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ভিষয়িস্তু সূভি  

ক্রভিক িং  ভিষয়িস্তু  পৃষ্ঠা িং  

১ ভূমিকা  ৩ 

২ উদ্দেশ্য  ৩ 

৩ স্কাপ  ৩ 

৪ অমভদ্দ াগ মিষ্পমির িূল িীমি  ৩ 

এ  অযাদ্দেসদ্দ াগযিা  ৩ 

মি  অমভদ্দ াগ গ্রহদ্দের স্বীকৃমি  ৩ 

মস  অমভদ্দ াগ মিষ্পমিদ্দি স্বচ্ছিা  ৩ 

মি  এদ্দকদ্দলশ্ি  ৪ 

৫ প্রশ্ন, অিুদ্দরাধ ও অমভদ্দ াদ্দগর সংজ্ঞা  ৬ 

এ  প্রশ্ন  ৬ 

মি  অিুদ্দরাধ  ৬ 

মস  অমভদ্দ াগ  ৬ 

৬ িাধযিািূলক প্রদশ্ শি প্রদ্দয়াজিীয়িা  ৭ 

৭ অমভদ্দ াগ পমরচালিার জিয স্িািাল অমিসার এিং অিযািয িদ্দিািীি িযক্তিিগ শ  ৭ 

৮ সিয় সীিা  ৭ 

৯ অভযন্তরীে প শাদ্দলাচিা প্রক্তিয়া  ৭ 

এ  স্িাদ্দিশর গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটি  ৭ 

মি  গ্রাহক পমরদ্দেিা সংিান্ত স্ট্যাক্তডং কমিটি  ৮ 

মস  শ্াখা স্তদ্দরর গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটি  ৮ 

মি  িযাংদ্দকর অভযন্তরীে ওমু্বিসিযাি  ৮ 

১0 

মরজাভশ িযাঙ্ক ইমিদ্দগ্রদ্দিি ওমু্বিসিযাি মকি, ২0২১ (আরমিআইওএস, ২0২১)-এর 

অধীদ্দি মিয়ন্ত্রদ্দকর কাদ্দে অিীিাংমসি অমভদ্দ াগসিূদ্দহর উত্থাি  

৯ 

১১ গ্রাহকদ্দদর সাদ্দে স্ াগাদ্দ াগ  ৯ 

১২ অমভদ্দ াগ িযিস্থাপিার জিয অপাদ্দরটিং কিীদ্দদর প্রমশ্ক্ষে  ১0 

১৩ অমভদ্দ াদ্দগর উপর উন্নিির িেয প্রকাশ্  ১0 

১৪  সং ুক্তি I: গ্রাহক অমভদ্দ াগ মিষ্পমি িীমি – আইমিইউ মগিি মসটি  ১0 
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গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি িীভি  

 

১. িূভিকা  

গ্রাহদ্দকর প্রমি স্িাকাস আরমিআই িযাদ্দঙ্কর অিযিি িূল িূলযদ্দিাধ (এরপদ্দর "দয িযাঙ্ক" মহসাদ্দি উদ্দেখ 

করা হদ্দয়দ্দে)। মিমভন্ন িাধযদ্দি প্রাপ্ত গ্রাহক প্রমিক্তিয়ার মভমিদ্দি পমরদ্দেিার িাি মিধ শারে এিং গ্রাহক 

অমভজ্ঞিা িিাগি উন্নি করার জিয িযাদ্দঙ্কর একটি সািমগ্রক দৃটিভমি রদ্দয়দ্দে। িযাঙ্ক গ্রাহকদ্দদরদ্দক 

িাদ্দদর অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করার জিয একামধক িাধযি প্রদাি কদ্দর। িযাংদ্দকর লক্ষয গ্রাহকদ্দদর 

অমভদ্দ াদ্দগর দ্রুি এিং কা শকর সিাধাি মিক্তিি করা, পাশ্াপামশ্ পুিরািৃমি এডাদ্দি দ্রুি সংদ্দশ্াধিিূলক 

এিং প্রমিদ্দরাধিূলক িযিস্থা (স্ খাদ্দি প্রদ্দয়াজি স্সখাদ্দি প্রক্তিয়া সংদ্দশ্াধি সহ) মিক্তিি করা।  

উপদ্দরাি লক্ষয অজশদ্দির লদ্দক্ষয িযাংক গ্রাহক িাচপদ্দয়দ্দির স্রিাদ্দরদ্দের জিয গ্রাহক অমভদ্দ াগ 

মিস্পমির একটি িীমিিালা মিধ শারে কদ্দরদ্দে। িযাঙ্ক মিক্তিি করদ্দি স্  গ্রাহক অমভদ্দ াগ প্রমিকার 

িীমিিালা জিসাধারদ্দের জিয (িার ওদ্দয়িসাইদ্দি এিং শ্াখাগুমলদ্দি) উপলব্ধ।  

 

২. উযেশ্য  

িীমিটির উদ্দেশ্য হল গ্রাহক পমরদ্দেিা সংিান্ত মিমভন্ন আরমিআই সাকুশলার/মিদ্দদশশ্ািলীদ্দি িমে শি িযাংক-

এ অমভদ্দ াগ প্রমিকাদ্দরর কাঠাদ্দিা স্পিভাদ্দি িযাখযা করা,  াদ্দি এটি মিক্তিি করা  ায় স্ :  

• সকল গ্রাহদ্দকর সাদ্দে সি শদা িযা য এিং মিরদ্দপক্ষভাদ্দি আচরে করা হয়।  

• গ্রাহকদ্দদর উত্থামপি সকল অমভদ্দ াগ স্সৌজিযপূে শভাদ্দি এিং মিধ শামরি সিয়সীিার িদ্দধয মিষ্পমি করা 

হয়।  

• গ্রাহকদ্দদর িযাদ্দঙ্কর িদ্দধয িাদ্দদর অমভদ্দ াগগুমল কীভাদ্দি আরও িামডদ্দয় স্িালা  ায় এিং িযাংদ্দকর 

প্রমিক্তিয়ায় সন্তুি িা হদ্দল িাদ্দদর অমভদ্দ াগগুমল আরও িাডাদ্দিার অমধকার সম্পদ্দকশ সদ্দচিি করা 

হয়।  

• িযাঙ্ক সিস্ত অমভদ্দ াগ দক্ষিার সাদ্দে এিং িযা যভাদ্দি সিাধাি করদ্দি।  

• িযাঙ্ক কি শচারীরা অমভদ্দ াগগুমল সৎভাদ্দি এিং স্কাদ্দিারকি পক্ষপাি োডাই সিাধাি করদ্দিি।  

৩. স্কাপ  

িযাংকটি অমভদ্দ াগ মিষ্পমির জিয একটি কাঠাদ্দিািদ্ধ, অে শিহ এিং কা শকরী িযিস্থা স্থাপি কদ্দরদ্দে। এটি 

মিক্তিি কদ্দর স্  অমভদ্দ াগটি িযা য উপাদ্দয় এিং প্রদি মিমধ ও মিয়দ্দির কাঠাদ্দিার িদ্দধয সিাধাি করা 

হদ্দয়দ্দে। িীমি সংিান্ত িমেপত্র প্রমিটি শ্াখায় উপলব্ধ এিং কিীরা অমভদ্দ াগ মিষ্পমি প্রক্তিয়া সম্পদ্দকশ 

সদ্দচিি। িীমিটি িযাংদ্দকর ওদ্দয়িসাইদ্দিও উপলব্ধ আদ্দে।  

৪. অভিয াগ ভিষ্পভির িূল িীভি  

অমভদ্দ াগ মিষ্পমি প্রক্তিয়ার িূল মদকমিদ্দদশশ্ক িীমিগুমল মিম্নরূপ:  

এ.  সহজপ্রাপযিা : িযাংক গ্রাহকদ্দদর জিয মিমভন্ন উপায় প্রদাি করদ্দি (স্ িি শ্াখা, স্ াগাদ্দ াগ 

স্কন্দ্র, ইদ্দিইল টঠকািা ইিযামদ)  াদ্দি িারা সহদ্দজ িাদ্দদর অমভদ্দ াগ জািাদ্দি পাদ্দরি। 

পাশ্াপামশ্, প্রদ্দয়াজি হদ্দল অমভদ্দ াগ  ো ে স্িারাদ্দি িুদ্দল ধরার স্ক্ষদ্দত্রও িযাংক সহায়িা 

করদ্দি।  

বি. অভিয াযগর স্বীকৃভি: িযাঙ্ক মিমভন্ন চযাদ্দিদ্দলর িাধযদ্দি প্রাপ্ত অমভদ্দ াগগুমলর প্রামপ্ত স্বীকার 

করদ্দি এিং অমভদ্দ াগগুমলর সিাধাদ্দির জিয প্রদ্দয়াজিীয় সিয়সীিা গ্রাহক স্ক জািাদ্দি। িযাঙ্ক 

মিধ শামরি সিয়সীিার িদ্দধয সিাধািটি জািাদ্দিার িযিস্থা করদ্দি।  
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বি. অভিয াগ ভিষ্পভিযি স্বচ্ছিা: িযাংক গ্রাহদ্দকর অমভদ্দ াগ স্বচ্ছভাদ্দি পরীক্ষা করদ্দি, এিং 

গ্রাহদ্দকর কাদ্দে সিয়িদ্দিা সিাধাদ্দির মিেয়টি স্ াগাদ্দ াগ মিক্তিি করদ্দি।  

 

বি. এযকযলশ্ি:  মদ গ্রাহক িিশিাি স্তদ্দরর দ্বারা প্রদি সিাধাদ্দি সন্তুি িা হি, িদ্দি অমভদ্দ াগ 

মিষ্পমি িযাটিে গ্রাহকদ্দক পরিিী স্তদ্দরর িৃক্তদ্ধ সম্পদ্দকশ গাইি করার জিয িযাদ্দঙ্কর 

শ্াখা/ওদ্দয়িসাইি/কল স্সিাদ্দর উপলব্ধ করা হয়। িযাঙ্ক গ্রাহকদ্দদর অমভদ্দ াগ মিষ্পমির জিয 

একটি এদ্দকদ্দলশ্ি িযাটিে স্থাপি কদ্দরদ্দে:  

এযকযলশ্ি িযাট্রিক্স  

িযাঙ্কং, স্ক্রভিট কািড এিং িাইযক্রা ফাইিযাযের জিয গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি প্রঙ্ক্রয়া  

গ্রাহদ্দকর অমভদ্দ াগ এদ্দকদ্দলশ্ি এর স্তরগুমল মিম্নরূপ:  

১. প্রথি স্তযরর গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি স্ফারাি  

এ) সাধারণ অভিয াগ:  

শ্াখা  শ্াখায় গ্রাহক পমরদ্দেিা মিি শাহী কি শকিশার সদ্দি স্ াগাদ্দ াগ করুি অেিা শ্াখা 

িযিস্থাপকদ্দক মলমখিভাদ্দি জািাি।  

অিুগ্রহ কদ্দর শ্াখায় স্ াগাদ্দ াদ্দগর মিিরদ্দের জিয 

https://www.rbl.bank.in/locate-us স্দখুি  

২৪ - ঘণ্টা 

স্হল্পলাইি  

+৯১ ২২ ৬২৩২ ৭৭৭৭ 

ইযিল অযাযেস  customercare@rbl.bank.in   

অভিয াগ ফি ড  অিুগ্রহ কদ্দর িীদ্দচর মলঙ্কটি িযিহার করুি:  

 https://www.rbl.bank.in/suggestion-and-complaints   

 

মি) স্ক্রভিট এিং কিাভশ্ ডয়াল কািড:  

িযাযিল  আরভিএল িযাক স্ক্রভিট কাযিডর 

জিয  

আরভিএল িযাযকর কিাভশ্ ডয়াল 

কািডগুভলর জিয  

২৪-ঘণ্টা 

স্হল্পলাইি  

+৯১ ২২ ৬২৩২ ৭৭৭৭ +৯১ ২২ ৬২৩২ ৭৭৭৭ 

ইযিল 

অযাযেস  

cardservices@rbl.bank.in   Corporatecard.support@rbl.bank.in   

https://www.rbl.bank.in/locate-us
mailto:customercare@rbl.bank.in
https://www.rbl.bank.in/suggestion-and-complaints
mailto:cardservices@rbl.bank.in
mailto:Corporatecard.support@rbl.bank.in
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ভিট্রি  িযাদ্দিজার - স্িমিি কািশ সামভশস, আরমিএল িযাঙ্ক মলমিদ্দিি, কািশ অপাদ্দরটিং 

স্সিার - মসওমস, স্জএিমি স্িগাদ্দপামলস, ইউমিি িং ৩০৬ -৩১১ - ৩য় িলা, 

স্সাহিা স্রাি, স্সক্টর ৪৮, গুরগা াঁও, হমরয়ািা ১২২০১৮  

সি)  িাইযক্রা ফাইিযাে :  

▪ ০২২ ৬১৮৪৬৩০০ িম্বদ্দর আিাদ্দদর কল করুি িা : customercare@rbl.bank.in  এ মলখুি  

▪ আিাদ্দদর আরমিএল িযাঙ্ক/শ্াখা িযাদ্দিজাদ্দরর সাদ্দে স্ াগাদ্দ াগ করুি  

▪ আপিার অমভদ্দ াগটি আিাদ্দদর আরমিএল িযাংক/মিমস শ্াখায় োকা অমভদ্দ াগ মিিন্ধদ্দি মলদ্দখ 

জািাি।  

▪ আপিার অমভদ্দ াগটি আিাদ্দদর আরমিএল িযাংক/মিমস শ্াখায় স্থামপি অমভদ্দ াগ িাদ্দে জিা 

মদি।  

 

 মদ আপিার অমভদ্দ াগ ১০ কযাদ্দলডার মদদ্দির িদ্দধয স্লদ্দভল ১-এ সিাধাি িা করা হয়, িদ্দি আপমি 

স্লদ্দভল ২-এ এদ্দকদ্দলশ্ি করদ্দি পাদ্দরি।  

২. ভিিীয় স্তযরর অভিয াগ ভিষ্পভি স্ফারাি  

এ) সাধারণ অভিয াগ: আঞ্চমলক স্িািাল অমিসারদ্দক ইদ্দিল।  

 

ইযিল 

অযাযেস  

RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in   

 

সি)  স্ক্রভিট এিং কিাভশ্ ডয়াল কািড : স্হি স্িমিি কািশ সামভশদ্দসস-এ ইদ্দিল করুি িা মলখুি-  

ইযিল 

অযাযেস  

headcardservice@rbl.bank.in   

ভিট্রি  স্হি– কািশস সামভশদ্দসস, আরমিএল িযাঙ্ক মলমিদ্দিি, কািশস অপাদ্দরটিং স্সিার – 

মসওমস, স্জএিমি স্িগাদ্দপামলস, ইউমিি িং ৩০৬-৩১১ – ৩ য় িলা, স্সাহিা স্রাি, 

স্সক্টর ৪৮ , গুরগাাঁও, হমরয়ািা ১২২০১৮  

 

সি)  িাইযক্রা ফাইিযাে:  

▪ আঞ্চমলক স্িািাল অমিসারদ্দক কল করুি  ার স্ াগাদ্দ াদ্দগর মিিরে আিাদ্দদর ওদ্দয়িসাইদ্দি 

আপদ্দিি করা হদ্দয়দ্দে অেিা  

▪ regionalnodalofficer@rbl.bank.in এ মলখুি  

 

 মদ আপিার অমভদ্দ াগ ১০ কযাদ্দলডার মদদ্দির িদ্দধয স্লদ্দভল ২-এ সিাধাি িা করা হয়, িদ্দি আপমি 

স্লদ্দভল ৩-এ িৃক্তদ্ধ করদ্দি পাদ্দরি।  

mailto:customercare@rbl.bank.in
mailto:RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in
mailto:headcardservice@rbl.bank.in
mailto:regionalnodalofficer@rbl.bank.in


 
 

                                                                                                                         
 

 

পৃষ্ঠা 6 এর 15 

 
 

৩.িৃিীয় স্তযরর গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি স্ফারাি  

মপ্রক্তেপাল 

স্িািাল 

অমিসার-স্ক 

ইদ্দিল করুি িা 

মলখুি- 

স্ াগায াযগর 

িম্বর  

+৯১ ২২ ৭১৪৩ ২৭00 

ইযিল 

অযাযেস  

principalnodalofficer@rbl.bank.in   

ভিট্রি  আরমিএল িযাংক মলমিদ্দিি, ওয়াি ওয়ার্ল্শ স্সিার, িাওয়ার ২ মি, ৯ িলা, ৮৪১ , 

স্সিাপমি িাপি িাগ শ, স্লায়ার পাদ্দরল ওদ্দয়স্ট্, িুম্বাই-৪০০০১৩  

 

 মদ আপিার অমভদ্দ াগ ৩০ কযাদ্দলডার মদদ্দির িদ্দধয উপদ্দরর স্কািও স্তদ্দর সিাধাি িা করা হয়, িাহদ্দল 

আপমি আরমিআই ওমু্বিসিযাি এর কাদ্দে স্ দ্দি পাদ্দরি।  

 

৪.ভরজািড িযাক ইভিযগ্রযটি ওমু্বিসিযাি  

মরজাভশ িযাদ্দঙ্কর ইমিদ্দগ্রদ্দিি ওমু্বিসিযািদ্দক মলখুি মরজাভশ িযাঙ্ক ইমিদ্দগ্রদ্দিি ওমু্বিসিযাি মকি, ২০ 

২১ (আরমিআইওএস, ২০২১) এর মিমধর অধীদ্দি আপমি িীদ্দচর ওদ্দয়ি অযাদ্দেস মলদ্দঙ্ক মিক কদ্দর 

আিাদ্দদর ওদ্দয়িসাইদ্দি এই মকিটি উদ্দেখ করদ্দি পাদ্দরি।  

ওদ্দয়ি অযাদ্দেস: www.rbl.bank.in/banking-ombudsman  

আরমিআইওএস, ২০২১ -এর অধীদ্দি, মরজাভশ িযাঙ্ক অি ইক্তডয়া, ৪ ে শ িলা, স্সক্টর ১৭ , চণ্ডীগড ১৬০ 

০১৭ -এ মিক্তজকযাল স্িাদ্দির িাধযদ্দি আপিার অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করুি।  

ওদ্দয়িসাইিঃ https://cms.rbi.org.in  

 স্িাল মি িম্বর – ১৪৪৪৮ এ কল করুি  

 

৫. প্রশ্ন, অিযুরাধ ও অভিয াযগর সংজ্ঞা  

ক্তজজ্ঞাসা, অিুদ্দরাধ এিং অমভদ্দ াগ -এর সংজ্ঞা, উদাহরেসহ মিদ্দচ স্দওয়া হদ্দলা।  

এ. ঙ্জজ্ঞাসা  

স্কাদ্দয়মর িলদ্দি এিি একটি প্রশ্নদ্দক স্িাঝাদ্দিা হয়,  া সাধারেি স্কাদ্দিা মিেদ্দয় সদ্দেহ প্রকাশ্ কদ্দর িা 

স্কাদ্দিা কিৃশপদ্দক্ষর কাে স্েদ্দক উির স্খা াঁদ্দজ।  

একটি প্রশ্ন হল:  

mailto:principalnodalofficer@rbl.bank.in
http://www.rbl.bank.in/banking-ombudsman
https://cms.rbi.org.in/
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এ) গ্রাহক  খি স্কাদ্দিা িেয িা িযাখযা চাি,  া সদ্দি সদ্দি পমরষ্কার কদ্দর িাদ্দদর সন্তুি করা  ায়—

িখি স্সটিদ্দক অিুদ্দরাধ িলা হয়।  

সি) স্ দ্দকািও প্রশ্ন  ার উির গ্রাহক খুাঁজদ্দেি।  

সি)  খি গ্রাহক মিধ শামরি পমরদ্দেিা, স্িমলভাদ্দরিল িা অিুদ্দরাদ্দধর িাি শঅযারাউড িাইি (টিএটি) স্শ্ে 

হওয়ার আদ্দগই িেয জািদ্দি চাি—িখি স্সটিদ্দক স্কাদ্দয়মর িলা  ায়।  

ভি. অিযুরাধ: স্ সি স্ক্ষদ্দত্র গ্রাহক িাদ্দদর অযাকাউি সংিান্ত স্কাদ্দিা কা শিি িযাংদ্দকর কাদ্দে 

সম্পাদদ্দির জিয অিুদ্দরাধ কদ্দরি, এিং  া কাস্ট্িার সামভশস এক্তেমকউটিদ্দভর িাধযদ্দি সিাধািদ্দ াগয িয়—

স্সসি অিুদ্দরাধদ্দক মরদ্দকাদ্দয়স্ট্ মহদ্দসদ্দি স্েমেিদ্ধ করা হয়।  

উদাহরণ:  

এ) স্িদ্দিাগ্রামিে পমরিিশদ্দির জিয অিুদ্দরাধ। উদাহরণ, টঠকািা পমরিিশি/পযাি/ইদ্দিল 

আইমি/স্িািাইল িম্বর ইিযামদ  

বি) সুদ িা িযাদ্দলে সাটিশমিদ্দকি প্রদাদ্দির জিয অিুদ্দরাধ  

বি) িমিমির সংদ্দ াজি / সংদ্দশ্াধি / িামিদ্দলর জিয অিুদ্দরাধ।  

ভস. অভিয াগ:  

অমভদ্দ াগ িলদ্দি স্িাঝায়—মলমখিভাদ্দি িা অিযািয িাধযদ্দি এিি একটি অমভদ্দ াগ, স্ খাদ্দি মিয়মন্ত্রি 

সংস্থার পমরদ্দেিায় ঘািমির কো িুদ্দল ধরা হয় এিং িার প্রমিকার চাওয়া হয়। এই ধরদ্দির অমভদ্দ াগ 

িযক্তিগি ভাদ্দি, স্িমলদ্দিাদ্দি িা মলমখিভাদ্দি জািাদ্দিা স্ দ্দি পাদ্দর।  

 

 

একটি অমভদ্দ াগ হল:  

এ) িযাংদ্দকর পক্ষ স্েদ্দক িার পেয, পমরদ্দেিা, িীমি, কি শচারী, অেিা িৃিীয় পদ্দক্ষর পমরদ্দেিা 

প্রদািকারীর প্রমি মিিৃি িা অন্তমি শমহি প্রমিশ্রুমি পূরদ্দে িযে শিা/অপ শাপ্তিা,  ার িদ্দল 

আপমি/অমভদ্দ াগ/মিদ্দরাধ স্দখা স্দয়।  

সি) িযাংদ্দকর পক্ষ স্েদ্দক পমরদ্দেিার ত্রুটির অমভদ্দ াগ এিং প্রমিকার স্চদ্দয় একটি আদ্দিদি।  

 

৬. িাধযিািূলক প্রদশ্ ডি প্রযয়াজিীয়িা  

িযাংক শ্াখাগুমলদ্দি মিম্নমলমখি মিেয়গুমল প্রদশ্ শি / মিক্তিি করদ্দি:  

i. গ্রাহকরা অমভদ্দ াগ জািাদ্দি িা িিািি স্শ্য়ার করদ্দি স্  মিমভন্ন িাধযি িযিহার করদ্দি পাদ্দরি:  

ii. স্িািাল অমিসার এর িাি, টঠকািা এিংদ্দ াগাদ্দ াদ্দগর িম্বর  

iii. আরমিআই ওমু্বডিম্যান এর স্ াগাদ্দ াদ্দগর মিিরে  

iv. গ্রাহকদ্দদর প্রমি িযাদ্দঙ্কর প্রমিশ্রুমির স্কাি এিং িযা য অিুশ্ীলি স্কাি  

v. গ্রাহক অমভদ্দ াদ্দগর জিয কিদ্দেইি / পরািশ্ শ িাে, অমভদ্দ াগ স্রক্তজস্ট্ার এিং অমভদ্দ াগ িি শ।  

িযাংক ওদ্দয়িসাইদ্দি উপদ্দরাি মিিরে (i স্েদ্দক iv) প্রদাি করদ্দি।  

৭. অভিয াগ পভরিালিার জিয স্িািাল অভফসার এিং অিযািয িযিািীি িযঙ্িিগ ড  

িযাংক একজি মসমিয়র আমধকামরকদ্দক িার স্িািাল অমিসার মহসাদ্দি মিদ্দয়াগ করদ্দি, ম মি িযাংদ্দকর 

জিয অমভদ্দ াগ পমরচালিা প্রক্তিয়া িাস্তিায়দ্দির জিয দায়িদ্ধ োকদ্দিি। িযাংক এখমিয়াদ্দরর অধীদ্দি 

শ্াখাগুমলর মিেদ্দয় অমভদ্দ াগগুমল পমরচালিা করার জিয মিমদশি স্থাদ্দি অিযািয িদ্দিািীি কি শকিশা মিদ্দয়াগ 
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করদ্দি। স্িািাল অমিসার এর িাি এিং স্ াগাদ্দ াদ্দগর মিিরে শ্াখার মিজ্ঞমপ্ত স্িাদ্দিশ এিং িযাংদ্দকর 

ওদ্দয়িসাইদ্দি প্রদমশ্ শি হদ্দি।  

গ্রািীে এলাকাগুমল স্েদ্দক উদ্ভূি অমভদ্দ াগ এিং প্রাইওমরটি স্সক্টর ও সরকাদ্দরর দামরদ্র্য মিদ্দিাচি 

কি শসূমচর আওিায় আমে শক সহায়িা সংিান্ত অমভদ্দ াগগুমলও অমভদ্দ াগ মিষ্পমি প্রক্তিয়ার অংশ্ মহদ্দসদ্দি 

মিদ্দিমচি হয়।  

৮. সিয় সীিা  

অমভদ্দ াগ মিষ্পমির জিয মিমদশি সিয়সীিা মিধ শারে করা হদ্দয়দ্দে এিং িযাংদ্দকর শ্াখা,স্ াগাদ্দ াগ স্কন্দ্রও 

অিযািয অমভদ্দ াদ্দগর উচ্চির প শাদ্দয় মিষ্পমির িযিস্থাসহ সিস্ত স্তদ্দর প্রদ্দচিা স্িওয়া হয়,  াদ্দি িযাংক 

কিৃশক মিধ শামরি িা ভারিীয় মরজাভশ িযাংক কিৃশক মিধ শামরি সিয়সীিার িদ্দধয অমভদ্দ াগ সিাধাি করা 

 ায়। িযাঙ্ক  ো েভাদ্দি আরমিআই দ্বারা িাধযিািূলক সিস্ত সিয়সীিা অিুসরে কদ্দর  

আরমিআই কিৃশক মিধ শামরি মিক্তজিাল স্লিদ্দদি সম্পমকশি অমভদ্দ াগগুমলর সিাধাদ্দির জিয সিয়সীিা 

এিং িকুদ্দিদ্দিশ্ি  ো েভাদ্দি অিুসরে করা হদ্দি  

স্কাদ্দিা মিেয় মিদ্দয় িযাংদ্দকর অিস্থাি গ্রাহদ্দকর কাদ্দে স্পিভাদ্দি জািাদ্দিা অিযন্ত গুরুত্বপূে শ। স্ সি 

স্ক্ষদ্দত্র িযাংদ্দকর পক্ষ স্েদ্দক অমভদ্দ াদ্দগর মিেয়িস্তু প শাদ্দলাচিার জিয অমিমরি সিয় প্রদ্দয়াজি হয়, 

স্সসি স্ক্ষদ্দত্র গ্রাহকদ্দদর অমভদ্দ াদ্দগর অগ্রগমি সম্পদ্দকশ মিয়মিিভাদ্দি অিমহি করা হয়।  

৯. অিযন্তরীণ প ডাযলািিা পদ্ধভি  

গ্রাহক পমরদ্দেিার িাি এিং িযাংদ্দকর অমভদ্দ াগ মিষ্পমি িযিস্থার প শদ্দিক্ষে ও পিূমি শদ্দিচিার জিয িযাংক 

মিম্নমলমখি কমিটি ও পূিমি শদ্দিচিা িযিস্থার গঠি কদ্দরদ্দে।  

এ) স্িাযিডর গ্রাহক পভরযষিা কভিট্রট:  

িযাংদ্দকর স্িাদ্দিশর এই উপ-কমিটি গ্রাহক পমরদ্দেিা-সংিান্ত সকল িীমিিালার প শাদ্দলাচিার জিয 

দায়িদ্ধ। এর িদ্দধয রদ্দয়দ্দে আিািিকারীর অযাকাউি পমরচালিার জিয িার িৃিুযর মচমকৎসার িদ্দিা 

সিসযাগুমল অন্তভুশি করা, গ্রাহদ্দকর উপ ুিিা এিং উপ ুিিার জিয পেয অিুদ্দিাদি প্রক্তিয়া, 

আিািিকারীদ্দদর সন্তুটির িামে শক সিীক্ষা এিং এই জািীয় পমরদ্দেিাগুমলর ক্তত্রিামে শক মিরীক্ষা। কমিটিটি 

গ্রাহক পমরদ্দেিার গুেিাদ্দির উপর প্রভাি স্িলদ্দি পাদ্দর এিি অিযািয মিেয়গুমলও প শাদ্দলাচিা কদ্দর।  

গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটিও মিম্নমলমখি মিেয়গুমল প শাদ্দলাচিা করদ্দি:  

(i) মিয়ন্ত্রদ্দকর কাে স্েদ্দক প্রাপ্ত অমভদ্দ াগ,  

(ii) আরমিআই ওমু্বিসিযাি কিৃশক প্রদি পুরুকার সিূহ  

(iii) অভযন্তরীেভাদ্দি অমভদ্দ াগ প্রাপ্ত, মিষ্পমি করা এিং িলুিুমি োকা অমভদ্দ াগসিূদ্দহর িূল কারে 

মিদ্দেেে এিং অমভদ্দ াগ কিাদ্দিার জিয গৃহীি পদদ্দক্ষপসিূহ  

(iv) িযাংক কিৃশক গৃহীি অমভদ্দ াগ মিষ্পমি িযিস্থার কা শকামরিা  

(v) স্ট্যাক্তডং কমিটির প্রমিদ্দিদি প শাদ্দলাচিা করা  

(vi) গ্রাহক পমরদ্দেিা সংিান্ত অিয স্কািও মিেয়।  

বি) গ্রাহক স্সিা সংক্রান্ত স্ট্যাঙ্ডং কভিট্রট:  

স্ট্যাক্তডং কমিটির সভাপমিত্ব িযাদ্দঙ্কর িযাদ্দিক্তজং মিদ্দরক্টর/এক্তেমকউটিভ মিদ্দরক্টর দ্বারা করা স্ দ্দি পাদ্দর। 

িযাদ্দঙ্কর দুই স্েদ্দক মিিজি ঊর্ধ্ শিি মিি শাহী োডাও, কমিটিদ্দি স্িসরকারী কি শকিশাদ্দদরও সদসয মহদ্দসদ্দি 

অন্তভুশি করা হদ্দি  াদ্দি িযাঙ্ক কিৃশক প্রদি গ্রাহক পমরদ্দেিার িাি সম্পদ্দকশ স্বাধীিভাদ্দি প্রমিক্তিয়া জািা 

সম্ভি হয়। কমিটি মিম্নমলমখি দাময়ত্বগুমল পালি করদ্দি:  

(i) মিমভন্ন উৎস স্েদ্দক প্রাপ্ত গ্রাহক পমরদ্দেিার গুেগি িাি সম্পদ্দকশ িিািি িূলযায়ি করা।  
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(ii) গ্রাহক পমরদ্দেিা সংিান্ত সকল মিয়ন্ত্রক মিদ্দদশশ্িা সিয়িদ্দিা এিং কা শকরভাদ্দি পালি করা 

হদ্দচ্ছ—িা মিক্তিি করার দাময়ত্ব এই কমিটির উপর িযস্ত।  

(iii) গ্রাহক পমরদ্দেিা এিং গ্রাহকদ্দদর প্রমি িযাংদ্দকর প্রমিশ্রুমির স্কাি অিু ায়ী প্রমিশ্রুমি 

িাস্তিায়দ্দির মিেদ্দয় প শাদ্দলাচিািূলক িন্তিয/প্রমিক্তিয়া  

(iv) কমিটি স্সই অমভদ্দ াগ/অসদ্দন্তােগুমলও মিদ্দিচিা কদ্দর, স্ গুমল মিষ্পমির জিয দায়ী কা শকরী 

প্রধািদ্দদর দ্বারা কমিটির কাদ্দে স্প্রমরি হদ্দয়দ্দে এিং সম্ভািয সিাধাি মিেদ্দয় পরািশ্ শ প্রদাি কদ্দর।  

কমিটি মিধ শামরি সিয় অন্তর িযাংদ্দকর স্িাদ্দিশর গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটির কাদ্দে িাদ্দদর কা শসম্পাদদ্দির 

প্রমিদ্দিদি উপস্থাপি করদ্দি।  

বি) শ্াখা স্তযরর গ্রাহক পভরযষিা কভিট্রট  

িযাংক িার প্রমিটি শ্াখায় ‘শ্াখা স্তদ্দরর গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটি’ গঠি কদ্দরদ্দে,  ার স্িিৃদ্দত্ব োকদ্দিি 

সংমেি শ্াখার শ্াখা িযিস্থাপক। কমিটি িাদ্দস অন্তি একিার সভা কদ্দর অমভদ্দ াগ/পরািশ্ শ, মিলদ্দম্বর 

ঘিিা, গ্রাহক/কমিটির সদসযদ্দদর সম্মুখীি/প্রমিদ্দিমদি অসুমিধাগুমল অধযয়ি কদ্দর এিং গ্রাহদ্দকর 

পমরদ্দেিা অমভজ্ঞিা উন্নি করার উপায় ও পরািশ্ শ স্দয়।  

এই কমিটি একটি স্িারাি মহদ্দসদ্দি কাজ কদ্দর স্ খাদ্দি গ্রাহকরা মিম্নমলমখি উদ্দেশ্য মিদ্দয় িযাদ্দঙ্কর 

ঊর্ধ্ শিি কি শকিশাদ্দদর সাদ্দে স্দখা করদ্দি এিং িাদ্দদর সাদ্দে স্ াগাদ্দ াগ করদ্দি সক্ষি হি:  

(i) িযাঙ্ক কিৃশক প্রদি পমরদ্দেিাগুমলর উপর গ্রাহদ্দকর প্রমিক্তিয়া সংগ্রহ করা  

(ii) গ্রাহক এিং িযাংদ্দকর িদ্দধয িদ্দেযর িযিধাি কিাদ্দিা।  

(iii) সিদ্দচদ্দয় গুরুত্বপূে শভাদ্দি, গ্রাহকদ্দদর িদ্দধয মিশ্বাস তিমর করা।  

শ্াখা স্তদ্দরর কমিটিগুমল িামসক প্রমিদ্দিদি উপস্থাপি কদ্দর, স্ খাদ্দি গ্রাহক পমরদ্দেিা সংিান্ত পরািশ্ শ ও 

প্রস্তািিা অন্তভুশি োদ্দক। এই প্রমিদ্দিদিগুমল স্থায়ী গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটির দ্বারা প শাদ্দলামচি হয়,  াদ্দি 

িারা িযাংদ্দকর স্িাদ্দিশর গ্রাহক পমরদ্দেিা কমিটিদ্দক প্রদ্দয়াজিীয় িীমিগি িা প্রক্তিয়াগি পদদ্দক্ষপ গ্রহদ্দের 

জিয প্রাসমিক প্রমিক্তিয়া প্রদাি করদ্দি পাদ্দর। গ্রাহক স্েদ্দক প্রাপ্ত প্রমিক্তিয়া মসআরএি-এ স্রকিশ করা 

হয় এিং গ্রাহক পমরদ্দেিা সংিান্ত স্ট্যাক্তডং কমিটির কাদ্দে উপস্থাপি করা হয়।  

বি) িযাযকর অিযন্তরীণ ওমু্বিসিযাি  

২0১৫ সাদ্দলর স্ি িাদ্দস, ভারিীয় মরজাভশ িযাংক (আরমিআই) সিস্ত পািমলক-স্সক্টর এিং মিি শামচি 

প্রাইদ্দভি ও মিদ্দদমশ্ িযাংকগুমলদ্দক পরািশ্ শ মদদ্দয়মেল স্ , িারা একটি ‘ইিারিাল ওমু্বিসিযাি’ (আইও) 

মিদ্দয়াগ করদ্দি—ম মি একটি স্বাধীি কিৃশপক্ষ মহদ্দসদ্দি কাজ করদ্দিি এিং সংমেি িযাংক কিৃশক িা 

সম্পূে শভাদ্দি প্রিযাখযাি অমভদ্দ াগসিহূ প শাদ্দলাচিা করদ্দিি। ইিারিাল ওমু্বিসিযাি (আইও) িযিস্থাটি 

িযাংদ্দকর অভযন্তরীে অমভদ্দ াগ মিষ্পমি িযিস্থাদ্দক আরও শ্ক্তিশ্ালী করার উদ্দেদ্দশ্য গটঠি হদ্দয়দ্দে,  াদ্দি 

গ্রাহকদ্দদর অমভদ্দ াগগুমল িযাংদ্দকর সদ্দি শাচ্চ অমভদ্দ াগ মিষ্পমি স্তদ্দর মিষ্পমি করা  ায় এিং গ্রাহকদ্দদর 

অিযািয স্িারাদ্দি  াওয়ার প্রদ্দয়াজি কি হয়।  

ভারিীয় মরজাভশ িযাংদ্দকর মিদ্দদশমশ্কা অিু ায়ী, ইিারিাল ওমু্বিসিযাি(আইও) একজি অিসরপ্রাপ্ত িা 

কি শরি কি শকিশা হদ্দি পাদ্দরি, ম মি অিয স্কাদ্দিা িযাংক / আমে শক খাি মিয়ন্ত্রক সংস্থা / এিমিমসমপ / 

এিমিএিমস / মসআইমস-এর স্জিাদ্দরল িযাদ্দিজাদ্দরর সিিুলয পদ্দদ অমধটিি এিং  া াঁর িযাংমকং, িি-

িযাংমকং িাইিযাে, মিয়ন্ত্রে, িদারমক, স্পদ্দিি ও স্সদ্দিলদ্দিি মসদ্দস্ট্ি, স্িমিি িেয িা স্ভািা সুরক্ষা 

সংিান্ত স্ক্ষদ্দত্র কিপদ্দক্ষ সাি িেদ্দরর প্রদ্দয়াজিীয় দক্ষিা ও অমভজ্ঞিা রদ্দয়দ্দে।  

আইও গ্রাহকদ্দদর অমভদ্দ াগগুমল পরীক্ষা করদ্দি  া আংমশ্ক িা সম্পূে শভাদ্দি িযাংক িামিল কদ্দরদ্দে। স্ সি 

অমভদ্দ াগ সম্পূে শভাদ্দি মিষ্পমি করা হয়মি, স্সগুমল িযাংক অভযন্তরীেভাদ্দি ইিারিাল ওমু্বিসিযাি 

(আইও)-এর কাদ্দে স্প্ররে করদ্দি, এিং িার পদ্দরই চূডান্ত মসদ্ধান্ত গ্রাহকদ্দক জািাদ্দিা হদ্দি।  
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১০. ভরজািড িযাক ইভিযগ্রযটি ওমু্বিসিযাি ভকি,২০২১ (আরভিআইওএস, ২০২১ )-এর অধীযি ভিয়ন্ত্রযকর 

কাযে অিীিাংভসি অভিয াগগুভল িৃঙ্দ্ধ করা  

 

িযাংকটি ভারিীয় মরজাভশ িযাংক (আরমিআই)-এর ‘ইমিদ্দগ্রদ্দিি ওমু্বিসিযাি মকি,২০২১’-এর 

আওিাভুি। ভরজািড িযাংযকর ইভিযগ্রযটি ওমু্বিসিযাি ভকি আরভিএল িযাংযকর সিস্ত স্দশ্ীয় 

শ্াখার স্েযে প্রয াজয হযি  

এই মকি অিু ায়ী,  মদ স্কাদ্দিা গ্রাহক িযাংদ্দক অমভদ্দ াগ জািাদ্দিার ৩০ মদদ্দির িদ্দধয ‘চূডান্ত উির’ িা 

পাি অেিা িযাংদ্দকর উির মিদ্দয় অসন্তুি োদ্দকি, িাহদ্দল মিমি আরমিআই-এর অধীদ্দি আরমিআইওএস, 

২০২১ অিু ায়ী মিদ্দয়াক্তজি ওম্বািসিযাদ্দির কাদ্দে স্বাধীি প শাদ্দলাচিার জিয আদ্দিদি করদ্দি পাদ্দরি।  

আরমিআইওএস, ২০২১ -এর মিধাদ্দির অধীদ্দি অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করার আদ্দগ মিম্নমলমখি শ্িশগুমল 

প্রদ্দ াজয হদ্দি।  

• আরমিআইওএস,২০২১ -এর অধীদ্দি অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করার আদ্দগ, অমভদ্দ াগকারী িযাংদ্দক 

অমভদ্দ াগ জামিদ্দয়মেদ্দলি এিং স্সই অমভদ্দ াগ সম্পূে শ িা আংমশ্কভাদ্দি প্রিযাখযাি হদ্দয়দ্দে, এিং মিমি 

িযাংদ্দকর জিাদ্দি সন্তুি িি; অেিা িযাংক অমভদ্দ াগ গ্রহে করার ৩০ মদদ্দির িদ্দধয স্কাদ্দিা উির প্রদাি 

কদ্দরমি।  

• অমভদ্দ াগকারী িযাঙ্ক স্েদ্দক উির পাওয়ার এক িেদ্দরর িদ্দধয অেিা,  মদ স্কািও উির িা পাওয়া 

 ায়, িাহদ্দল িযাদ্দঙ্ক অমভদ্দ াগ করার িামরখ স্েদ্দক এক িের এিং ৩০ মদদ্দির িদ্দধয ওমু্বিসিযাদ্দির 

কাদ্দে অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করা হয়।  

• িযাক্তঙ্কং ওমু্বিসিযাি মকি, ২০০৬ িা মরজাভশ িযাঙ্ক ইমিদ্দগ্রদ্দিি ওমু্বিসিযাি মকি, ২০২১ -এর অধীদ্দি 

পূি শিিী স্কািও কা শিদ্দি ওমু্বিসিযাি এই অমভদ্দ াগ মিষ্পমি কদ্দরিমি  

• অমভদ্দ াগটি স্কািও আদালি, িাইিুযিাল, িধযস্থিাকারী িা অিয স্কািও স্িারাদ্দির সািদ্দি 

কা শধারার মিেয়িস্তু িয়।  

• অমভদ্দ াগ অিিািিাকর িা িুচ্ছ িা মিরক্তিকর প্রকৃমির িয়।  

• এই ধরদ্দির দামির জিয ভারিীয় সীিািদ্ধিা আইি, ১৯৬৩ -এর অধীদ্দি মিধ শামরি সীিািদ্ধিার 

স্িয়াদ স্শ্ে হওয়ার আদ্দগ অমভদ্দ াগ করা হয়।  

• অমভদ্দ াগকারী মিদ্দজ অেিা একজি অিুদ্দিামদি প্রমিমিমধর িাধযদ্দি অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করদ্দি 

পাদ্দরি, িদ্দি স্কাদ্দিা আইিজীিী অমভদ্দ াগকারী িা হদ্দল মিমি প্রমিমিমধত্ব করদ্দি পারদ্দিি িা।  

১১. গ্রাহকযদর সাযথ স্ াগায াগ  

িযাদ্দঙ্কর "কাস্ট্িার অযাি দয হািশ" মিশ্ি স্স্ট্িদ্দিদ্দির সদ্দি সািঞ্জসয স্রদ্দখ, িযাঙ্ক িিাগি গ্রাহকদ্দদর 

কাে স্েদ্দক মিমভন্ন প্রশ্নািলী/সভা/সিীক্ষার িাধযদ্দি সািমগ্রক িযাক্তঙ্কং অমভজ্ঞিার উপর প্রমিক্তিয়া চাইদ্দি 

গ্রাহক পমরদ্দেিা সরিরাহ প্রক্তিয়াগুমলদ্দি িিাগি উন্নমির জিয।  

১২. অভিয াগ িযিস্থাপিার জিয অপাযরট্রটং কিীযদর প্রভশ্েণ  

সিস্ত কা শরি কিীদ্দদর গ্রাহদ্দকর অমভদ্দ াগ পমরচালিার জিয  ো েভাদ্দি প্রমশ্ক্ষে স্দওয়া হদ্দয়দ্দে। 

গ্রাহকদ্দদর সদ্দি স্ াগাদ্দ াদ্দগর সিয় িিমিদ্দরাধ িা িদ্দির অমিল এিং উদ্দিজিার পমরমস্থমি সৃটি হদ্দি 

পাদ্দর। এিি পমরমস্থমি দক্ষিার সদ্দি স্িাকামিলা করার জিয প্রদ্দয়াজিীয় সিি মকল প্রমশ্ক্ষে কি শসূমচর 

একটি অমিদ্দচ্ছদয অংশ্ মহদ্দসদ্দি কিীদ্দদর প্রদাি করা হয়। িযাংক মিক্তিি কদ্দর স্ , অমভদ্দ াগ / অিুদ্দ াগ 

মিষ্পমির জিয অভযন্তরীে িযিস্থাপিা প্রমিটি স্তদ্দর সুে্ঠুভাদ্দি এিং দক্ষিার সদ্দি পমরচামলি হদ্দি।  

১৩. অভিয াযগর উপর উন্নিির িথয প্রকাশ্  

২ ১ অে শিে শ স্েদ্দক িামে শক মরদ্দপাদ্দিশ গ্রাহদ্দকর অমভদ্দ াদ্দগর উপর িাধযিািূলক িমধ শি প্রকাশ্গুমল িযাঙ্ক 

প্রদশ্ শি করদ্দি। উি িেয িযাংদ্দকর ওদ্দয়িসাইদ্দি ‘ইিদ্দভস্ট্র মরদ্দলশ্িস’ মিভাদ্দগ পাওয়া  াদ্দি।  

১৪. সং ুঙ্ি I: গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি িীভি – আইভিইউ ভগফট ভসট্রট  
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সং ুঙ্ি I  

 

 

 

 

 

গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি িীভি 
     

আইভিইউ ভগফট ভসট্রট  
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ভিষয়িস্তু সূভি 

ক্রভিক িং।  ভিষয়িস্তু  পৃষ্ঠা িং  

১ ভূমিকা  ১৩ 

২ উদ্দেশ্য  ১৩ 

৩ অমভদ্দ াদ্দগর সংজ্ঞা  ১৩ 

৪ এদ্দকদ্দলশ্ি িযাটিে  ১৪ 

৫ িাধযিািূলক প্রদশ্ শি প্রদ্দয়াজিীয়িা  ১৫ 

৬ সিয় সীিা  ১৫ 

৭ অমভদ্দ াগ িযিস্থাপিার জিয অপাদ্দরটিং কিীদ্দদর প্রমশ্ক্ষে  ১৫ 

৮ অমভদ্দ াদ্দগর উপর উন্নিির িেয প্রকাশ্  ১৫ 
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গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি িীভি  

 

১. িূভিকা  

গুজরাদ্দির মগিি মসটিদ্দি অিমস্থি আরমিএল িযাঙ্ক-এর আন্তজশামিক আমে শক পমরদ্দেিা স্কন্দ্র 

(আইএিএসমস) শ্াখাটি একটি মিদ্দদমশ্ মিচারিযিস্থার আওিাধীি মিদ্দদমশ্ শ্াখা মহদ্দসদ্দি পমরচামলি হয় 

এিং এটি আন্তজশামিক আমে শক পমরদ্দেিা স্কন্দ্র কিৃশপক্ষ (আইএিএসমসএ)-এর দ্বারা মিয়মন্ত্রি। এই 

িীমিদ্দি শুধুিাত্র মগিি মসটি গ্রাহক এিং মগিি মসটি সম্পমকশি প্রশ্নগুমল অন্তভুশি োকদ্দি।  

  

২. উযেশ্য  

এই িীমির উদ্দেশ্য হল আইএিএসমস িযাংমকং ইউমিি (আইমিইউ), মগিি মসটি-র জিয অমভদ্দ াগ 

মিষ্পমি সংিান্ত কাঠাদ্দিা মিধ শারে এিং পমরষ্কার মিদ্দদশমশ্কা প্রদাি করা,  াদ্দি অমভদ্দ াগ মিষ্পমির 

কা শকামরিা এিং সািমগ্রক গ্রাহক পমরদ্দেিার িাি উন্নি করা  ায়।  

 

৩. অভিয াযগর সংজ্ঞা  

 

অমভদ্দ াদ্দগর সংজ্ঞা মিম্নরূপ।  

অভিয াগ:  

অমভদ্দ াগ িলদ্দি স্িাঝায়—মলমখিভাদ্দি িা অিযািয িাধযদ্দি এিি একটি অমভদ্দ াগ, স্ খাদ্দি মিয়মন্ত্রি 

সংস্থার পমরদ্দেিায় ঘািমির কো িুদ্দল ধরা হয় এিং িার প্রমিকার চাওয়া হয়। এই ধরদ্দির অমভদ্দ াগ 

িযক্তিগি ভাদ্দি, স্িমলদ্দিাদ্দি িা মলমখিভাদ্দি জািাদ্দিা স্ দ্দি পাদ্দর।  

একটি অমভদ্দ াগ হল:  

এ) িযাংদ্দকর পক্ষ স্েদ্দক িার পেয, পমরদ্দেিা, িীমি, কি শচারী, অেিা িৃিীয় পদ্দক্ষর পমরদ্দেিা 

প্রদািকারীর প্রমি মিিৃি িা অন্তমি শমহি প্রমিশ্রুমি পূরদ্দে িযে শিা/অপ শাপ্তিা,  ার িদ্দল 

আপমি/অমভদ্দ াগ/মিদ্দরাধ স্দখা স্দয়।  

সি) িযাংদ্দকর পক্ষ স্েদ্দক পমরদ্দেিার ত্রুটির অমভদ্দ াগ এিং প্রমিকার স্চদ্দয় একটি আদ্দিদি।  

 

অমভদ্দ াগ’ মহদ্দসদ্দি গেয িয় এিি মিেয়গুমলর মিদ্দদশশ্ক িামলকা  

 

১) স্িিািী অমভদ্দ াগ (হুইদ্দসলদ্দলায়াদ্দরর অমভদ্দ াগ িযিীি)  

২) অসম্পূে শ িা অস্পি অমভদ্দ াগ  

৩) সিে শিকারী িমে োডা অমভদ্দ াগ  

৪) পরািশ্ শ িা মিদ্দদশশ্িা/িযাখযা স্চদ্দয় অিুদ্দরাধ  

৫) মিয়মন্ত্রি সংস্থা কিৃশক প্রদি আমে শক পেয িা পমরদ্দেিার সদ্দি সম্পমকশি িয়—এিি মিেদ্দয় 

করা অমভদ্দ াগসিূহ এই িযিস্থার আওিাভুি িয়।  

৬) স্ দ্দকাদ্দিা অমিিমন্ধি/অমিয়মন্ত্রি কা শকলাপ সম্পদ্দকশ অমভদ্দ াগ  

৭) আমে শক পেয িা পমরদ্দেিা সম্পদ্দকশ িেয িা িযাখযা স্চদ্দয় করা স্রিাদ্দরেসিূহ  
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৪. এযকযলশ্ি িযাট্রিক্স  

 

এযকযলশ্ি িযাট্রিক্স  

গ্রাহক অমভদ্দ াগ মিষ্পমি প্রক্তিয়া আন্তজডাভিক আভথ ডক স্সিা স্কযের িযাংভকং ইউভিট 

(আইভিইউ), ভগফ্ট ভসট্রট  

 

গ্রাহদ্দকর অমভদ্দ াগ এদ্দকদ্দলশ্ি এর স্তরগুমল মিম্নরূপ:  

১. প্রথি স্তর গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি স্ফারাি  

 মদ আপমি আইমিইউ-আরমিএল িযাদ্দঙ্ক প্রমিশ্রুমিিদ্ধ পমরদ্দেিার প্রিযামশ্ি স্লদ্দভল িা স্পদ্দয় োদ্দকি, িদ্দি 

আপিার িাি এিং মসআইএি িম্বর/অযাকাউি িম্বর সহ আপিার অমভদ্দ াদ্দগর মিিরে সরিরাহ কদ্দর 

অমভদ্দ াগ মিষ্পমি কি শকিশার (মসআরও) সাদ্দে স্ াগাদ্দ াগ করুি।  

 

অমভদ্দ াগ গ্রহে করার স্ক্ষদ্দত্র, আপিাদ্দক অমভদ্দ াগ প্রামপ্তর ৩ কা শমদিদ্দসর িদ্দধয মলমখিভাদ্দি আপিার 

অমভদ্দ াগ গ্রহদ্দের স্বীকৃমি এিং একটি অমভদ্দ াগ স্রিাদ্দরে িম্বর প্রদাি করা হদ্দি। অমভদ্দ াগ গ্রহে িা করা 

হদ্দল, অমভদ্দ াগ প্রামপ্তর ৫ কি শমদিদ্দসর িদ্দধয আপিাদ্দক মলমখিভাদ্দি উির প্রদাি করা হদ্দি, স্ খাদ্দি 

অগ্রহদ্দের কারেও উদ্দেখ োকদ্দি।  

 

অভিয াগ ভিষ্পভি 

কিডা  

িমিি দুয়া  

স্ াগায াগ িম্বর  +৯১ 0৭৯ ৬৯৬৬ ৬১১১ 

ইযিল অযাযেস  ibu.complaints@rbl.bank.in    

শ্াখার ট্রিকািা  আরমিএল িযাঙ্ক মলমিদ্দিি  

আইএিএসমস িযাক্তঙ্কং ইউমিি – মগিি মসটি  

ইউমিি িং ৭০৫, ৭ি িলা, মসগদ্দিচার মিক্তর্ল্ং, লক িং ১৩-মি, 

স্জাি-১, মগিি িামিসামভশদ্দসস এসইদ্দজি, গান্ধীিগর – 

৩৮২৩৫৫  

অমভদ্দ াগ মিষ্পমির সিয়সীিা সিয় হল অমভদ্দ াগ গ্রহদ্দের িামরখ স্েদ্দক ৩0 মদি।  

 

 মদ প্রদি সিাধাদ্দি আপমি সন্তুি িা হি অেিা অমভদ্দ াগটি প্রিযাখযাি হদ্দয় োদ্দক, িাহদ্দল আপমি 

অমভদ্দ াগ মিষ্পমি কি শকিশার মসদ্ধান্ত প্রামপ্তর ২ ১ মদদ্দির িদ্দধয মদ্বিীয় স্তদ্দর আপিার অমভদ্দ াদ্দগর আমপল 

করদ্দি পাদ্দরি।  

 

২. ভিিীয় স্তযরর গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি স্ফারাি  

 

অভিয াগ ভিষ্পভি 

আভপল কি ডকিডা  

পারুল সরীি  

ইযিল অযাযেস  ibu.appellateofficer@rbl.bank.in   

আমপল মিষ্পমির জিয সিয়সীিা হল ৩০ মদি।  
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পৃষ্ঠা 15 এর 15 

 
 

আপমি  মদ িযাদ্দঙ্কর মসদ্ধাদ্দন্ত সন্তুি িা হি এিং িযাদ্দঙ্কর আমপল প্রক্তিয়া স্শ্ে হদ্দয়  ায়, আপমি মিদ্দম্নাি 

মহসাদ্দি িযাদ্দঙ্কর মসদ্ধান্ত প্রামপ্তর ২১ মদদ্দির িদ্দধয কিৃশপদ্দক্ষর কাদ্দে অমভদ্দ াগ দাদ্দয়র করদ্দি পাদ্দরি  

 

কিৃডপে  আন্তজশামিক আমে শক পমরদ্দেিা স্কন্দ্র।  

ইযিল অযাযেস  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
 

 

 

৫. িাধযিািূলক প্রদশ্ ডি প্রযয়াজিীয়িা  

িযাংক শ্াখাগুমলদ্দি মিম্নমলমখি মিেয়গুমল প্রদশ্ শি / মিক্তিি করদ্দি:  

i. গ্রাহকরা অমভদ্দ াগ জািাদ্দি িা িিািি স্শ্য়ার করদ্দি স্  মিমভন্ন িাধযি িযিহার করদ্দি পাদ্দরি:  

ii. িাি এিং স্ াগাদ্দ াদ্দগর মিিরে অমভদ্দ াগ মিষ্পমি কি শকিশা এিং অমভদ্দ াগ মিষ্পমি আমপল 

কি শকিশা।  

iii. আইএিএসমসএ অমভদ্দ াগ কিৃশপদ্দক্ষর ইদ্দিল অযাদ্দেস  

  িযাঙ্ক উপদ্দরর মিিরে (i স্েদ্দক iii) িযাদ্দঙ্কর ওদ্দয়িসাইদ্দি প্রদাি করদ্দি।  

৬. সিয় সীিা  

ইিারিযাশ্িাল িাইিযাক্তেয়াল সামভশদ্দসস স্সিারস অেমরটি (আইএিএসমসএ) কিৃশক মিধ শামরি 

ইিারিযাশ্িাল িাইিযাক্তেয়াল সামভশদ্দসস স্সিারস িযাক্তঙ্কং ইউমিি (আইমিইউ) সম্পমকশি 

অমভদ্দ াগগুমলর সিাধাদ্দির জিয সিয়সীিা এিং িকুদ্দিদ্দিশ্িগুমল অধযিসাদ্দয়র সাদ্দে অিুসরে করা 

হদ্দি।  

৭. অভিয াগ িযিস্থাপিার জিয অপাযরট্রটং কিীযদর প্রভশ্েণ  

সিস্ত কা শরি কিীদ্দদর গ্রাহদ্দকর অমভদ্দ াগ পমরচালিার জিয  ো েভাদ্দি প্রমশ্ক্ষে স্দওয়া হদ্দয়দ্দে। 

গ্রাহকদ্দদর সদ্দি স্ াগাদ্দ াদ্দগর সিয় িিমিদ্দরাধ িা িদ্দির অমিল এিং উদ্দিজিার পমরমস্থমি সৃটি হদ্দি 

পাদ্দর। এিি পমরমস্থমি দক্ষিার সদ্দি স্িাকামিলা করার জিয প্রদ্দয়াজিীয় সিি মকল প্রমশ্ক্ষে কি শসূমচর 

একটি অমিদ্দচ্ছদয অংশ্ মহদ্দসদ্দি কিীদ্দদর প্রদাি করা হয়। িযাংক মিক্তিি কদ্দর স্ , অমভদ্দ াগ / অিুদ্দ াগ 

মিষ্পমির জিয অভযন্তরীে িযিস্থাপিা প্রমিটি স্তদ্দর সুে্ঠুভাদ্দি এিং দক্ষিার সদ্দি পমরচামলি হদ্দি।  

৮. অভিয াযগর উপর উন্নিির িথয প্রকাশ্  

িযাংক িামে শক প্রমিদ্দিদদ্দি গ্রাহক অমভদ্দ াগ সংিান্ত িাধযিািূলক িমধ শি প্রকাশ্সিূহ প্রদশ্ শি করদ্দি। 

ইিদ্দভস্ট্র মরদ্দলশ্িদ্দসর অধীদ্দি িযাদ্দঙ্কর ওদ্দয়িসাইি স্েদ্দক এটি অযাদ্দেস করা স্ দ্দি পাদ্দর।  
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