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ϗাН ইлারনҝাশনােলর অিভেযাগ ϕিতকার নীিত 

 
1.  পিরচয় 
ϗাН ইлারনҝাশনাল িফনাΝхয়াল সািভκেসস ϕাইেভট িলিমেটেড (এরপের "শাখা আоজκািতক" বা "সংѸা" বা "আমরা" 

বা "আমােদর" বা "আমােদরেক" িহসােব উেѣখ করা হয়), আমরা একΜট িডΝজটাল έলΝнং έϕাডাЄ ίতির কেরিছ যা 

আমােদর লϠҝ ςাহকেদর জনҝ অতҝо উপযЅু। 

আমােদর মূল মূলҝেবাধვিলর মেধҝ একΜট হল আমােদর ςাহকেদর ϕিত আেবগϕবণ থাকা। তাই, আমরা ςাহকেদর 

সেব κাЫম ςাহক পিরেষবা ϕদােনর জনҝ ϕেচѭা কির, যার মেধҝ রেয়েছ অিভেযাগ ϕিতকােরর একΜট নীিত ίতির করা 

যা ςাহকরা έযেকােনা অিভেযাগ বা অিভেযােগর জনҝ অনুসরণ করেত পােরন। 

 
অিভেযাগ িনѰিЫ নীিত ভারতীয় িরজাভκ বҝাংেকর (“RBI”) মাѶার িনেদκিশকা - ভারতীয় িরজাভκ বҝাংক (নন-বҝাংিকং 

ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািন – έѴল িভিЫক িনয়ϴণ) িনেদκিশকা, 2023 (“SBR মাѶার িনেদκিশকা”) এবং িরজাভκ বҝাংক - 

একীভূত ওїাডসমҝান পিরকџনা, 2021 (“IO পিরকџনা”) অনুসাের ϕণীত হেয়েছ, যা সমেয় সমেয় আপেডট করা 

হয় এবং έকাѕািনর পিরচালনা পষ κদ কতৃ κক অনুেমািদত হেয়েছ। 

 
2. উেгশҝ/মূল ϕিতᅂিত 

ϗাН ইлারনҝাশনােলর ςাহকেদর ϕিত মূল ϕিতᅂিতვিল হ'ল: 

● সমѷ ϗাН ইлারনҝাশনাল ςাহকেদর নҝাযҝ িচিকৎসা িনΝѥত করা; 

● সময় মেতা অিভেযাগ এবং অিভেযাগვিল সমাধান করা; 

● সময় িদেয় ςাহকেদর ϕѨვিল পুেরাপুির বুেঝ ও তারপের তার সমাধােন সহেযািগতা করেত পারা; 

● ইসুҝ/ অিভেযাগ সমাধােনর জনҝ ςাহকেদর ϕিতকার বҝবѸা এবং মেনানীত কম κকতκােদর সােথ έযাগােযাগ 

করার জনҝ িশিϠত করা। 

সেব κাপির, আমরা আমােদর ςাহকেদর έগাপনীয়তা এবং ময κাদােক খুব ვ჈Я সহকাের িনই এবং আমােদর 

ςাহকেদর সােথ সব κদা িবনয়ীভােব আচরণ কির। 

3. সংϡা 

έϕϠাপট έথেক অনҝথায় সংϡািয়ত বা Ѻѭ না হেল, িনєিলিখত শяვিলর অথ κ নীেচ বিণ κত অেথ κর মেতাই হেব 

এবং সমজাতীয় অিভবҝΝЅვিল έসই অনুযায়ী বҝাখҝা করা হেব: 

 
3.1 

έবাডκ / BoD 
মােন έকাѕািনর έবাডκ অফ িডেরЄরস 

3.2 
έকাড 

এর অথ κ হেব έকাѕািনর еারা ϕণীত নҝাযҝ অনুশীলন িবিধ 

3.3 
কাѶমার এর অথ κ হেব έয έকােনা বҝΝЅ িযিন έকাѕািনর অоত একΜট έলান পণҝ 

ςহণ কেরেছন বা ςহণ করেছন I 



 

  
 

নাম: িমঃ িবশাল έকৗিশক উপািধ: 

অপােরশন মҝােনজার  

έযাগােযাগ নং: +91 8655937427 

ইেমল আইিড: gro@branch.co 

 

3.4 অিভেযাগ ϕিতকার 

বҝবѸা 

έকাѕািন কতৃ κক িনধ κািরত এবং এই নীিতেত ϕদЫ অিভেযাগ ϕিতকার 

বҝবѸােক έবাঝােব 

3.5 অিভেযাগ ϕিতকার 

কম κকতκা  (GRO) 

এর অথ κ হেব έসই কম κকতκা িযিন ςাহকেদর অিভেযাগ িনѰিЫ িনΝѥত 

করার জনҝ έকাѕািন কতৃκক িনেয়াগϕাч 

3.6 
έনাডাল অিফসার অিভেযােগর সমাধান বҝবѸার অধীেন έনাডাল অিফসার িহসােব সংѸা 

কতৃκক মেনানীত έনাডাল অিফসারেক έবাঝােনা হেব 

 
4. অিভেযাগ ϕিতকার কম κকতκা এবং িϕΝхপাল  έনাডাল অিফসার 

4.1. έবাডκ έকাѕািনর একজন কম κচারী/অিফসারেক অিভেযােগর সমাধান কম κকতκা (‘GRO’) িহসােব মেনানীত 

করেব, যােক ςাহকেদর еারা উЬািপত অিভেযাগვিল এবং িডΝজটাল έলΝнং  সѕিকκত িবষয়ვিল έদখার 

এবং সমাধােনর দািয়Я অপ κণ করা হেব। 

4.2. সমѷ ςাহেকর অিভেযাগ έপেত অিফেসর সময়কােল GRO উপলѐ থাকেব। ইেভেл GRO উপলভҝ না 

থাকেল ςাহক পিরেষবা ফাংশেনর তাৎϠিণক িসিনয়র অিফসার ςাহেকর কােছ উপিѸত হেবন। GRO-র নাম 

এবং έযাগােযােগর িবশদΜট িনє჉প: 

 
উপািধ অিভেযাগ ϕিতকার কম κকতκা 

নাম     িমঃ িবশাল έকৗিশক 

έযাগােযাগ নং  91 8655937427 

ইেমল আইিড gro@branch.co 

Μঠকানা 01, আওিফস, έѺস সিলউশনস, έফাথ κ έэার, িভআইওস টাওয়াস κ, ইѶান κ এЊেϕস 
হাইওেয় সংলЍ, έসওির-έচїুর  έরাড, মুїাই 400037 

 
4.3. সংѸার ϕধান কায κালেয় έবাডκ কতৃκক έকাѕািনর িϕΝхপাল έনাডাল অিফসার (PNO) িনেয়াগ করা হেব, িযিন 

সংѸার িব჈েд দােয়র করা অিভেযােগর িবষেয় সংѸার ϕিতিনিধЯ এবং সংѸার পেϠ তথҝ সΟКত করার জনҝ 

দায়বд থাকেবন। έবাডκ কতৃκক িনযЅু িপএনওর িবশদვিল িনє჉প: 

 

 
 
 

5. অিভেযাগ ϕিতকার ϕΝοয়া / ϕΝοয়া 

I. অিভেযাগ উЬাপেনর পдিত 



 

  
 

έয έকানও অিভেযােগর έϠেϏ, ςাহকরা যখন έকাѕািনর έদওয়া পিরেষবাვিলেত έকানও অϕতΦ লতা খুেঁজ 

পান তখন তােদর অিভেযাগვিল িনবс করার িনєিলিখত উপায়ვিল রেয়েছ। সমѷ ধরেণর ςাহেকর 

অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ সব κািধক টান κআরাউн সময়Μট 30 িদন হেব।. 

a) ϗাН ইлারনҝাশনােলর ςাহকরা যােদর έদওয়া পিরেষবাვিলর έϠেϏ έকানও অিভেযাগ বা 

অিভেযাগ রেয়েছ তােদর িনєিলিখত চҝােনলვিলর মাধҝেম έকাѕািনর ςাহক পিরেষবা িবভাগেক 

িলখেত হেব:: 

● ϗাН ইлারনҝাশনােলর অҝািъেকশন চҝােটর মাধҝেম একΜট বাত κা έϕরণ ক჈ন, অথবা   

b) india@branch.co এর মাধҝেম একΜট ইেমল έϕরণ ক჈ন; 

c) ςাহক পিরেষবা িবভাগ হয় অভҝоরীণভােব GRO-র কােছ অিভেযাগ তΦ লেত পাের বা ςাহক পিরেষবা 

িবভােগর কাছ έথেক 15 িদেনর মেধҝ έকানও ϕিতΝοয়া না থাকেল বা তারা ςাহক পিরেষবা িবভােগর 

কােছ έপৗηছােত না পারেল সরাসির GRO-র কােছ έপৗηছেত পাের। 

d) ςাহেকর কাছ έথেক সংগৃহীত তথҝ - সংѸাΜট তােদর অিভেযােগর সমাধান করেত সϠম হওয়ার জনҝ 

ςাহকেদর িনєিলিখত তথҝვিলর জনҝ Νজϡাসা করেত পাের: 

● পুেরা নাম, 

● অিভেযােগর িবশদ, 

● ইেমল আইিড এবং έফান নїর সহ έযাগােযােগর তথҝ। 

II. কখন একΜট ϕিতΝοয়া আশা করেবন 

সংѸাΜট অিভেযাগვিলর িবষেয় সѕূণ κ িববরণ ϕািч έথেক 30 িদেনর মেধҝ সমѷ অিভেযাগ এবং 

অিভেযাগვিল সেїাধন/ϕিতΝοয়া জানােব এবং িনѰিЫ করেব এবং ςাহকেদর তােদর অিভেযােগর িѸিত 

সѕেকκ অবিহত করেব। অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ িনধ κািরত সমেয়র έচেয় έবিশ ϕেয়াজন হেল সংѸাΜট 

উপযЅু নҝাযҝতা সরবরাহ করেব এবং ςাহকেক অবিহত করেব। 

 
III. অিভেযােগর সমাধান বা পিরচালনা 

যিদ িনিদκѭ সময়সীমার মেধҝ অিভেযাগΜট সমাধান না করা হয় অথ κাৎ 15 িদেনর মেধҝ বা ςাহক έকাѕািনর 

ςাহক যЭ িবভােগর ϕদЫ έরেজািলউশেন সᅀѭ না হন, িতিন έকাѕািনর অিভেযাগ ϕিতকার কম κকতκা 

(GRO) এর সােথ έযাগােযাগ করেত পােরন। 

 
এছাড়াও, GRO-র নাম এবং έযাগােযােগর িবশদΜটও সংѸার ওেয়বসাইেট উেѣখ করা হেয়েছ। একই এখােন 

έদখা যায়: https://branchapp.in/gr 

সমѷ ςাহেকর অিভেযাগ έপেত অিফেসর সময়কােল GRO উপলѐ থাকেব। GRO উপলভҝ না হওয়ার 

έϠেϏ সংিѫѭ কম κকতκা ςাহেকর কােছ উপিѸত হেবন। 

অিভেযাগΜট পরীϠা করার পের, GRO সংѸা কতৃκক অিভেযাগ/ অিভেযাগ ϕািчর 30 কায κিদবেসর মেধҝ 

চূড়াо ϕিতΝοয়া έϕরণ করেব। এই সমেয়র মেধҝ, ςাহকরা তােদর অিভেযাগვিলর িѸিত পরীϠা করেত 

আমােদর কােছ িচΜঠ িলখেত পােরন এবং আমরা যত তাড়াতািড় সјব তােদর ϕিতΝοয়া জানােত έচѭা 

করব। 

 

িকছΦ  έϠেϏ বাড়িত কায κকলােপর ϕকৃিতর কারেণ অিতিরЅ সময় লাগেত পাের;; έযমন নিথপϏ পুন჈дার। 

এই ধরেনর έϠেϏ, έকাѕািন ςাহকেদর এই ধরেনর িবলї সѕেকκ অবিহত করেব এবং অিভেযােগর 



 

  
 

সমাধােনর জনҝ ϕতҝািশত সময়সীমা ϕদান করেব। 

সকল ѷেরর অিভেযাগვিলর একই তাৎϠিণকতা এবং ሾততার সােথ সমানভােব বҝবѸা έনওয়া হেব। তেব, 

ϕদЫ সমাধান এবং গৃহীত পদেϠপ সমসҝার তীϗতার উপর িনভκর কের পিরবিত κত হেত পাের। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  
 

 
IV. এসেকেলশন ϕΝοয়া 

ѷর 1: ςাহক 'অিভেযাগ উЬাপেনর পдিত' িবভােগর অধীেন উপের তািলকাভΦ Ѕ έযেকােনা একΜট 

মাধҝেম আমােদর সােথ έযাগােযাগ করেত পােরন 

ѷর 2: ςাহক যিদ তার অিভেযােগর ϕিত έকাѕািনর ϕিতΝοয়ায় সѕূণ κ সᅀѭ না হন অথবা ςাহক έসবা 

িবভাগ িনিদκѭ সমেয়র মেধҝ অিভেযােগর সমাধান না কের, তাহেল িতিন gro@branch.co Μঠকানায় 

অিভেযাগ িনѰিЫ কম κকতκার সােথ έযাগােযাগ করেত পােরন। 

ѷর 3: ςাহক যিদ έকাѕািনর কােছ অিভেযাগ িনবс করার 30 িদেনর মেধҝ ϗাН ইлারনҝাশনাল έথেক 

έকানও ϕিতΝοয়া না পান অথবা ϕাч ϕিতΝοয়ায় অসᅀѭ হন, তাহেল িতিন RBI CMS έপাটκােল RBI 

নҝায়পােলর কােছ তােদর অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন। ইেলকϊিনক έমােড (crpc@rbi.org.in-এ ইেমল 

ক჈ন) এবং έভৗত আকাের অিভেযাগ έযমন, ডাকেযােগ এবং হােত-সরবরািহত অিভেযাগ, ϕিতΜটর 

সমাধান করা হেব এবং নীেচ ϕদЫ Ѹােন পাঠােনা হেব έযখােন িরজাভκ বҝাংেকর έক϶ীয় ϕািч এবং 

ϕΝοয়াকরণ έক϶ ϕিতΜѮত। আেবদেনর ফম κҝাট এখােন অҝােЊস করা έযেত পাের। 

έসϰালাইজড িরিসц অҝাн ϕেসিসং έসлার (CRPC) িরজাভκ বҝাংক অফ ইΝнয়া, έসϰাল িভѷা, 

έসЄর  -17, চЦীগড়- 160017 

 
6. আউটেসািস κংেয়র έϠেϏ 

6.1. এই নীিতমালার িবধানვিল আউটেসাস κড এেজΝх কতৃκক ϕদЫ পিরেষবাজিনত সমসҝাვিল έমাকােবলায়ও ϕেযাজҝ 

হেব, যিদ সংѸাΜট তার έকানও কায κাবলী আউটেসাস κ কের έদয়। 

 
6.2. আউটেসািস κংেয়র কারেণ GRM έকানওভােবই আপস করা হেব না। 

 
6.3. έকাѕািনর FPC অনুযায়ী έলান চΦ ΝЅেত ϕদЫ একΜট έঘাষণাপেϏ এই ϕভােবর জনҝ একΜট ধারা অоভΦ κЅ করা হেব 

έয সংѸাΜট সময়মেতা অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ এবং έকাѕািনর শাখা/ অিফস/ ওেয়বসাইেট এবং শাখা 

আেবদেন ϕদিশ κত FPC-έত দায়বд থাকেব। 

 
7. িডΝজটাল έলান দােনর έϠেϏ έনওয়া অিতিরЅ ϕেয়াজনীয়তা 

7.1. িডΝজটাল έলΝнং িবষেয় RBI-িনেদκিশকা অনুসাের, έকাѕািন িনΝѥত করেব έয GRM এবং তােদর еারা িনযুЅ 

έলΝнং সািভκস έϕাভাইডার  (‘LRPs’)1-এর একজন উপযЅু অিভেযাগ সমাধান কম κকতκা রেয়েছ ςাহক еারা 

উЬািপত িফনেটক/ িডΝজটাল έলান সѕিকκত অিভেযাগ/ ইসুҝვিল έমাকােবলায়। এই έϠেϏ, έকাѕািনর 

GRO িডΝজটাল έলΝнং সѕিকκত এই জাতীয় সমѷ িবষয়ও পিরচালনা করেব। 

 

1 িডΝজটাল  έলΝнং-এর  উপর  RBI িনেদκ িশকাვিলর  অধীেন  সংϡািয়ত  িহসােব 



 

  
 

7.2. έকাѕািনর GRO-এর έযাগােযােগর িববরণ έকাѕািনর ওেয়বসাইেট Ѻѭভােব ϕদিশ κত হেব, পাশাপািশ LSP-

ვেলার ওেয়বসাইট এবং িডΝজটাল ঋণ আেবদন (‘DLA’) -এও উেѣখ থাকেব এবং ςাহকেদর সরবরাহ করা কী 

ফҝাЄ έѶটেমл (KFS) -এ অоভΦ κЅ থাকেব। অিতিরЅভােব, অিভেযাগ দােয়েরর সুিবধাΜট উপের উিѣিখত DLA 

এবং ওেয়বসাইেটও উপলѐ করা হেব। 

 
7.3. যিদ έকাѕািন কতৃκক িনযুЅ LSP-র িব჈েд ςাহক কতৃκক দােয়র করা έকানও অিভেযাগ 30 িদেনর মেধҝ সংѸা 

еারা সমাধান না করা হয়, তেব িতিন এই নীিতমালায় ϕদЫ একইভােব RBI-ওїডসমҝােনর কােছ অিভেযাগ জমা 

িদেত পােরন। যাই έহাক না έকন, অিভেযাগ সমাধােনর দািয়Я έকাѕািনর কােছই  থাকেব। 

 

8. তϬাবধান এবং পয κেবϠণ 

ϗাН ইлারনҝাশনােলর ςাহক পিরেষবা দল ‘অিভেযাগ উЬাপেনর পдিত’ িবভােগ তািলকাভΦ Ѕ চҝােনলვিলর 

মাধҝেম সংѸায় έϕিরত ϕিতΜট অিভেযাগ পড়েব। তারা যত তাড়াতািড় সјব সমѷ অিভেযােগর ϕিতΝοয়া জানােব 

এবং ςাহকেক অিভেযাগ সѕেকκ অিতিরЅ িবশদ চাইেত পাের। 

আরও জΜটল ইসুҝვিলর জনҝ, ςাহক পিরেষবা ϕিতিনিধরা অভҝоরীণভােব িবষয়Μট έকাѕািনর অিভেযাগ ϕিতকার 
কম κকতκার কােছ বািড়েয় তΦ লেত পাের। 

আমােদর ςাহক পিরেষবা দল সময়মেতা সমাধান িনΝѥত করেত ϕিতিদেনর িভিЫেত অিভেযাগვিল পয κেবϠণ করেব। 

ςাহকেদর еারা করা সমѷ অিভেযাগ ίবদুҝিতনভােব έরকডκ করা হেব এবং έকাѕািন еারা রϠণােবϠণ করা হেব। 
 

9. আবিশҝক ϕদশ κেনর শতκাবলী 

έকাѕািন তার ςাহকেদর সুিবধার জনҝ, ওেয়বসাইট সহ, έকাѕািনর বҝবসা পিরচািলত হয় এমন সমѷ Ѹােন 

িনєিলিখত তথҝვিল Ѻѭভােব ϕদশ κন করেব: 

● অিভেযাগ ϕিতকার বҝবѸা সѕিকκত িববরণ তার ওেয়বসাইট/অҝােপ έদখােব, έযমন, নাম এবং έযাগােযােগর 

িববরণ, έটিলেফান নїর, ςাহক পিরেষবা িবভাগ এবং GRO এর ইেমল এেόস। 

● ϕধান έনাডাল অিফসােরর নাম এবং έযাগােযােগর িববরণ (έটিলেফান / έমাবাইল নїর এবং ইেমল এেόস) 

পাশাপািশ ওїাডসমҝােনর অিভেযাগ দােয়র করার έপাটκােলর িববরণ (https://cms.rbi.org.in); 

● IO িѴেমর ϕধান ίবিশѭҝვিল (ইংেরΝজ, িহΝр এবং আНিলক ভাষায়) এবং IO িѴেমর কিপ। 

 
10. নীিত সংেশাধন 

 
অিভেযােগর ϕিতকার কম κকতκা এই নীিতΜটর পয κাчতা এবং বািষ κক িভিЫেত আরিবআই আপেডটვিলর সােথ 
পিরচালনার িবিভт ѷের অিভেযােগর সমাধান বҝবѸার কায κকািরতা পয κােলাচনা ও মূলҝায়ন করেবন। এই জাতীয় 
পয κােলাচনাვিলর একীভূত ϕিতেবদন িনয়িমত িবরিতেত έবােডκ জমা έদওয়া হেব, έযমন এΜট еারা িনধ κািরত হেত 
পাের। উтয়ন/ পিরবতκনვিল, যিদ থােক তেব ςাহকরা এবং ϕাসিДক έѶকেহাўারেদর যখন ϕেয়াজন হেব তখন 
έযাগােযাগ করা হেব। 

 

2 ি ড Ν জ ট া ল  έ ল Ν н ং - এ র  উ প র  R B I  ি ন ে দ κ ি শ ক া ვ ি ল র  অ ধ ী ে ন  স ং ϡ া ি য় ত  ি হ স া ে ব  
3 ি ড Ν জ ট া ল  έ ল Ν н ং - এ র   উ প র  R B I  ি ন ে দ κ ি শ ক া ვ ি ল র  অ ধ ী ে ন  স ং ϡ া ি য় ত  ি হ স া ে ব  


