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A. ভূপমক়া 

ফেয়ার প্র্য়াকটিস ফক়াড (এেপিপস) এর লক্ষ্য হল ত়ার ঋণগ্রহীত়াদের ফক়াম্প়াপির দ্ব়ার়া অিসুরণ 

কর়া অিুশীলিগুপলর একটি ক়ার্ যকর ওভ়ারপভউ সরবর়াহ কর়া এবং ঋণগ্রহীত়াদের ফক়াম্প়াপির 

দ্ব়ার়া প্র্েত্ত আপথ যক সুপবধ়া এবং িপরদেব়াগুপলর পবেদয অবপহত পসদ্ধ়ান্ত পিদত সক্ষ্ম কর়া। ফক়াডটি 

ঋদণর শতয়াবলী এবং ঋণগ্রহীত়াদের স়াদথ ফলিদেি কর়ার সময অিুসরণ কর়া িদ্ধপতসম্পদকয 

ির্ য়াপ্ত প্র্ক়াদশর স়াধ়ারণ িীপতগুপল অন্তভভ যক্ত কদর। 

এমদি়াদকি ে়াইিয়ান্সিয়াল স়াপভযদসস প্র়্াইদভি পলপমদিড ("এমএেএসপিএল" ব়া "ফক়াম্প়াপি") 

ফক়াম্প়াপি আইি, ২০১৩ এর পবধ়াদির অধীদি অন্তভভ যক্ত একটি সংস্থ়া। এটি ভ়ারতীয পরজ়াভয বয়াদের 

("আরপবআই") স়াদথ পিবপিত িি-বয়ান্সেং ে়াইিয়াি ফক়াম্প়াপি ("এিপবএেপস") বতযম়াদি পডন্সজি়াল 

ঋণ অয়াপিদকশি "এমদি়াদকি" এর ম়াধযদম উচ্চ ফেপডি ফক়ার ফিই এমি স্বতন্ত্র ঋণগ্রহীত়াদের 

অসুরপক্ষ্ত বযন্সক্তগত ঋণ প্র্ে়াদির বযবস়ায পির্ুক্ত।  

সংস্থ়াটি এই ফেয়ার প্র্য়াকটিস  ফক়াড ("ফক়াড" ব়া "এেপিপস") প্র্েযন্ এেং গ্রহে ককরকে র়্া 

ম়াস্ট়ার পডদরকশি ভারতীয় ররজাভভ ব্াাংক - (অ-ব্াাংরকাং আরথ ভক ককাম্পারি – দারয়ত্বশীল 

ব্বসারয়ক আচরণ) রির্দভরশকা, ২০২৫ (সমদয সমদয সংদশ়াপধত পহস়াদব) ("আরপবআই ম়াস্ট়ার 

পিদেযশ়াবলী") এর ম়াধযদম ভ়ারতীয পরজ়াভয বয়াংক ("আরপবআই) অিুর়্াযী গ্র়াহকদের স়াদথ আচরণ 

কর়ার সময িয়ার্য অিুশীলদির ম়ািগুপলর িীপতগুপল পিধ য়ারণ কদর।. তেিুস়াদর, বয়াংদকর 

পিদেযশ়াবলী ফমদি চল়া পিন্সিত কর়ার জিয, িপরচ়ালি়া িে যে কতত যক র্থ়ার্থভ়াদব অিুদম়াপেত 

ফক়াডটি ব়াস্তব়াযদির জিয গতহীত হয। এই এেপিপস পডন্সজি়াল ঋণ িয়ািেদম যর ম়াধযদম ফক়াম্প়াপি 

কতত যক প্র্েত্ত সমস্ত ফেণীর িণয এবং িপরদেব়াগুপলর ফক্ষ্দে প্র্দর়্াজয (বতযম়াদি প্র্স্ত়াপবত ব়া র়্া 

ভপবেযদতর ত়াপরদে চ়াল ুকর়া ফর্দত ি়াদর)।  

এই িীপতটি ফব়াডয কতত যক অিুদম়ােদির ত়াপরে ফথদক ক়ার্ যকর হদব এবং পিযন্ত্রক কতত যিক্ষ্ কতত যক 

সমদয সমদয জ়াপর কর়া প্র্পবধ়াি, স়াকুযল়ার, পবজ্ঞপপ্ত ইতয়াপে অিুস়াদর সংদশ়াধিস়াদিক্ষ্ হদব। 

সংপিষ্ট কতত যিক্ষ্ কতত যক জ়াপরকত ত ফক়াি সংদশ়াধিী, স়াকুযল়ার, বয়ােয়া ইতয়াপের স়াদথ এই িীপতম়াল়ার 



 

 

পবধ়ািসমূদহর ফক়াি অসঙ্গপত ফেে়া পেদল, উক্ত সংদশ়াধিীএই িীপতম়াল়ার পবধ়ািসমূদহর উির 

প্র্দর়্াজয হইদব। 

ফক়াম্প়াপি সমদয সমদয আরপবআই কতত যক পিধ য়াপরত ম়ািগুপলর স়াদথ স়ামঞ্জসয িূণ য কর়ার জিয 

এেপিপসদত (র্েি এবং র্েি প্র্দয়াজি) র্থ়ার্থ িপরবতযি করদব। 

B. উকেশ্য 

ফক়াডটি একটি উদেশয পিদয ততপর কর়া হদযদে: 

i. গ্র়াহকদের স়াদথ ফলিদেদির ফক্ষ্দে িূযিতম ম়াি পিধ য়ারদণর ম়াধযদম ভ়াল, িয়ার্য এবং পবশ্বস্ত 

অিুশীলিগুপল প্র্চ়ার কর়া। 

ii. গ্র়াহকদের জিয িণযসম্পদকয আরও ভ়াল ধ়ারণ়া, অবপহত পসদ্ধ়ান্ত গ্রহণ এবং িপরদেব়াগুপল 

ফথদক র্ুন্সক্তসঙ্গতভ়াদব প্র্তয়াশ়া কর়ার ফক্ষ্দে আরও স্বচ্ছত়া সক্ষ্ম কর়া। 

iii. অপগ্রম িুিরুদ্ধ়ার সম্পপকযত পবেদয আইিী পিযমদমদি চল়া পিন্সিত কর়া। 

iv. ফক়াম্প়াপির প্র্পত গ্র়াহকদের আস্থ়া বতন্সদ্ধ পিন্সিত কর়া। 

v. গ্র়াহক এবং ফক়াম্প়াপির মদধয একটি িয়ার্য এবং আন্তপরক সম্পকয প্র্চ়ার কর়া। 

vi. গ্র়াহদকর অপভদর়্াগ পিষ্পপত্তর জিয বযবস্থ়া ফজ়ারে়ার কর়া। 

C. ফেয়ার প্র্য়াকটিস ফক়াড 

ফক়াম্প়াপির বযবস়া প্র্চপলত পবপধবদ্ধ এবং পিযন্ত্রক প্র্দয়াজিীযত়া অিুর়্াযী িপরচ়াপলত হদব, েক্ষ্ত়া, 

গ্র়াহক-অপভমুেীকরণ এবং কদি য়াদরি গভদি যি িীপতগুপলর উির র্থ়ার্থ ফে়াক়াস সহ। উিরন্তু, 

ফক়াম্প়াপি ত়ার ক়ার্ যক়াপরত়ায ফেয়ার প্র্য়াকটিস ফক়াড ফমদি চলদব এবং ত়ার গ্র়াহকদের ক়াদে মূল 

প্র্পতশ্রুপতগুপল পিম্নরূি: 

ফক়াম্প়ািী গ্র়াহকদের স়াদথ ত়াদের সমস্ত ফলিদেদি িয়ার্য এবং র্ুন্সক্তসঙ্গতভ়াদব ক়াজ করদব:  

• এই ফক়াদডর প্র্পতশ্রুপত এবং ম়াি িূরণ, ফক়াম্প়ািী ফর্ িণয এবং িপরদেব়া প্র্ে়াি কদর এবং, 

িদ্ধপতএবং অিুশীলিগুপলদত ত়ার কম যচ়ারী / কম যচ়ারীর়া অিুসরণ কদর;  

• ফক়াম্প়াপির িণয এবং িপরদেব়াগুপল ভ়ারদত ক়ার্ যকর প্র়্াসপঙ্গক আইি এবং প্র্পবধ়ািগুপল 

িূরণ কদর ত়া পিন্সিত কর়া;  



 

 

• গ্র়াহকদের স়াদথ ফক়াম্প়াপির ফলিদেি সতত়া এবং স্বচ্ছত়ার তিপতক িীপতর উির পিভযর 

করদব  

• ভভল হদয র়্াওয়া ন্সজপিসগুপলর স়াদথ দ্রুত এবং সহ়ািুভূপতশীলভ়াদব ফম়াক়াদবল়া করুি:  

• ভভল সংদশ়াধি কর়া;  

• গ্র়াহদকর অপভদর়্াগ দ্রুত পিষ্পপত্ত কর়া; এবং  

• গ্র়াহকর়া র্পে এেিও ফরদজ়াপলউশদি সন্তুষ্ট ি়া হি তদব কীভ়াদব ত়াদের অপভদর়্াগটি এপগদয 

পিদয র়্াদবি ত়া বলুি।  

• ফক়াম্প়াপির ওদযবস়াইদি (www.mpokket.in) প্র্েশ যি কদর এই ফক়াডটি প্র্চ়ার করুি এবং 

অিুদর়াদধ গ্র়াহদকর জিয অিুপলপি উিলব্ধ র়ােুি।  

1. গ্র়াহককের ক়াকে প্র্ক়াশ্: 

ফক়াম্প়াপি গ্র়াহকদক িণয এবং িপরদেব়াগুপল চযি করদত সহ়াযত়া করদব, র়্া ত়াদের চ়াপহে়া িূরণ 

কদর এবং ত়ার়া আগ্রহী ফক়াম্প়াপির িপরদেব়া এবং িণযগুপলর মূল তবপশষ্টযগুপল বয়ােয়া কদর ত়াদের 

স্পষ্ট তথয ফেয। এটি গ্র়াহকদের গ্র়াহদকর প্র্কত ত িপরচয এবং টিক়াি়া এবং "আিি়ার গ্র়াহকদক 

জ়ািুি" এর স়াদথ আইিী এবং পিযন্ত্রক প্র্দয়াজিীযত়াগুপল ফমদি চল়ার জিয ফক়াম্প়াপির 

প্র্দয়াজিীয ডকুদমন্ট়াপর তথয সম্পদকয গ্র়াহকদের অবপহত করদব। এটি ব়াপে যক সুদের হ়ার, পে এবং 

চ়াজয সম্পপকযত তথয সরবর়াহ করদব  

2. ঋকের জন্য আকেেন্ এেং ত়াকের প্র্ন্সিয়াকরে 

ঋণ আদবেি েম যগুপলদত প্র্দয়াজিীয তথয অন্তভভ যক্ত থ়াকদব, র়্া ঋণগ্রহীত়ার স্ব়াথ যদক প্র্ভ়াপবত কদর, 

র়্াদত অিয়ািয এিপবএেপস দ্ব়ার়া প্র্েত্ত শতয়াবলীর স়াদথ একটি অথ যবহ তভলি়া কর়া র়্ায এবং 

ঋণগ্রহীত়া একটি অবপহত পসদ্ধ়ান্ত পিদত ি়াদর। ঋদণর আদবেি েরদমর স়াদথ জম়া পেদত হদব এমি 

ক়াগজিে পিদেযশ করদত হদব। ঋণগ্রহীত়ার স়াদথ সমস্ত ফর়্াগ়াদর়্াগ স্থ়ািীয ভ়াে়ায ব়া ঋণগ্রহীত়ার 

দ্ব়ার়া ফব়াঝ়া র়্ায এমি একটি ভ়াে়ায হদব। পডন্সজি়াল ঋণ ে়াি িদণযর ফক্ষ্দে, অিুদম়ােিিদের স়াদথ 

একটি স্টয়ান্ড়াডয়াইজড কী েয়াক্ট ফস্টিদমন্ট (ফকএেএস) থ়াকদব, র়্া এপিআর, িুিরুদ্ধ়ার প্র্ন্সেয়া, 

অপভদর়্াগ পিষ্পপত্তর পববরণ এবং প্র্স্ত়াপবত ঋদণর ফক্ষ্দে পবপভন্ন প্র্দর়্াজয চ়াজয এবং পে সম্পদকয 

তথয সরবর়াহ করদব। 



 

 

এমএেএসপিএল সমস্ত ঋদণর আদবেিপ্র়্াপপ্তর জিয স্বীকত পত ফেওয়ার একটি বযবস্থ়া ততপর করদব। 

ঋণ অিুদম়ােদির আদগ ফক়াম্প়াপি ঋণগ্রহীত়ার ঋণ িপরদশ়াদধর ক্ষ্মত়া মূলয়াযি করদব, এটি কর়ার 

জিয এটি গ্র়াহদকর ফেপডি ফর়্াগযত়া র়্াচ়াই কর়ার জিয জম়া ফেওয়া সমস্ত িপথ এবং প্র্েত্ত তথয 

পবদবচি়া করদব র়্া ঋণ আদবেি প্র্ন্সেয়াকরদণর পসদ্ধ়ান্ত ফিওয়ার জিয একটি গুরুত্বিূণ য 

িয়ার়াপমি়ার হদব এবং প্র্স্ত়াবটি ত়ার পিজস্ব পবদবচি়ায মূলয়াযি করদব,  ফক়াম্প়াপির অভযন্তরীণ 

িীপত, পিযম এবং িদ্ধপতর স়াদথ স়ামঞ্জসযিূণ য। স়াধ়ারণভ়াদব, এবং িীপত এবং গ্র়াহক িপরদেব়ার 

পবেয পহস়াদব, ঋদণর আদবেিগুপল অপবলদে অিুদম়াপেত / প্র্তয়ােয়াি কর়া হয। 

3. ঋে মূলয়াযন্ এেং শ্তি়ােলী 

ঋণগ্রহীত়ার স়াদথ সমস্ত ফর়্াগ়াদর়্াগ স্থ়ািীয ভ়াে়ায ব়া ঋণগ্রহীত়ার দ্ব়ার়া ফব়াঝ়া র়্ায এমি একটি 

ভ়াে়ায হদব। এমএেএসপিএল কী েয়াক্ট ফস্টিদমন্ট, ফল়াি এপগ্রদমন্ট এবং অিুদম়ােি িে ব়া 

অিযদক়ািওভ়াদব অিুদম়াপেত ঋদণর িপরম়াণ, ব়াপে যক সুদের হ়াদরর িপরম়াণ, পে এবং চ়াজয, ফিি়াল 

চ়াজয, ঋদণর ফময়াে সহ সব য়াপধক গুরুত্বিূণ য শতয়াবলী উদেে কদর ইংদরজী ব়া অিয ফক়ািও স্থ়ািীয 

ভ়াে়ায ঋণগ্রহীত়াদক একটি ইদমদলর ম়াধযদম পলপেতভ়াদব জ়াি়াদব।  শুরুর ত়াপরে, িপরদশ়াদধর 

পকন্সস্ত, িপরদশ়াদধর ত়াপরে ইতয়াপে এবং ঋণগ্রহীত়া কতত যক এই শতয়াবলীর গ্রহণদর়্াগযত়া ত়ার ফরকদডয 

র়ােদব। 

এমএেএসপিএল র্ুন্সক্তসঙ্গত সমদযর মদধয ঋদণর আদবেিগুপল র়্াচ়াই করদব এবং র্পে অপতপরক্ত 

পববরণ / িপথর প্র্দয়াজি হয তদব এটি অপবলদে ঋণগ্রহীত়াদের অবপহত করদব। 

এমএেএসপিএল ঋণ পবতরদণর সময ঋণ চভ ন্সক্তদত উপেপেত সমস্ত এিদল়াজ়াদরর একটি অিুপলপি 

সহ স্থ়ািীয ভ়াে়ায ব়া ইংদরন্সজ ভ়াে়ায পডন্সজি়ালভ়াদব স্ব়াক্ষ্পরত ঋণ চভ ন্সক্তর অিুপলপি সরবর়াহ করদব। 

ঋণ চভ ন্সক্ত সম্প়ােদির িদর এটি পডন্সজি়ালভ়াদব স্ব়াক্ষ্পরত িপথ ফর্মি ফকএেএস, ঋণ আদবেি েম য, 

অিুদম়ােিিে, শতয়াবলী, পডএলএর এলএসপির ফগ়ািিীযত়া িীপতগুপল ঋণগ্রহীত়ার পিবপিত ইদমল 

/ এসএমএদস ভ়াগ করদব। 

এদত ঋণ চভ ন্সক্ত ও অিুদম়ােিিদে পবলদে িপরদশ়াদধর জিয আদর়াপিত শ়ান্সস্তমূলক চ়াজয উদেে কর়া 

হদব এবং অিুদম়ােিিে ব়া ফকএেএস-এ উপেপেত বযতীত অিয ফক়ািও সুে, চ়াজয ব়া পে 

ঋণগ্রহীত়ার উির আদর়াপিত এবং ব়াধযত়ামূলক কর়া হদব ি়া। 



 

 

4. পেপি ও শ্তি়ােলী িপরেতিন্ সহ ঋে পেতরে 

এমএেএসপিএল-এ, আমর়া পসদস্টদম উনু্মক্তত়া এবং স্বচ্ছত়াদক মূলয পেই। এমএেএসপিএল-এর 

স়াদথ গ্র়াহদকর সম্পদকযর ফক্ষ্দে পবতরদণর সমযসূচী, সুদের হ়ার, ফিি়াল চ়াজয, স়াপভযস চ়াজয, 

পপ্র্দিদমন্ট চ়াজয ইতয়াপে সহ পবপধ ও শতয়াবলীদত ফক়ািও িপরবতযদির ফক্ষ্দে ফক়াম্প়াপি গ্র়াহকদের 

ঋণগ্রহীত়ার দ্ব়ার়া ফব়াঝ়া র়্ায এমি ভ়াে়ায অবপহত র়ােদব। সুদের হ়ার এবং চ়াদজযর ফর্ ফক়ািও 

িপরবতযি শুধুম়াে সম্ভ়াবযভ়াদব ক়ার্ যকর কর়া হদব এবং অিুকূল ফি়াটিশ ফেওয়া হদব। এ পবেদয 

একটি উির্ুক্ত পবধ়াি ঋণ চভ ন্সক্তদত অন্তভভ যক্ত কর়া হদব। প্র্দর়্াজয প্র্পবধ়াি ব়া সংপবপধর অধীদি 

অিযথ়ায অিুদম়াপেত ব়া প্র্দয়াজিীয ি়া হদল, ঋদণর িপরম়াণ ফ র সমূ্পণ য পবতরণ ফক়ািও ি়াস-থ্রু 

অয়াক়াউন্ট ে়াড়াই ঋণগ্রহীত়ার বয়াংক অয়াক়াউদন্ট কদি়ারভ়াদব কর়া হদব। 

5. ঋে িুন্রুদ্ধ়ার 

র্েিই ঋণ ফেওয়া হয, ফক়াম্প়াপি গ্র়াহকদক ইএমআই তেপসদল উপেপেত িপরম়াণ, ফময়াে এবং 

িপরদশ়াদধর ির্ য়াযেপমকত়ার ম়াধযদম িপরদশ়াদধর প্র্ন্সেয়াটি বয়ােয়া করদব। র়্াইদহ়াক, র্পে গ্র়াহক 

িপরদশ়াদধর সমযসূচী অিুসরণ ি়া কদর তদব বদকয়া িুিরুদ্ধ়াদরর জিয ফেদশর আইি অিুস়াদর 

একটি সংজ্ঞ়াপযত প্র্ন্সেয়া অিুসরণ কর়া হদব। এই প্র্ন্সেয়ায গ্র়াহকদক ইদমদলর ম়াধযদম ব়া কল ব়া 

এসএমএদসর ম়াধযদম ঋণগ্রহীত়ার ফি়াটিশ ফপ্র্রণ কদর ব়া অিুদম়াপেত সংগ্রহ সংস্থ়াগুপলর ক়াে 

ফথদক সংগ্রহ এদজন্ট ততপর কদর (র়্ার তথয এই জ়াতীয গ্র়াহকদের আদগ অবপহত কর়া হদব) 

অন্তভভ যক্ত থ়াকদব। 

ফক়াম্প়ািীর কম যচ়ারী ব়া ফক়াি বযন্সক্ত ব়া ি়াওি়া আে়াদয ফক়াম্প়ািীর প্র্পতপিপধত্ব কর়ার জিয 

অিুদম়াপেত ফক়াি তততীয িক্ষ্ পিদজদক ফক়াম্প়ািীর অিুদম়াপেত প্র্পতপিপধ পহস়াদব িপরচয পেদব 

এবং অিুদর়াদধর পভপত্তদত ফক়াম্প়ািী কতত যক ইসুযকত ত ত়ার িপরচযিে প্র্েশ যি করদব/ ফক়াম্প়ািীর 

কতত যত্ব়াধীি অিুদম়াপেত বযন্সক্ত/ এদজন্সি কতত যক অিদুম়াপেত। 

ফক়াম্প়ািী গ্র়াহকদের অপতপরক্ত বদকয়া সম্পপকযত সমস্ত তথয সরবর়াহ করদব। গ্র়াহকদের স়াদথ 

র্থ়ার্থ িদ্ধপতদত আচরণ কর়ার জিয কমীদের ির্ য়াপ্ত প্র্পশক্ষ্ণ ফেওয়া হদব। ফক়ািও িপরদশ়াধ, 

সংগ্রহ ব়া িুিরুদ্ধ়ার শুধমু়াে এমদি়াদকি অয়াি ব়া গ্র়াহদকর পিবপিত ফর়্াগ়াদর়্াদগর ক়াদে ি়াি়াদি়া 



 

 

পরদিদমন্ট পলদের ম়াধযদম কর়া হদব, ফক়ািও ি়াস-থ্রু অয়াক়াউন্ট ে়াড়াই ফক়াম্প়াপির বয়াংক 

অয়াক়াউদন্ট থ়াক়া অথ য ক়ার্ যকরভ়াদব। 

বদকয়া আে়ায ব়া/এবং পির়ািত্ত়া েেল/িুিঃেেদলর জিয ফক়াম্প়ািী কতত যক অিুদম়াপেত বযন্সক্ত 

কতত যক গ্র়াহদকর স্থ়াি িপরেশ যদির সময পিম্নপলপেত পিদেযপশক়া অিুসরণ কর়া হদব:  

• গ্র়াহদকর স়াদথ স়াধ়ারিত ত়ার িেদের স্থ়াদি ত়ার ব়াসস্থ়াদির স্থ়াদি ফক়াি পিপেযষ্ট স্থ়াি ফ র 

অিুিপস্থপতদত এবং ত়ার ব়াসভবদি, বযবস়া / ফিশ়ার স্থ়াদি ফর়্াগ়াদর়্াগ কর়া হদব।  

• ফক়াম্প়ািীর প্র্পতপিপধত্ব কর়ার জিয িপরচয এবং কতত যত্ব প্র্থম ির্ য়াদয জ়াি়াদি়া হদব।  

• গ্র়াহদকর ফগ়ািিীযত়া সম্ম়াি কর়া উপচত।  

• গ্র়াহদকর স়াদথ ফর়্াগ়াদর়্াগ পসপভল িদ্ধপতদত হদব।  

• ফক়াম্প়ািী ব়া ত়ার অিুদম়াপেত বযন্সক্ত হুমপকমূলক ব়া অিম়ািজিক ভ়াে়া বযবহ়ার করদব ি়া 

এবং ঋণগ্রহীত়া ব়া ঋণগ্রহীত়ার িপরব়ার / সহক়ারী / েয়াপতর ক্ষ্পত কর়ার জিয সপহংসত়া ব়া 

অিয়ািয অিরুূি উি়ায বযবহ়াদরর হুমপক ফেদব ি়া। ফক়াম্প়ািী ব়া ত়ার অিুদম়াপেত বযন্সক্ত 

ঋণগ্রহীত়ার আত্মীয, বিু ব়া সহকমীদক হযর়াপি করদব ি়া।  

• ফক়াম্প়াপির প্র্পতপিপধর়া সক়াল ০৮.০০ ি়া ফথদক সিয়া ৭.০০ ি়ার মদধয গ্র়াহকদের স়াদথ 

ফর়্াগ়াদর়্াগ করদবি র্পে ি়া গ্র়াহদকর বযবস়া ব়া ফিশ়ার পবদশে িপরপস্থপত অিযথ়ায প্র্দয়াজি 

হয।  

• ফক়াম্প়াপি ঋণগ্রহীত়াদের ি়াম প্র্ক়াশ করদব ি়া।  

• ি়ারস্পপরক গ্রহণদর়্াগয এবং সুশতঙ্খল উি়াদয পবদর়াধ ব়া মতি়াথ যকয পিষ্পপত্তর জিয সমস্ত 

সহ়াযত়া ফেওয়া উপচত।  

• বদকয়া আে়াদযর জিয গ্র়াহদকর ব়াপডদত র়্াওয়ার সময, শ়ালীিত়া এবং শ়ালীিত়া বজ়ায 

র়ােদত হদব।  

• সংগ্রহ প্র্ন্সেয়ায ফক়াম্প়াপির ফব়াডয অিুদম়াপেত সংগ্রহ িীপত অিসুরণ কর়া হদব।  

D. স়াি়ারে 

A. অ-হস্তদক্ষ্ি: 



 

 

ফক়াম্প়ািী ঋণ চভ ন্সক্তর শতয়াবলীদত প্র্েত্ত উদেশয বযতীত ঋণগ্রহীত়ার পবেদয হস্তদক্ষ্ি কর়া ফথদক 

পবরত থ়াকদব (র্পে ি়া ঋণগ্রহীত়া কতত যক িূদব য প্র্ক়াপশত িয এমি িতভি তথয ফক়াম্প়াপির িজদর ি়া 

আদস)। 

আউিদস়াপস যং এদজন্সির কম যচ়ারী ব়া কম যচ়ারীদের দ্ব়ার়া অিুির্ুক্ত আচরদণর জিয ফক়াম্প়াপি 

ে়াযবদ্ধ থ়াকদব এবং সমযমত অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত প্র্ে়াি করদব। 

B. িুিরুদ্ধ়ার প্র্ন্সেয়া: 

র্পে ফক়ািও িুিরুদ্ধ়াদরর প্র্ন্সেয়া শুরু কর়ার প্র্দয়াজি হয তদব এগুপল চভ ন্সক্তর অধীদি প্র্েত্ত 

ফক়াম্প়াপির িীপত এবং অপধক়ার অিুস়াদর এবং আইিত স্বীকত ত পিযম অিুস়াদর িপরচ়াপলত হদব। 

এমএেএসপিএল কমী ব়া ি়াওি়া আে়াদয ঋণে়াি িপরদেব়া সরবর়াহক়ারী "এলএসপি" সহ 

ফক়াম্প়াপির প্র্পতপিপধত্ব কর়ার জিয অিুদম়াপেত ফক়ািও বযন্সক্ত পিদজদক সি়াক্ত করদবি। ঋণ 

িুিরুদ্ধ়াদরর ফক্ষ্দে, ফক়াম্প়াপি, ত়ার এদজন্ট এবং এর এলএসপি পিন্সিত করদব ফর্ ত়ার়া ত়াদের 

ঋণ আে়াদযর প্র্দচষ্ট়ায ফক়ািও বযন্সক্তর পবরুদদ্ধ ফমৌপেক ব়া শ়ারীপরক ভ়াদব ফক়ািও ধরদণর ভীপত 

প্র্েশ যি ব়া হযর়াপি করদব ি়া, র়্ার মদধয প্র্ক়াদশয অিম়াপিত কর়ার উদেদশয ব়া ঋণগ্রহীত়ার 

িপরব়াদরর সেসযদের ফগ়ািিীযত়ায হস্তদক্ষ্ি কর়ার উদেদশয ক়াজ অন্তভভ যক্ত রদযদে,  ফরে়াপর এবং 

বিুর়া, ফম়াব়াইল ব়া ফস়াশয়াল পমপডয়ার ম়াধযদম অিিুর্ুক্ত ব়াতয়া ফপ্র্রণ, হুমপক এবং / অথব়া ফবি়ামী 

কল কর়া, েম়াগত ঋণগ্রহীত়াদক কল কর়া এবং / অথব়া ঋণগ্রহীত়াদক সক়াল 8:00 ি়ার আদগ এবং 

সিয়া 7:00 ি়ার িদর অপতপরক্ত বদকয়া ঋণ আে়াদযর জিয কল কর়া, পমথয়া এবং পবভ্র়াপন্তকর 

উিস্থ়ািি়া কর়া ইতয়াপে। ফক়াম্প়ািী পিন্সিত করদব ফর্ কমীদের র্থ়ার্থ িদ্ধপতদত গ্র়াহকদের স়াদথ 

আচরণ কর়ার জিয ির্ য়াপ্ত ভ়াদব প্র্পশপক্ষ্ত কর়া হদযদে। 

C. ফক়াম্প়ািী পিম্নপলপেত িপরপস্থপত বযতীত অিয ফক়াি বযন্সক্তর ক়াদে ঋণগ্রহীত়াদের ফলিদেদির 

পববরণ প্র্ক়াশ করদত ি়ারদব ি়া: 

➢ তথযটি ফর্ ফক়ািও প্র্দর়্াজয আইি, ফক়ািও পিদেযশ, অিুদর়াধ ব়া সরক়ারী কতত যিদক্ষ্র 

প্র্দয়াজিীযত়া দ্ব়ার়া প্র্ক়াশ কর়া আবশযক। 

➢ পিরীক্ষ্ক, ফিশ়াে়ার ির়ামশ যে়াত়া, এদজন্ট ব়া ঋণে়াত়াদের ফর্ ফক়ািও তততীয িদক্ষ্র 

িপরদেব়া সরবর়াহক়ারী র়্ার়া ফগ়ািিীযত়ার ে়াপযদত্ব রদযদেি ত়াদের দ্ব়ার়া তথযপ্র্দয়াজি। 



 

 

➢ ফর্ ফক়ািও বযন্সক্তর স়াদথ ঋণে়াত়া ফক়ািও স্থ়াি়ান্তর, অয়াস়াইিদমন্ট, অংশগ্রহণ ব়া অিয়ািয 

চভ ন্সক্তদত প্র্দবশ করদত ি়াদর এমি ফক়ািও বযন্সক্তর দ্ব়ার়া তথযপ্র্দয়াজি। 

➢ র্পে ঋণগ্রহীত়া ত়াদের ব়া ফক়াি ফেপডি ইিেরদমশি বুযদর়ার ক়াে ফথদক ফক়াি সুপবধ়া গ্রহণ 

কদর থ়াদক তদব অিয বয়াংকগুপলর দ্ব়ার়া তথয প্র্দয়াজি হয। 

D. পডন্সজি়াল ঋণ িয়ািেদম যর ম়াধযদম প্র়্াপ্ত ঋদণর ফক্ষ্দে, ফক়াম্প়াপি পিম্নপলপেতগুপল পিন্সিত 

করদব - 

➢ এদজন্ট পহস়াদব পির্ুক্ত পডন্সজি়াল ঋণ িয়ািেম যগুপলর ি়াম ফক়াম্প়াপির ওদযবস়াইদি প্র্ক়াশ 

কর়া হদব; 

➢ এদজন্ট পহস়াদব পির্ুক্ত পডন্সজি়াল ঋণে়াি িয়ািেম যগুপল গ্র়াহদকর ক়াদে স্পষ্টভ়াদব প্র্ক়াশ 

করদব ফর্ ত়ার়া ফক়াম্প়াপির িদক্ষ্ গ্র়াহদকর স়াদথ ফর়্াগ়াদর়্াগ করদে; 

➢ অিুদম়ােদির িরিরই পকন্তু ঋণ চভ ন্সক্ত সম্প়ােদির িূদব য, ফক়াম্প়াপির ফলি়ার ফহদড 

ঋণগ্রহীত়াদক অিুদম়ােিিে প্র্ে়াি কর়া হদব; 

➢ ফক়াম্প়ািী কতত যক পিদয়ান্সজত পডন্সজি়াল ঋণ ে়াি িয়ািেম যসমূদহর উির ক়ার্ যকর তে়ারপক ও 

মপিিপরং পিন্সিত কর়া হদব; 

➢ সংস্থ়াটি ত়ার অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত বযবস্থ়া সম্পদকয সদচতিত়া ততপর করদত িেদক্ষ্ি ফিদব। 

ফল়াটিং ফরি ি়াম য ফল়াদির ফক্ষ্দে েরদল়াজ়ার চ়াজয/ পপ্র্-ফিদমন্ট জপরম়াি়া: 

গ্র়াহক সুরক্ষ়্ার বযবস্থ়া পহস়াদব এবং ঋদণর প্র়্াক-িপরদশ়াদধর ফক্ষ্দে অপভন্নত়া আি়ার জিয, 

ফক়াম্প়াপি িতথক ঋণগ্রহীত়াদের অিুদম়াপেত সমস্ত ফল়াটিং ফরি ফময়ােী ঋদণর উির েরদল়াজ়ার 

চ়াজয / প্র়্াক-ফিদমন্ট জপরম়াি়া চ়াজয করদব ি়া। 

তবেমযহীিত়া: 

িণয, ফসব়া, সুদর়্াগ-সুপবধ়া ইতয়াপে সম্প্রস়ারদণ প্র্পতবিকত়ার পভপত্তদত ফক়াম্প়াপি পলঙ্গ, বণ য ব়া ধম য, 

েতটষ্টপ্র্পতবিী ব়া শ়ারীপরকপ্র্পতবিী আদবেিক়ারীদের পভপত্তদত তবেময করদব ি়া। ফব়াডয কতত যক 

অিুদম়াপেত িীপতম়াল়া এবং পিধ য়াপরত আরপবআই/ পিদেযশ়াবলী, পিদেযপশক়া ফমদি চল়া স়াদিদক্ষ্ এই 

ধরদির বযন্সক্তদের প্র্েত্ত ঋণ সুপবধ়াগ্রহদণর জিয এটি সম্ভ়াবয সমস্ত সহ়াযত়া প্র্ে়াি করদব। 



 

 

E. অপভক ়াগ পন্ষ্পপি কম িকতি়া 

এই পবেদয উে্ভূত পবদর়াধ পিষ্পপত্তর জিয সংস্থ়ার মদধয একটি অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত বযবস্থ়া স্থ়ািি কর়া 

হদযদে। এই প্র্ন্সেয়াটি পিন্সিত করদব ফর্ ফক়াম্প়াপির কমীদের পসদ্ধ়ান্তদথদক উে্ভূত সমস্ত পবদর়াধ 

কমিদক্ষ্ িরবতী উচ্চ স্তদর ফশ়াি়া এবং পিষ্পপত্ত কর়া হদব। অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত িীপত এবং অপভদর়্াগ 

পিষ্পপত্ত কম যকতয়ার পববরণ ফক়াম্প়াপির ওদযবস়াইি "https://www.mpokket.in/grievance-

redressal-policy" এ উিলব্ধ এবং এর পলেটি ঋণগ্রহীত়াদের একটি ইদমদলর ম়াধযদম ফপ্র্রণ কর়া 

হদব। ফক়াম্প়াপির অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত কম যকতয়ার (ন্সজআরও) ি়াম এবং ফর়্াগ়াদর়্াদগর পববরণ িীদচ 

ফেওয়া হদযদে এবং ফক়াম্প়াপির অপেস / শ়াে়াগুপলদত স্পষ্টভ়াদব প্র্েপশ যত হদব ফর্ে়াদি বযবস়াটি 

িপরচ়াপলত হয: 

অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত 

কম যকতয়া 
: রন্সক্তম আন্সেয়া 

টিক়াি়া : 
পিএস সতজি কদি য়াদরি ি়াকয, ইউপিি -১২০৪, ি়াওয়ার -১, িি ন্সজ -২, 

পিি িং ২৫, ন্সজপি ব্লক, ফসক্টর ৫, কলক়াত়া - 700091 

ফিপলদে়াি িং। : +91-9748528353 

ইদমইল আইপড : grievance@mpokket.com  

 

র্পে এক ম়াদসর মদধয অপভদর়্াগ/অপভদর়্াদগর পিষ্পপত্ত ি়া হয, ত়াহদল গ্র়াহক আরপবআইদযর 

পডএিপবএস-এর আঞ্চপলক ক়ার্ য়ালদযর অপেস়ার-ইি-চ়াদজযর ক়াদে আদবেি করদত ি়াদরি ১৫, 

ফিত়ান্সজ সুভ়াে ফর়াড, কলক়াত়া-৭০০ ০০১ এসটিপড ফক়াড: ০৩৩-22304981। 

সংস্থ়াটি ইপন্টদগ্রদিড ওেুডসময়াি পকম 2026 গ্রহণ কদরদে এবং এটি পকদমর প্র্ধ়াি তবপশষ্টযগুপলর 

স়াদথ ফক়াম্প়াপির ওদযবস়াইদি উিলব্ধ https://www.mpokket.in/ombudsman-scheme#policy, 

mailto:grievance@mpokket.com
https://www.mpokket.in/ombudsman-scheme#policy


 

 

 ফক়াম্প়াপির পপ্র্ন্সিি়াল ফি়াড়াল অপেস়াদরর (পিএিও) ি়াম এবং ফর়্াগ়াদর়্াদগর পববরণ িীদচ ফেওয়া 

হদযদে এবং প্র্কদের প্র্ধ়াি তবপশষ্টযগুপলদতও স্পষ্টভ়াদব প্র্ক়াশ কর়া হদযদে এবং ফক়াম্প়াপির 

অপেস / শ়াে়াগুপলদতও প্র্েপশ যত হদযদে ফর্ে়াদি বযবস়াটি িপরচ়াপলত হয: 

পপ্র্ন্সিি়াল ফি়াড়াল 

অপেস়ার 
: সুমন্ত মুদে়াি়াধয়ায 

টিক়াি়া : 
পিএস সতজি কদি য়াদরি ি়াকয, ইউপিি -১২০৪, ি়াওয়ার -১, িি ন্সজ -২, 

পিি িং ২৫, ন্সজপি ব্লক, ফসক্টর ৫, কলক়াত়া - 700091 

ফিপলদে়াি িং। : +91-7605057586 

ইদমইল আইপড : nodal@mpokket.com  

ফল়াকি়াকলর ক়াকে অপভক ়াগ  

র্পে গ্র়াহক ঋণে়াত়ার ক়াদে উিস্থ়ািি়া কর়ার ত়াপরে ফথদক এক ম়াদসর মদধয অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত 

কম যকতয়া ব়া ফি়াড়াল অপেস়াদরর ক়াে ফথদক ফক়ািও প্র্পতন্সেয়া ি়া ি়াি, ব়া র্পে ঋণগ্রহীত়া এইভ়াদব 

প্র়্াপ্ত প্র্পতন্সেয়ায সন্তুষ্ট ি়া হি তদব 'ইপন্টদগ্রদিড ওেুডসময়াি পকম, ২০২৬' ("ওেুডসময়াি পকম") 

অিুস়াদর ওেুডসময়াদির ক়াদে অপভদর়্াগ ে়াদযর কর়া ফর্দত ি়াদর, র়্ার এেপতয়াদর ঋণে়াত়ার 

অপেস অপভদর়্াগ কদরদে,  অবপস্থত।  

ফি়ািয়াল (https://cms.rbi.org.in) এর ম়াধযদম অিল়াইদি ওেুডসময়াদির ফর়্াগ়াদর়্াদগর পববরদণর 

জিয ব়া ইদলকট্রপিক ব়া শ়ারীপরক ফম়াদডর ম়াধযদম ফসন্ট্র়াল়াইজড পরপসপ্ট অয়ান্ড প্র্দসপসং ফসন্ট়ার 

৪থ য তল়া, ফসক্টর ১৭, চণ্ডীগড - 160017 এ জম়া পেি। একটি ফি়াল-পি িের - 14448 (সক়াল 9:30 

ফথদক পবক়াল 5:15) পেদয ফকদের স়াদথ ফর়্াগ়াদর়্াগ করুি এবং ওেুডসময়াি পকদমর প্র্ধ়াি 

তবপশষ্টযগুপলর জিয, েয়া কদর উিদর উপেপেত আম়াদের ওদযবস়াইদির পলেটি ফেেুি। ওেুডসময়াি 

পকদমর একটি অিুপলপি www.rbi.org.in ভ়ারতীয পরজ়াভয বয়াদের ওদযবস়াইদি ি়াওয়া র়্ায এবং 

আম়াদের ওদযবস়াইদিও প্র্েপশ যত হয। 

mailto:nodal@mpokket.com


 

 

ফক়াম্প়ািী পিন্সিত কদর ফর্ এটি এবং ত়ার দ্ব়ার়া পির্ুক্ত এলএসপিগুপলর ঋণগ্রহীত়াদের দ্ব়ার়া 

উত্থ়াপিত পডন্সজি়াল ঋণ সম্পপকযত অপভদর়্াগ / সমসয়াগুপল ফম়াক়াদবল়া কর়ার জিয উির্ুক্ত 

অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত কম যকতয়া থ়াকদব। এই ধরদির অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত কম যকতয়া ত়াদের পিজ পিজ 

পডএলএগুপলর পবরুদদ্ধ অপভদর়্াগগুপলও ফম়াক়াদবল়া করদবি। এই ধরদির কম যকতয়াদের 

ফর়্াগ়াদর়্াদগর পববরণ ফক়াম্প়াপির ওদযবস়াইি, এর এলএসপি এবং পডএলএগুপলদত এবং 

ঋণগ্রহীত়াদক প্র্েত্ত ফকএেএদস স্পষ্টভ়াদব প্র্েপশ যত হদব। এে়াড়াও, অপভদর়্াগ ে়াদযদরর িদ্ধপত 

সম্পদকয তথয পডএলএ এবং ওদযবস়াইদিও ি়াওয়া র়্াদব। এটি িুিব যযক্ত কর়া হয ফর্ অপভদর়্াগ 

পিষ্পপত্তর ে়াপযত্বও ফক়াম্প়াপির ক়াদে অবয়াহত থ়াকদব।  

F. আিন়্ার গ্র়াহক পন্কেিপশ্ক়া জ়ান্ুন্ 

এমএেএসপিএল ত়ার গ্র়াহকদের ফকওয়াইপস পিদেযপশক়াগুপলর প্র্দয়াজিীযত়াগুপল বয়ােয়া করদব 

এবং ঋণ অিুদম়ােি, অয়াক়াউন্ট ফে়াল়া এবং িপরচ়ালি়ার আদগ গ্র়াহদকর িপরচয প্র্পতষ্ঠ়ার জিয 

প্র্দয়াজিীয িপথসম্পদকয ত়াদের অবপহত করদব। 

 

এটি ফক়াম্প়াপির ফকওয়াইপস, অয়াপন্ট-ম়াপি লন্ড়াপরং ব়া অিয ফক়ািও পবপধবদ্ধ প্র্দয়াজিীযত়া িূরদণর 

জিয ফকবল ম়াে এই জ়াতীয তথয সংগ্রহ করদব। র্পে ফক়ািও অপতপরক্ত তথয চ়াওয়া হয তদব এটি 

িতথকভ়াদব চ়াওয়া হদব এবং এই জ়াতীয অপতপরক্ত তথয প্র়্াপপ্তর উদেশয পিপেযষ্ট কর়া হদব। 

G. সুে চ়াজি কর়া হয 

গ্র়াহকদের ক়াে ফথদক ঋণ ও অপগ্রদমর উির অপতপরক্ত সুদের হ়ার এবং চ়াজয ফিওয়া ি়া হয ত়া 

পিন্সিত কর়ার জিয ফক়াম্প়াপির ফব়াডয সুদের হ়ার, প্র্ন্সেয়াকরণ এবং অিয়ািয চ়াজয পিধ য়ারদণর জিয 

একটি িীপত গ্রহণ কদরদে।  

সুদের হ়ার এবং ঝুুঁ পকর ফগ্রদডশদির িদ্ধপত এবং পবপভন্ন ফেণীর ঋণগ্রহীত়াদের ক়াে ফথদক পবপভন্ন 

হ়াদর সুে আে়াদযর ফর্ৌন্সক্তকত়া সুদের হ়ার িীপত অিুস়াদর হদব। সুদের হ়ার িীপত 

https://www.mpokket.in/interest-rate-policy অয়াদেস কর়া ফর্দত ি়াদর। 

ফক়াম্প়ািী কতত যক আদর়াপিত শ়ান্সস্তমূলক চ়াদজযর িপরম়াণ এবং ক়ারণ ঋণ চভ ন্সক্ত সহ ঋণ িপথদত ত়ার 

গ্র়াহকদের ক়াদে স্পষ্টভ়াদব প্র্ক়াশ কর়া হয, এটি ফক়াম্প়াপির ওদযবস়াইদিও উিলব্ধ।  



 

 

সংস্থ়াটি সুদের হ়ার এবং প্র্ন্সেয়াকরণ এবং অিয়ািয চ়াজয পিধ য়ারদণ উির্ুক্ত অভযন্তরীণ িীপত এবং 

িদ্ধপত পিধ য়ারণ কদরপেল। 

ফক়াম্প়াপি প্র়্াসপঙ্গক ক়ারণগুপল ফর্মি তহপবদলর বযয, ম়ান্সজযি এবং ঝুুঁ পক পপ্র্পময়াম ইতয়াপে পবদবচি়া 

কদর একটি সুদের হ়ার মদডল গ্রহণ করদব এবং ঋণ এবং অপগ্রদমর জিয চ়াজয কর়া সুদের হ়ার 

পিধ য়ারণ করদব। 

H. পেস্তৃত প্র্চ়ার এেং ি ি়াযিপমক ি ি়াকল়াচন়্া 

ফক়াম্প়াপি পবপভন্ন ফস্টকদহ়াল্ড়ারদের তদথযর জিয উিদর উপেপেত ফেয়ার প্র্য়াকটিস ফক়াডটি ত়ার 

ওদযবস়াইদি র়ােদব। সংস্থ়াটি ত়ার পিজস্ব অপভজ্ঞত়া এবং এই পবেদয আরপবআই কতত যক জ়াপর কর়া 

িতভি পিদেযপশক়াগুপলর উির পভপত্ত কদর ির্ য়াযেদম প্র্দয়াজিীয ফক়াডটি ির্ য়াদল়াচি়া ও িপরম়াজযি 

করদব। 

িপরচ়ালি়া িে যে ব়াপে যক ফেয়ার প্র্য়াকটিস ফক়াদডর সম্মপত ির্ য়াদল়াচি়া করদব এবং বযবস্থ়ািি়ার 

পবপভন্ন স্তদর ফক়াম্প়াপির অপভদর়্াগ পিষ্পপত্ত বযবস্থ়ার ক়ার্ যক়াপরত়ার তেম়াপসক ির্ য়াদল়াচি়া  ফব়াডয 

দ্ব়ার়া কর়া হদব। এই ধরদির ির্ য়াদল়াচি়াগুপলর একটি সমপিত প্র্পতদবেি পিযপমত পবরপতদত ফব়াদডযর 

ক়াদে জম়া ফেওয়া হদব। 


