
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ইজিডএম ফাইনয্া  াইেভট িলিমেটড  

 
গ্রাহক অিভেযাগ িন িত্ত পিলিস    



1. ওভারিভউ 

 
ইজিডএম ফাইনয্া  াইেভট িলিমেটড ("েকা ািন") তার গ্রাহকেদর - িলড েজনােরশন েথেক  কের অয্াি েকশন 

িক্রয়াকরণ, িবতরণ, সংগ্রহ এবং ব  করা পযর্  - সব িবষেয় সবেচেয় ভােলা অিভ তা েদওয়ার জনয্ িত িতব । আমােদর 

শত েচ া সে ও, গ্রাহকরা সমসয্ার স ুখীন হেত পােরন। েসইজনয্, আমােদর কােছ গ্রাহকেদর অিভেযাগ িন িত্তর একিট িক্রয়া 
রেয়েছ যা সমসয্া িলেক িনিবর্ে  এবং সময়মত সমাধান কের। 

 
গ্রাহকেদর অিভেযাগ নয্াযয্ এবং ভােব েমাকািবলা করার জনয্ েকা ািনর গ্রাহকেদর একিট কাঠােমা দান করা এবং 
েকা ািন এবং /অথবা আরিবআই এর কােছ অিভেযাগ দােয়র করার জনয্ েয িক্রয়া িল অনসুরণ করেত হেব েসই স েকর্  
গ্রাহকেদর িশিক্ষত করাই এই পিলিসর লক্ষয্। 

 
উপেরর সে  সাযজুয্ েরেখ, েকা ািন িন িলিখত মূল পেয় ার িলর সাহােযয্ এই অিভেযাগ িন িত্ত িক্রয়া (GRM) 

িনধর্ারণ কেরেছ: 

 একিট িনিদর্  সমেয়র মেধয্  অিভেযাগ/  বা িবেরাধ সমাধান করা  
 গ্রাহকেদর সে  সবসময় নয্াযয্ এবং িনরেপক্ষ বয্বহার করা  
 িবিভ  িতকার চয্ােনেলর মাধয্েম সম  গ্রাহকেদর সুিবধা অনযুায়ী তােদর কথা েশানার িবষয়িট িনি ত করা 
 আেগ েথেক উি িখত িতিট েলেভেলর জনয্ একািধক উ  েলেভেলর টানর্আরাউ  সময় 

 ঋণ চুিক্তেত গ্রাহেকর কােছ অিভেযাগ িন িত্তর পিলিসর িবষেয় জািনেয় েদওয়া  
 িতিট েলেভেল SLA িনি ত করার জনয্ কেঠার বয্ব া 

 
2. অিভেযাগ িন িত্ত অিফসার এবং ি ি পাল েনাডাল অিফসার 

    ক. েবাডর্ , েকা ািনর একজন কমর্চারী/অিফসারেক অিভেযাগ িন িত্ত অিফসার ('GRO') িহসােব মেনানীত করেব    

যােক, িডিজটাল ঋণ সংক্রা  অিভেযাগ এবং সমসয্া সহ গ্রাহকেদর উত্থািপত অিভেযাগ িল খিতেয় েদেখ সমাধান 

করার দািয়  েদওয়া হেব৷ 

 
খ. অিফস চলাকালীন সম  গ্রাহকেদর অিভেযাগ গ্রহণ করার জনয্ GRO উপি ত থাকেব। GRO েক পাওয়া না 
েগেল, েকা ািনর পরবতর্ী েলেভেলর িসিনয়র অিফসার গ্রাহকেদর পিরেষবা েদওয়ার জনয্ উপি ত থাকেবন। 

গ. েবাডর্  তােদর েহড অিফেস একজন ি ি পাল েনাডাল অিফসার (PNO) িনেয়াগ করেব যার পদমযর্াদা একজন 

েজনােরল ময্ােনজার বা সমতুলয্ র ◌্যাে র অিফসােরর েচেয় কম হেব না এবং েকা ািনর িতিনিধ  করার 

জনয্ এবং েকা ািনর িব ে  দােয়র করা অিভেযােগর সে  েকা ািনর পেক্ষ তথয্ দােনর জনয্ দায়ী থাকেবন  

ঘ. একই বয্িক্ত GRO এবং PNO হেত পাের। 
 
 

3. অিভেযাগ িন িত্তর িক্রয়া   
 

েযসব গ্রাহকেদর েকানও অিভেযাগ থাকেব, তারা এর িতকােরর জনয্ িন িলিখত িক্রয়া অনসুরণ করেত পােরন- 

 গ্রাহকরা ইজিডএম ফাইনয্া  েক ইেমল, েফান বা েপাে র মাধয্েম /বয্িক্তগতভােব অিভেযাগ জানােত পােরন। 
 িনিদর্  সময়সীমার মেধয্ সে াষজনক সমাধান েপেত বয্থর্ হেল, গ্রাহকরা পরবতর্ী উ  েলেভেল/ এ য্ােলশন-এ অিভেযাগ জানােত  

পােরন। 

 তয্ািশত সমাধােনর সময় সহ একািধক উ  েলেভল/ এ য্ােলশন এবং তােদর েকাঅিডর্ েনট িল নীেচ েদওয়া হেয়েছ। 

 30 কাযর্িদবেসর মেধয্ েকা ািনর তরফ েথেক সমাধান েপেত বয্থর্ হেল, গ্রাহকরা সমসয্ািট আরিবআই-এর আ িলক অিফেস 
(েলেভল 2 এ য্ােলশন-এ েদওয়া েকাঅিডর্ েনট) এবং েসইসে  আরিবআই ওমবডসময্ান-এর কােছ পাঠােত পােরন। 

 



ক. াথিমক েলেভল  

েযসম  গ্রাহকরা অিভেযাগ দােয়র করেত চান, তারা েকা ািনর েযেকানও কাযর্িদবেস সকাল 10 টা েথেক স য্া 
06 টার মেধয্ িন িলিখত চয্ােনল িলর মেধয্ েয েকানও একিট বয্বহার কের এবং এই ধরেনর অিভেযােগর িবষেয় 

স ূণর্ িবশদ দান কের েকা ািনর কােছ তােদর অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন: 

ইেমেলর মাধয্েম: এখােন আমােদর 

সে  েযাগােযাগ ক ন 

GR@whizdmfinance.com 

েপা /কুিরয়ার এর মাধয্েম: 

াপক  অিভেযাগ 
ইজিডএম ফাইনয্া  াইেভট িলিমেটড 
সােভর্  নং 17, 1A, দয্ অয্াে স  
  
িবি ং, আউটার িরং েরাড, 
  
কাদেুবসনহাি , েবলা রু, 
েব ালু , কণর্াটক 560087, েফান ন র 8095000789 
 
গ্রাহকরা অিভেযাগ িন িত্তর জনয্, ইজিডএম ফাইনয্া  াইেভট িলিমেটড-এর উপের েদওয়া িঠকানায় অবি ত অিফেস 
েযেত পােরন। 

/িবেরাধ/অিভেযােগর উপর িনভর্ র কের, 15 কাযর্িদবেসর মেধয্ গ্রাহেকর সে  উত্তর/সমাধান েশয়ার করা হেব। 

 
খ. েসেক াির েলেভল  

 
গ্রাহেকর কােছ িন িলিখত এ য্ােলশন ময্াি ক্স েমেন অিভেযাগ জানােনার িবক  রেয়েছ: 

 
এ য্ােলশন েলেভল 1: 

 [অিভেযাগ দােয়র করার তািরখ েথেক 15 কাযর্িদবেসর মেধয্ অিভেযােগর সমাধান করা না হেল বা গ্রাহক 

াথিমক েলেভেল গ্রাহকেক েদওয়া িতিক্রয়া বা সমাধােন স  না হেল] 

ইেমেলর মাধয্েম: এখােন আমােদর 

সে  েযাগােযাগ ক ন 

Head.GR@whizdmfinance.com 

েপা /কুিরয়ার এর মাধয্েম: 

াপক  অিভেযাগ িন িত্ত অিফসার (  েসৗরভ েগােয়ল) 

ইজিডএম ফাইনয্া  াইেভট িলিমেটড 
সােভর্  নং 17, 1A, দয্ অয্াে স  
  
িবি ং, আউটার িরং েরাড, 
  
কাদেুবসনহাি , েবলা রু, 
েব ালু , কণর্াটক 560087 
 
গ্রাহকরা অিভেযাগ িন িত্তর জনয্, ইজিডএম ফাইনয্া  াইেভট িলিমেটড-এর উপের েদওয়া িঠকানায় অবি ত অিফেস 

েযেত পােরন। 
/িবেরাধ/অিভেযােগর উপর িনভর্ র কের, 5 কাযর্িদবেসর মেধয্ গ্রাহেকর সে  উত্তর/সমাধান েশয়ার করা হেব। 

 
এ য্ােলশন েলেভল 2: 

[অিভেযাগ দােয়র করার তািরখ েথেক 30 কাযর্িদবেসর মেধয্ অিভেযােগর সমাধান করা না হেল বা গ্রাহকেক 

েদওয়া িতিক্রয়া বা সমাধােন স  না হেল] 



 
িরজাভর্  বয্া  অফ ইি য়া (RBI) েযাগােযােগর িববরণ 

েজনােরল ময্ােনজার  

DNBS- িরজাভর্  বয্া  অফ ইি য়া, 
10/3/8, নৃপথু া েরাড, বয্া ােলার - 5600001, ভারত 

 
িবক  িহসােব, যিদ েকা ািন বা েকা ািনর িনযুক্ত এেজ েদর িব ে  গ্রাহেকর দােয়র করা েকানও অিভেযাগ, েকা ািন এক 

মােসর মেধয্ সমাধান না করেত পাের, তাহেল, অিভেযােগর অনলাইন িনব েনর েক্ষে , িতিন আরিবআই ওমবডসময্ান-এর কােছ 

(https://cms.rbi.org.in) এ অিভেযাগ করেত পােরন। এছাড়াও, ইেলক িনক প িতেত এবং ডাক এবং হােত েদওয়া অিভেযাগ 

সহ সশরীের এেস করা  অিভেযাগ িলেক খিতেয় েদখা হেব এবং যাচাই-বাছাই এবং াথিমক িক্রয়াকরেণর জনয্ িরজাভর্  

বয্াে র েস ালাইজড িরিসট  এবং েসিসং েস ার েযখােন িতি ত, েসখােন পাঠােনা হেব । তেব, েয েকানও অব ায়, 

অিভেযাগ িন িত্তর দািয়  েকা ািনর উপরই বতর্ ােব। 
 

4. িবিবধ  
 

ক. িডিজটাল ঋেণর েক্ষে , িডিজটাল ঋণ সংক্রা  আরিবআই িনেদর্ িশকা িলর অধীেন েযমন সং ািয়ত আেছ, 

েসই িহসােব, েকা ািন িনি ত করেব েয তােদর িনযুক্ত ঋণদান পিরেষবা দানকারীেদর ('LSPs'), গ্রাহকেদর 

উত্থািপত িফনেটক/িডিজটাল ঋণ সংক্রা  অিভেযাগ/ সমসয্া েমাকািবলা করার জনয্ একজন উপযুক্ত অিভেযাগ 

িন িত্ত অিফসার থাকেব। েকা ািনর িডিজটাল ঋেণর েক্ষে , েকা ািনর GRO িডিজটাল ঋেণর সে  স িকর্ ত 

এই ধরেনর সম  সমসয্া িল সামলােব  

খ. যিদ েকা ািন তার েকােনা কাজ আউটেসাসর্ কের থােক, েসেক্ষে , এই পিলিসর িবধান িল আউটেসাসর্ড 

এেজি  েদওয়া পিরেষবা সংক্রা  সমসয্া েমাকািবলা করার জনয্ও েযাজয্ হেব। 

গ. আউটেসািসর্ংেয়র কারেণ GRM-েক েকানওভােবই খবর্ করা হেব না। 

ঘ. েকা ািন, েকানও ধরেনর ৈবষময্ না করার কেঠার নীিত েমেন চেল এবং েকানও  িতব ী বয্িক্তেদর িত 

ৈবষময্ কের না। েকা ািনর নীিত ও মূলয্েবােধর িবষয়িট এিগেয় িনেয় েযেত, েকা ািন GRM-এর অধীেন 

িতব ী বয্িক্তেদর অিভেযাগ িন িত্তর িবষয়িট অবশয্ই িনি ত করেব। 

ঙ. এই পিলিসেত যাই থাকুক না েকন, েকা ািন, িবদয্মান েযেকানও আইন/িবধােনর অধীেন িনধর্ািরত বা এই 

ধরেনর আইন/িবধােনর েকােনা সংেশাধনীর ফেল উ ূত বা অনানয্ এবং যা সমেয় সমেয় েকা ািনর জনয্ 
েযাজয্, েসইসব অিতিরক্ত েয়াজনীয়তা েমেন চলার িবষয়িট িনি ত করেব। 

চ. েকা ািনর েদওয়া অিভেযােগর সমাধােন স  না হেল, গ্রাহকেদর, সং ার মেধয্ তােদর অিভেযাগ পরবতর্ী 
উ  েলেভেল েপশ / এ য্ােলট করার েমকািনজম এবং তােদর অিধকার স েকর্  জানােনা হয়। েকা ািনর 

কমর্কতর্ ারা গ্রাহকেদর ােথর্র িত েকানও পক্ষপাত না কের সৎ এবং আ িরকভােব কাজ করার জনয্ সেচ । 

 
5. িরে সাল েমকািনজেমর িবশদ িববরণ দশর্ন 
ক. েকা ািন তার ওেয়বসাইট/অয্ােপ, অিভেযাগ িন িত্ত েমকািনজম সংক্রা  িবশদ, েযমন, নাম এবং 
েযাগােযােগর িবশদ িববরণ, েটিলেফান ন র, গ্রাহক পিরেষবা িবভাগ এবং GRO-এর ইেমল অয্াে স ভােব 

দশর্ন করেব।  

খ. েকা ািনর GRO-এর সে  েযাগােযােগর িবশদ িল েকা ািনর ওেয়বসাইেটর সে  সে , LSP-এর 

ওেয়বসাইেটও ভােব দিশর্ত হেব; এবং িডিজটাল েলি ং অয্াি েকশােন ('DLA') এবং গ্রাহকেক েদওয়া কী 
ফয্াক্ট ে টেমে ও। এছাড়াও, উপের েযমন উি িখত রেয়েছ েসই িহসােব, অিভেযাগ দােয়র করার সুিবধা DLA 

এবং ওেয়বসাইেটও পাওয়া যােব। 



গ. ওেয়বসাইেট দশর্েনর পাশাপািশ, উপের উি িখত তথয্ েকা ািনর েযসম  অিফেস বয্বসািয়ক েলনেদন করা 
হয়, েসখােনও দিশর্ত হেব। এই েক্ষে , েকা ািন ইংেরিজর পাশাপািশ ানীয়/আ িলক ভাষায় তথয্ দশর্ন 

করেত পাের। 

ঘ. আরিবআই-এর েদওয়া এই সংক্রা  প িতেত, ি েমর কিপ এবং ি ি পাল েনাডাল অিফসােরর েযাগােযােগর 

িববরণ সহ আরিবআই ওমবডসময্ান  ি েমর ধান ৈবিশ য্ িলও দিশর্ত হেব। 

 

6. পযর্ােলাচনা  
 

ক. এই নীিত েকা ািনর েবাডর্  অফ িডেরক্টরস যখন এবং েযমন েয়াজন মেন করেব েসই িহসােব পযর্ােলাচনা 
সােপক্ষ। েকা ািনর েবাডর্  অফ িডেরক্টরস িত বছর GRM-এর কাজকমর্ পযর্ােলাচনা করেব। 

খ. এই পিলিসিট সমেয় সমেয় আরিবআই-এর জাির করা িনয়ম, িবধান, িনেদর্ িশকা, িনেদর্শাবলী এবং িনেদর্শনা সহ েযাজয্ 
আইেনর সােপেক্ষ হেব এবং পিলিসর পূবর্বতর্ী সং রণিট বািতল বেল িবেবিচত হেব।  েযেকানও উপযুক্ত GRM 

রক্ষণােবক্ষণ সংক্রা  েযাজয্ আইেন েকানও ধরেনর  পিরবতর্ ন/সংেশাধনেক এই পিলিসেত েরফােরে র মাধয্েম 

অ ভুর্ ক্ত করা হেয়েছ বেল গণয্ করা হেব এবং এই পিলিসিট েসই অনুযায়ী সংেশাধন ও পিরমািজর্ ত হেয়েছ বেল মেন 

করা হেব। 


