই এই সুবিধ্া প্রদান্  রু  ন্া ক ন্ কসফ বেঙ্কপাবজট 
ল াঙ্করর সুবিধ্া গ্রাহ   ীভাঙ্কি উপঙ্কভাগ  রঙ্কিন্ কস সম্পঙ্ক ে  সম্পূণ্ে বিশদ প্রদান্  রঙ্কি। অনু্ঙ্করাধ্ সাঙ্কপঙ্কক্ষ 
বিশদ উপলভয  রা হঙ্কি এিং গ্রাহ  কসফ বেঙ্কপাবজট ল াঙ্করর পবরঙ্কেিা উপঙ্কভাগ  রঙ্কল িার মঙ্কধ্য চুবির 
অনু্বলবপ এিং চাজে  অন্তভুে ি  রা হঙ্কি। 

 
16.1   অযা াউন্ট কেটশমন্ট 

 

আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর গ্রাহঙ্ক র পেন্দ অন্ুয্ায়ী, বফবজ যাল িা বেবজটাল কমাঙ্কের মাধ্যঙ্কম, বন্য়বমি িাঙ্ক  
অযা াউন্ট বিিতবি প্রদান্  রা হঙ্কি। অযা াউন্ট কেটঙ্কমঙ্কন্ট জমা, প্রিযাহার, অবজে ি সদু, চাজে  এিং িাব  িঙ্ক য়াসহ 
অযা াউঙ্কন্ট পবরচাবলি সমস্ত কলন্ঙ্কদন্ অন্তভুে ি থ্া ঙ্কি। 

16.1.1 িঠি , আইশটম সিভি মাসি  সিিৃসত ইিুয  িা: আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি িযাঙ্কের পবলবস অনু্য্ায়ী 
বন্য়বমি িযিধ্াঙ্কন্ সঠি , আইঙ্কটম বিভি অযা াউন্ট বিিতবি প্রদান্  রা হঙ্কি। বিিতবিঙ্কি ক ান্ও অসম্মবির 
কক্ষঙ্কে, িযাে িযাখযা প্রদান্  রঙ্কি এিং, প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল, িথ্যবভবত্ত  প্রমাণ্ প্রদান্  রঙ্কি পাঙ্কর। 

16.1.2 সিিৃসত পাওয়াি জন্য গ্রাহশ ি এ াসধ  সি ল্প: িযাে গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে ই-কমইল িা কুবরয়ার (য্বদ প্রঙ্কয়াজন্ 
হয়) দ্বারা অযা াউন্ট বিিতবি পাঠাঙ্কি। ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং িা কমািাইল িযাবেং সবুিধ্া িযিহার  ঙ্কর বিিতবি 
োউন্ঙ্কলাে  রা িা কলন্ঙ্কদন্ বিশদ কদখঙ্কি পাওয়ার বি ল্প প্রদান্  রঙ্কি। গ্রাহ  অনু্ঙ্করাঙ্কধ্, িযাে পাসি ু 
বি ল্প প্রদান্  রঙ্কি। গ্রাহঙ্ক র অনু্ঙ্করাধ্ সাঙ্কপঙ্কক্ষ, সাধ্ারণ্ি য্িিার অযা াউন্ট বিিতবি পাওয়া য্ায় িার 
কচঙ্কয় কিবশিার অযা াউন্ট বিিতবি চাইঙ্কল িযাে কসটি চাজে ঙ্কয্াগয পবরঙ্কেিা বহঙ্কসঙ্কি প্রদান্  রঙ্কি। 

16.1.3 প্রশয়াজন্ িাশপশি কলন্শেন্ সিশে: আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি গ্রাহ  িার বিিতবিঙ্কি প্রদবশেি ক ান্ও 
কলন্ঙ্কদন্ বচন্ঙ্কি ন্া পারঙ্কল গ্রাহ ঙ্ক  আরও বিশদ সরিরাহ  রঙ্কি। ব েু কক্ষঙ্কে, িদন্ত সহজির  রার জন্য 
এিং বিি ে  উত্থাপন্  রার জন্য, গ্রাহ  ক ান্ও পবরঙ্কেিা/ বি ল্প উপাঙ্কয় অথ্ে প্রদান্  ঙ্করবন্ কস বিেঙ্কয় 
িযাে গ্রাহ ঙ্ক  সমথ্েন্ ারী প্রমাণ্ সরিরাহ  রঙ্কি িলঙ্কি। 

 

17.1 গ্রাহ  অযা াউন্ট িিা  িা  
  

আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ  স্বাথ্ে রক্ষার জন্য বিবভন্ন পদঙ্কক্ষপ িাস্তিায়ন্  ঙ্করঙ্কে। গ্রাহঙ্ক র কগাপন্ীয় িথ্য সুরবক্ষি 
রাখার বিেঙ্কয় আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর এিং ক ান্ও অন্ন্ুঙ্কমাবদি পঙ্কক্ষর সাঙ্কথ্ কশয়ার  ঙ্কর ন্া। িযাে ক ান্ও 
সম্ভািয সাইিার আেমণ্ িা জাবলয়াবি প্রবিঙ্করাঙ্কধ্ বসঙ্কেম এিং প্রয্ুবি বন্য়বমি আপঙ্কেট  ঙ্কর। উপরন্তু, িযাে িার 
গ্রাহঙ্ক র অযা াউন্ট সুরবক্ষি  রার জন্য এ াবধ্  বি ল্প সরিরাহ  ঙ্কর, কয্মন্ টু-ফযাির প্রমাণ্ী রণ্, িযবিগি ত ি 
পাসওয়ােে  এিং বপন্ কসট আপ  রা। আরবিএল িযাে িার গ্রাহ ঙ্কদর জন্য সঙ্কিোচ্চ স্তঙ্করর বন্রাপত্তা প্রদাঙ্কন্ প্রবিশ্রুবিিদ্ধ 
এিং গ্রাহ  অযা াউন্ট য্াঙ্কি বন্রাপদ ও সুরবক্ষি থ্াঙ্ক  িা বন্বিি  রার জন্য েমাগি িাঙ্কদর অনু্শীলন্ উন্নি 
 রার কচষ্টা  ঙ্কর। 

 

এো়োও িযাে িার গ্রাহ ঙ্কদর বন্জস্ব অযা াউঙ্কন্টর কয্ ক ান্ও প্রিারণ্ামূল  িযিহার সম্পঙ্ক ে অবিলঙ্কম্ব বরঙ্কপাটে   রঙ্কি 
উৎসাবহি  ঙ্কর, য্াঙ্কি িারা আরও আবথ্ে  ক্ষবি কথ্ঙ্ক  রক্ষা পায়।  
 

17.1.1 অসিলশম্ব িযসিগত তেয আপশডট  রুন্: আরবিএল িযাে িার গ্রাহঙ্ক র িাঙ্কদর ন্াম, ঠি ান্া, কয্াগাঙ্কয্াগ 
বিশদ এিং কমািাইল/ ইঙ্কমল ঠি ান্া (গ্রাহ  ইঙ্কমঙ্কলর মাধ্যঙ্কম িযাঙ্কে কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি চাইঙ্কল) পবরিিে ন্ 
 রার সময় য্ি িা়োিাব়ে সম্ভি িযাঙ্কে জান্াঙ্কি উৎসাবহি  ঙ্কর  

17.1.2 সন্য়সমত অযা াউন্ট কচ   রুন্: িযাে গ্রাহ ঙ্ক  সুপাবরশ  ঙ্কর বিিতবি পয্োঙ্কলাচন্া  ঙ্কর বন্য়বমি বন্ঙ্কজর 
িযাে অযা াউন্ট বেয়া লাপ পরীক্ষা  রা উবচি (এিং/ অথ্িা পাসিু  আপঙ্কেট  রা)। িযাঙ্কের  ল 
কসন্টাঙ্করর সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি পাঙ্করন্, িযাঙ্কের কন্ট িযাবেং/ কমািাইল িযাবেং সুবিধ্া গ্রহণ্  রঙ্কি পাঙ্করন্ 
য্াঙ্কি বন্ঙ্কজর কলন্ঙ্কদন্, অযা াউন্ট বিশদ, সি ে িা ইিযাবদর জন্য সক্ষম হঙ্কি পাঙ্করন্। 

17.1.3 স্পষ্ট ভাশি জান্াশন্া িা জান্শত চাওয়া: গ্রাহঙ্ক র বন্ঙ্কজর অযা াউঙ্কন্ট ক ান্ও ভুল এবি কদখঙ্কি কপঙ্কল, 
আরবিএল িযাে িা জান্াঙ্কি এিং িযাখযা চাওয়ার জন্য গ্রাহ ঙ্ক  উৎসাবহি  রঙ্কি। 
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17.1.4 তেন্ত  িাি িময় িহশয্াসগতা  রুন্: গ্রাহ  অযা াউঙ্কন্ট কলন্ঙ্কদঙ্কন্র িদন্ত  রার প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল, িযাে 
গ্রাহ ঙ্ক  িযাে এিং আইন্ প্রঙ্কয়াগ ারী িা অন্য ক ান্ও বিবধ্িদ্ধ  িতে পঙ্কক্ষর সাঙ্কথ্ সহঙ্কয্াবগিা  রার জন্য 
অনু্ঙ্করাধ্  রঙ্কি, য্বদ িযাে িাঙ্কদর জব়েি  রার প্রঙ্কয়াজন্ কিাধ্  ঙ্কর। 

17.1.5 সন্িাপিা টিপি: গ্রাহঙ্ক র উবচি বন্ঙ্কজর কচ  িই, পাসি ু,  ােে , বপন্ এিং অন্যান্য বন্রাপত্তা িঙ্কথ্যর য্ত্ন 
কন্ওয়া য্া প্রিারণ্া প্রবিঙ্করাধ্ এিং অযা াউন্ট রক্ষায় সহায়িা  রার কক্ষঙ্কে অপবরহায্ে। আরবিএল িযাে 
ন্ীঙ্কচ কদওয়া ব েু বন্রাপত্তা টিপস অনু্সরণ্  রার জন্য গ্রাহ ঙ্ক  অনু্ঙ্করাধ্  ঙ্কর: 
• কচ  িই এিং  ােে  এ সাঙ্কথ্ রাখঙ্কিন্ ন্া।  
• ফাুঁ া কচঙ্ক র পািায় সই  ঙ্কর কফঙ্কল রাখঙ্কিন্ ন্া িা িযাঙ্কের  মেচারী িা অন্য ক ান্ও িযবির  াঙ্কে 

স্বাক্ষবরি কচ , প্রা -স্বাক্ষবরি ব ন্তু ফাুঁ া িা অসম্পূণ্েভাঙ্কি পরূণ্  রা বন্ঙ্কদেশ/ ফমে হস্তান্তর  রঙ্কিন্ 
ন্া। 

• পবজটিভ কপ বসঙ্কেঙ্কম কচঙ্ক   ারচুবপর  ারঙ্কণ্ প্রিারণ্া এ়োঙ্কন্ার জন্য 50,000 এিং িার কিবশ মূঙ্কলযর 
কচঙ্ক র বিশদ ইঙ্কলক্ট্রবন্  মাধ্যঙ্কম পুন্রায় বন্বিি  রুন্। 

• অন্য  াউঙ্ক  আপন্ার  ােে , বপন্, পাসওয়ােে  িা অন্যান্য বন্রাপত্তা িথ্য িযিহার  রঙ্কি কদঙ্কিন্ ন্া।  
• পাসওয়াঙ্কেে  আলফাবন্উঙ্কমবর  এিং বিঙ্কশে অক্ষঙ্করর সংবমশ্রণ্ িযিহার  রুন্। 
• ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং এিং কমািাইল িযাবেংঙ্কয়র মাধ্যঙ্কম কলন্ঙ্কদঙ্কন্র সীমা এিং কলন্ঙ্কদঙ্কন্র অগ্রাবধ্ ার 

পবরচালন্া  রুন্।  
• বপন্ ন্ম্বর সািধ্াঙ্কন্ িােুন্ য্াঙ্কি অন্য ক ান্ও িযবি দ্বারা এটি সহঙ্কজ শন্াি িা অন্ুমান্  রা সহজ 

ন্া হয়। 
• সিেদা বপন্, পাসওয়ােে  এিং অন্যান্য বন্রাপত্তা িথ্য মঙ্কন্ রাখঙ্কিন্ এিং প্রাবপ্তর পঙ্কর কন্াটিশটি ন্ষ্ট 

 ঙ্কর কফলুন্। 
•  খন্ও বপন্, পাসওয়ােে  িা অন্যান্য বন্রাপত্তা িথ্য বলঙ্কখ িা কর েে   ঙ্কর রাখঙ্কিন্ ন্া।  
•  ােে  এিং বপন্, পাসওয়ােে  এিং অন্যান্য বন্রাপত্তা িথ্য সিেদা কগাপন্ রাখার জন্য সিেদা িযবিগি 

কহফাজঙ্কি রাখার য্ুবিসিি প্রঙ্কচষ্টা  রুন্। 
•  ােে  রবসদ খিু কোট কোট টু ঙ্করা  ঙ্কর সািধ্াঙ্কন্ ন্ষ্ট  রুন্। 
• িযাঙ্কের োফসহ অন্য  ারও সাঙ্কথ্ অযা াউন্ট বিশদ, পাসওয়ােে  িা ওটিবপ িা অন্যান্য বন্রাপত্তা িথ্য 

 খন্ই কশয়ার  রঙ্কিন্ ন্া। 
• কপাঙ্কের মাধ্যঙ্কম কচ  পাঠাঙ্কন্ার সময়, কচঙ্ক  স্পষ্টভাঙ্কি কপয়ীর ন্াম উঙ্কেখ  ঙ্কর এিং িযাঙ্কের  যাশ 

 াউন্টাঙ্কর এন্ যাশ  রার সময় কচ  েস  ঙ্কর জাবলয়াবি প্রবিঙ্করাঙ্কধ্ সহায়িা  রুন্। 
• িযাে অযা াউঙ্কন্ট কচঙ্ক র মাধ্যঙ্কম  যাশ ট্র্যান্সফার   রঙ্কি হঙ্কল সিেদা কচঙ্ক র অযা াউন্টঙ্কহাল্ডাঙ্করর 

(এবিবস িযাে অযা াউন্ট – এেওয়াইঙ্কজে) ন্াম বলখুন্। অনু্গ্রহ  ঙ্কর কচঙ্ক র অিযিহৃি স্থাঙ্কন্ এ টি 
লাইন্ টান্নু্ য্াঙ্কি অন্ন্ুঙ্কমাবদি িযবি অবিবরি সংখযা িা ন্াম কয্াগ ন্া  রঙ্কি পাঙ্কর।  

• অনু্গ্রহ  ঙ্কর অযা াউন্ট িন্ধ  রার সময় িযাঙ্কের সমস্ত অিযিহৃি কচঙ্ক র পািা হস্তান্তর  রুন্।  
• ক ান্ও ইঙ্কমল/ এসএমএস/বেবজটাল বলঙ্কে অযা াউঙ্কন্টর বিশদ িা বপন্, পাসওয়ােে , ওটিবপ ইিযাবদ 

বজজ্ঞাসা  রা ক ান্ও ইঙ্কমল/ বেবজটাল বলঙ্কের উত্তর কদঙ্কিন্ ন্া, দয়া  ঙ্কর মঙ্কন্ রাখঙ্কিন্ িযাে ক ান্ও 
অযা াউন্ট বিশদ বজজ্ঞাসা  রঙ্কিন্ ন্া।  

  
18.1 ইশল ট্র্সন্  িযাসকং িুসিধা িযিহাি  িাি িময় িত ে তা  

 

আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহঙ্ক র অন্লাইন্ কলন্ঙ্কদন্ সরুক্ষা এিং বন্রাপত্তার উপর বিঙ্কশে গুরুত্ব কদয়। গ্রাহঙ্ক র 
িরঙ্কফ সুরবক্ষি এিং বন্রাপদ অন্লাইন্ িযাবেং অবভজ্ঞিা উপঙ্কভাগ  রা বন্বিি  রার জন্য, ইঙ্কল ট্র্বন্  িযাবেং 
সুবিধ্া িযিহার  রার সময় ব েু সি ে িা অিলম্বন্  রা গুরুত্বপূণ্ে।   

18.1.1 িযাশকি অসিসিয়াল ওশয়িিাইট: আরবিএল িযাঙ্কের সুপাবরশ অনু্সাঙ্কর গ্রাহঙ্ক র উবচি সরাসবর িযাঙ্কের 
ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং সাইট (www.rblbank.com) পবরদশেন্  রা। গ্রাহঙ্ক র উবচৎ অন্য ক ান্ও সাইট কথ্ঙ্ক  
পাওয়া বলঙ্কের মাধ্যঙ্কম সাইট অযাঙ্কেস  রা এব়েঙ্কয় চলা এিং স্পুফ ওঙ্কয়িসাইট এ়োঙ্কন্ার জন্য প্রদবশেি 
কোঙ্কমন্ ন্াম য্াচাই  রা।  বন্রাপত্তা বিশদ কলখার আঙ্কগ ওঙ্কয়িসাইঙ্কট বন্রাপদ বচি (এ টি পযােল  বচিসহ 
https) আঙ্কে ব ন্া পরীক্ষা  ঙ্কর বন্ন্।  
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18.1.2 িশন্দহজন্  সলক সি   িা এসড়শয় চলুন্: আরবিএল িযাঙ্কের মঙ্কিা কদখঙ্কি অিাবিি/ অবিশ্বস্ত ওঙ্কয়িসাইঙ্কট 
খুলঙ্কি পাঙ্কর এমন্ সি বলে বি   রা এব়েঙ্কয় চলুন্। 

18.1.3 ভাচুে য়াল  ীশিাডে  িযিহাি  রুন্: সিেদা সিেজন্ীন্ বেভাইঙ্কস ভাচুে য়াল  ীঙ্কিােে  িযিহার  রুন্  ারণ্ আঙ্কপাস 
 রা বেভাইস,  ীঙ্কিােে  ইিযাবদর মাধ্যঙ্কমও  ীঙ্কিা   যাপচার  রা কয্ঙ্কি পাঙ্কর। 

18.1.4 ক ান্ও তেয কশয়াি  িশিন্ ন্া: পাসওয়ােে  িা বপন্ চাওয়া ক ান্ও ই-কমইঙ্কলর জিাঙ্কি ক ান্ও িথ্য কদঙ্কিন্ 
ন্া িা বলখঙ্কিন্ ন্া, এটি অবিলঙ্কম্ব িযাঙ্কের ন্জঙ্কর আন্ঙ্কি হঙ্কি। িযাে  খন্ই পাসওয়ােে , এমবপন্ িা অন্য 
ক ান্ও বন্রাপত্তা িথ্যসহ লগইন্ শংসাপে চাইঙ্কি ন্া। 

18.1.5 পািসল  কন্টওয়া ে  িযিহাি এসড়শয় চলুন্: আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্কদর ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং সাইট 
অযাঙ্কেস  রার জন্য সাইিার  যাঙ্কফ / পািবল  ওয়াই-ফাই / ওঙ্কপন্ ওয়াই-ফাই এিং অজান্া বভবপএন্ 
িযিহার  রা কথ্ঙ্ক  বিরি থ্া ার পরামশে কদয়,  ারণ্ এটি বন্রাপত্তা লঙ্ঘঙ্কন্র  ারণ্ হঙ্কি পাঙ্কর। 

18.1.6  সম্পউটাশি অযাসন্ট-ভাইিাশিি িিেশশষ ভািেন্ িযিহাি  রুন্: িযাে গ্রাহ ঙ্ক  বন্য়বমি অযাবন্ট-ভাইরাস 
সফ্টওয়যাঙ্করর সিেঙ্কশে ভাসেন্ িযিহার  ঙ্কর  বম্পউটার আপঙ্কেট  রার পরামশে কদয়।  বম্পউটার এিং 
ইন্টারঙ্কন্ট ক ঙ্কলোরী কথ্ঙ্ক  বন্ঙ্কজর িথ্য রক্ষা  রার জন্য, অবিবরি বন্রাপত্তা পবরমাপ বহঙ্কসঙ্কি, উপয্িু 
ফায়ারওয়াল ইন্েল  রার পরামশে কদয়। 

 
19.1 অন্যান্য িািধান্তা  

 

19.1.1 গ্রাহ  য্বদ সঙ্কন্দহ  ঙ্করন্ িা আবিষ্কার  ঙ্করন্: 
1 িার কচ  িই, পাসিু ,  ােে  হাবরঙ্কয় কগঙ্কে িা চুবর হঙ্কয়ঙ্কে  
2 অন্য ক উ িাঙ্কদর বপন্, পাসওয়ােে , িা অন্যান্য বন্রাপত্তা িথ্য জাঙ্কন্ন্।  
3 িা বন্িবন্ধি কমািাইল চুবর হঙ্কয় কগঙ্কে  

 

ক্ষবির বিেঙ্কয় িযােঙ্ক  অিবহি  রার সঙ্কিোত্তম উপায় সাধ্ারণ্ি িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইঙ্কট প্রদত্ত কহল্পলাইঙ্কন্ কয্াগাঙ্কয্াগ 
 রা িা প্রদবশেি িা বন্ টিম শাখা পবরদশেন্  রা। অন্যান্য উপাঙ্কয় িযাে এই ধ্রঙ্কন্র িথ্য কদবরঙ্কি কপঙ্কি পাঙ্কর, 
এিং পরিিী  ায্েেঙ্কমও কদবর হঙ্কি পাঙ্কর।  

 
20.1  িসতি জন্য োয়িদ্ধতা  

আরবিএল িযাে কয্ ক ান্ও প্রিারণ্ামূল  কলন্ঙ্কদঙ্কন্র বিেঙ্কয় অবিলঙ্কম্ব বরঙ্কপাটে   রঙ্কি এিং দায়িদ্ধিা সীবমি 
 রার জন্য গ্রাহ ঙ্ক  উৎসাবহি  ঙ্কর। িযাে ওঙ্কয়িসাইঙ্কট আপঙ্কেট  রা "গ্রাহ  ক্ষবিপূরণ্ ও সুরক্ষা ন্ীবি - 
অন্ন্ুঙ্কমাবদি ইঙ্কল ট্র্বন্  কলন্ঙ্কদঙ্কন্ গ্রাহঙ্ক র সীবমি  দায়িদ্ধিা" বিশঙ্কদ জান্াঙ্কন্া হঙ্কয়ঙ্কে।  



 
 

                                                                                                                         
 

 

Page 19 of 27 

 

কেসডট  াশডে ি জন্য ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াড 
 

1.1 কেসডট  াশডে ি ন্যায্য অন্শুীলন্ ক াশডি উশেশয 
আরবিএল িযাে কেবেট  ােে  িযিসার লক্ষয িযাঙ্কের কেবেট  ােে  িযিসা সংোন্ত  ায্েেঙ্কম স্বেিা এিং ন্যায্যিা 
প্রচার  রা। এই ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে বন্বিি  রার জন্য গ্রাহ ঙ্ক  িযাে  িতে   প্রদত্ত কেবেট  াঙ্কেে র শিে ািলী 
সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রা হয়, কেবেট  াঙ্কেে র অনু্ঙ্করাঙ্কধ্ অন্যায্য এিং প্রিারণ্ামূল  অন্ুশীলন্ প্রবিঙ্করাধ্  রা হয় এিং 
গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ ন্যায্য এিং সম্মান্জন্  আচরণ্ বন্বিি  রা হয়। িযাঙ্কের ঋণ্দািাঙ্কদর প্রবি আরবিএল িযাঙ্কের ন্যায্য 
অনু্শীলন্ ক াঙ্কের ব েু মূল উঙ্কেশয এখাঙ্কন্ কদওয়া হঙ্কয়ঙ্কে: -   

 

1.1.1 িযাশকি কেসডট  াডে  িযিিা অন্ুশীলশন্ স্বচ্ছতা সন্সিত  িা: এই ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে বন্বিি  ঙ্কর 
আরবিএল িযাঙ্কের কেবেট  ােে  িযিসার অনু্শীলন্ স্বে, এিং গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে িযাে প্রদত্ত কেবেট  াঙ্কেে র 
শিে ািলী, বফ, সুঙ্কদর হার এিং চাজে সহ সম্পূণ্ে এিং সঠি  িঙ্কথ্যর অযাঙ্কেস উপলভয। 

1.1.2 অিৎ ও প্রতািণামূল   াজ এসড়শয় চলনু্: বিপণ্ন্, বিজ্ঞাপন্ এিং কেবেট  াঙ্কেে র অনু্ঙ্করাঙ্কধ্ অন্যায্য এিং 
প্রিারণ্ামূল  অনু্শীলন্ প্রবিঙ্করাধ্ বন্বিি  ঙ্কর এই ক াে। 

1.1.3 োসয়ত্বশীল ঋণোন্ পদ্ধসত উন্নীত  িা: এই ক াে বন্বিি  ঙ্কর আরবিএল িযাে লুণ্ঠন্মূল  ঋণ্ প্রথ্া 
অনু্সরণ্  ঙ্কর ন্া। এটি বন্বিি  ঙ্কর িযাে কেবেট  ােে  সংোন্ত িযাঙ্কের বেয়া লাঙ্কপ ন্যায্য এিং স্বে 
সংিত বি প্রচার  ঙ্কর।  

 

2.1  পণয তেয এিং গ্রাহ  আশিেন্ প্রসেয়া  
 

প্রা -অনু্ঙ্কমাবদি বরভলবভং কেবেট সীমায় অথ্েপ্রদান্  রার অন্যিম উপ রণ্ বহসাঙ্কি কেবেট  ােে   াজ  ঙ্কর, 
এো়োও পণ্য ও পবরঙ্কেিা ক ন্া িা অবগ্রম ন্গদ প্রিযহাঙ্করর জন্য িযিহার  রা কয্ঙ্কি পাঙ্কর, বন্ধ্োবরি বন্য়ম ও 
শিে ািলী সাঙ্কপঙ্কক্ষ। কেবেট অযা াউঙ্কন্ট কলন্ঙ্কদঙ্কন্র জন্য বন্ধ্োবরি এিং  ােে ঙ্কহাল্ডারঙ্ক  অিবহি  রা সঙ্কিোচ্চ পবরমাণ্ 
বরভলবভং কেবেটঙ্ক  কেবেট বলবমট িলা হয়। িযাঙ্কের বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি এিং িযাঙ্কের পবলবসমালা অনু্ঙ্কমাবদি মান্দণ্ড 
সাঙ্কপঙ্কক্ষ এ জন্ গ্রাহঙ্ক র কেবেট  ােে  ইসুয  রা হয়। 

2.1.1 পণয িংোন্ত তেয: আরবিএল িযাে গ্রাহ ঙ্ক  সঠি  কেবেট  ােে  পণ্য বন্িোচন্  ঙ্কর িাঙ্কদর আবথ্ে  চাবহদা 
কমটাঙ্কি সহায়িা  রঙ্কি।  

2.1.2 সি এিং িুে চাজে  ইতযাসে িম্পশ ে  গুরুত্বপণূে তেয: আরবিএল িযাে প্রাসবি  শিে ািলী কয্মন্ বফ এিং সুঙ্কদর 
চাজে , বিবলং এিং কপঙ্কমন্ট, পুন্ন্েিী রণ্ এিং পবরসমাবপ্ত পদ্ধবি এিং সহজ ভাোয়  ােে  পবরচালন্া  রার 
জন্য প্রঙ্কয়াজন্ীয় অন্য ক ান্ও িথ্য সম্পঙ্ক ে  জান্াঙ্কি।  

2.1.3 আশিেন্ িমে পিূণ: গ্রাহ  এ টি আঙ্কিদন্পে পূরণ্  রঙ্কিন্, কেবেট  াঙ্কেে র আঙ্কিদন্ এবগঙ্কয় কন্ওয়ার জন্য 
প্রঙ্কয়াজন্ীয় প্রাসবি  সহায়  ন্বথ্সহ ন্াম, ঠি ান্া, আয়,  মেসংস্থাঙ্কন্র বিশদ ইিযাবদ িযবিগি এিং আবথ্ে  
িথ্য প্রদান্  ঙ্কর। 

2.1.4 স্বী ৃসত: কেবেট  ােে  আঙ্কিদন্ প্রাবপ্তর জন্য আরবিএল িযাে এ টি স্বী ত বি প্রদান্  রঙ্কি এিং আঙ্কিদন্ 
বন্ষ্পবত্ত  রার সময়সীমা বন্ঙ্কদেশ  রঙ্কি।  

2.1.5 আশিেন্ য্াচাই িণ: আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর কেবেট পবলবস অনু্য্ায়ী কেবেট  ােে  আঙ্কিদন্ পয্োঙ্কলাচন্া 
 রঙ্কি এিং অবিবরি বিশদ/ ন্বথ্ প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল, আঙ্কিদন্ ারীর  াে কথ্ঙ্ক  চাওয়া হঙ্কি। 

2.1.6 কেসডট  াডে  আশিেশন্ি গ্রহণশয্াগযতা িা প্রতযাখ্যান্: আরবিএল িযাে কেবেট  ােে  প্রদান্ এিং স্বাধ্ীন্ভাঙ্কি 
কেবেট কয্াগযিার মলূযায়ন্ পবরচালন্া  রার সময় সি ে িা বন্বিি  রঙ্কি। এো়োও, সমস্ত কেবেট  ােে  
আঙ্কিদঙ্কন্র কক্ষঙ্কে, িযাে বলবখিভাঙ্কি জাবন্ঙ্কয় কদঙ্কি, প্রবিটি  াঙ্কেে র আঙ্কিদন্ গতহীি িা প্রিযাখযাি হওয়ার মূল 
 ারণ্/  ারণ্গুবল, কয্গুবল িযাঙ্কের মঙ্কি য্থ্ায্থ্ বিঙ্কিচন্া সাঙ্কপঙ্কক্ষ, গ্রহণ্ িা প্রিযাখযাঙ্কন্র  ারণ্ বহঙ্কসঙ্কি 
কদখাঙ্কন্া হঙ্কয়ঙ্কে। 
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3.1  আশিেন্ য্াচাই িণ এিং কেসডট মূলযায়ন্ প্রসেয়া 
 

আরবিএল িযাঙ্কের কয্াগযিার মান্দণ্ড পরূণ্  রা বন্বিি  রার জন্য কেবেট  ােে  আঙ্কিদন্ য্াচাই রণ্ এিং কেবেট 
মূলযায়ন্ প্রবেয়া দটুি গুরুত্বপণূ্ে পদঙ্কক্ষপ। 

 

3.1.1 গ্রাহ  সিশে য্াচাই িণ: ক ান্ও ন্িুন্ সম্ভািয গ্রাহ  আরবিএল িযাঙ্কের কেবেট  ােে  সম্পঙ্ক ে  আগ্রহ প্র াশ 
 রঙ্কল, িযাে প্রঙ্কয়াজন্ মঙ্কন্  রঙ্কল গ্রাহঙ্ক র িাসস্থান্ এিং/অথ্িা িযিসাবয়  কটবলঙ্কফান্ ন্ম্বঙ্কর, এিং/অথ্িা 
শারীবর ভাঙ্কি িাসস্থাঙ্কন্ এিং/ অথ্িা িযিসার ঠি ান্ায় িযাঙ্কের বন্জস্ব  মীর মাধ্যঙ্কম িা এই উঙ্কেঙ্কশয বন্য্িু 
সংস্থার মাধ্যঙ্কম, কয্াগাঙ্কয্াগ  ঙ্কর কেবেট  ােে  আঙ্কিদঙ্কন্ উবেবখি গ্রাহঙ্ক র বিশদ য্াচাই  রঙ্কি। 

3.1.2 কেসডট মূলযায়ন্ প্রসেয়া: এো়োও িযাে এ টি কেবেট মূলযায়ন্ প্রবেয়া অনু্সরণ্  ঙ্কর, য্ার মঙ্কধ্য িুযঙ্করা 
কিার, আয় য্াচাই রণ্ এিং ঝুুঁ ব  মূলযায়ন্ ইিযাবদ পযারাবমটার মূলযায়ন্ অন্তভুে ি। িযাঙ্কের কয্াগযিার মান্দণ্ড 
পূরণ্  রঙ্কল এিং য্থ্ায্থ্ অধ্যিসায় প্রবেয়া পূরণ্  রঙ্কল, গ্রাহ ঙ্ক  কেবেট  াঙ্কেে র অনু্ঙ্কমাদন্ কদওয়া হয়। 

 

4.1  কেসডট  াডে  ইিুয, অযাসিশভশন্ এিং িাসতল িণ 
 

আরবিএল িযাঙ্কের কেবেট  ােে  ইসুয, অযাবিঙ্কভশন্ এিং িাবিল রণ্ প্রবেয়া গ্রাহ ঙ্কদর ঝাঙ্কমলা-মুি এিং আরামদায়  
অবভজ্ঞিা প্রদান্  রার জন্য বেজাইন্  রা হঙ্কয়ঙ্কে। কেবেট  ােে  আঙ্কিদন্ অনু্ঙ্কমাবদি হঙ্কল এিং  ােে  ইসুয  রা 
হঙ্কল, িযাে এটি গ্রাহঙ্ক র কমইবলং ঠি ান্ায় পাঠাঙ্কি। হারাঙ্কন্া িা চুবর হওয়া  াঙ্কেে র কক্ষঙ্কে,  ােে ঙ্কহাল্ডার অবিলঙ্কম্ব 
িযাঙ্কের গ্রাহ  পবরঙ্কেিায় বরঙ্কপাটে   রঙ্কি পাঙ্করন্ এিং এ টি িদবল  াঙ্কেে র জন্য অন্ুঙ্করাধ্  রঙ্কি পাঙ্করন্। 
 

4.1.1 কেসডট  াডে  এিং সপন্ সডিপযাচ: আরবিএল িযাে কোঙ্কমবে  পঙ্কয়ন্ট অফ কসল(বপওএস) এিং এটিএম 
কলন্ঙ্কদন্ িযিীি সমস্ত কলন্ঙ্কদঙ্কন্র জন্য বন্বিয় অিস্থায়(বন্রাপত্তা পবরমাপ বহসাঙ্কি) সমস্ত ন্িুন্ ইসুয  রা 
কেবেট  ােে  কপ্ররণ্  রঙ্কি। িযাে পতথ্ ভাঙ্কি গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে বপন্ (িযবিগি শন্াি রণ্ ন্ম্বর) পাঠাঙ্কি, 
অন্যথ্ায় গ্রাহ  কমািাইল িযাবেং/ বেবজটাল চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম বপন্ বিবর  রঙ্কি পাঙ্করন্। 

4.1.2 কেসডট  াডে  সডিপযাচ পসলসি: আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর কস িার গ্রাহ ঙ্ক  ক ান্ও অয্াবচি  ােে  
পাঠাঙ্কি ন্া। এ টি বিদযমান্  ােে  পুন্ন্েিী রঙ্কণ্র কক্ষঙ্কে,  ােে ঙ্কহাল্ডারঙ্ক  ন্িায়ন্  রা  ােে  পাঠাঙ্কন্ার আঙ্কগ 
বিবন্ কসটি প্রিযাখযান্  রঙ্কি চাইঙ্কল িাঙ্ক   ােে  পাঠাঙ্কন্ার আঙ্কগ প্রিযাখযাঙ্কন্র এ টি বি ল্প প্রদান্  রা হঙ্কি। 
এো়োও,  ােে ঙ্কহাল্ডাঙ্করর অন্ুঙ্করাঙ্কধ্ এ টি  ােে  ব্ল   রা হঙ্কল,  ােে ঙ্কহাল্ডাঙ্করর সসু্পষ্ট সম্মবিঙ্কি ব্ল   রা 
 াঙ্কেে র পবরিঙ্কিে  ােে টি ইসুয  রা হঙ্কি। 

4.1.3 কেসডট  াডে  িাসভে ি গাইড: প্রথ্ম ইসুয  রা কেবেট  াঙ্কেে র সাঙ্কথ্ আরবিএল িযাে এ টি পবরঙ্কেিা 
বন্ঙ্কদে বশ া/ পণ্য বিবশষ্টয পুবস্ত া কশয়ার  রঙ্কি য্া বন্য়ম ও শিে ািলী, সুদ, এিং প্রঙ্কয্াজয চাজে  এিং কেবেট 
 ােে  িযিহার সংোন্ত অন্যান্য বিশদ প্রাসবি  িথ্য প্রদান্  রঙ্কি। 

4.1.4 িিোসধ  গুরুত্বপণূে সন্য়ম এিং শতে ািলী আঙ্কিদঙ্কন্র সময়, গ্রহণ্ঙ্কয্াগযিার পয্োঙ্কয় এিং পরিিী গুরুত্বপূণ্ে 
কয্াগাঙ্কয্াঙ্কগর সময় িযাে গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ এমআইটিবস কশয়ার  রঙ্কি। এই বন্য়ম ও শিে ািলী গ্রাহঙ্ক র  ােে  
সমসযা এিং িযিহার বন্য়ন্ত্রণ্  ঙ্কর। এইসি শিে ািলী গ্রাহ ঙ্ক   ােে  বন্রাপদ রাখার জন্য সমস্ত উপয্িু 
পদঙ্কক্ষপ এিং উপায় (বপন্ িা ক াে ইিযাবদ) গ্রহণ্  রঙ্কি িাধ্য  রঙ্কি য্ার সাহাঙ্কয্য এটি িযিহার  রা 
সক্ষম  ঙ্কর। শিে ািলী অনু্সাঙ্কর গ্রাহঙ্ক  বপন্ িা ক াে প্র াশ ন্া  রার জন্য িাধ্য থ্া ঙ্কি। 

4.1.5 অযাড-অন্/  শপোশিট  াশডে ি জন্য োয়িদ্ধতা: িযাে "অযাে-অন্"  ােে  ইসুয  রঙ্কি, অথ্োৎ, বপ্রবন্সপাল 
 াঙ্কেে র সািবসবেয়াবর, এঙ্কক্ষঙ্কে এ থ্া স্পষ্টভাঙ্কি জান্াঙ্কন্া হঙ্কি কয্ঙ্ক ান্ও দায়িদ্ধিা শুধ্ু বপ্রবন্সপাল  ােে ঙ্কহাল্ডাঙ্করর 
ওপর থ্া ঙ্কি এ ইভাঙ্কি,  ঙ্কপোঙ্করট কেবেট  ােে  প্রদান্  রার সময় িযাে  ঙ্কপোঙ্করট এিং িার  মেচারীঙ্কদর 
দাবয়ত্ব এিং দায়িদ্ধিা বন্বদেষ্ট  রঙ্কি। 

4.1.6 আন্তজে াসত  কেসডট  াডে : আন্তজে াবি  কেবেট  ােে  ইসুয  রাও সময় সময় সংঙ্কশাবধ্ি ফঙ্করন্ এেঙ্কচঞ্জ 
মযাঙ্কন্জঙ্কমন্ট অযাি, 1999-এর অধ্ীঙ্কন্ ইসুয  রা বন্ঙ্কদেশািলীর অধ্ীন্ হঙ্কি।  

4.1.7 কেসডট  াডে  সন্সিয়  িা: গ্রাহ  কোঙ্কমবে , আন্তজে াবি , অন্লাইন্, বপওএস, কয্াগাঙ্কয্াগহীন্ এিং ন্গদ 
প্রিযাহাঙ্করর মঙ্কিা ক ান্ও বিভাঙ্কগ িযিহার  রার জন্য িাঙ্কদর কেবেট  ােে  বে-অযাবিঙ্কভট  রঙ্কি চাইঙ্কল 
বিবন্ এমআইটিবস-কি উবেবখি উপলভয চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম িা  রঙ্কি পাঙ্করন্।  
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4.1.8 কেসডট  াডে  িাসতল িা িমাসি িণ: গ্রাহ  কেবেট  ােে  িাবিঙ্কলর জন্য অনু্ঙ্করাধ্  রঙ্কল িযাে িাব  িঙ্ক য়া 
পবরঙ্কশাধ্  রার, য্বদ থ্াঙ্ক , সাি  ায্েবদিঙ্কসর মঙ্কধ্য  ােে  িন্ধ  ঙ্কর কদঙ্কি।  ােে ঙ্কহাল্ডার চুবি লঙ্ঘন্  রঙ্কল 
িযাে বন্জস্ব বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি ক ান্ও কেবেট  ােে  িাবিল  রঙ্কি পাঙ্কর এিং িযাে িাব  িঙ্ক য়া পনু্রুদ্ধাঙ্করর 
অবধ্ ার সংরক্ষণ্  ঙ্কর। িযাে, বন্জস্ব বিঙ্কিচন্ার বভবত্তঙ্কি, এ টি কেবিট িা কেবেট  ােে  ব্ল /বন্বিয়/সাসঙ্কপি 
 রার বসদ্ধান্ত বন্ঙ্কল, বন্বিিভাঙ্কি িার জন্য েযািােে  অপাঙ্করটিং পদ্ধবি অনু্সরণ্  রা হঙ্কি। এো়োও, িযাে 
বন্বিি  রঙ্কি কয্ ক ান্ও  ােে  ব্ল   রা/বন্বিয়  রা/সাসঙ্কপি  রা িা কয্ ক ান্ও  াঙ্কেে  উপলভয সুবিধ্া 
প্রিযাহার  রার সাঙ্কথ্ সাঙ্কথ্  ােে ঙ্কহাল্ডারঙ্ক  ইঙ্কল ট্র্বন্  মাধ্যঙ্কম (এসএমএস, ইঙ্কমল, ইিযাবদ) এিং অন্যান্য 
উপলভয কমাঙ্কে িার  ারণ্ সম্পঙ্ক ে  অিবহি  রা হঙ্কয়ঙ্কে। 

 
5.1  সিসলং পসলসি 

 

আরবিএল িযাে িার কেবেট  ােে  গ্রাহ ঙ্কদর জন্য এ টি স্বে এিং অবভন্ন বিবলং পবলবস অনু্সরণ্  রঙ্কি। িযাে 
বন্বিি  রঙ্কি গ্রাহ  বিবলং সাইক্‌ল, বিঙ্কলর পবরমাণ্, বন্বদেষ্ট িাবরখ, সুদ চাজে , জবরমান্া চাজে  ইিযাবদ সম্পঙ্ক ে 
সম্পূণ্েরূঙ্কপ অিগি।  

 

5.1.1 িঠি , আইশটম সিভি মাসি  সিিৃসত ইিযু  িা: আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি সঠি , আইঙ্কটম বিভি 
মাবস  বিিতবি িার গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে সময়মি ইসুয  রা হঙ্কি। বিিতবিঙ্কি ক ান্ও বিঙ্করাঙ্কধ্র কক্ষঙ্কে, িযাে এ টি 
িযাখযা প্রদান্  রঙ্কি এিং প্রঙ্কয়াজঙ্কন্,  অবভঙ্কয্াঙ্কগর িাবরখ কথ্ঙ্ক  30 বদঙ্কন্র মঙ্কধ্য েকুঙ্কমন্টাবর প্রমাণ্ও প্রদান্ 
 রঙ্কি।   ােে ঙ্কহাল্ডাঙ্করর সুবিধ্া অনু্য্ায়ী অন্তি এ িার কেবেট  াঙ্কেে র বিবলং চে পবরিিে ন্  রার বি ল্প 
প্রদান্  রা হঙ্কি। 

5.1.2 সন্িসন্ধত ঠি ান্ায় সিিৃসত কপ্রিণ: আরবিএল িযাে কেবেট  ােে  বিিতবি গ্রাহঙ্ক র বন্িবন্ধি ইঙ্কমল ঠি ান্া 
িা কমইবলং ঠি ান্ায় (পেন্দ অনু্সাঙ্কর) কশে বিিতবির িাবরখ কথ্ঙ্ক  কেবেট  রা কপঙ্কমন্ট এিং গ্রাহ  
অযা াউঙ্কন্ট কেবিট  রা কলন্ঙ্কদঙ্কন্ঙ্কেবেট  ােে  কেটঙ্কমন্ট  গ্রাহঙ্ক র বিবলং িাবরঙ্কখ বিবর  রা হঙ্কি।র বিশদসহ 
কপ্ররণ্  রঙ্কি । কেবেট  ােে  কেটঙ্কমন্ট  গ্রাহঙ্ক র বিবলং িাবরঙ্কখ বিবর  রা হঙ্কি। গ্রাহঙ্ক র কয্াগাঙ্কয্াগ 
ঠি ান্ায় ক ান্ও পবরিিে ঙ্কন্র কক্ষঙ্কে, গ্রাহঙ্ক র কেবলভাবর, এিং/ অথ্িা য্থ্ায্থ্ কয্াগাঙ্কয্াগ বন্বিি  রার 
জন্য িাঙ্কদর কর েে  পবরিিে ন্  রার আশা  রা হয়। 

5.1.3 সিিৃসত পনু্িায় জমা সেন্: বিিতবি অ-প্রাবপ্তর কক্ষঙ্কে, গ্রাহ  আরবিএল িযাঙ্কের সাঙ্কথ্ কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কিন্, 
য্াঙ্কি িারা বিিতবি পুন্রায় পাঠাঙ্কি পাঙ্কর। বি ঙ্কল্প, গ্রাহ  কয্ ক ান্ও সমঙ্কয় কমািাইল িযাবেং এিং অন্যান্য 
বেবজটাল চযাঙ্কন্ঙ্কলর মাধ্যঙ্কম এ ই বজবন্ে অযাঙ্কেস  রঙ্কি পাঙ্করন্। 

 

6.1  সিেয় এিং সিপণন্ বন্সত তা 
 

আরবিএল িযাে কেবেট  াঙ্কেে র জন্য িার বিেয় এিং বিপণ্ন্ অনু্শীলঙ্কন্ উচ্চ বন্বি  মান্ প্রঙ্কয়াগ  ঙ্কর। িযাে 
বন্বিি  ঙ্কর িার বিেয় এঙ্কজন্ট গ্রাহ ঙ্ক  কেবেট  ােে  পণ্য এিং পবরঙ্কেিা সম্পঙ্ক ে  সঠি  এিং স্বে িথ্য সরিরাহ 
 রঙ্কি। এো়োও বিেয় প্রবেয়া চলা ালীন্ বমথ্যা িণ্েন্া িা জিরদবস্ত ইিযাবদ প্রিারণ্ামূল  অনু্শীলন্ প্রবিঙ্করাধ্  রার 
জন্য িযাে  ঙ্কঠার পদ্ধবি অন্ুসরণ্  ঙ্কর। িযাে িার গ্রাহ ঙ্ক  বন্ঙ্কজর কেবেট  ােে  চুবির শিে ািলী সম্পূণ্েরূঙ্কপ িঝুঙ্কি 
এিং আবথ্ে  পেন্দ সম্পঙ্ক ে অিগি বসদ্ধান্ত বন্ঙ্কি সক্ষম হওয়ার জন্য বিঙ্কশেরূঙ্কপ কজার কদয়।  

 

6.1.1 সিেয় এশজন্টশেি আচিণসিসধ: আরবিএল িযাঙ্কের সমস্ত বিেয় এঙ্কজন্ট, য্াঙ্কদর পবরঙ্কেিা িযাে বন্ঙ্কজর 
কেবেট  ােে  পণ্য িাজারজাি  রার জন্য বন্ঙ্কি পাঙ্কর, িাঙ্কদর জন্য এ টি বন্ধ্োবরি আচরণ্বিবধ্ আঙ্কে 
(সরাসবর বিেয় সংস্থা/ টীম 'বেএসএ‘/্‌’বেএসটি' সহ)। িযাে বন্বিি  ঙ্কর কেবেট  ােে  পণ্য বিপণ্ঙ্কন্র 
জন্য বন্য্ুি বেএসএ িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইঙ্কট প্রদবশেি ‘সরাসবর বিেয় পবরঙ্কেিা সরিরাহ ারীঙ্কদর জন্য আচরণ্বিবধ্’্‌
কমঙ্কন্ চঙ্কল। 
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7.1  গ্রাহ  অযা াউন্ট িিা  িা 
 

আরবিএল িযাে িার গ্রাহ ঙ্কদর কেবেট  ােে  অযা াউন্ট রক্ষা  রার জন্য উঙ্কেখঙ্কয্াগয িযিস্থা গ্রহণ্  ঙ্কর। অন্ন্ুঙ্কমাবদি 
অযাঙ্কেস, চুবর িা অপিযিহাঙ্করর বিরুঙ্কদ্ধ গ্রাহঙ্ক র িযবিগি এিং আবথ্ে  িথ্য সুরক্ষার জন্য িযাে অিযাধ্ুবন্  প্রয্ুবি 
এিং শবিশালী সুরক্ষা কপ্রাঙ্কটা ল িযিহার  ঙ্কর। আরবিএল িযাঙ্কের বেবজটাল লযািঙ্কিপ েমিধ্েমান্ হুমব  কমা াবিলায় 
আপ টু কেট এিং  ায্ে াবরিা বন্বিি  রার জন্য বন্য়বমি বন্ঙ্কজর বন্রাপত্তা িযিস্থা পয্োঙ্কলাচন্া  ঙ্কর। এো়োও, 
িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহঙ্ক র কেবেট  ােে  অযা াউঙ্কন্ট কয্ঙ্ক ান্ও সঙ্কন্দহজন্   ায্ে লাপ কদখা বদঙ্কল সাঙ্কথ্ বরঙ্কপাটে   রার 
পরামশে কদয়।  ীভাঙ্কি বন্ঙ্কজর কেবেট  ােে  অযা াউন্ট জাবলয়াবি, বফবশং িযাম এিং অন্যান্য ধ্রঙ্কন্র সাইিার 
অপরাধ্ কথ্ঙ্ক  রক্ষা  রঙ্কি হয় কস সম্পঙ্ক ে আরবিএল িযাে বন্জ গ্রাহ ঙ্ক  িথ্য সরিরাহ  ঙ্কর। গ্রাহঙ্ক র কেবেট 
 ােে  অযা াউঙ্কন্টর বন্রাপত্তার অগ্রাবধ্ ার বদঙ্কয়, আরবিএল িযাে বন্জ গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ এ টি বিশ্বাসঙ্কয্াগয এিং দীর্েস্থায়ী 
সম্প ে  বন্মোঙ্কণ্র প্রবিশ্রুবি প্রদান্  ঙ্কর। 

 

7.1.1  াডে  ব্ল   িাি িুসিধা: হাবরঙ্কয় য্াওয়া, চুবর হওয়া, কেবেট  ােে  ন্া পাওয়া িা অপিযিহার হঙ্কল, আরবিএল 
িযাে গ্রাহ ঙ্ক  িযাঙ্কের গ্রাহ  পবরঙ্কেিা, কমািাইল অযাপ এিং ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং সুবিধ্ার মাধ্যঙ্কম অবিলঙ্কম্ব 
বন্ঙ্কজর  ােে  ব্ল   রার পরামশে কদয়। 

7.1.2 প্রতািণামূল  কলন্শেন্ সিশপাটে   রুন্: গ্রাহঙ্ক র কেবেট  াঙ্কেে  ক ান্ও প্রিারণ্ামূল  অন্ন্ুঙ্কমাবদি কলন্ঙ্কদন্ 
হঙ্কল আরবিএল িযাে অবিলঙ্কম্ব বরঙ্কপাটে   রার জন্য গ্রাহ ঙ্ক  উৎসাবহি  ঙ্কর য্াঙ্কি গ্রাহঙ্ক র দায়িদ্ধিা  
আমাঙ্কদর ওঙ্কয়িসাইঙ্কট আপঙ্কেট  রা িযাঙ্কের "গ্রাহ  ক্ষবিপূরণ্ ও সুরক্ষা পবলবস"র বিস্তাবরি বিশঙ্কদ সীমািদ্ধ 
থ্াঙ্ক ।  

7.1.3 য্ুসিিঙ্গত িত ে তাি িাশে  াজ  রুন্: গ্রাহ  বন্ঙ্কজর অযা াউঙ্কন্টর সমস্ত ক্ষবির জন্য দায়ী থ্া ঙ্কি য্বদ 
িারা য্বুিসিি সি ে িা ো়োই  াজ  ঙ্কর িা প্রিারণ্ামূল  আচরণ্  ঙ্কর ক্ষবির মুঙ্কখামুবখ হয়। 

7.1.4 সন্য়সমত সিিৃসত কচ   রুন্: আরবিএল িযাে সুপাবরশ  ঙ্কর গ্রাহ  কয্ন্ বন্য়বমি বন্ঙ্কজর বিিতবি কচ   ঙ্কর, 
আমাঙ্কদর ইন্টারঙ্কন্ট িযাবেং কদঙ্কখ িা কলন্ঙ্কদঙ্কন্র বিশদ, সীমা, অযালাট্‌ে ইিযাবদ জান্ার জন্য কমািাইল 
অযাবিঙ্ক শঙ্কন্ লগ ইন্  ঙ্কর। ক ান্ও বিিতবি ভুল িঙ্কল মঙ্কন্ হঙ্কল গ্রাহঙ্ক র উবচৎ য্ি িা়োিাব়ে সম্ভি িযােঙ্ক  
অিবহি  রা।  

7.1.5 ক ান্ও কলন্শেশন্ি তেন্ত  িা: ক ান্ও কলন্ঙ্কদন্ িদন্ত  রার প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল িযাে গ্রাহ  এিং আইন্ 
প্রঙ্কয়াগ ারী সংস্থা িা অন্য ক ান্ও সংবিবধ্িদ্ধ  িতে পক্ষঙ্ক  সহঙ্কয্াবগিা  রার জন্য অনু্ঙ্করাধ্  রঙ্কি, িাঙ্কদর 
জব়েি  রার প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল। 
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ঋণ প্রোশন্ি জন্য ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াড 
সিভাগ 1 – খ্ুচিা ঋণ 

 

1.1  খু্চিা ঋশণি জন্য ন্যায্য অন্ুশীলন্ ক াশডি উশেশয 
দাবয়ত্বপূণ্ে ঋণ্দািা বহসাঙ্কি, আরবিএল িযাে সমস্ত প্রঙ্কয্াজয আইন্, প্রবিধ্ান্, এিং আচরণ্ ক াে কমঙ্কন্ চঙ্কল। গ্রাহ  
দ্বারা িযাঙ্কের ঋণ্ পবলবস এিং অনু্শীলন্ কিাঝার উঙ্কেঙ্কশয এই ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে  বিবর  রা হঙ্কয়ঙ্কে। ঋণ্গ্রহীিাঙ্কদর 
সাঙ্কথ্ িযাঙ্কের কয্াগাঙ্কয্াগ সংোন্ত বিেঙ্কয় স্বেিা এিং স্পষ্টিা প্রদাঙ্কন্র উঙ্কেঙ্কশযও  রা হঙ্কয়ঙ্কে। ভারিীয় বরজাভে িযাে 
 িতে   সমঙ্কয় ইসুয  রা বন্য়ন্ত্র  বন্ঙ্কদে বশ ার উপর বভবত্ত  ঙ্কর এই ক াঙ্কের  াঠাঙ্কমা প্রস্তুি হঙ্কয়ঙ্কে। িযাঙ্কের ঋণ্গ্রহীিাঙ্কদর 
প্রবি আরবিএল িযাঙ্কের ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াঙ্কের ব েু মলূ উঙ্কেশয এখাঙ্কন্ কদওয়া হঙ্কয়ঙ্কে: -    

 

1.1.1 িযাশকি ঋণোশন্ি কিশে স্বচ্ছতা সন্সিত  িা: এই ন্যায্য অনু্শীলন্ ক াে বন্বিি  ঙ্কর আরবিএল িযাঙ্কের 
ঋণ্দাঙ্কন্র অনু্শীলন্ স্বে, এিং সুঙ্কদর হার, বফ, চাজে  এিং শিে ািলীসহ ঋণ্ পণ্য সংোন্ত সম্পূণ্ে এিং সঠি  
িঙ্কথ্য গ্রাহঙ্ক র অযাঙ্কেস আঙ্কে।  

1.1.2 িযাক ঋশণি কিশে ন্যায্যতা সন্সিত  িা: িযাঙ্কের সমস্ত ঋণ্দান্ সংোন্ত বসদ্ধান্ত, ঋণ্গ্রহীিার ঋঙ্কণ্র কয্াগযিার 
মূলযায়ন্ এিং ঋণ্ পবরঙ্কশাঙ্কধ্র ক্ষমিার উপর বভবত্ত  ঙ্কর, এিং বন্বিিভাঙ্কি বলি, জাবি, ধ্মে, িা অন্য 
ক ান্ও বিেয় বভবত্ত  বিেময ো়োই এই ক াে বিবর  রা হয়। 

1.1.3 োসয়ত্বপণূে ঋণোন্ পদ্ধসতি প্রচাি  িা: এই ক াে বন্বিি  ঙ্কর আরবিএল িযাে লুণ্ঠন্মলূ  ঋণ্ প্রথ্া 
অনু্সরণ্  ঙ্কর ন্া। 

 

2.1  পণয তেয এিং গ্রাহ  অসধগ্রহণ প্রসেয়া 
 

আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর ঋণ্ পণ্য সম্পঙ্ক ে স্বে এিং সঠি  িথ্য  প্রদান্  রঙ্কি গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে প্রবিশ্রুবিিদ্ধ, এিং 
বন্বিি  ঙ্কর কয্ন্ িারা ঋণ্ সংোন্ত বন্য়ম এিং শিে ািলী স্পষ্টভাঙ্কি কিাঙ্কঝ।  

2.1.1 পণয িংোন্ত তেয: আরবিএল িযাে সুঙ্কদর হার, প্রবেয়া রণ্ বফ, বপ্রঙ্কপঙ্কমন্ট চাজে  এিং ঋণ্ সংোন্ত অন্যান্য 
চাজে  সম্পঙ্ক ে  বিস্তাবরি িথ্য সরিরাহ  রঙ্কি। স্বে এিং সঠি  পণ্য িথ্য সরিরাহ  ঙ্কর, আরবিএল িযাে 
বন্ঙ্কজর গ্রাহঙ্ক র মঙ্কধ্য আস্থা এিং ভরসা বিবর  রঙ্কি এিং ঋণ্দান্ কক্ষঙ্কে বন্বি   অন্ুশীলঙ্কন্র খযাবি িজায় 
রাখঙ্কি। 

2.1.2 অন্যান্য গুরুত্বপণূে তশেযি িহজলভযতা: আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর গ্রাহ  কয্াগাঙ্কয্াগ প্রবেয়া সিোিীণ্রূঙ্কপ স্বে 
রাখঙ্কি। অন্য সমস্ত গুরুত্বপূণ্ে িথ্য কয্মন্ অন্ন্ুঙ্কমাবদি আঙ্কিদঙ্কন্র জন্য প্রদত্ত বফ, বিলবম্বি পবরঙ্কশাঙ্কধ্র জন্য 
জবরমান্া, কখলাঙ্কপর কক্ষঙ্কে অবিবরি সদু, য্বদ থ্াঙ্ক , বন্বদেষ্ট করট কথ্ঙ্ক  কলাটিং করট িা িবদ্বপরীঙ্কি ঋণ্ 
পবরিিে ঙ্কন্র জন্য রূপান্তর চাজে  এিং ঋণ্গ্রহীিার স্বাথ্ে প্রভাবিি  ঙ্কর এমন্ অন্য ক ান্ও বিেয় স্পষ্টভাঙ্কি 
এিং অবগ্রম জান্াঙ্কন্া হঙ্কি। অবধ্ ন্তু, অনু্ঙ্কমাদন্ পে ও ঋণ্ ন্বথ্র অবিঙ্কেদয অংশ হওয়া ো়োও পণ্য 
সংোন্ত বিবশষ্টযসহ অন্যান্য খির ও িথ্য গ্রাহঙ্ক র  াঙ্কে িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইঙ্কট এিং পণ্য-সংোন্ত বিবশষ্টয 
সম্ববলি অন্যান্য কয্াগাঙ্কয্াঙ্কগ উপলভয  রা হঙ্কি। 

2.1.3 আশিেন্ িমে পিূণ  িা: কেবেট  াঙ্কেে র আঙ্কিদন্ এবগঙ্কয় কন্ওয়ার জন্য প্রঙ্কয়াজন্ীয় প্রাসবি  সহায়  ন্বথ্সহ 
ন্াম, ঠি ান্া, আয়,  মেসংস্থাঙ্কন্র বিশদ ইিযাবদ িযবিগি এিং আবথ্ে  িথ্য প্রদান্  ঙ্কর গ্রাহ  এ টি 
আঙ্কিদন্পে পূরণ্  রঙ্কিন্। িযাে বন্জস্ব ওঙ্কয়িসাইট, কন্াটিশ-কিােে , পণ্য সাবহিয ইিযাবদর মাধ্যঙ্কম কেবেট 
বসদ্ধান্ত জান্াঙ্কন্ার উপয্ুি সময়ঙ্করখা প্র াশ  রঙ্কি। 

2.1.4 স্বী ৃসত: কেবেট  ােে  আঙ্কিদন্ প্রাবপ্তর জন্য আরবিএল িযাে এ টি স্বী ত বি প্রদান্  রঙ্কি এিং আঙ্কিদন্ 
বন্ষ্পবত্ত  রার সময়সীমা বন্ঙ্কদেশ  রঙ্কি। 

2.1.5 আশিেন্ য্াচাই িণ: আরবিএল িযাে ঋণ্ আঙ্কিদন্ য্াচাই  রঙ্কি এিং অবিবরি বিশদ /ক ান্ও ন্বথ্ 
প্রঙ্কয়াজন্ হঙ্কল আঙ্কিদন্ ারীর  াে কথ্ঙ্ক  কসগুবল চাওয়া হঙ্কি। 

2.1.6 ঋণ আশিেন্ গ্রহণ িা প্রতযাখ্যান্: আরবিএল িযাে, ক ান্ও সীমা বন্বিেঙ্কশঙ্কে সি কশ্রণ্ীর ঋঙ্কণ্র জন্য, 
বলবখিভাঙ্কি বন্ধ্োবরি সমঙ্কয়র মঙ্কধ্য, প্রবিটি ঋণ্ আঙ্কিদন্ গ্রহণ্ িা প্রিযাখযাঙ্কন্র পাশাপাবশ, য্থ্ায্থ্ বিঙ্কিচন্ার 
পঙ্কর িযাঙ্কের মঙ্কি, এই ধ্রঙ্কন্র ঋণ্ আঙ্কিদন্ গ্রহণ্ িা প্রিযাখযান্  রার প্রধ্ান্  ারণ্/  ারণ্গুবল জান্াঙ্কি। 
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3.1  ঋণ মূলযায়ন্ প্রসেয়া 
 

ক ান্ও সম্ভািয গ্রাহ  আরবিএল িযাঙ্কের ঋণ্ পঙ্কণ্য আগ্রহ প্র াশ  রঙ্কল, িযাে এ টি  ঙ্কঠার ঋণ্ মূলযায়ন্ প্রবেয়া 
অনু্সরণ্  রঙ্কি, য্ার মঙ্কধ্য কেবেট কচ , আয় য্াচাই রণ্,  মেসংস্থান্ য্াচাই রণ্, সমান্তরাল মূলযায়ন্, আইবন্ 
য্াচাই রণ্ এিং ঝুুঁ ব  মূলযায়ন্ অন্তভুে ি। গ্রাহ  িযাঙ্কের কয্াগযিার মান্দণ্ড পূরণ্  ঙ্কর এিং য্থ্ায্থ্ অধ্যিসায় প্রবেয়া 
পূরণ্  রঙ্কল ঋণ্ আঙ্কিদন্ অনু্ঙ্কমাবদি হয় এিং গ্রাহ ঙ্ক  ঋণ্ িণ্টন্  রা হয়। আরবিএল িযাে বন্বিি  ঙ্কর য্াঙ্কি 
ঋণ্  ায্েেম দাবয়ত্বপূণ্ে এিং বন্বি  পদ্ধবিঙ্কি পবরচাবলি হয়। 

 

4.1 ঋণ চুসি এিং িণ্টন্ প্রসেয়া  
 

আরবিএল িযাে সমস্ত ঋণ্ চুবি প্রঙ্কয্াজয আইন্ এিং প্রবিধ্ান্ অনু্সরণ্ বন্বিি  রার জন্য বন্য়ন্ত্র  বন্ঙ্কদে বশ া এিং 
সঙ্কিোত্তম বশল্প অনু্শীলন্ কমঙ্কন্ চঙ্কল। আরবিএল িযাে এ টি সু-সংজ্ঞাবয়ি ঋণ্ িণ্টন্ প্রবেয়া অনু্সরণ্  ঙ্কর এিং কস 
বিেঙ্কয় িযাঙ্কের অনু্সরণ্  রা ব েু অনু্শীলন্ এখাঙ্কন্ কদওয়া হল:  

 

4.1.1 িিোঙ্গীণ ঋণ চুসি: আরবিএল িযাে গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ স্পষ্টভাঙ্কি ঋঙ্কণ্র শিে াবদ এিং ঋঙ্কণ্র পবরমাণ্, সুঙ্কদর হার, 
পবরঙ্কশাধ্ সময়সূচী এিং ঋণ্ সংোন্ত ক ান্ও বফ িা জবরমান্াসহ সম্পূণ্ে ঋণ্ শিে ািলী বন্ধ্োরণ্ ারী ঋণ্ চুবি 
 রঙ্কি। এই চুবিঙ্কি গ্রাহ  ও িযাঙ্কের অবধ্ ার ও দাবয়ত্বও অন্তভুে ি আঙ্কে। 

4.1.2 স্বাগতম স ট: কলান্ ন্বথ্ এিং ঋণ্ িণ্টন্ সম্পাদন্ হঙ্কল, আরবিএল িযাে গ্রাহঙ্ক র সাঙ্কথ্ মূল ঋঙ্কণ্র বিশদ, 
চুবির অনু্বলবপ এিং প্রঙ্কয্াজয হঙ্কল, ন্বথ্র িাবল াসহ এ টি স্বাগি বচঠি/ ঋণ্ ব ট কশয়ার  রঙ্কি। 

 

4.1.2.1 িযাে ঋণ্গ্রহীিাঙ্ক  িার শিে ািলীসহ কেবেট সীমা জাবন্ঙ্কয় কদঙ্কি এিং ঋণ্গ্রহীিার এই শিে ািলীর 
গ্রহণ্ঙ্কয্াগযিা সম্পূণ্ে জ্ঞান্মঙ্কি িার কর ঙ্কেে  রাখঙ্কি। 

4.1.2.2 িযাে এিং ঋণ্গ্রহীিার মঙ্কধ্য আঙ্কলাচন্ার পঙ্কর কয্ শিে ািলী এিং িযাঙ্কের ঋণ্ সুবিধ্া পবরচালন্া ারী 
বন্য়ন্ত্র  অন্যান্য সি ে িাগুবল বলবখিভাঙ্কি হ্রাস  রা হঙ্কি এিং অনু্ঙ্কমাবদি আবধ্ াবর  দ্বারা 
য্থ্ায্থ্ভাঙ্কি প্রিযবয়ি  রা হঙ্কি। 

 

4.1.3 শতে ািলী কমশন্ চলা: আরবিএল িযাে এজািীয় অনু্ঙ্কমাদন্ পবরচালন্ার শিে ািলী কমঙ্কন্ সময়মি অনু্ঙ্কমাবদি 
ঋণ্ িণ্টন্ বন্বিি  রঙ্কি। 

4.1.4 িময়মত িণ্টন্ এিং আপশডট: আরবিএল িযাে বন্বিি  রঙ্কি ঋণ্ িণ্টন্ সময়মি এিং  ায্ে ররূঙ্কপ  রা 
হয়।  

 

িযাঙ্কের ঋণ্ চুবিঙ্কি বন্বদেষ্ট এিং বন্ধ্োবরি থ্া ঙ্কি কয্ গ্রাহ ঙ্ক  কদওয়া কেবেট সুবিধ্া শুধ্ুমাে িযাঙ্কের বিঙ্কিচন্ার 
বভবত্তঙ্কি হয়। এর মঙ্কধ্য ব েু সুবিধ্া অনু্ঙ্কমাদন্ িা িাবিল রণ্ অন্তভুে ি থ্া ঙ্কি পাঙ্কর, কয্মন্, অনু্ঙ্কমাবদি সীমা 
অবিেম  ঙ্কর প্রিযাহার, কেবেট অনু্ঙ্কমাদঙ্কন্ বিঙ্কশেভাঙ্কি সম্মি হওয়া িযিীি অন্য উঙ্কেঙ্কশয ইসুয  রা সম্মান্ী কচ , 
এিং ক ান্ও ঋণ্গ্রহীিার অযা াউঙ্কন্ট ন্ন্-পারফবমেং অযাঙ্কসট বহসাঙ্কি কশ্রণ্ীবিভি  রা িা অনু্ঙ্কমাদন্ শিে ািলী কমঙ্কন্ ন্া 
চলার  ারঙ্কণ্ প্রিযাহার  রার অনু্মবি ন্া কদওয়া। িযাে বিঙ্কশেভাঙ্কি কর্ােণ্া  রঙ্কি কেবেট সীমার য্থ্ায্থ্ পয্োঙ্কলাচন্া 
ো়োই িযিসাবয়  িতবদ্ধর  ারঙ্কণ্ ঋণ্দািার অবিবরি প্রঙ্কয়াজন্ীয়িা পরূণ্  রার িাধ্যিাধ্ িা কন্ই।  
 

5.1  িুশেি হাি এিং চাজে  
 

আরবিএল িযাে স্বে ও অবভন্ন সুঙ্কদর হার এিং চাজে  পবলবস অনু্সরণ্  রঙ্কি। ঋণ্গ্রহীিার কেবেট কিার, পবরঙ্কশাধ্ 
ক্ষমিা এিং বিদযমান্ িাজাঙ্করর অিস্থা ইিযাবদ বিবভন্ন  ারঙ্কণ্র উপর বভবত্ত  ঙ্কর ঋঙ্কণ্র সুঙ্কদর হার বন্ধ্োবরি হঙ্কি। 
িযাে বন্বিি  রঙ্কি গ্রাহ ঙ্ক  সুঙ্কদর হার এিং ঋঙ্কণ্র প্রঙ্কয্াজয চাজে  সম্পঙ্ক ে  সম্পূণ্েরূঙ্কপ অিগি  রা হঙ্কয়ঙ্কে এিং 
ক ান্ও লু াঙ্কন্া িা অজান্া বফ কন্ই। আরবিএল িযাে বন্ঙ্কজর সমস্ত ঋণ্  ায্েেঙ্কম সিিা এিং উচ্চ কপশাদারী মান্ 
িজায় রাখঙ্কি প্রবিশ্রুবিিদ্ধ। 

 

5.1.1 িুশেি হাি িম্পশ ে  স্পষ্ট সন্শেে শ: আরবিএল িযাে এ টি অনু্ঙ্কমাদন্ পে িা ঋণ্ চুবির মাধ্যঙ্কম বলবখিভাঙ্কি, 
শিে ািলীসহ সুঙ্কদর হার জান্াঙ্কি। 
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5.1.2 িুশেি হাি পনু্সিেশিচন্া: বিদযমান্ পবরিিে ন্শীল হাঙ্কর সঙু্কদর হার সংঙ্কশাধ্ঙ্কন্র কক্ষঙ্কে গ্রাহঙ্ক র ো  ঠি ান্ায় 
পরিিী মাঙ্কস বলবখি কয্াগাঙ্কয্াঙ্কগর মাধ্যঙ্কম গ্রাহ ঙ্ক  জান্াঙ্কন্া হঙ্কি, পাশাপাবশ এ ই বিেঙ্কয় িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইঙ্কট 
বিজ্ঞবপ্ত আপঙ্কেট  রা হঙ্কি।  

 

5.1.2.1 উপঙ্কর য্া িলা হঙ্কয়ঙ্কে, িা ো়োও, সুঙ্কদর হার, চাজে  িা ক ান্ও শঙ্কিে অন্য কয্ ক ান্ও পবরিিে ন্ 
ঋণ্গ্রহীিাঙ্ক  অবগ্রম (30 বদন্) জান্াঙ্কন্া হঙ্কি এিং এই পবরিিে ন্গুবল ক িল সম্ভািযভাঙ্কি  ায্ে র 
হঙ্কি।  

 

5.1.3 ওভািড্রাফ্ট িুসিধা: িযাে ওভারড্রাফ্ট সরিরাহ  রঙ্কল, িা বিদযমান্ ওভারড্রাফ্ট সীমা িতবদ্ধ  রঙ্কল, 
ওভারড্রাফ্টটি অন্ বেমাি িা অন্যথ্ায় পবরঙ্কশাধ্ঙ্কয্াগয ব ন্া িা িযাে জান্াঙ্কি। 

5.1.4 শাসস্তমূল  চাজে  িম্পশ ে  সিজ্ঞসি: কখলাবপ হঙ্কল িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইট এিং আঙ্কিদন্পঙ্কে অবিবরি সুঙ্কদর হার 
সম্পঙ্ক ে  িযাে স্পষ্টভাঙ্কি সম্ভািয গ্রাহ ঙ্ক  অিবহি  রঙ্কি। বিলবম্বি কপঙ্কমঙ্কন্টর উপর এই ধ্রঙ্কন্র জবরমান্া 
শুধ্ুমাে বিলবম্বি পবরমাঙ্কণ্র উপর প্রঙ্কয়াগ  রা হঙ্কি এিং পুঙ্করা ঋঙ্কণ্র পবরমাঙ্কণ্র উপর ন্য়। 

5.1.5 অন্যান্য চাজে : িযাে গ্রাহ ঙ্ক  িার ঋণ্ অযা াউঙ্কন্টর কক্ষঙ্কে প্রঙ্কদয় সমস্ত মূল চাঙ্কজে র বিশদ িযাঙ্কের ওঙ্কয়িসাইট 
এিং আঙ্কিদন্পে/ মঞ্জবুরপে/ কলান্ চুবি মারফৎ অিবহি  রঙ্কি। চাজে  সংোন্ত কয্ ক ান্ও সংঙ্কশাধ্ন্ িযাে 
ওঙ্কয়িসাইঙ্কট উপলভয  রা হঙ্কি  

 

6.1  িণ্টন্ পিিতী তত্ত্বািধান্ 
 

আরবিএল িযাে এ টি  াঠাঙ্কমাগি এিং পদ্ধবিগি িণ্টন্ পরিিী িত্ত্বািধ্ান্ প্রবেয়া অনু্সরণ্  ঙ্কর, য্ার মঙ্কধ্য 
ঋণ্গ্রহীিার পবরঙ্কশাধ্  মেক্ষমিা এিং আবথ্ে  অিস্থার বন্য়বমি পয্েঙ্কিক্ষণ্ অন্তভুে ি।  
িণ্টন্ পরিিী িত্ত্বািধ্ান্ ন্যায্য, স্বে, এিং গ্রাহ  িান্ধি পদ্ধবিঙ্কি পবরচালন্া বন্বিি  রার জন্য আরবিএল িযাে 
প্রবিশ্রুবিিদ্ধ। ঋণ্ পবরঙ্কশাঙ্কধ্র সময় উত্থাবপি হঙ্কি পাঙ্কর এমন্ কয্ ক ান্ও সমসযা িা উঙ্কদ্বগ কমা াবিলার জন্য িযাে 
বন্ঙ্কজর গ্রাহ ঙ্কদর সাঙ্কথ্ র্বন্ষ্ঠভাঙ্কি  াজ  ঙ্কর। 

 

6.1.1 গঠন্মূল  েশৃয: িযাে  িতে   িন্টন্ িত্ত্বািধ্াঙ্কন্র পঙ্কর, বিঙ্কশেি দইু লাখ টা া পয্েন্ত ঋঙ্কণ্র কক্ষঙ্কে, ঋণ্গ্রহীিা 
কয্ ক ান্ও"িযাে-সংোন্ত" প্র ত ি অসুবিধ্ার সমু্মখীন্ হঙ্কল িার কখয়াল রাখার জন্য িযাে গঠন্মূল  ভূবম া 
কন্ঙ্কি। 

6.1.2 কয্খ্াশন্ই িম্ভি য্ুসিিঙ্গত এেশটন্শান্ প্রোন্  িশি: চুবি অনু্সাঙ্কর কপঙ্কমন্ট িা  মেক্ষমিা প্রিযাহার/ ত্বরাবিি 
 রার বসদ্ধান্ত কন্ওয়ার আঙ্কগ িা অবিবরি বসব উবরটিজ কখাুঁজার আঙ্কগ, িযাে ঋণ্ চুবিঙ্কি িা য্ুবিসিি 
সমঙ্কয়র মঙ্কধ্য বন্বদেষ্ট বহসাঙ্কি ঋণ্দািাঙ্ক  কন্াটিশ কদঙ্কি, ঋণ্ চুবিঙ্কি ক ান্ও শিে ন্া থ্া ঙ্কল। 

6.1.3 িমশয়াসচত সিস উসিটি সিসলজ: িযাে ঋঙ্কণ্র অথ্ে প্রদান্ িা ঋণ্ আদায় সাঙ্কপঙ্কক্ষ সমস্ত বসব উবরটি বরবলজ 
 রঙ্কি কয্ ক ান্ও বিধ্ অবধ্ ার িা ঋণ্গ্রহীিার বিরুঙ্কদ্ধ িযাঙ্কের অন্য ক ান্ও দাবির জন্য বলঙ্কয়ন্ সাঙ্কপক্ষ। 
কসট অঙ্কফর এই অবধ্ ার প্রঙ্কয়াগ  রা হঙ্কল ঋণ্গ্রহীিার অিবশষ্ট দাবির সম্পূণ্ে বিশদ এিং প্রাসবি  দাবি 
বন্ষ্পবত্ত/ পবরঙ্কশাধ্ ন্া হওয়া পয্েন্ত িযাে বসব উবরটিজ িজায় রাখার অবধ্ ারী ন্বথ্র সাঙ্কথ্ এ ই বিেঙ্কয় 
বিজ্ঞবপ্ত কদওয়া হঙ্কি। 

 

7.1 অন্যান্য অঙ্গী াি 
 

7.1.1 ঋণগ্রহীতাি সিষশয় হস্তশিপ  িশিন্ ন্া: িযাে ঋণ্ অন্ুঙ্কমাদন্ ন্বথ্র বন্য়ম এিং শিে াবদ (য্বদ ন্া ন্িুন্ 
িথ্য, ঋণ্গ্রহীিার দ্বারা আঙ্কগ প্র াশ  রা ন্া হয়, ঋণ্দািার ন্জঙ্কর আঙ্কস) িযিীি ঋণ্দািার বিেঙ্কয় হস্তঙ্কক্ষপ 
 রা কথ্ঙ্ক  বিরি থ্া ঙ্কি। 

7.1.2 ঋণগ্রহীতাি অযা াউন্ট ট্র্যান্সিাি : ঋণ্গ্রহীিার অযা াউন্ট ট্র্যান্সফাঙ্করর জন্য অনু্ঙ্করাধ্ প্রাবপ্তর কক্ষঙ্কে, হয় 
ঋণ্গ্রহীিার  াে কথ্ঙ্ক  িা অন্য ক ান্ও িযাে/আবথ্ে  প্রবিষ্ঠাঙ্কন্র  াে কথ্ঙ্ক , য্া অযা াউন্ট দখল  রার 
প্রস্তাি  ঙ্কর, সম্মবি িা অন্যথ্ায়, িযাঙ্কের আপবত্ত, য্বদ থ্াঙ্ক , এই ধ্রঙ্কন্র অনু্ঙ্করাধ্ প্রাবপ্তর িাবরখ কথ্ঙ্ক  
21 বদঙ্কন্র মঙ্কধ্য জান্াঙ্কন্া হঙ্কি। 
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7.1.3 সডসজটাল ঋণ: বেবজটাল ঋণ্ কলন্ঙ্কদঙ্কন্র কক্ষঙ্কে, য্বদ থ্াঙ্ক , সমস্ত মূল পঙ্কণ্যর িথ্য, বন্য়ম এিং শিে ািলী, 
মূল িথ্য বিিতবির (ক এফএস) অংশ বহসাঙ্কি গুরুত্বপূণ্ে প্র াশ প্রঙ্কয্াজয কয্মন্ বফ, চাজে , প্রঙ্কয্াজয সুঙ্কদর হার 
ইিযাবদ এিং অন্যান্য গুরুত্বপূণ্ে িথ্য কয্মন্ আরবিআইঙ্কয়র বেবজটাল ঋণ্ বন্ঙ্কদে বশ ায় সংজ্ঞাবয়ি  রা হঙ্কয়ঙ্কে 
কিমবন্ অন্ঙ্কিাবেে ংঙ্কয়র সময় এিং ক ান্ও পবরিিে ঙ্কন্র সময় প্র াশ  রা হঙ্কি। 

7.1.4 ঋণ পনু্রুদ্ধাি: ঋণ্ পুন্রুদ্ধাঙ্করর কক্ষঙ্কে, িযাে অয্থ্া হয়রাবন্র আশ্রয় কন্ঙ্কি ন্া। েমাগি ভুল সমঙ্কয় 
ঋণ্গ্রহীিাঙ্কদর বিরি  রা, ঋণ্ পুন্রুদ্ধাঙ্করর জন্য কপশী শবি িযিহার  রা ইিযাবদ। 
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সিভাগ 2–মাইশোসিন্যান্স ঋণ 

 

1.1  মাইশোসিন্যান্স ঋশণি কিশে প্রশয্াজয সন্শেে সশ া: 
 

আরবিএল িযাে এ টি সুপবরবচি মাইঙ্কোবফন্যান্স ঋণ্দান্ প্রবেয়া অনু্সরণ্  ঙ্কর, য্ার মঙ্কধ্য ঋণ্গ্রহীিার ঋঙ্কণ্র কয্াগযিা 
এিং পবরঙ্কশাধ্ ক্ষমিার পঙু্খান্ুপুঙ্খ মূলযায়ন্ অন্তভুে ি। িযাে বন্বিি  ঙ্কর মাইঙ্কোবফন্যান্স ঋণ্দািাঙ্ক  সাশ্রয়ী মূঙ্কলযর এিং 
প্রবিঙ্কয্াবগিামূল  সুঙ্কদর হার সরিরাহ  রা হয় এিং ঋঙ্কণ্র শিে ািলী পবরষ্কারভাঙ্কি িযাখযা  রা হয় এিং ঋণ্দািাঙ্কদর 
দ্বারা সম্পূণ্েরূঙ্কপ কিাধ্গময হয়। িযাে িার মাইঙ্কোবফন্যান্স ঋণ্দািাঙ্কদর বন্য়বমি প্রবশক্ষণ্ প্রদান্  ঙ্কর, িাঙ্কদর আবথ্ে  
সাক্ষরিা এিং সামবগ্র  আবথ্ে   লযাণ্ উন্নি  রার জন্য সহায়িা  ঙ্কর। 

 

আরবিএল িযাঙ্কের িন্টন্  রা মাইঙ্কোবফন্যান্স ঋণ্ সংোন্ত ব েু গুরুত্বপূণ্ে বন্ঙ্কদে বশ া বন্ম্নরূপ:  
 

1. মাইঙ্কোবফন্যান্স ঋণ্ ক ালযাটারালবিহীন্ ঋণ্। 
2. ঋণ্ গ্রহীিার বেঙ্কপাবজট অযা াউঙ্কন্ট বলঙ্কয়ন্সহ ক ান্ও ঋণ্ সংয্ুি  রা হঙ্কি ন্া।  
3. িযাে/ বিজঙ্কন্স  ঙ্করসপঙ্কিন্টস (বিবস) কলান্ অবফসার ঋঙ্কণ্র কয্াগযিায় কপ ুঁোঙ্কন্ার জন্য ঋঙ্কণ্র আঙ্কিদন্পে 

পূরঙ্কণ্র সময় পবরিাঙ্করর আঙ্কয়র মূলযায়ন্ পবরচালন্া  রঙ্কিন্। বন্য়ন্ত্র  প্রঙ্কয়াজন্ীয়িার অংশ বহসাঙ্কি এই ধ্রঙ্কন্র 
আঙ্কয়র িথ্য কেবেট িথ্য সংস্থাঙ্ক  (বসআইবস) বরঙ্কপাটে   রা হঙ্কি।  

4. আঙ্কিদন্পে পূরণ্  রার সময় সম্মবি ফঙ্কমে পবরঙ্কশাধ্ বিঙ্ক াঙ্কয়বন্স ন্মন্ীয়িা কদওয়া থ্াঙ্ক । 
5. িযাে মাইঙ্কোবফন্যান্স ঋঙ্কণ্র উপর ক ান্ও বপ্রঙ্কপঙ্কমন্ট জবরমান্া ধ্ায্ে  রঙ্কি ন্া। 
6. িযাে মূলয এিং চাঙ্কজে র বিশদ প্রদান্  রঙ্কি, য্থ্া ফযাি শীট/ কলান্  ােে , মূলি ঋণ্ ন্বথ্র এ টি অংশ।   
7. বন্ঙ্কজর  মেচারী িা আউটঙ্কসাসেে এঙ্কজবন্স/ বিবস  মেচারীর অনু্পয্ুি আচরণ্ এিং সময়মি অবভঙ্কয্াগ বন্ষ্পবত্তর 

জন্য িযাে দায়িদ্ধ হঙ্কি।  
8. ঋণ্ পুন্রুদ্ধার সংোন্ত বন্ঙ্কদে বশ া:  

a. বিবস বফল্ড  মীঙ্কদর ঋণ্ পনু্রুদ্ধার  রা এিং শুধ্ুমাে এ টি ক ন্দ্রীয় মঙ্কন্ান্ীি জায়গায় পুন্রুদ্ধার  রার 
জন্য ক ান্ও ধ্রঙ্কণ্র জিরদবস্ত  রা উবচি ন্য় 

b. ঋণ্গ্রহীিা দইু িা িার কিবশিার পরপর বন্ধ্োবরি/ ক ন্দ্রীয় মঙ্কন্ান্ীি স্থাঙ্কন্ উপবস্থি হঙ্কি িযথ্ে হঙ্কল ঋণ্গ্রহীিার 
আিাসস্থল িা  মেস্থঙ্কল বর ভাবরর জন্য বিবস বফল্ড োফঙ্কদর অন্ুমবি কদওয়া হঙ্কি।  

c. িযাে িা িার এঙ্কজন্টা বর ভাবরর জন্য ক ান্ও  ঙ্কঠার পদ্ধবি কন্ঙ্কি ন্া। 
d. পুন্রুদ্ধাঙ্করর জন্য িযাে িা এর এঙ্কজন্টঙ্কদর কম বখ  িা শারীবর ভাঙ্কি ভয় কদখাঙ্কন্া িা অপমান্  রা উবচি 

ন্য় 
e. িযাে িা এর এঙ্কজন্টঙ্কদর ঋণ্গ্রহীিার আত্মীয়, িনু্ধ, প্রবিঙ্কিশী িা সহ মীঙ্কদর হয়রাবন্  রা উবচি ন্য়। 
f. বর ভাবর সংোন্ত অবভঙ্কয্াগ প্রবি াঙ্করর জন্য কলান্  াঙ্কেে র বিশঙ্কদ কদওয়া বিবস শাখা/ িযাঙ্কের কটাল বি 

ন্ম্বর/ িযাঙ্কের কন্াোল অবফসাঙ্করর সাঙ্কথ্ গ্রাহ  কয্াগাঙ্কয্াগ  রঙ্কি পাঙ্করন্।   
g. বিবস বফল্ডোফরা শুধ্ুমাে সময় স াল 9:00 টা কথ্ঙ্ক  বি াল 6:00 টা পয্েন্ত ঋণ্গ্রহীিার কথ্ঙ্ক  সংগ্রহ/ 

বর ভাবরর  াজ  রঙ্কি। বন্য়বমি ঋণ্ অযা াউন্টসহ অন্যান্য ঋণ্গ্রহীিার জন্য, বিবস বফল্ডোফরা ঋণ্গ্রহীিাঙ্কদর 
সুবিধ্াঙ্কথ্ে বিদযমান্ সময়/ প্রবেয়া চাবলঙ্কয় কয্ঙ্কি পাঙ্কর। 

 


