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১.  পভৰচয়  

গ্ৰাহকক অিযাৰধক গুৰুত্ব ৰদয়াই সহদ্দছ আিৰিএল ক্ষিংকি (ইয়াক পাছি "ক্ষিংক" িুৰল উদ্দেখ কিা সহদ্দছ) 

অিযিম্ ম্ূল ম্ূলযদ্দিাধ। ক্ষিংকি এক সাম্ৰগ্ৰক দৃটষ্টিংগী আদ্দছ, ৰ  ৰিৰিন্ন ক্ষচদ্দিলি জৰিয়দ্দি লাি কিা 

গ্ৰাহকি ম্িাম্িি ওপিি আধাৰিি কৰি ক্ষসৱাি ম্ািদণ্ড স্থাপি আৰু গ্ৰাহকি অৰিজ্ঞিা ৰিিন্তিিাদ্দৱ 

উন্নি কিাি ৰদশ্ি কাম্ কদ্দি। ক্ষিংকদ্দিাদ্দৱ গ্ৰাহকসকলক ক্ষিওঁদ্দলাকি অৰিদ্দ াগ দাৰখল কৰিিলল 

একাৰধক ক্ষচদ্দিল প্ৰদাি কদ্দি। ক্ষিংকি লেয সহদ্দছ গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগি দ্ৰুি আৰু কা শকিী িযৱস্থাপিা 

ৰিৰ্দ্িি কিা, লগদ্দি পুিিািৃৰি পৰিহাি কৰিিলল িাত্‍ক্েৰণক সংদ্দশ্াধিম্ূলক আৰু প্ৰৰিদ্দিাধম্ূলক িযৱস্থা 

( 'ি প্ৰদ্দয়াজি হয় প্ৰৰ্দ্িয়াদ্দিা সংদ্দশ্াধিদ্দক ধৰি) ৰিৰ্দ্িি কিা।  

উপদ্দিাক্ত উদ্দেশ্য পিূণ কৰিিলল, ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিি িাদ্দি, গ্ৰাহকি সসদ্দি সম্পকশ 

িোি প্ৰসংগি এক িীৰিি ৰূপদ্দিখা প্ৰস্তুি কৰিদ্দছ। ক্ষিংকদ্দিাদ্দৱ গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি িীৰি 

িাজহুৱা ডদ্দম্ইিি (ইয়াি ক্ষৱিছাইি আৰু শ্াখাি) উপলব্ধ কিাদ্দিা ৰিৰ্দ্িি কৰিি।  

 

২.  উযেশ্য  

এই িীৰিি উদ্দেশ্য সহদ্দছ ক্ষিংকি গ্ৰাহক ক্ষসৱাি ওপিি জাৰি কিা ৰিৰিন্ন আিৰিআইি 

ৰিজ্ঞৰি/ৰিদ্দদশশ্িাি উদ্দেখ কিা অিুসৰি ক্ষিংকি অৰিদ্দ াগ ৰিিাম্য়ি কাঠাদ্দম্া িািাি কিা,  াদ্দি:  

• সকল গ্ৰাহকি সসদ্দি সকদ্দলা সম্য়দ্দি িযায় আৰু ৰিিদ্দপেিাদ্দৱ িযৱহাি কিা হয়।  

• গ্ৰাহকসকদ্দল উত্থাপি কিা সকদ্দলা অৰিদ্দ াগ ক্ষসৌজিযদ্দি আৰু ৰিধ শাৰিি সম্য়সীম্া অিুসৰি সম্াধাি 

কিা হয়।  

• গ্ৰাহকসকলক ক্ষিংকি ৰিিিি ক্ষিওঁদ্দলাকি অৰিদ্দ াগ উত্থাপি কিাি পথ আৰু ক্ষিংকি উিিি 

সন্তুষ্ট িহদ্দল ক্ষিওঁদ্দলাকি আগলল অৰিদ্দ াগ উত্থাপি কিাি অৰধকািি ৰিষদ্দয় জদ্দিাৱা হয়।  

• ক্ষিংদ্দক সকদ্দলা অৰিদ্দ াগ দে আৰু ৰিিদ্দপেিাদ্দৱ সম্াধাি কৰিি।  

• ক্ষিংকি কম্ শচািীসকদ্দল িাল ৰিশ্বাসদ্দি আৰু ৰিিদ্দপেিাদ্দৱ অৰিদ্দ াগদ্দিািি সসদ্দি ক্ষম্াকাৰিলা কৰিি 

লাৰগি।  

৩.  সুভিধা  

ক্ষিংদ্দক অৰিদ্দ াগি ৰিষ্পৰিি িাদ্দি এক গঠিম্ূলক, অথ শপূণ শ আৰু কা শকিী িযৱস্থা স্থাপি কৰিদ্দছ। ই 

অৰিদ্দ াগদ্দিা িযায়সংগিিাদ্দৱ আৰু প্ৰদাি কিা ৰিয়ম্ আৰু ৰিয়ম্াৱলীি পৰিকাঠাদ্দম্াি ৰিিিি সম্াধাি 

কিা সহদ্দছ িুৰল ৰিৰ্দ্িি কদ্দি। িীৰিি িৰথপত্ৰ সকদ্দলা শ্াখাি উপলব্ধ আৰু কম্ শচািীসকল অৰিদ্দ াগ 

িযৱস্থাপিা প্ৰৰ্দ্িয়াি ৰিষদ্দয় অৱগি। এই িীৰি ক্ষিংকি ক্ষৱিছাইিি উপলব্ধ।  

৪.  অভিয াগ ভিষ্পভিৰ িীভি  

অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিি দৃটষ্টিংগীি পথ প্ৰদশ্ শক িীৰিসম্হূ িলি উদ্দেখ কিা সহদ্দছ:  

ক.      অভিগিযিা: ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহকসকলক ক্ষিওঁদ্দলাকি অৰিদ্দ াগ পঞ্জীয়ি কৰিিলল ৰিৰিন্ন পথ (ক্ষ দ্দি 

শ্াখা, ক্ষ াগাদ্দ াগ ক্ষকন্দ্ৰ, ই-ক্ষম্ইল আইৰড, ইিযাৰদ) প্ৰদাি কৰিি, লগদ্দি ক্ষিংকি ৰিিিি উপ ুক্ত ম্ঞ্চি 

ক্ষিওঁদ্দলাকি অৰিদ্দ াগ িৃৰ্দ্ধ কিাি সহায় কৰিি।   

                    খ.       অভিয াগৰ স্বীকৃভি: ক্ষিংদ্দক ৰিৰিন্ন ক্ষচদ্দিলি জৰিয়দ্দি ক্ষপাৱা অৰিদ্দ াগসম্ূহি প্ৰাৰিক স্বীকাি 

কৰিি আৰু অৰিদ্দ াগদ্দিাি সম্াধািি িাদ্দি ৰিধ শাৰিি সম্য় ক্ষ াগাদ্দ াগ কৰিি। ক্ষিংদ্দক ৰিধ শাৰিি সম্য়সীম্াি 

ৰিিিি সম্াধািদ্দিা জিািলল িযৱস্থা কৰিি।   
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গ.       অভিয াগ ভিষ্পভিৰ ক্ষেত্ৰি স্বচ্ছিা: ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ স্বচ্ছিাদ্দৱ পিীো কৰিি, 

লগদ্দি গ্ৰাহকি সসদ্দি সম্াধািি সম্দ্দয়াপদ্দ াগী ক্ষ াগাদ্দ াগ ৰিৰ্দ্িি কৰিি।    

 

ঘ.  উত্থাি:  ৰদ গ্ৰাহক িিশম্াি স্তিি দ্বািা প্ৰদাি কিা সম্াধািি সন্তুষ্ট িহয়, ক্ষিদ্দন্ত ক্ষিংকি 

শ্াখা/ক্ষৱিছাইি/কল ক্ষচণ্টািি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি ক্ষম্টিক্স পিৱিী স্তিি উপস্থাপি কিাি িাদ্দি গ্ৰাহকক 

পথ প্ৰদশ্ শি কৰিিলল উপলব্ধ কিা হয়। ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিি িাদ্দি িলি উদ্দেখ কিা 

ধিদ্দণ এক িৃৰ্দ্ধ ক্ষম্টিক্স স্থাপি কৰিদ্দছ:  

এযেযেচি ক্ষিট্ৰিক্স  

ক্ষিংভকং, ক্ষক্ৰভিট কািড আৰু িাইক্ৰ ফাইযিন্সৰ িাযি গ্ৰাহক অভিয াগ সিাধাি প্ৰক্ৰক্ৰয়া   

গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ িৃৰ্দ্ধি স্তিদ্দিাি িলি ৰদয়া ধিণি:  

১.  প্ৰথি স্তৰৰ গ্ৰাহক অভিয াগ সিাধাি িঞ্চ  

ক) সাধাৰণ অভিয াগ:  

শ্াখা  শ্াখাি গ্ৰাহক ক্ষসৱা কা শকিী কম্ শচািী িা শ্াখা ক্ষম্দ্দিজািলল ৰলখক  

অিুগ্ৰহ কৰি চাওক https://www.rblbank.com/locate-us শ্াখাি 

ক্ষ াগাদ্দ াগি ৰিৱিণি িাদ্দি  

২৪-ঘণ্টাৰ 

ক্ষহল্পোইি  

+৯১ ২২ ৬২৩২ ৭৭৭৭ 

ই-ক্ষিইে ট্ৰিকিা  customercare@rblbank.com  

অভিয াগ প্ৰপত্ৰ  অিুগ্ৰহ কৰি িলি ৰলংকদ্দিা িযৱহাি কিক:  

https://www.rblbank.com/suggestion-and-complaints  

 

খ) ক্ষক্ৰভিট আৰু িাভণক্ৰযযক কািডসিূহ:  

ক্ষচযিে  আৰভিএে ক্ষিংক ক্ষক্ৰভিট 

কািডসিূহৰ িাযি  

আৰভিএে ক্ষিংকৰ িাভণক্ৰযযক কািডৰ 

িাযি  

২৪-ঘণ্টাৰ 

ক্ষহল্পোইি  

+৯১ ২২ ৬২৩২ ৭৭৭৭ +৯১ ২২ ৬২৩২ ৭৭৭৭ 

ই-ক্ষিইে 

ট্ৰিকিা  

cardservices@rblbank.com  Corporatecard.support@rblbank.com  

https://www.rblbank.com/locate-us
mailto:customercare@rblbank.com
https://www.rblbank.com/suggestion-and-complaints
mailto:cardservices@rblbank.com
mailto:Corporatecard.support@rblbank.com
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পত্ৰ  ক্ষম্দ্দিজাি - ক্ষিৰডি কাডশ ক্ষসৱা, আিৰিএল ক্ষিংক ৰলৰম্দ্দিড, কাডশ অপাদ্দিটিং 

ক্ষচণ্টাি - ৰচঅ'ৰচ, ক্ষজএম্ৰড ক্ষম্গাপৰলছ, ইউৰিি িং ৩০৬-৩১১ - ৩য় ফ্ল'ি, 

ক্ষসাহিা ক্ষিাড, ক্ষচক্টি ৪৮, গুিগাওঁ, হাৰিয়ািা ১২২০১৮  

 

গ) িাইক্ৰ' ফাইযিন্স:  

▪ আম্াক কল কিক ০২২ ৬১৮৪৬৩০০ িা ৰলখক: customercare@rblbank.com  

▪ আম্াি আিৰিএল ক্ষিংক/ৰিৰচ শ্াখা ক্ষম্দ্দিজািি সসদ্দি ক্ষ াগাদ্দ াগ কিক  

▪ আম্াি আিৰিএল ক্ষিংক/ৰিৰচ শ্াখাি উপলব্ধ অৰিদ্দ াগ ক্ষিৰ্দ্জষ্টািি আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগ 

ৰলখক  

▪ আম্াি আিৰিএল ক্ষিংক/ৰিৰচ শ্াখাি িখা অৰিদ্দ াগ িাকচি আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগ জম্া কিক  

 

 ৰদ আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগ স্তি ১ি ১০ ক্ষকদ্দলণ্ডাি ৰদিি ৰিিিি সম্াধাি িহয়, ক্ষিদ্দন্ত আপুৰি ২ স্তিলল 

উত্থাপি কৰিি পাদ্দি।   

২. ভিিীয় স্তৰৰ অভিয াগ ভিষ্পভিৰ িঞ্চ  

ক)   সাধাৰণ অভিয াগ:  আঞ্চৰলক ক্ষিাডাল অৰিচািলল ইদ্দম্ইল   

 

খ)  ক্ষক্ৰভিট আৰু িাভণক্ৰযযক কািড: ক্ষহড ক্ষিৰডি কাডশ চাৰিশদ্দচছলল ই-ক্ষম্ইল কিক িা ৰলখক-  

ই-ক্ষিইে 

ট্ৰিকিা  

headcardservice@rblbank.com  

পত্ৰ  ম্ূখয ৰিষয়া – কাডশ ক্ষসৱা, আিৰিএল ক্ষিংক ৰলৰম্দ্দিড, কাডশ অপাদ্দিটিং ক্ষচণ্টাি – 

ৰচঅ'ৰচ, ক্ষজএম্ৰড ক্ষম্গাপৰলছ, ইউৰিি িং ৩০৬-৩১১ – ৩য় ফ্ল'ি, ক্ষচাহিা ক্ষিাড, 

ক্ষচক্টি ৪৮, গুিগাওঁ, হাৰিয়ািা ১২২০১৮  

 

ঘ)   িাইক্ৰ ফাইযিন্স:  

▪ আঞ্চৰলক ক্ষিাডাল অৰিচািক কল কিক  াি ক্ষ াগাদ্দ াগি ৰিৱিণ আম্াি ক্ষৱিছাইিি 

আপদ্দডি কিা সহদ্দছ।  

▪ ৰলখক: regionalnodalofficer@rblbank.com  

 

 ৰদ আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগ ১০ ক্ষকদ্দলণ্ডাি ৰদিি ৰিিিি ২য় স্তিি সম্াধাি কিা িহয়, আপুৰি ৩য় 

স্তিলল িৃৰ্দ্ধ কৰিি পাদ্দি।   

 

ই-ক্ষিইে 

ট্ৰিকিা  

RegionalNodalOfficer@rblbank.com  

mailto:customercare@rblbank.com
mailto:headcardservice@rblbank.com
mailto:regionalnodalofficer@rblbank.com
mailto:RegionalNodalOfficer@rblbank.com
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৩. িৃিীয় স্তৰৰ অভিয াগ ভিষ্পভিৰ িঞ্চ  

প্ৰধাি ক্ষিাডাল অৰিচািক 

ই-ক্ষম্ইল কিক িা ৰলখক 

–ক্ষ াগায াগ িম্বৰ  

+৯১ ২২ ৭১৪৩ ২৭০০ 

ই-ক্ষিইে ট্ৰিকিা  principalnodalofficer@rblbank.com  

পত্ৰ  আিৰিএল ক্ষিংক ৰলৰম্দ্দিড, ৱাি ৱৰ্ল্শ ক্ষচণ্টাি, িাৱাি ২ৰি, ৯ম্ ম্হলাি, 

৮৪১, ক্ষসিাপৰি িাপি ম্াগ শ, ৰিম্ন পাদ্দিল পৰ্দ্িম্, ম্ুম্বাই – ৪০০ ০১৩    

 

 ৰদ আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগ ৩০ ক্ষকদ্দলণ্ডাি ৰদিি ৰিিিি ওপিি ক্ষকাদ্দিা স্তিি সম্াধাি িহয়, আপুৰি 

আিৰিআই অমু্বডছমেসল ক্ষপ্ৰিণ কৰিি পাদ্দি।   

 

৪.  ভৰযািড ক্ষিংকৰ একত্ৰীকৃি অমু্বডছমে  

ৰিজািশ ক্ষিংকি একত্ৰীকৃি অমু্বডছমেসল ৰলখক   ৰিধািি অধীিি   ৰিজািশ ক্ষিংকি একত্ৰীকৃি 

অমু্বডছমে আচঁৰি, ২০২১ (আিৰিআইঅ'এছ,২০২১) । আপুৰি িলি ক্ষৱি টঠকিা ৰলংকি ৰিক কৰি 

আম্াি ক্ষৱিছাইিি এই আচঁৰিখি উদ্দেখ কৰিি পাদ্দি।  

ক্ষৱি টঠকিা: www.rblbank.com/banking-ombudsman  

আিৰিআইঅএছ., ২০২১ি অধীিি আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগ ক্ষিৌৰিক পধৰিি জৰিয়দ্দি িািিীয় ৰিজািশ 

ক্ষিংক, ৪থ শফ্ল'ি, ক্ষচক্টি ১৭, চণ্ডীগড় ১৬০০১৭-সল ক্ষপ্ৰিণ কিক ।  

ক্ষৱিচাইি: https://cms.rbi.org.in   

কল ক্ষিাল ফ্ৰী িং - ১৪৪৪৮  

 

৫.   প্ৰশ্ন, অিযুৰাধ আৰু অভিয াগৰ সংজ্ঞা  

প্ৰশ্ন, অিুদ্দিাধ আৰু অৰিদ্দ াগি সংজ্ঞাসম্ূহ, িযাখযা কিা উদাহিণি সসদ্দি িলি ৰদয়া ধিণি।  

ক) প্ৰশ্ন:  

অিুসন্ধািক প্ৰশ্ন িুৰল সংজ্ঞাৰয়ি কৰিি পাৰি, প্ৰাদ্দয় ৰকিা এিাি ওপিি সদ্দেহ প্ৰকাশ্ কিা িা ক্ষকাদ্দিা 

কিৃশপেি পিা উিি ৰিচিা।  

এিা প্ৰশ্ন সহদ্দছ:  

ক) গ্ৰাহদ্দক ৰিচিা ৰ দ্দকাদ্দিা িথয/স্পষ্টীকিণ ৰ দ্দিাি ক্ষিওঁদ্দলাকি সন্তুটষ্টি িাদ্দি িত্‍ক্েণাি জিাি আৰু 

িন্ধ কৰিি পাৰি।  

খ) ৰ দ্দকাদ্দিা প্ৰশ্ন ৰ দ্দিািি গ্ৰাহদ্দক উিি ৰিচাদ্দি।  

গ) ক্ষসৱা/ক্ষডৰলিাদ্দিিল/অিুদ্দিাধি িাদ্দি ৰিৰদশষ্ট িাণ শআউি সম্য় (টিএটি) ক্ষশ্ষ ক্ষহাৱাি আগদ্দি গ্ৰাহদ্দক 

ক্ষসাধা-ক্ষপাছা কিা।   

mailto:principalnodalofficer@rblbank.com
http://www.rblbank.com/banking-ombudsman
https://cms.rbi.org.in/
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খ) অিযুৰাধ:  'ি গ্ৰাহদ্দক ক্ষিওঁদ্দলাকি একাউণ্টি সেিশি ক্ষিংদ্দক ক্ষকাদ্দিা িযৱস্থা সম্পন্ন কৰিিলল 

অিুদ্দিাধ কদ্দি আৰু ৰ দ্দিা ক্ষসৱা কা শিাহীি সন্মুখীি ক্ষহাৱা গ্ৰাহদ্দক সম্াধাি কৰিি ক্ষিাৱাদ্দি, ক্ষসইদ্দিািক 

অিুদ্দিাধ ৰহচাদ্দপ ক্ষেণীিুক্ত কিা হয়।  

উদাহৰণসিূহ:  

ক) জিগাথঁৰিি সলৰিি িাদ্দি অিুদ্দিাধ উদাহৰণস্বৰূযপ, টঠকিা সলৰি/ ক্ষপি/ ইদ্দম্ইল আইৰড/ 

ক্ষম্ািাইল িং ইিযাৰদ  

খ)  সুি িা ক্ষিদ্দলঞ্চ প্ৰম্াণপত্ৰ প্ৰদািি িাদ্দি অিুদ্দিাধ  

গ) ক্ষিািীি িযৰ্দ্ক্তি সংদ্দ াজি/ পৰিৱিশি/ ৰিদ্দলাপি িাদ্দি অিুদ্দিাধ।  

গ) অভিয াগ:  

এিা অৰিদ্দ াগক "ৰলৰখিিাদ্দৱ িা আি পধৰিি জৰিয়দ্দি ৰিয়ৰন্ত্ৰি সিাি িালি পিা ক্ষসৱাি অিাৱি 

অৰিদ্দ াগ কিা আৰু িাি ওপিি ক্ষিহাই ৰিচািা" ৰহচাদ্দপ সংজ্ঞাৰয়ি কৰিি পাৰি। অৰিদ্দ াগ 

িযৰ্দ্ক্তগিিাদ্দৱ, ক্ষিৰলদ্দিািি জৰিয়দ্দি িা ৰলৰখিিাদ্দৱ প্ৰকাশ্ কিা হ'ি পাদ্দি।  

 

 

এিা অৰিদ্দ াগ সহদ্দছ:  

ক) ক্ষিংকি সাম্গ্ৰী, ক্ষসৱা, িীৰি, কম্ শচািী, িা িৃিীয় পেি ক্ষসৱা প্ৰদািকািীি ক্ষেত্ৰি উদ্দেৰখি িা 

অন্তৰি শৰহি প্ৰৰিশ্ৰুৰি প্ৰদাি কিাি িযথ শিা/ অপ শািিাই আপৰি/ অৰিদ্দ াগ/ক্ষগাচি/ৰিিাদি সৃটষ্ট 

কদ্দি।  

খ) ক্ষিংকি িালি পিা ক্ষসৱাি অিাৱি অৰিদ্দ াগ উত্থাপি কিা আৰু সম্াধাি ৰিচিা এক প্ৰৰিৰিৰধত্ব।  

 

৬.   িাধযিািূেক প্ৰদশ্ ডিৰ আৱশ্যকিা  

ক্ষিংক শ্াখাদ্দিািি ৰিম্নৰলৰখিদ্দিাি প্ৰদশ্ শি/ৰিৰ্দ্িি কৰিি:  

i. গ্ৰাহকসকলি িাদ্দি অৰিদ্দ াগ উত্থাপি কৰিিলল িা ম্িাম্ি িাগ িিিা কৰিিলল ৰিৰিন্ন ক্ষচদ্দিল 

উপলব্ধ।   

ii. ক্ষিাডাল অৰিচাি(সম্ূহ)ি িাম্, টঠকিা আৰু ক্ষ াগাদ্দ াগ িম্বি  

iii. আিৰিআই অমু্বডছমেি ক্ষ াগাদ্দ াগি সৰিদ্দশ্ষ  

iv. গ্ৰাহকি প্ৰৰি ক্ষিংকি প্ৰৰিশ্ৰুৰিি ক্ষকাড আৰু িযা য অিুশ্ীলি ক্ষকাড  

v. গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগি িাদ্দি অৰিদ্দ াগ/পিাম্শ্ শ িাকচ, অৰিদ্দ াগ পঞ্জীয়ি আৰু অৰিদ্দ াগ প্ৰ-পত্ৰ  

ক্ষিংদ্দক ক্ষিংকি ক্ষৱিছাইিি ওপদ্দিাক্ত ৰিৱিণ (i িপিা iv) প্ৰদাি কৰিি।  

৭.   অভিয াগসিূহৰ পভৰচােিা কভৰিলে ক্ষিািাে ভিষয়া আৰু অিযািয িযিািীি ভিষয়া  

ক্ষিংদ্দক অৰিদ্দ াগ পৰিচালিা প্ৰৰ্দ্িয়া ৰূপায়ণি িাদ্দি দায়িধ এজি ক্ষজযষ্ঠ ৰিষয়াজিক ইয়াি ক্ষিাডাল 

ৰিষয়া ৰহচাদ্দপ ৰি ুৰ্দ্ক্ত ৰদি। ক্ষিংদ্দক ক্ষিওঁদ্দলাকি এৰ্দ্ক্তয়াি অধীিি থকা শ্াখাি সেিশি অৰিদ্দ াগসম্ূহ 

পৰিচালিা কৰিিলল ৰিৰদশষ্ট স্থািি আি ম্দ্দিািীি ৰিষয়াসকলক ৰি ুৰ্দ্ক্ত ৰদি। ক্ষিাদ্দডল ৰিষয়াি িাম্ আৰু 

ক্ষ াগাদ্দ াগি সৰিদ্দশ্ষ শ্াখাি জািিী ক্ষিাডশ আৰু ক্ষিংকি ক্ষৱিছাইিি প্ৰদশ্ শি কিা হ’ি।  

গ্ৰাম্য অঞ্চলি পিা উদ্ভৱ ক্ষহাৱা অৰিদ্দ াগ আৰু অগ্ৰাৰধকাি খণ্ড আৰু চিকািি দৰিদ্ৰিা ৰিিাম্য় 

কা শসচূীলল আৰথ শক সাহা যি সসদ্দি জৰড়ি অৰিদ্দ াগসম্ূহি সম্াধাদ্দিা অৰিদ্দ াগ ৰিিাম্য় প্ৰৰ্দ্িয়াি 

অংশ্।   
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     ৮.  ভিধ ডাভৰি সিয়সীিা  

অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিি িাদ্দি ৰিৰদশষ্ট সম্য়সীম্া ৰিধ শািণ কিা হয় আৰু ক্ষিংদ্দক ৰিধ শািণ কিা আৰু িািিীয় 

ৰিজািশ ক্ষিংদ্দক ৰিদ্দদশশ্ ৰদয়া ৰিৰদশষ্ট সম্য়সীম্াি ৰিিিি অৰিদ্দ াগ সম্াধািি িাদ্দি শ্াখা, ক্ষ াগাদ্দ াগ ক্ষকন্দ্ৰ 

আৰু অিযািয িৃৰ্দ্ধি পথদ্দক ধৰি অৰিদ্দ াগ ৰিিাম্য় িযৱস্থাি সকদ্দলা স্তিদ্দি প্ৰদ্দচষ্টা চদ্দলাৱা হয়।   ক্ষিংদ্দক 

আিৰিআইি দ্বািা িাধযিাম্লূক সকদ্দলা সম্য়সীম্া সটঠকিাদ্দৱ অিুসিণ কদ্দি ।  

 

আিৰিআইি দ্বািা ৰিধ শাৰিি ৰডৰ্দ্জদ্দিল ক্ষলিদ্দদি সম্পকীয় অৰিদ্দ াগি সম্াধািি িাদ্দি সম্য়সীম্া আৰু 

িৰথপত্ৰ সম্দ্দয় সম্দ্দয়  ত্নসহকাদ্দি অিুসিণ কিা হ'ি   

ৰ দ্দকাদ্দিা ৰিষয়ি ক্ষিংকি ৰস্থৰিি ৰিষদ্দয় গ্ৰাহকক জদ্দিাৱাদ্দিা অৰি গুৰুত্বপূণ শ। ক্ষিংদ্দক জৰড়ি ৰিষয়সম্হূ 

পিীোি িাদ্দি অৰধক সম্য়ি প্ৰদ্দয়াজি ক্ষহাৱাি ক্ষেত্ৰি গ্ৰাহকক অৰিদ্দ াগি ওপিি অগ্ৰগৰিি ৰিষদ্দয় 

অৱগি কিা হয়।  

৯.   আিযন্তৰীণ প ডাযোচিা িযৱস্থা  

ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহক ক্ষসৱা আৰু অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি িযৱস্থাি ম্ািদণ্ড ৰিিীেণ আৰু প শাদ্দলাচিা কৰিিলল 

ৰিম্নৰলৰখি সৰম্ৰি আৰু প শাদ্দলাচিা িযৱস্থা গঠি কৰিদ্দছ।   

                      ক)       ি'িডৰ গ্ৰাহক ক্ষসৱা সভিভি:  

ক্ষিংকি ি’ডশি এই উপ-সৰম্ৰিখদ্দি গ্ৰাহক ক্ষসৱা সম্পকীয় ক্ষেত্ৰসম্ূহি িাদ্দি সকদ্দলা িীৰি প শাদ্দলাচিা 

কিাি দাৰয়ত্ব লয়। ইয়াি ৰিিিি আদ্দছ ক্ষিওঁদ্দলাকি একাউণ্টি পৰিচালিাি িাদ্দি জম্াকািীি ম্ৃিুযি 

ৰচৰকত্‍ক্সা, গ্ৰাহকি উপ ুক্তিা আৰু উপ ুক্তিাি িাদ্দি পণয অিুদ্দম্াদি প্ৰৰ্দ্িয়া, জম্াকািীি সন্তুটষ্টি িাৰষ শক 

জিীপ আৰু এদ্দি ক্ষসৱাি ৰ্দ্ত্ৰিাৰষ শক অৰডি আৰদ ৰিষয়সম্ূহ অন্তিুশক্ত কিা। এই সৰম্ৰিদ্দয় গ্ৰাহক ক্ষসৱাি 

ম্ািদণ্ডি ওপিি প্ৰিাৱ ক্ষপদ্দলাৱা আি ৰ দ্দকাদ্দিা ৰিষয় পিীো কদ্দি।   

গ্ৰাহক ক্ষসৱা সৰম্ৰিদ্দয় ৰিম্নৰলৰখিদ্দিাি প শাদ্দলাচিা কৰিি।  

(i) ৰিয়ন্ত্ৰকি পিা প্ৰাি অৰিদ্দ াগ,  

(ii) আিৰিআইি অমু্বডছমেি দ্বািা গৃহীি েৰিপূিণ  

(iii) আিযন্তিীণ অৰিদ্দ াগসম্ূহ লাি কিা, সম্াধাি কিা, আৰু িাকী থকা অৱস্থাি ম্লূ কািণ ৰিদ্দেষণ 

আৰু অৰিদ্দ াগ হ্ৰাস কৰিিলল কা শযি পদদ্দেপসম্ূহ  

(iv) ক্ষিংকি দ্বািা গ্ৰহণ কিা অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি িযৱস্থাি কা শকিীিা  

(v) স্থায়ী সৰম্ৰিি প্ৰৰিদ্দিদি প শাদ্দলাচিা কিা  

(vi) গ্ৰাহক ক্ষসৱা সম্পকীয় আি ৰ দ্দকাদ্দিা সাম্গ্ৰী।  

খ)        গ্ৰাহক ক্ষসৱাৰ স্থায়ী সভিভি:  

স্থায়ী সৰম্ৰি ক্ষিংকি পৰিচালিা সঞ্চালক/কা শকিী সঞ্চালক দ্বািা অধযেিা কৰিি পাদ্দি। ক্ষিংকি দইুি 

পিা ৰিৰিজি ক্ষজযষ্ঠ কাৰিকিীি উপৰিও, সৰম্ৰিখদ্দি ক্ষিংকি দ্বািা প্ৰদাি কিা গ্ৰাহক ক্ষসৱাি ম্ািদণ্ডি 

ওপিি স্বিন্ত্ৰ ম্িাম্ি প্ৰদাি কৰিিলল ক্ষিচিকািী ক্ষলাকদ্দকা সদসয ৰহচাদ্দপ অন্তিুশক্ত কৰিি। সৰম্ৰিখিি 

িলি উদ্দেৰখি দাৰয়ত্বসম্হূ আদ্দছ:  

(i) ৰিৰিন্ন উি্সি পিা লাি কিা গ্ৰাহক ক্ষসৱাি গুণগি ম্ািি ওপিি ম্িাম্ি ম্ূলযায়ি কিা।   

(ii) সৰম্ৰিখি ক্ষিংকি দ্বািা গ্ৰাহক ক্ষসৱা সম্পকীয় সকদ্দলা ৰিয়াম্ক ৰিদ্দদশশ্িা সম্য়ম্দ্দি আৰু 

কা শকিীিাদ্দৱ পালি কৰিিলল দায়িধ হ'ি।   

(iii) গ্ৰাহক ক্ষসৱা আৰু ক্ষিংকি গ্ৰাহকি প্ৰৰিশ্ৰুৰি সংৰহিাি প্ৰৰিশ্ৰুৰিি ৰূপায়ণি ওপিি 

ম্ন্তিয/ম্িাম্ি প শাদ্দলাচিা কিা।   
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(iv) সৰম্ৰিখদ্দি ৰিষ্পৰিি িাদ্দি দায়িধ কা শকিী ম্িুব্বীসকদ্দল ইয়াক ক্ষপ্ৰিণ কিা অম্ীম্াংৰসি 

অৰিদ্দ াগ/আপৰিদ্দিাি ৰিদ্দিচিা কদ্দি আৰু সম্ভাৱয সম্াধািি ওপিি ইয়াি পিাম্শ্ শ প্ৰদাি কদ্দি।   

কৰম্িীদ্দয় ইয়াি প্ৰদশ্ শিি ৰিষদ্দয় ক্ষিংকি ক্ষিাডশি গ্ৰাহক ক্ষসৱা সৰম্ৰিি ওচিি ৰিয়ম্ীয়া সম্য়ি িযৱধািি 

প্ৰৰিদ্দিদি দাৰখল কৰিি।   

                     গ)   শ্াখা স্তৰৰ গ্ৰাহক ক্ষসৱা সভিভি  

ক্ষিংদ্দক প্ৰৰিদ্দিা শ্াখাি শ্াখা ক্ষম্দ্দিজািি ক্ষিিৃত্বি ‘শ্াখা প শায়ি গ্ৰাহক ক্ষসৱা সৰম্ৰি’ গঠি কৰিদ্দছ। 

কৰম্িীখদ্দি ম্াহি কদ্দম্ও এিাি সিঠকি ৰম্ৰলি সহ অৰিদ্দ াগ / পিাম্শ্ শ, পলম্ি ক্ষেত্ৰ, গ্ৰাহক / সৰম্ৰিি 

সদসযসকদ্দল সন্মুখীি ক্ষহাৱা / ৰিপিশ কিা অসুৰিধাসম্হূ অধযয়ি কদ্দি আৰু গ্ৰাহকি ক্ষসৱাি অৰিজ্ঞিা 

উন্নি কিাি উপায় আৰু উপায়ি পিাম্শ্ শ ৰদদ্দয়।   

কৰম্িীদ্দয় গ্ৰাহকসকলক ক্ষিংকি ক্ষজযষ্ঠ ৰিষয়াসকলি সসদ্দি সাোত্‍ক্ আৰু ম্ি ৰিৰিম্য় কৰিিলল সেম্ 

কৰিিলল এক ম্ঞ্চ ৰহচাদ্দপ িলি উদ্দেশ্যি কাম্ কদ্দি:  

(i) ক্ষিংকি দ্বািা প্ৰদাি কিা ক্ষসৱাি ওপিি গ্ৰাহকি ম্িাম্ি সংগ্ৰহ কিা।  

(ii) গ্ৰাহক আৰু ক্ষিংকি ম্াজি িথযি িযৱধাি হ্ৰাস কিা।  

(iii) অৰিশ্য় গুৰুত্বপূণ শ কথা, গ্ৰাহকসকলি ম্াজি ৰিশ্বাস গৰঢ় ক্ষিালা।  

শ্াখা প শায়ি সৰম্ৰিসম্দূ্দহও ম্াদ্দহকীয়া প্ৰৰিদ্দিদি দাৰখল কদ্দি, গ্ৰাহক ক্ষসৱাি স্থায়ী সৰম্ৰিক ইিপুি আৰু 

পিাম্শ্ শ ৰদদ্দয়  াি িলি স্থায়ী সৰম্ৰিখদ্দি প্ৰৰিদ্দিদিসম্ূহ পিীো কৰিিলল সেম্ হয় আৰু প্ৰদ্দয়াজিীয় 

িীৰি / পধৰিগি িযৱস্থাি িাদ্দি ি’ডশি গ্ৰাহক ক্ষসৱা সৰম্ৰিক প্ৰাসংৰগক ম্িাম্ি প্ৰদাি কৰিি পাদ্দি। 

গ্ৰাহকি ম্িাম্ি ৰচআিএম্ি ৰলৰপিধ কিা হয় আৰু ইয়াক গ্ৰাহক ক্ষসৱা স্থায়ী সৰম্ৰিি আগি উপস্থাপি 

কিা হয়।   

                      ঘ)      ক্ষিংকৰ আিযন্তৰীণ অমু্বডছমে   

িািিীয় ৰিজািশ ক্ষিংক (আিৰিআই)ি, ২০১৫ চিি ক্ষম্' ম্াহি, সকদ্দলা িাজহুৱা খণ্ড আৰু ৰিি শাৰচি 

িযৰ্দ্ক্তগি আৰু ৰিদ্দদশ্ী ক্ষিংকক আিযন্তিীণ অমু্বডছমে(আইঅ') ক এক স্বিন্ত্ৰ কিৃশপে ৰহচাদ্দপ ৰি ুৰ্দ্ক্ত 

ৰদিলল পিাম্শ্ শ ৰদৰছল ৰ দ্দিাি অৰিদ্দ াগ সংৰেষ্ট ক্ষিংকি দ্বািা আংৰশ্ক িা সম্পূণ শৰূদ্দপ িাকচ কিা সহৰছল। 

আইঅ' িযৱস্থা ক্ষিংকি আিযন্তিীণ অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি িযৱস্থাক শ্ৰ্দ্ক্তশ্ালী কিাি লেযদ্দি স্থাপি কিা 

সহৰছল  াদ্দি গ্ৰাহকসকলি অৰিদ্দ াগ ক্ষিংকি প শায়ি সদ্দি শাচ্চ স্তিি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি িযৱস্থাি দ্বািা 

সম্াধাি কিা হয় আৰু গ্ৰাহকসকদ্দল আি ম্ঞ্চি ওচিলল ক্ষ াৱাি প্ৰদ্দয়াজিীয়িা কম্ কৰিি পাদ্দি।  

িািিীয় ৰিজািশ ক্ষিংকি ৰিদ্দদশশ্িা অিুসৰি, আিযন্তিীণ অমু্বডছমেজি এজি অৱসিপ্ৰাি িা ক্ষসৱা 

আগিদ্দঢ়াৱা ৰিষয়া হ'ি লাৰগি, আি এিা ক্ষিংক/ৰিিীয় খণ্ডি ৰিয়ন্ত্ৰক 

সংস্থা/এিৰিএছৰপ/এিৰিএিৰচ/ৰচআইৰচি ক্ষজদ্দিদ্দিল ক্ষম্দ্দিজািি সম্িুলয পদিীি, ক্ষিংৰকং, িি-

ক্ষিংৰকং িাইদ্দিন্স, ৰিয়ম্াৱলী, িত্বাৱধাি, পৰিদ্দশ্াধ আৰু ৰিষ্পৰি প্ৰণালী, ঋণি িথয িা উপদ্দিাক্তা 

সুিোি দদ্দি ক্ষেত্ৰি কাম্ কিাি ৰিম্নিম্ সাি িছিি প্ৰদ্দয়াজিীয় দেিা আৰু অৰিজ্ঞিা থাৰকি লাৰগি।  

আইঅ'-এ গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগদ্দিাি পিীো কৰিি ৰ দ্দিাি আংৰশ্ক িা সম্পূণ শৰূদ্দপ ক্ষিংদ্দক িাকচ কৰিৰছল। 

ক্ষিংকসম্ূদ্দহ আিযন্তিীণিাদ্দৱ সকদ্দলা অৰিদ্দ াগ িৃৰ্দ্ধ কৰিি লাৰগি, ৰ দ্দিাি অৰিদ্দ াগকািীক চূড়ান্ত 

ৰসধান্ত প্ৰদাি কিাি আগদ্দি আইঅ’ক সম্পূণ শৰূদ্দপ সম্াধাি কিা িহয়।  

    ১০. ভৰযািড ক্ষিংকৰ একত্ৰীকৃি অমু্বডছমে আঁচভি, ২০২১ (আৰভিআইঅএছ, ২০২১) ৰ অধীিি ভিয়ন্ত্ৰকৰ            

ওচৰি অিীিাংভসি অভিয াগসিূহৰ িৃক্ৰি  

 

ক্ষিংকদ্দিা িািিীয় ৰিজািশ ক্ষিংকি ৰিজািশ ক্ষিংক- একত্ৰীকৃি অমু্বডছমে আচঁৰি, ২০২১ি অধীিি সাম্ৰি 

ক্ষলাৱা সহদ্দছ। ভৰযািড ক্ষিংক একত্ৰীকৃি অমু্বডছমে আঁচভি আৰভিএে ক্ষিংকৰ সকযো ঘৰুৱা 

শ্াখাি প্ৰয াযয হি।  
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এই আচঁৰি অিুসৰি ৰ দ্দকাদ্দিা গ্ৰাহদ্দক ক্ষিংকক ৰিষয়দ্দিা উত্থাপি ক্ষহাৱাি িাৰিখি পিা ৩০ ৰদিি ৰিিিি 

‘চূড়ান্ত সঁহাৰি’ লাি িকদ্দি িা ক্ষিংকি সঁহাৰিি অসন্তুষ্ট হয়, ক্ষিওঁ আিৰিআইঅ’এছ,২০২১ি অধীিি 

আিৰিআইদ্দয় ৰি ুৰ্দ্ক্ত ৰদয়া অমু্বডছমেি কাষ চাৰপ স্বিন্ত্ৰ প শাদ্দলাচিাি িাদ্দি ক্ষ াগাদ্দ াগ কৰিি পাদ্দি।   

আিৰিআইঅ'এছ, ২০২১-ি িযৱস্থাি অধীিি অৰিদ্দ াগ দাৰখল কিাি আগদ্দি ৰিম্নৰলৰখি চিশদ্দিাি 

প্ৰদ্দ াজয হি।  

• অৰিদ্দ াগকািীদ্দয় আিৰিআইঅ'এছি অধীিি অৰিদ্দ াগ কিাি আগদ্দি, ২০২১, ক্ষিংকি ওচিি 

অৰিদ্দ াগ কৰিৰছল আৰু ক্ষিংকি দ্বািা সম্পূণ শ িা আংৰশ্কিাদ্দৱ অৰিদ্দ াগদ্দিা িাকচ কিা সহৰছল, 

আৰু অৰিদ্দ াগকািী উিিি সন্তুষ্ট িহয়; িা অৰিদ্দ াগকািীদ্দয় ক্ষিংকি পিা অৰিদ্দ াগ লাি কিাি 

৩০ ৰদিি ৰিিিি ক্ষকাদ্দিা উিি লাি কিা িাৰছল।  

• অৰিদ্দ াগকািীদ্দয় ক্ষিংকি পিা উিি লাি কিাি এক িছিি ৰিিিি িা ক্ষ ৰিয়া ক্ষকাদ্দিা উিি ক্ষপাৱা 

িা ায়, ক্ষিংকলল অৰিদ্দ াগ কিাি িাৰিখি পিা এিছি ৩০ ৰদিি ৰিিিি অমু্বডছমেি ওচিি 

অৰিদ্দ াগ দাৰখল কিা হয়।   

• ক্ষিংৰকং অমু্বডছমে আচঁৰি, ২০০৬ িা ৰিজািশ ক্ষিংক একত্ৰীকৃি অমু্বডছমে আচঁৰি, ২০২১ ি অধীিি 

পূি শি ক্ষকাদ্দিা কা শিম্ি অমু্বডছমেি দ্বািা অৰিদ্দ াগদ্দিা ৰিষ্পৰি কিা ক্ষহাৱা িাই  

• অৰিদ্দ াগদ্দিা ক্ষকাদ্দিা আদালি, ৰিচািালয়, ম্ধযস্থিাকািী িা আি ক্ষকাদ্দিা ম্ঞ্চি সন্মুখি কা শকলাপি 

ৰিষয় িহয়।  

• অৰিদ্দ াগদ্দিা অপম্ািজিক িা িুচ্ছ িা উদ্দদ্বগজিক প্ৰকৃৰিি িহয়।  

• দািীসম্ূহি িাদ্দি িািিীয় সীম্ািধিা আইি, ১৯৬৩ ি অধীিি ৰিধ শাৰিি সীম্ািধিাি সম্য়সীম্া 

সম্াি ক্ষহাৱাি আগদ্দি অৰিদ্দ াগদ্দিা কিা হয়।  

• অৰিদ্দ াগদ্দিা অৰিদ্দ াগকািীদ্দয় িযৰ্দ্ক্তগিিাদ্দৱ িা আইিজীৱীি িাৰহদ্দি আি এজি অিুদ্দম্াৰদি 

প্ৰৰিৰিৰধি জৰিয়দ্দি দাৰখল কদ্দি,  ৰদদ্দহ আইিজীৱী অসন্তুষ্ট িযৰ্দ্ক্ত িহয়।  

১১.   গ্ৰাহকৰ সসযি কথািিৰা  

"হৃদয়ি গ্ৰাহক" ি ক্ষিংকি ৰম্ছি ক্ষষ্টিদ্দম্ণ্টি সসদ্দি সাম্ঞ্জসয িাৰখ, ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহক ক্ষসৱা প্ৰদাি প্ৰৰ্দ্িয়াি 

ৰিিন্তি উন্নৰিি িাদ্দি সাম্ৰগ্ৰক ক্ষিংৰকং অৰিজ্ঞিাি ওপিি ৰিৰিন্ন প্ৰশ্নপত্ৰ/সিঠক/জিীপি জৰিয়দ্দি 

গ্ৰাহকি পিা ৰিিন্তি ম্িাম্ি ৰিচাৰিি।  

১২.  অভিয াগসিূহ পভৰচােিাৰ ভিষয়ি কা ডয পভৰচােি কি ডচাৰীৰ প্ৰভশ্েণ  

গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগদ্দিাি সটঠকিাদ্দৱ ৰিয়ন্ত্ৰণ কৰিিলল সকদ্দলা অপাদ্দিটিং কম্ শচািীক প্ৰৰশ্েণ ৰদয়া হয়। 

গ্ৰাহকি সসদ্দি িািশালাপি সম্য়ি, ম্িাম্িি পাথ শকয আৰু সংঘষ শি ক্ষেত্ৰদ্দিাি উদ্ভৱ হ'ি পাদ্দি। 

ৰিিক্ত/উদ্দিৰ্দ্জি গ্ৰাহকসকলক ৰিয়ন্ত্ৰণ কিাি িাদ্দি প্ৰদ্দয়াজিীয় িম্িীয় দেিা প্ৰদাি কিাদ্দিা 

কম্ শচািীসকলি িাদ্দি প্ৰৰশ্েণ কা শসূচীি এক অৰিদ্দচ্ছদয অংগ। ক্ষিংদ্দক ৰিৰ্দ্িি কদ্দি ক্ষ  

অৰিদ্দ াগ/আপৰিি পৰিচালিাি িাদ্দি আিযন্তিীণ িযৱস্থাই সকদ্দলা স্তিদ্দি ম্সণৃ আৰু কা শকিীিাদ্দৱ 

কাম্ কদ্দি।  

১৩.   অভিয াগৰ ওপৰি িক্ৰিডি ক্ষঘাষণা  

ক্ষিংদ্দক ৰিিীয় িষ শ এফৱাই'২১ ি িাৰষ শক প্ৰৰিদ্দিদিি গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগি ওপিি িাধযিাম্ূলক উন্নি 

প্ৰকাশ্ প্ৰদশ্ শি কৰিি   ৰিৰিদ্দয়াগকািী সম্পকশি অধীিি ক্ষিংকি ক্ষৱিছাইিি পিা এদ্দকৰখৰি লাি কৰিি 

পাৰি   

১৪.   পভৰভশ্ষ্ট I: গ্ৰাহক অভিয াগ ভিণ ডয় িীভি-আইভিইউ ভগফ্ট ভচট্ৰট  
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                                                                                পভৰভশ্ষ্ট I  

 

 

 

 

 

গ্ৰাহকৰ অভিয াগ ভিষ্পভি িীভি  
     

আইভিইউ ভগফ্ট ভচট্ৰট  
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ভিষয়িস্তুৰ সূচী  

ক্ৰভিক িং  ভিষয়িস্তু  পৃষ্ঠা িং  

১ পৰিচয়  ১৩ 

২ উদ্দেশ্য  ১৩ 

৩ অৰিদ্দ াগি সংজ্ঞা  ১৩ 

৪ এদ্দেদ্দলচি ক্ষম্টিক্স  ১৪ 

৫ িাধযিাম্ূলক প্ৰদশ্ শিি আৱশ্যকিা  ১৫ 

৬ ৰিধ শাৰিি সম্য়সীম্া  ১৫ 

৭ অৰিদ্দ াগসম্ূহ পৰিচালিাি ৰিষয়ি কা শয পৰিচালি কম্ শচািীি প্ৰৰশ্েণ  ১৫ 

৮ অৰিদ্দ াগি ওপিি িৰ্দ্ধশি ক্ষঘাষণা  ১৫ 
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গ্ৰাহকৰ অভিয াগ ভিষ্পভি িীভি  

 

১.  পভৰচয়  

গুজিািি ৰগফ্ট চহিি অৱৰস্থি আিৰিএল ক্ষিংক আন্তঃিাষ্ট্ৰীয় ৰিিীয় ক্ষসৱা ক্ষকন্দ্ৰ (আইএিএছৰচ) 

শ্াখাদ্দিা এক ৰিদ্দদশ্ী অৰধকািি ৰিিিি এক ৰিদ্দদশ্ী শ্াখা ৰহচাদ্দপ কাম্ কদ্দি আৰু আন্তঃিাষ্ট্ৰীয় ৰিিীয় 

ক্ষসৱা ক্ষকন্দ্ৰ কিৃশপে (আইএিএছৰচএ) ি দ্বািা ৰিয়ৰন্ত্ৰি হয়। এই িীৰিদ্দয় ক্ষকৱল ৰগফ্ট ৰচটি গ্ৰাহক আৰু 

ৰগফ্ট ৰচটি সম্পকীয় প্ৰশ্নদ্দিাি সাম্ৰি লি।  

  

২ .  উযেশ্য  

এই িীৰিি উদ্দেশ্য সহদ্দছ অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি আৰু সাম্ৰগ্ৰক গ্ৰাহক ক্ষসৱাি িলপ্ৰসূিা উন্নি কৰিিলল 

আইএিএছৰচ ক্ষিংৰকং ইউৰিি (আইৰিইউ), ৰগফ্ট ৰচটিি িাদ্দি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিি িাদ্দি পৰিকাঠাদ্দম্াি 

িণ শিা কিা আৰু স্পষ্ট ৰিদ্দদশশ্িা প্ৰদাি কিা।  

 

৩.  অভিয াগৰ সংজ্ঞা  

 

অৰিদ্দ াগি সংজ্ঞা িলি ৰদয়া ধিণি।  

অভিয াগ:  

এিা অৰিদ্দ াগক "ৰলৰখিিাদ্দৱ িা আি পধৰিি জৰিয়দ্দি ৰিয়ৰন্ত্ৰি সিাি িালি পিা ক্ষসৱাি অিাৱি 

অৰিদ্দ াগ কিা আৰু িাি ওপিি ক্ষিহাই ৰিচািা" ৰহচাদ্দপ সংজ্ঞাৰয়ি কৰিি পাৰি। অৰিদ্দ াগ 

িযৰ্দ্ক্তগিিাদ্দৱ, ক্ষিৰলদ্দিািি জৰিয়দ্দি িা ৰলৰখিিাদ্দৱ প্ৰকাশ্ কিা হ'ি পাদ্দি।  

এিা অৰিদ্দ াগ সহদ্দছ:  

ক)  ক্ষিংকি সাম্গ্ৰী, ক্ষসৱা, িীৰি, কম্ শচািী, িা িৃিীয় পেি ক্ষসৱা প্ৰদািকািীি ক্ষেত্ৰি উদ্দেৰখি িা 

অন্তৰি শৰহি প্ৰৰিশ্ৰুৰি প্ৰদাি কিাি িযথ শিা/ অপ শািিাই আপৰি/ অৰিদ্দ াগ/ক্ষগাচি/ৰিিাদি সৃটষ্ট 

কদ্দি।  

খ)     ক্ষিংকি িালি পিা ক্ষসৱাি অিাৱি অৰিদ্দ াগ উত্থাপি কিা আৰু সম্াধাি ৰিচিা এক প্ৰৰিৰিৰধত্ব।  

 

‘অৰিদ্দ াগ’ ৰহচাদ্দপ গণয কিা িহ'ি পিা ৰিষয়সম্ূহি সূচকীয় িাৰলকা  

 

১) ক্ষিিাম্ী অৰিদ্দ াগ (হুইদ্দচলদ্দলাৱাি অৰিদ্দ াগি িাৰহদ্দি)  

২) অসম্পূণ শ িা অৰিৰদশষ্ট অৰিদ্দ াগ  

৩) সম্থ শিকািী িৰথপত্ৰ অৰিহদ্দি অৰিদ্দ াগ  

৪) পিাম্শ্ শ িা ৰিদ্দদশশ্িা/িযাখযা ৰিচািা  

৫) ৰিয়ৰন্ত্ৰি প্ৰৰিষ্ঠািি দ্বািা প্ৰদাি কিা ৰিিীয় সাম্গ্ৰী িা ক্ষসৱাি সসদ্দি সম্পৰকশি ক্ষিাদ্দহাৱা 

ক্ষকাদ্দিা ৰিষয়ি ওপিি অৰিদ্দ াগ  

৬) ৰ দ্দকাদ্দিা পঞ্জীিুক্ত/অৰিয়ৰন্ত্ৰি কা শকলাপি ৰিষদ্দয় অৰিদ্দ াগ  

৭) ৰিিীয় সাম্গ্ৰী িা ক্ষসৱাি ৰিষদ্দয় িথয িা স্পষ্টীকিণ ৰিচািাি প্ৰকৃৰিি উদ্দেখ  
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৪.  এযেযেচি ক্ষিট্ৰিক্স  

 

এযেযেচি ক্ষিট্ৰিক্স  

গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰি প্ৰৰ্দ্িয়া আন্তঃৰাষ্ট্ৰীয় ভিিীয় ক্ষসৱা ক্ষকন্দ্ৰ ক্ষিংভকং ইউভিট (আইভিইউ), 

ভগফ্ট ভচট্ৰট  

 

গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগ িৃৰ্দ্ধি স্তিদ্দিাি িলি ৰদয়া ধিণি:  

১.  প্ৰথি প ডায়ৰ গ্ৰাহক অভিয াগ ভিষ্পভিৰ িঞ্চ  

 ৰদ আপুৰি আইৰিইউ-আিৰিএল ক্ষিংকি প্ৰৰিশ্ৰুৰি ৰদয়া ক্ষসৱাি আশ্া কিা স্তি লাি কিা িাই, আদ্দপািাি 

িাম্ আৰু ৰচআইএি িম্বি/একাউণ্ট িম্বিি সসদ্দি আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগি সৰিদ্দশ্ষ প্ৰদাি কৰি অৰিদ্দ াগ 

ৰিষ্পৰি ৰিষয়া (ৰচআিঅ') ি সসদ্দি ক্ষ াগাদ্দ াগ কিক।   

 

অৰিদ্দ াগ গ্ৰহণ কিাি ক্ষেত্ৰি, অৰিদ্দ াগ প্ৰাি ক্ষহাৱাি ৩িা কম্ শ ৰদিি ৰিিিি আদ্দপািাক আদ্দপািাি 

অৰিদ্দ াগ গ্ৰহণ কিাি স্বীকৃৰি আৰু ৰলৰখিিাদ্দৱ অৰিদ্দ াগি প্ৰসংগ িম্বি প্ৰদাি কিা হ’ি। গ্ৰহণ িকিাি 

ক্ষেত্ৰি, আদ্দপািাক অৰিদ্দ াগ প্ৰাি ক্ষহাৱাি ৫ িা কম্ শ ৰদিি ৰিিিি কািণি সসদ্দি উিি প্ৰদাি কিা হ'ি।  

 

অভিয াগ 

ভিষ্পভিকৰণ 

ভিষয়া  

িৰম্ি ডুৱা  

ক্ষ াগায াগ িম্বৰ  +৯১ ০৭৯ ৬৯৬৬ ৬১১১ 

ই-ক্ষিইে ট্ৰিকিা  ibu.complaints@rblbank.com  

শ্াখাৰ ট্ৰিকিা  আিৰিএল ক্ষিংক ৰলৰম্দ্দিড  

আইএিএছৰচ ক্ষিংৰকং ইউৰিি – ৰগফ্ট ৰচটি           

ইউৰিি িং ৭০৫, ৭ম্ ফ্ল'ি, ৰচগদ্দিচাি ৰিৰ্দ্ৰ্ল্ং, লক িং ১৩-ৰি, 

ক্ষজাি-১, ৰগফ্ট ম্াৰি চাৰিশদ্দচছ এছইদ্দজড, গান্ধীিগি – ৩৮২৩৫৫  

অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিি িাদ্দি ৰিধ শািণ কিা সম্য় অৰিদ্দ াগ গ্ৰহণি িাৰিখি পিা ৩০ ৰদি।  

 

 ৰদ আপুৰি প্ৰদাি কিা সম্াধািি সন্তুষ্ট িহয় িা  ৰদ অৰিদ্দ াগদ্দিা িাকচ কিা সহদ্দছ, আপুৰি অৰিদ্দ াগ 

ৰিষ্পৰিকািী ৰিষয়াি পিা ৰসধান্ত লাি কিাি ২১ ৰদিি ৰিিিি আদ্দপািাি অৰিদ্দ াগদ্দিা ৰদ্বিীয় স্তিি 

উপস্থাপি কৰিি পাদ্দি।   

 

২.  ভিিীয় স্তৰৰ গ্ৰাহক অভিয াগ ভিষ্পভিৰ িঞ্চ  

 

অভিয াগ ভিষ্পভিৰ 

আপীে ভিষয়া  

পাৰুল চাৰিি  

ই-ক্ষিইে ট্ৰিকিা  ibu.appellateofficer@rblbank.com  

আপীল ৰিষ্পৰি সম্পূণ শ কিাি সম্য়সীম্া সহদ্দছ ৩০ ৰদি।  

 

 ৰদ আপুৰি ক্ষিংকি ৰসধান্তি সন্তুষ্ট িহয় আৰু ক্ষিংকি আপীল প্ৰণালী সম্াি সহ সগদ্দছ, আপুৰি ৰিদ্দম্নাক্ত 

ধিদ্দণ ক্ষিংকি ৰসধান্ত প্ৰাি ক্ষহাৱাি ২১ ৰদিি ৰিিিি কিৃশপেি আগি অৰিদ্দ াগ দাৰখল কৰিি পাদ্দি:    

mailto:ibu.complaints@rblbank.com
mailto:ibu.appellateofficer@rblbank.com
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কিৃডপে  আন্তঃিাষ্ট্ৰীয় ৰিিীয় ক্ষসৱা ক্ষকন্দ্ৰ  

ই-ক্ষিইে ট্ৰিকিা  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
 

 

 

৫.  িাধযিািূেক প্ৰদশ্ ডিৰ আৱশ্যকিা  

ক্ষিংক শ্াখাদ্দিািি ৰিম্নৰলৰখিদ্দিাি প্ৰদশ্ শি/ৰিৰ্দ্িি কৰিি:  

i. গ্ৰাহকসকলি িাদ্দি অৰিদ্দ াগ উত্থাপি কৰিিলল িা ম্িাম্ি িাগ িিিা কৰিিলল ৰিৰিন্ন ক্ষচদ্দিল 

উপলব্ধ।   

ii.  িাম্ আৰু ক্ষ াগাদ্দ াগি সৰিদ্দশ্ষ অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিকিণ ৰিষয়া আৰু অৰিদ্দ াগ ৰিষ্পৰিকিণ 

আপীল ৰিষয়া।  

iii. আইএিএছৰচএ অৰিদ্দ াগ কিৃশপেি ই-ক্ষম্ইল আইৰড  

ক্ষিংকি দ্বািা ক্ষিংকি ক্ষৱিছাইিি ওপদ্দিাক্ত ৰিৱিণ (i ি পিা iii) প্ৰদাি কিা হ'ি।  

৬.  ভিধ ডাভৰি সিয়সীিা  

আন্তঃিাষ্ট্ৰীয় ৰিিীয় ক্ষসৱা ক্ষকন্দ্ৰ ক্ষিংৰকং ইউৰিি (আইৰিইউ) সম্পকীয় অৰিদ্দ াগি সম্াধািি িাদ্দি সম্য় 

সীম্া আৰু িৰথপত্ৰ আন্তঃিাষ্ট্ৰীয় ৰিিীয় ক্ষসৱা ক্ষকন্দ্ৰ কিৃশপে (আইএিএছৰচএ) ি দ্বািা ৰিধ শািণ কিা 

অিুসিণ কিা হ'ি।  

৭.  অভিয াগসিূহ পভৰচােিাৰ ভিষয়ি কা ডয পভৰচােি কি ডচাৰীৰ প্ৰভশ্েণ  

গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগদ্দিাি সটঠকিাদ্দৱ ৰিয়ন্ত্ৰণ কৰিিলল সকদ্দলা অপাদ্দিটিং কম্ শচািীক প্ৰৰশ্েণ ৰদয়া হয়। 

গ্ৰাহকি সসদ্দি িািশালাপি সম্য়ি, ম্িাম্িি পাথ শকয আৰু সংঘষ শি ক্ষেত্ৰদ্দিাি উদ্ভৱ হ'ি পাদ্দি। 

ৰিিক্ত/উদ্দিৰ্দ্জি গ্ৰাহকসকলক ৰিয়ন্ত্ৰণ কিাি িাদ্দি প্ৰদ্দয়াজিীয় িম্িীয় দেিা প্ৰদাি কিাদ্দিা 

কম্ শচািীসকলি িাদ্দি প্ৰৰশ্েণ কা শসূচীি এক অৰিদ্দচ্ছদয অংগ। ক্ষিংদ্দক ৰিৰ্দ্িি কদ্দি ক্ষ  

অৰিদ্দ াগ/আপৰিি পৰিচালিাি িাদ্দি আিযন্তিীণ িযৱস্থাই সকদ্দলা স্তিদ্দি ম্সণৃ আৰু কা শকিীিাদ্দৱ 

কাম্ কদ্দি।  

৮.  অভিয াগৰ ওপৰি িক্ৰিডি ক্ষঘাষণা  

ক্ষিংদ্দক গ্ৰাহকি অৰিদ্দ াগি ওপিি ৰিধ শাৰিি িৰধ শি ক্ষঘাষণাসম্ূহ িাৰষ শক প্ৰৰিদ্দিদিি প্ৰদশ্ শি কৰিি 

লাৰগি। ৰিৰিদ্দয়াগকািী সম্পকশি অধীিি ক্ষিংকি ক্ষৱিছাইিি পিাও এদ্দকৰখৰি লাি কৰিি পাৰিি।  
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