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FAIR PRACTICE CODE – LENDING (CUSTOMERS) 

ন্যায়সংগত অন্ুশীলন্ বিবি  – িাৰলল বিযা (গ্ৰাহকসকল) 

1. PREAMBLE  

Scope:  

Fair Practice Code is a voluntary code adopted by RBL Bank, which aims to achieve synchronization 

of best practices while dealing with our customers in India. It aims to provide valuable inputs to 

customers and facilitates effective interaction of customers with the bank 

 

১) পাতবন্ 

সুবিিা:  

ন্যায়সংগত অন্ুশীলন্ বিবি আৰবিএল বিংকৰ দ্বাৰা গ্ৰহণ কৰা এক বেচ্ছামুলক বিবি, যাৰ লক্ষ্য 
ভাৰতত আমাৰ গ্ৰাহকৰ সসতত বলন্তিন্ কতৰাোঁতত সতিবাত্তম ন্ীবতৰ সমন্বয় সািন্ কৰা। ইয়াৰ 

লক্ষ্য সহতে গ্ৰাহকক মূলযিান্ ইন্পটু প্ৰিান্ কৰা আৰু বিংকৰ গ্ৰাহকৰ সসতত কাযবযকৰী ভাি 

বিবন্ময়ৰ সহজসািয কৰা। 

 

2. DECLARATIONS: 

The Bank declares and undertakes 

a) To provide in a professional manner, efficient, courteous, diligent and speedy services in the 

matter of retail lending.  

b) Not to discriminate on the basis of religion, caste, sex, or orientation.  

c) To be fair and transparent in advertisement and marketing of Loan Products.  

d) To provide customers with accurate and timely disclosure of terms, costs, rights and 

liabilities as regards loan transactions.  

e) To attempt in good faith to resolve any disputes or differences with customers by setting up 

complaint redressal cells within the organization. 

f) To comply with all the regulatory requirements in good faith. 

 

২) ব াষণা: 

বিংতক ব াষণা আৰু গ্ৰহণ কতৰ 

a) খুচুৰা িাৰৰ বক্ষ্ত্ৰত এক বপচািাৰী আচৰণ, িক্ষ্, বশষ্টাচাৰপণূব, কতব িযবন্ষ্ঠ আৰু স্ৰুত 

বসৱা প্ৰিান্ কবৰিলল। 
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b) িমব, জাবত, বলংগ, িা অবভতযাজন্ বভবত্তক সিষমযমূলক আচৰণ ন্কৰা। 
c) ঋণ প্ৰডাক্টৰ বিজ্ঞাপন্ আৰু মাতকব টংত ন্যায়সংগত আৰু েচ্ছ হ’ি। 
d) ঋণ বলন্তিন্ সম্পকব ত গ্ৰাহকক চতব , িযয়, অবিকাৰ আৰু িাবয়ত্বৰ উপযকু্ত আৰু 

সমতয়াপতযাগী প্ৰকাশকৰণ প্ৰিান্ কৰা।  

e) প্ৰবতষ্ঠান্ৰ বভতৰত অবভতযাগ বন্স্পবত্তকৰণ বেল স্থাপন্ৰ দ্বাৰা গ্ৰাহকৰ বযতকাতন্া 
সমসযা িা সিষময সমািান্ কবৰিলল সদ্ভাৱপণূব প্ৰতচষ্টা কৰা। 

f) সকতলা বন্য়ামক প্ৰতয়াজন্ীয়তা সততাতৰ পালন্ কৰা। 
 

3. FAIR PRACTICES: 

a. Product Information: 

i. A prospective customer would be given all the necessary information adequately 

explaining the range of loan products available with the Bank to suit his / her needs.  

ii. On exercise of choice, the customer would be given the relevant information about 

the loan product of choice.  

iii. The Customer would be explained the processes involved till sanction and 

disbursement of loan.  

iv. The Customer would be informed of the procedure involved in servicing and closure 

of the loan taken 

 

৩)ন্যায়সংগত অন্ুশীলন্:  

a. প্ৰডাক্ট তথ্য: 

i. এজন্ সাম্ভািয গ্ৰাহকক বিংকৰ ওচৰত উপলব্ধ বতওোঁ/তাইক প্ৰতয়াজন্ বহাৱা 
ঋণ প্ৰডাক্ট বেণীৰ সকতলা আৱশযকীয় তথ্য পযবযাপ্ত বিৱৰণ সহ বিয়া হ’ি। 

ii. পচন্দ প্ৰতয়াগ কৰাত, গ্ৰাহকক পচন্দৰ ঋণ প্ৰডাক্টৰ বিষয়ৰ সকতলা 
প্ৰাসংবগক তথ্য বিি লাবগি। 

iii. গ্ৰাহকক ঋণ মঞ্জৰু আৰু বিতৰণৰললতক জবিত প্ৰবিয়াতিাৰৰৰ িণবন্া বিি 

লাবগি। 
iv. গ্ৰাহকক ঋণ বসৱা আৰু ঋণ িন্ধ কৰাত জবিত প্ৰবিয়াৰ বিষতয় জন্াি 

লাবগি। 
 

b. Interest Rates 

i. Interest Rates for different loan products and frequency of charging interest would 

be made available through and in anyone or all of the following media, namely: 

1. Sanction Letters 

ii. Interest rate will be displayed on Bank’s website and in BC Branches/customer 

service point as applicable.  
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iii. Through display in the branches 

 

b.সুতৰ হাৰ 

i. তলত বিয়া বযতকাতন্া িা সকতলা মািযমৰ বযাতগবি বিবভন্ন ঋণ প্ৰডাক্টৰ 

সুতৰ হাৰ আৰু সুত বন্ৰ্দ্ব াৰণ কৰাৰ স ন্তা উপলব্ধ কৰা হ’ি, বসইতিাৰ 

হ’ল:   

1. অন্ুতমািন্ পত্ৰ 

ii. সুতৰ হাৰ বিংক বৱিচাইট আৰু প্ৰতয়াজয অন্সুবৰ বিবচ শাখা/গ্ৰাহক বসৱা 
বকন্দ্ৰত প্ৰিশবন্ কৰা হ’ি। 

iii. শাখাত প্ৰিশবন্ৰ বযাতগবি। 
 

c. Revision in Interest Rates: 

i. Interest Rate revisions to the existing variable rate customers would be intimated 

within 15 working days from the date of change through notifications on the Bank’s 

Website . Or through written communication at the customer’s postal address 

ii. Any change in interest rate or any other charge shall be informed to the borrower 

well in advance and these changes shall be effective only prospectively. 

 

c. সুতৰ হাৰত সংতশািন্: 

i. বিিযমান্ পবৰিৱতব ন্শীল হাৰত গ্ৰাহকক সুতৰ হাৰ সংতশািন্ৰ বিষতয় 

তাবৰখ সলবন্ বহাৱাৰ 15 বিন্ৰ বভতৰত বিংক বৱিচাইটৰ বযাতগবি 

জতন্াৱা হ’ি। িা বলবখত ৰূপৰ বযাতগবি গ্ৰাহকৰ ডাক ঠিকন্াত জতন্াৱা 

হ’ি। 
ii. সুতৰ হাৰৰ বকাতন্া সালসলবন্ িা অন্য বকাতন্া পবৰৱতব ন্ৰ বিষতয় ঋণ 

লওোঁতাক আগতীয়ালক জতন্াৱা হ’ি আৰু এই পবৰৱতব ন্তিাৰ বকৱল পৰৱতী 
সময়ৰ পৰা কাযবযকৰী হ’ি। 

 

d. Additional Interest: 

i. The Bank would notify clearly about the additional interest rates in case of default 

to the prospective customers on the bank’s website and on the application form 

ii. For Microfinance Loans: Penal charges, if any, on delayed payment shall be applied 

only on the overdue amount and not on the entire loan amount.   

 

d.অবতবৰক্ত সুত: 
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i. ঋণ  ুৰাই বিয়াৰ িযথ্বতাৰ বক্ষ্ত্ৰত বিংতক অবতবৰক্ত সুতৰ হাৰৰ বিষতয় 

সাম্ভািয গ্ৰাহকক বিংক বৱিচাইট আৰু আতিিন্ প্ৰ-পত্ৰত স্পষ্টভাতৱ জন্াি। 
ii. মাইি’ফাইন্ান্স ঋণৰ িাতি: িন্ পবৰতশাি কৰাত পলম হ’বল, যবি বকাতন্া 

জবৰমণামূলক মাচুল থ্াতক, বততে বকৱল পবৰতশাি কবৰিলল িাকী থ্কা 
অবতবৰক্ত িন্ৰ পবৰমাণৰ ওপৰততহ প্ৰতযাজয হ’ি, সমস্ত ঋণৰ পবৰমাণৰ 

ওপৰত ন্হয়। 

 

e. Charges: 

i. The Bank would notify details of all key charges payable by the customers in relation 

to their loan account on the bank’s website and on the application form. 

ii. Any revision in charges would be made available on the bank’s website 

 

e. মাচুল: 

i. বিংতকগ্ৰাহকৰ দ্বাৰা বতওোঁতলাকৰ বিংক একাউণ্ট সম্বতন্ধ বিি লগা সকতলা 
মূল মাচুলতিাৰৰ বিৱৰণ বিংকৰ বৱিচাইট আৰু আতিিন্ প্ৰ-পত্ৰত বিি। 

ii. মাচুলৰ বযতকাতন্া সংতশািন্ৰ বিষতয় বিংকৰ বৱিচাইটত উপলব্ধ কৰা 
হ’ি। 

 

f. Terms and Conditions for Lending: 

i. The Bank would ordinarily give an acknowledgement of receipt of loan request  

ii. Immediately after the decision to sanction or disburse the loan, the Bank would 

provide a loan sanction letter with the terms of the sanction or welcome letter with 

the terms of the disbursement.  

iii. Loan Application forms; Draft documents or such other papers to be signed by a 

customer shall comprehensively contain all the key terms and conditions relating to 

the product or service of his choice.  

iv. On disbursement of loan and on immediate execution of the loan documents, the 

Bank shall share a welcome letter with the key loan details, agreement copy and a 

list of documents if applicable 

 

f.ঋণ প্ৰিান্ৰ চতব াৱলী: 

i. সািাৰণতত বিংতক ঋণ অন্ুতৰাি প্ৰাবপ্তৰ এখন্ েীকৃবতপত্ৰ প্ৰিান্ কবৰি। 
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ii. ঋণ অন্ুতমািন্ িা বিতৰণ বসৰ্দ্ােৰ পােত তাত ্ক্ষ্বণকভাতৱ, বিংতক ঋণ 

অন্ুতমািন্ৰ চতব াৱলী সহ এখন্ ঋণ অন্ুতমািন্ পত্ৰ িা বিতৰণৰ চতব  সহ 

আিৰবণ পত্ৰ প্ৰিান্ কবৰি। 
iii. গ্ৰাহকৰ দ্বাৰা োক্ষ্ৰ কবৰিলগা ঋণ আতিিন্ প্ৰ-পত্ৰ; খচৰা ন্বথ্পত্ৰ িা এতন্ 

বকাতন্া ন্বথ্পত্ৰত বতওোঁৰ পচন্দৰ প্ৰডাক্ট িা বসৱা সম্বন্ধীয় সকতলা মূখয 
চতব াৱলী বিস্তাবৰতভাতৱ অেভূব ক্ত কৰা হ’ি। 

iv. ঋণ বিতৰণত আৰু ঋণৰ ন্বথ্পত্ৰৰ তাত ্ক্ষ্বণক কাযবযকৰীকৰণত,যবি 

প্ৰতযাজয হয়,বিংতক এখন্ আিৰবণ পত্ৰৰ সসতত মলূ ঋণ বিৱৰণ, চুবক্তৰ 

প্ৰবতবলবপ আৰু এখন্ ন্বথ্পত্ৰৰ তাবলকা  বিি। 

 

g. Information Secrecy: 

i. All personal information of the customer would be confidential and would not be 

disclosed to any third party unless agreed to by customer. The term 'Third party' 

excludes all Law enforcement agencies, Credit Information Bureaus, Reserve Bank of 

India, other banks/ financial and lending institutions. 

ii. Subject to above Para, customer information would be revealed only under the 

following circumstances 

1. If the bank is compelled by law  

2. If it is in the Public Interest to reveal the information  

3. If the interest of the Bank require disclosure 

 

g. তথ্যৰ বগাপন্ীয়তা: 

i. গ্ৰাহকৰ সকতলা িযবক্তগত তথ্য বগাপন্ীয় হ’ি আৰু গ্ৰাহকৰ সন্মবত 

অবিহতন্ বকাতন্া তৃতীয়পক্ষ্ৰ আগত প্ৰকাশ কৰা ন্হয়।‘তৃতীয় পক্ষ্’ 

শব্দতটাত সকতলা আইন্ী িলিত ্কাৰী সংস্থা, বিবডট ইন্ফতমবশযন্ িুযতৰা, 
ভাৰতীয় বৰজাভব  বিংক, অন্য বিংক/ বিত্তীয় আৰু ঋণ প্ৰিান্কাৰী প্ৰবতষ্ঠান্ 

অেভূব ক্ত ন্হয়। 
ii. উপতৰাক্ত িফাৰ বিষয়ত, গ্ৰাহকৰ তথ্য বকৱল তলত বিয়া পবৰবস্থবতততহ 

প্ৰকাশ কৰা হয়  

1. যবি বিংক আইন্ৰ দ্বাৰা িািয হয়  

2. যবি তথ্য প্ৰকাশ কৰাতটা ৰাজহুৱা োথ্ব জবন্ত হয়  

3. যবিতহ বিংকৰ োথ্বত প্ৰকাশ কৰাৰ প্ৰতয়াজন্ হয়  
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h. Guidelines Applicable to Microfinance Loans: 

i. Microfinance loans should be collateral free loans 

ii. Loan shall not be linked, with a lien on the deposit account of the borrower 

iii. Flexibility on repayment frequency is made available in consent form, filled at the 

time of application form 

iv. Bank/BC Loan officer will conduct the household income assessment during at the 

time of filling loan application to arrive at loan eligibility. Such income information 

will be reported to the credit information companies (CICs) as part of regulatory 

requirement 

v. No prepayment penalty will be levied on Microfinance Loans 

vi. Details on pricing and charges are provided in FACT SHEET, part of loan documents  

vii. Bank shall be accountable for inappropriate behavior by its employees or employees 

of the outsourced agency/BCs and timely Grievance Redressal. 

viii. Guidelines related to Recovery of Loans: 

a. BC field staff shall be allowed to make recovery at the place of residence or 

work of the borrower if the borrower fails to appear at the designated/ central 

designated place on two or more successive occasions.  

b. Bank or its agent shall not engage in any harsh methods towards recovery. 

c. Customer can contact to BC Branch/Bank’s Toll Free Number/Bank’s Nodal 

officer as details provided in loan card for redressal of recovery related 

grievances. 

d. BC field staff shall be allowed to do collection/ recovery for borrowers having 

overdue loan only between timing 9:00am to 6:00 pm. For other borrowers with 

regular loan accounts, BC field staff can continue with the existing timing/ 

process as per borrowers’ convenience. 

 

 

h.মাইি’ফাইন্ান্স ঋণত প্ৰতযাজয বন্তিব শাৱলী: 

i. মাইি’ফাইন্ান্স ঋণ িন্ধক বিহীন্ ঋণ বহাৱা উবচত 

ii. ঋণ লওোঁতাৰ জমা একাউণ্টৰ গ্ৰহাণাবিকাৰৰ সসতত ঋণক সংযকু্ত কবৰি 

বন্াৱাবৰি। 

iii. আতিিন্ প্ৰপত্ৰ পৰূণ কৰাৰ সময়ত, সন্মবত পত্ৰত িন্ পবৰতশািৰ স ন্তাৰ 

ন্মন্ীয়তা উপলব্ধ কৰা হ’ি। 
iv. ঋণৰ বযাগযতাৰ বিষতয় জাবন্িলল বিংক/ বিবচ ঋণ অবফচাতৰ ঋণ 

আতিিন্পত্ৰ পৰূণৰ সময়ত  ৰুৱা আয় মূলযায়ণ কাযবয পবৰচালন্ কবৰি।  
এতন্ আয়ৰ তথ্য বন্য়ামক আৱশযকতাৰ অংশ বহচাতপ  বিবডত 

ইন্ফতমশযন্ বকাম্পান্ী (CICs)ক জন্াি লাবগি। 
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v. মাইি’ফাইন্ান্স ঋণত আগতীয়া িন্ পবৰতশািৰ জবৰমণা আিায় বলাৱা 
ন্হয়। 

vi. ঋণ ন্বথ্পত্ৰৰ অংশ বহচাতপ বফক্টশ্বীটত মূলয বন্িবাৰণ আৰু মাচুলৰ বিৱৰণ 

প্ৰিান্ কৰা হয়। 
vii. বিংক ইয়াৰ কমবচাৰী িা আউটে’বচব ং এতজবন্স/বিবচৰ কমবচাৰীৰ অন্ুপযকু্ত 

িযৱহাৰৰ িাতি আৰ ুসময়মতত অবভতযাগ বন্স্পবত্ত িাতি জিািবিবহ হ’ি 

লাবগি। 
viii. ঋণ পনু্ৰুৰ্দ্াৰ সম্বতন্ধ বন্তিব শাৱলী: 

a. বিবচ বফল্ড ষ্টাফক ঋণলওোঁতাৰ িাসস্থান্ িা কমবস্থলীৰ পৰা ঋণআিায় 

কবৰিলল অন্ুমবত বিয়া হ’ি যবিতহ ঋণলওোঁতাই বন্িবাবৰত/বকন্দ্ৰীয় ভাতৱ 

বন্িবাবৰত স্থান্ত উপবস্থত বহাৱাৰ িটুা িা তাততাবিক িমাগত সুতযাগ 

বলাৱাত বিফল হয়। 

b. পনু্ৰুৰ্দ্াৰ কতৰাোঁতত বিংক িা ইয়াৰ এতজতণ্ট বকাতন্া িৰণৰ কত াৰ 

পৰ্দ্বত গ্ৰহণত জবিত ন্হ’ি। 
c. পনু্ৰুৰ্দ্াৰ সম্বন্ধীয় অবভতযাগ বন্স্পবত্তৰ িাতি গ্ৰাহতক ঋণ কাডব ত প্ৰিান্ 

কৰা বিৱৰণ অন্ুসবৰ বিবচ শাখা/ বিংক বটাল ফ্ৰী ন্ম্বৰ/ বিংকৰ ন্তডল 

অবফচাৰৰ সসতত বযাগাতযাগ কবৰি পাবৰি। 

d. বি বচ বফল্ড ষ্টাফক পৱুা ৯:০০ িজাৰ পৰা সবন্ধয়া ৬:০০ িজাৰ বভতৰত 

সময়ৰ বভতৰততহ ঋণৰ সময়সীমা অবতিম কৰা ঋণলওোঁতাৰ পৰা 
সংগ্ৰহ/ আিায় কবৰিলল অন্ুমবত বিয়া হ’ি। বন্য়মীয়া ঋণ একাউণ্ট 

থ্কা আন্ ঋণলওোঁতাসকলৰ িাতি বিবচৰ বফল্ড ষ্টাফক ঋণলওোঁতাসকলৰ 

সুবিিা অন্ুসবৰ িতব মান্ৰ সময়/প্ৰবিয়া অিযাহত ৰাবখি পাবৰি। 

 

 


