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FAIR PRACTICE CODE – LENDING (CUSTOMERS)  

ଉତ୍ତମ ଅଭ୍ୟାସ ସଂହତିା – ଋଣ ପ୍ରଦାନ (ଗ୍ରାହକ) 
 

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 

 

1. ମୁଖବନ୍ଧ  

ପରସିର:  

ଉତ୍ତମ ଅଭ୍ୟାସ ସଂହତିା ହହଉଛ ିଆରବଏିଲ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଗ୍ରହଣ କରାଯାଇଥିବା ଏକ ହେଚ୍ଛାକୃତ ସଂହତିା, ଯାହା ଭ୍ାରତହର ଆମର 
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହ କାରବାର କରବିା ସମୟହର ସହବବାତ୍ତମ ଅଭ୍ୟାସଗୁଡକିର ଅନୁକୂଳନ ହାସଲ କରବିାକୁ ଲକ୍ଷ୍ୟ ରଖିଛ ି। ଏହା ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ 
ମୂଲୟବାନ ମତାମତ ପ୍ରଦାନ କରବିାକୁ ଲକ୍ଷ୍ୟ ରଖିଛ ିଏବଂ ବୟାଙ୍କ ସହତି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପ୍ରଭ୍ାବଶାଳୀ ପାରସ୍ପରକି ସମ୍ପକବକୁ ସୁଗମ କରବି । 

 

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. 

 

2. ହ ାଷଣା: 
ବୟାଙ୍କ ହ ାଷଣା କହର ଓ ଅଙ୍ଗୀକାର କହର  

a. ଖୁଚୁରା ଋଣ ପ୍ରଦାନହର ବୃତ୍ତଗିତ ଢଙ୍ଗହର, ତୁରନ୍ତ, ହସୌହାର୍ଦ୍ଦବୟମୂଳକ, ଯତ୍ନପୂବବକ ଏବଂ ଦୁତ ହସବା ପ୍ରଦାନ କରବିା ।  
b. ଧମବ, ଜାତ,ି ଲିଙ୍ଗ କମିବା ଆଭି୍ମୁଖୟ ଆଧାରହର ହଭ୍ଦଭ୍ାବ ନ କରବିା ।  
c. ଋଣ ଉତ୍ପାଦର ବଜି୍ଞାପନ ଏବଂ ମାହକବଟଂିହର ନରିହପକ୍ଷ୍ ଏବଂ େଚ୍ଛ ହହବା । 
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d. ଋଣ କାରବାର ସମବନ୍ଧହର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ସଠକି୍ ଏବଂ ଠକି୍ ସମୟହର ସତ୍ତବାବଳୀ, ଖର୍ଚ୍ବ, ଅଧିକାର ଏବଂ ହଦୟ ଉପହର 
ସୂଚନା ପ୍ରଦାନ କରିବା । 

e. ସଂଗଠନ ମଧ୍ୟହର ଅଭି୍ହଯାଗ ସମାଧାନ କକ୍ଷ୍ ସ୍ଥାପନ କରି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହ ହକୌଣସି ବବିାଦ କମିବା ପାର୍ବକୟ ସମାଧାନ 
କରବିାକୁ ସବୁଶି୍ୱାସହର ହଚଷ୍ଟା କରବିା । 

f. ଉତ୍ତମ ବଶି୍ୱାସହର ସମସ୍ତ ନୟିାମକ ଆବଶୟକତାକୁ ପାଳନ କରବିା । 
 

 

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 

 

 

3. ଉତ୍ତମ ଅଭ୍ୟାସ: 

a. ଉତ୍ପାଦ ସୂଚନା: 
i. ଜହଣ ଆଶାୟୀ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ତାଙ୍କ ଆବଶୟକତା ଅନୁଯାୟୀ ବୟାଙ୍କହର ଉପଲବ୍ଧ ଋଣ ଉତ୍ପାଦର ପରସିରକୁ 

ଯହର୍ଷ୍ଟ ବୟାଖୟା କରି ସମସ୍ତ ଆବଶୟକୀୟ ସଚୂନା ଦଆିଯିବ।  
ii. ପସନ୍ଦ ଜାଣବିା ଉପହର, ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ପସନ୍ଦର ଋଣ ଉତ୍ପାଦ ବଷିୟହର ପ୍ରାସଙି୍ଗକ ସୂଚନା ଦଆିଯିବ । 

iii. ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଋଣ ମଞ୍ଜରୁ ଏବଂ ବତିରଣ ପଯବୟନ୍ତ ଜଡତି ପ୍ରକ୍ରୟିାଗୁଡକି ବୟାଖୟା କରାଯିବ।  
iv. ହସବା ଏବଂ ଋଣ ବନ୍ଦ କରବିାହର ଜଡତି ପ୍ରକ୍ରିୟା ବଷିୟହର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଅବଗତ କରାଯିବ । 

 

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.  

iii. Through display in the branches 

 

b. ସୁଧ ହାର 

i. ବଭିି୍ନ୍ନ ଋଣ ଉତ୍ପାଦ ପାଇଁ ସଧୁ ହାର ଏବଂ ଚାଜଜଂ ସୁଧର ବାରମବାରତା ହଯହକୌଣସି କମିବା ନମିନଲିଖିତ 
ସମସ୍ତ ମାଧ୍ୟମହର ଉପଲବ୍ଧ କରାଯିବ ଯର୍ା: 
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1. ମଞ୍ଜରୁୀ ପତ୍ର 

ii. ବୟାଙ୍କର ହେବସାଇଟହର ଏବଂ ବସିି ଶାଖା/ଗ୍ରାହକ ହସବା ହକନ୍ଦ୍ରହର ପ୍ରଯୁଜୟ ଭ୍ାବହର ସୁଧ ହାର 
ପ୍ରଦଶଜତ ହହବ।  

iii. ଶାଖାଗୁଡକିହର ପ୍ରଦଶବନ ମାଧ୍ୟମହର 

 

 

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. ସୁଧ ହାରହର ସଂହଶାଧନ: 

i. ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବଦିୟମାନ ପରିବତ୍ତବନଶୀଳ ହାରହର ସଧୁ ହାର ସଂହଶାଧନ ବୟାଙ୍କର ବିଜ୍ଞପି୍ତ ମାଧ୍ୟମରେ 

ପେିବର୍ତ୍ତନ ତାେିଖ ଠାେୁ 15 କାର୍ଯତୟଦିବସ ମଧ୍ୟରେ  କିମ୍ବା ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଡାକ ଠିକଣାରେ ଲିଖତି 

ରର୍ଯାଗାରର୍ଯାଗ ମାଧ୍ୟମରେ ଅବଗତ ରହବ | 

ii. ସୁଧ ହାରହର ହକୌଣସି ପରିବତ୍ତବନ କମିବା ଅନୟ ହକୌଣସି ଚାଜବ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙୁ୍କ ଆଗୁଆ ଅବଗତ କରାଯିବ 
ଏବଂ ଏହ ିପରିବତ୍ତବନଗୁଡକି ହକବଳ ଆଶାଜନକ ଭ୍ାବହର ପ୍ରଭ୍ାବଶାଳୀ ହହବ।  

 

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. ଅତରିିକ୍ତ ସୁଧ: 

i. ବୟାଙ୍୍କ ସମ୍ଭାବୟ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଖିଲାପ ହକ୍ଷ୍ତ୍ରହର ଅତରିକି୍ତ ସଧୁ ହାର ବଷିୟହର ବୟାଙ୍କ ର ହେବସାଇଟ୍ ଏବଂ 
ଆପିିହକସନ୍ ଫମବହର ସ୍ପଷ୍ଟ ଭ୍ାବହର ସୂଚତି କରିବ । 

ii. ମାଇହକ୍ରାଫାଇନାନସ ଋଣ ପାଇ ଁ : ବିଳମି୍ବତ ହଦୟ ଉପହର ହଜାରମିାନା ଶୁଳ୍କ ହକବଳ ଅତହିଦୟ ରାଶ ି
ଉପହର ଲାଗ ୁକୋରି୍ଯବ, ସମଗ୍ର ଋଣ ୋଶ ିଉପରେ ନୁରହ ଁ । 

 

 

e. Charges: 
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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. ଶୁଳ୍କ: 

i. ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ତାଙ୍କ ଋଣ ଆକାଉଣ୍ଟ ସମବନ୍ଧହର ହଦବାକୁ ହହଉଥିବା ସମସ୍ତ ପ୍ରମୁଖ ହଦୟ ବଷିୟହର ବବିରଣୀ 
ବୟାଙ୍୍କ ଏହାର ହେବସାଇଟ୍ ଏବଂ ଆହବଦନ ଫମବହର ସଚୂତି କରବି। 

ii. ଶୁଳ୍କହର ହକୌଣସି ସଂହଶାଧନ ବୟାଙ୍କର ହେବସାଇଟହର ଉପଲବ୍ଧ କରାଯିବ। 

 

 

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. ଋଣ ପାଇଁ ସତ୍ତବ ଓ ନୟିମାବଳୀ: 
i. ବୟାଙ୍କ ଋଣ ଆହବଦନର ଅନୁହରାଧ ଉପହର ସାଧାରଣତଃ ପ୍ରାପି୍ତେୀକାର କରବି । 

ii. ଋଣ ମଞ୍ଜରୁୀ କମିବା ବତିରଣ ନଷି୍ପତ୍ତ ିପହର ତୁରନ୍ତ, ବୟାଙ୍କ ମଞ୍ଜରୁୀର ସତ୍ତବାବଳୀ ସହତି ଏକ ଋଣ ମଞ୍ଜରୁୀ 
ପତ୍ର କମିବା ବତିରଣର ସତ୍ତବାବଳୀ ସହତି ୋଗତ ପତ୍ର ପ୍ରଦାନ କରବି। 

iii. ଋଣ ଆହବଦନ ଫମବଗୁଡକି; ଜହଣ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ୋକ୍ଷ୍ରିତ ହହବାକୁ ଥିବା ଚଠିା ଡକୁୟହମଣ୍ଟ କମିବା 
ଏହପିରି ଅନୟ କାଗଜପତ୍ରହର ତାଙ୍କ ପସନ୍ଦର ଉତ୍ପାଦ କମିବା ହସବା ସମବନ୍ଧୀୟ ସମସ୍ତ ପ୍ରମୁଖ ଚୁକି୍ତ ଏବଂ 
ସତ୍ତବାବଳୀ ବସୃି୍ତତ ଭ୍ାବହର ରହବି । 

iv. ଋଣ ବତିରଣ ଏବଂ ଋଣ ଦସ୍ତାବଜିଗୁଡକିର ତୁରନ୍ତ ସଂପାଦନ ଉପହର, ବୟାଙ୍କ ମଖୁୟ ଋଣ ବବିରଣୀ, 
ଚୁକି୍ତନାମା କପି ଏବଂ ପ୍ରଯୁଜୟ ହହହଲ ଡକୁୟହମଣ୍ଟର ଏକ ତାଲିକା ସହତି ଏକ ୋଗତ ପତ୍ର ଅଂଶୀଦାର 
କରବି। 

 

 

g. Information Secrecy: 
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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. ସୂଚନା ହଗାପନୀୟତା: 
i. ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସମସ୍ତ ବୟକି୍ତଗତ ସଚୂନା ହଗାପନୀୟ ହହବ ଏବଂ ଗ୍ରାହକ ରାଜ ିନ ହହବା ପଯବୟନ୍ତ ହକୌଣସ ି

ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ୍କୁ ପ୍ରକାଶ କରାଯିବ ନାହିଁ। 'ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ୍' କହହିଲ ସମସ୍ତ ଆଇନ ପ୍ରବତ୍ତବନ ସଂସ୍ଥା, ହକ୍ରଡଟି୍ 
ସୂଚନା ବୁୟହରା, ଭ୍ାରତୀୟ ରିଜଭ୍ବ ବୟାଙ୍କ, ଅନୟ ବୟାଙ୍କ/ ଆର୍ଜକ ଏବଂ ଋଣ ପ୍ରଦାନକାରୀ ଅନୁଷ୍ଠାନ 
ଅନ୍ତଭ୍ବୁ କ୍ତ ନୁହହ।ଁ 

ii. ଉପହରାକ୍ତ ଅନୁହଚ୍ଛଦ ଅନୁଯାୟୀ, ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସଚୂନା ହକବଳ ନମିନଲିଖିତ ପରିସି୍ଥତହିର ପ୍ରକାଶ ପାଇବ 

1. ଯଦ ିବୟାଙ୍କ ଆଇନ ଦ୍ୱାରା ବାଧ୍ୟ ହୁଏ  
2. ଯଦ ିସୂଚନା ପ୍ରକାଶ କରବିା ଜନୋର୍ବହର ଦୃଷି୍ଟରୁ ଆବଶୟକ  
3. ଯଦ ିବୟାଙ୍କର ଆଗ୍ରହ ପ୍ରକାଶ କରବିା ଆବଶୟକ କହର 

 

 

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 of repayment periodicity is made available at the time of loan application. 

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 KEY 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. 
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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. ମାଇହକ୍ରାଫାଇନାନସ ଋଣ ପାଇଁ ପ୍ରଯୁଜୟ ନହିର୍ଦ୍ଦବଶାବଳୀ: 
i. ମାଇହକ୍ରାଫାଇନାନସ ଋଣ ହକାଲାହଟରାଲ୍ ଫି୍ର ହଲାନ୍ ବା ବନ୍ଧକମକୁ୍ତ ଋଣ ହହବା ଉଚତି୍। 

ii. ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ଜମା ଆକାଉଣ୍ଟହର ଏକ ଲିଏନ୍ ସହତି ଋଣ ଲିଙ୍୍କ ହହବ ନାହିଁ। 
iii. ଋଣ ଆହବଦନ ସମୟହର ପରହିଶାଧ ଅବଧିର ନମନୀୟତା ଉପଲବ୍ଧ କରାଯାଏ । 
iv. ଋଣ ହଯାଗୟତାହର ଉପନୀତ ହହବା ପାଇଁ ଋଣ ଆହବଦନ ପତ୍ର ପରୂଣ କରବିା ସମୟହର ବୟାଙ୍କ/ବସି ି

ହଲାନ୍ ଅଧିକାରୀ ପରବିାରର ଆୟ ମୂଲୟାଙ୍କନ କରହିବ। ନୟିାମକ ଆବଶୟକତାର ଏକ ଅଂଶ ଭ୍ାବହର 
ଏହପିରି ଆୟ ସଚୂନା ହକ୍ରଡଟି୍ ସୂଚନା କମ୍ପାନୀଗୁଡକି (ସିଆଇସି)କୁ ରିହପାଟବ କରାଯିବ। 

v. ମାଇହକ୍ରାଫାଇନାନସ ଋଣ ଉପହର ହକୌଣସି ପି୍ରହପହମଣ୍ଟ ଜରମିାନା ଆଦାୟ କରାଯିବ ନାହିଁ। 
vi. ମୂଲୟ ଏବଂ ହଦୟ ଉପହର ବବିରଣୀ ଋଣ ଦସ୍ତାବଜିର ଏକ ଅଂଶ ଭ୍ାବହର ମଖୁୟ ତର୍ୟ ପତ୍ରହର ପ୍ରଦାନ 

କରାଯାଏ। 
vii. ବୟାଙ୍କ ଏହାର କମବଚାରୀ କମିବା ଆଉଟହସାସଜଂ ସଂସ୍ଥା/ବସିରି କମବଚାରୀଙ୍କ ଦ୍ୱାରା ଅନୁପଯୁକ୍ତ ଆଚରଣ 

ଏବଂ ଠକି୍ ସମୟହର ଅଭି୍ହଯାଗ ସମାଧାନ ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦାୟୀ ହହବ। 
viii. ଋଣ ଆଦାୟ ସମବନ୍ଧୀୟ ନହିର୍ଦ୍ଦବଶାବଳୀ: 

a. ଯଦ ି ଋଣଗ୍ରହୀତା ଦୁଇ କମିବା ଅଧିକ ର୍ର ନରି୍ଦ୍ଦଜଷ୍ଟ/ମଖୁୟ ନରି୍ଦ୍ଦଜଷ୍ଟ ସ୍ଥାନହର ହାଜର ହହବାହର ବଫିଳ 
ହୁଅନ୍ତ ି ହତହବ ବସିି ହକ୍ଷ୍ତ୍ର କମବଚାରୀଙୁ୍କ ଋଣଗ୍ରହୀତାଙ୍କ ବାସସ୍ଥାନ କମିବା କାଯବୟ ସ୍ଥାନହର ଆଦାୟ 
କରବିାକୁ ଅନୁମତ ିଦଆିଯିବ। 

b. ବୟାଙ୍କ କମିବା ଏହାର ଏହଜଣ୍ଟ ଆଦାୟ ଦଗିହର ହକୌଣସି କହଠାର ପଦ୍ଧତ ିଆପଣାଇହବ ନାହିଁ । 
c. ଗ୍ରାହକ ଋଣ ଆଦାୟ ସମବନ୍ଧୀୟ ଅଭି୍ହଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇଁ ଋଣ କାଡବହର ପ୍ରଦାନ କରାଯାଇଥିବା 

ବବିରଣୀ ପ୍ରକାହର ବସି ି ଶାଖା/ବୟାଙ୍କର ହଟାଲ୍ ଫି୍ର ନମବର/ବୟାଙ୍କର ହନାଡାଲ୍ ଅଧିକାରୀଙ୍କ ସହ 
ହଯାଗାହଯାଗ କରିପାରହିବ। 

d. ବସି ି ହକ୍ଷ୍ତ୍ର କମବଚାରୀମାନଙୁ୍କ ହକବଳ ସକାଳ 9:00 ରୁ ସନ୍ଧୟା 6:00 ଟା ମଧ୍ୟହର ବହକୟା ଋଣ 
ରହଥିିବା ଋଣକତ୍ତବାମାନଙ୍କ ପାଇଁ ସଂଗ୍ରହ/ ଆଦାୟ କରବିାକୁ ଅନୁମତ ି ଦଆିଯିବ । ନୟିମିତ ଋଣ 
ଆକାଉଣ୍ଟ ଥିବା ଅନୟ ଋଣକତ୍ତବାଙ୍କ ପାଇଁ, ବସିି ହକ୍ଷ୍ତ୍ର କମବଚାରୀମାହନ ଋଣକତ୍ତବାଙ୍କ ସୁବଧିା ଅନୁଯାୟୀ 
ପୂବବରୁ ରହଥିିବା ସମୟ / ପ୍ରକ୍ରିୟା ଜାରି ରଖିପାରହିବ । 


