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1. ওভারিভউ 
 
�ইজ্ডম িফন্যা� �াইেভট িলিমেটড  ( "সং�া" ) তার �াহকেদর জন্য সেব র্া� �েরর 
অিভ�তার জন্য �িত�িতব� - িলড েজনােরশন েথেক অ্যাি�েকশন �েসিসং, িবতরণ, সং�হ 
এবং ব�। আমােদর সেব র্া�ম �েচ�া সে�ও, �াহকরা সমস্যার স�ুখীন হেত পােরন। সুতরাং, 
আমােদর এক�ট �াহক অিভেযাগ ���য়া রেয়েছ যা এক�ট িবরামিবহীন ও সমেয়াপেযাগী 
প�িতেত সমস্যা�িলর সমাধান কের। 
  
এই �াহক অিভেযাগ িন�ি� পিলিস ("পিলিস " ) এই দশ র্নেক �িতফিলত কের এবং ভারতীয় 
িরজাভর্ ব্যাে�র �াসি�ক িনেদর্িশকা�িল অ�ভ� র্� কের, যার মেধ্য রেয়েছ মা�ার িডেরকশন- 
িরজাভর্ ব্যা� অফ ই��য়া (নন-ব্যা��ং িফনা��য়াল েকা�ািন- ে�ল েবসড ের�েলশন) 
িনেদর্শাবলী, 2023 ("মা�ার িডেরকশনস ” )। 
 
এই পিলিস ল�্য হ'ল েকা�ািনর �াহকেদর �াহকেদর অিভেযাগ�িল ন্যায্য ও ��ভােব 
েমাকােবলা করার জন্য এক�ট কাঠােমা �দান করা এবং েকা�ািন এবং/অথবা আরিবআই -এর 
কােছ অিভেযাগ দােয়র করার জন্য অনসুরণ করা ���য়া�িল স�েকর্ �াহকেদর িশি�ত 
করা। উপেরা� িবষয়�িলর সােথ সাম�স্য েরেখ, েকা�ািন িন�িলিখত মূল 
পেয়�ার�িলর সােথ এই ি�ইভা� েরে�সাল েমকািনজম (�জআরএম ) �াপন 
কেরেছ:  
  
 এক�ট �িত��ত সময়সীমার মেধ্য অিভেযাগ/�� বা িবেরােধর সমাধান। 
 �াহকেদর সবসময় ন্যায্য ও িনরেপ�ভােব আচরণ করা হয়। 
 সম� �াহকেদর তােদর সুিবধােথ র্ িবিভ� �িতকার চ্যােনেলর মাধ্যেম েশানা হেয়েছ তা 

িন��ত করা। 
 অি�ম উি�িখত �িত�ট �েরর জন্য টান র্আর� সময় সহ একািধক �েরর বৃ��। 
 অিভেযাগ িন�ি� পিলিস েলান চ� ��েত �াহকেক জানােনা হেয়েছ। 
 �িত�ট �ের এসএলএ িন��ত করার জন্য কেঠার ব্যব�া।  

 
2. সং�া  

 
 "�াহক" অথ র্ েকা�ািনর একজন �াহক িযিন অিভেযাগ কেরন। 

   
 এক�ট "েক্যায়ারী" মােন এক�ট দৃশ্যক� যখন েকানও �াহক / আেবদনকারী / স�াব্য 

এক�ট িনিদর্� অ্যাকাউ� / েলান / সং�া বা �িবধান স�িকর্ত তথ্য চায়।  
 
 এক�ট "অনুেরাধ" মােন এমন এক�ট দৃশ্যক� যখন েকানও �াহক / আেবদনকারী / 

স�াব্য �াহক েকানও �েয়াজনীয়তার উপর এক�ট িনিদর্� পদে�প �ত্যাশা কেরন, যার 
জন্য সং�ােক এ�ট ���য়া করেত এবং পূরণ করেত হেত পাের।  

 
 এক�ট "�িত��য়া" এর অথ র্ েকানও পিরেষবা বা তার অিভ�তা স�েকর্ �াহক / 

আেবদনকারীর কাছ েথেক েকানও ভেয়স বা মতামত বা তথ্য বা ম�ব্য।  
 



 এক�ট  "অিভেযাগ "/  "অিভেযাগ " হল েকা�ািনর �াহেকর কাছ েথেক েমৗিখক বা 
িলিখতভােব েকা�ািনর েদওয়া পণ্য বা পিরেষবার �িত অস���র এক�ট েযাগােযাগ 
এবং  ( ii) যা �িতকার বা �িতকারমূলক ব্যব�া চায়। একজন �াহেকর অিভেযােগর জন্য 
এক�ট �কৃত কারণ থাকেত পাের, যিদও িকছ�  অিভেযাগ ভ� ল েবাঝাবু�ঝ বা পণ্য বা 
পিরেষবা�টর অেযৗ��ক �ত্যাশার ফেল করা হেত পাের। মামলার এক�ট সিচ� তািলকা 
নীেচ সরবরাহ করা হেয়েছ:  

 
 েলনেদন স�িকর্ত: ভ� ল চাজর্/ �টিডএস স�িকর্ত/পিরেষবা চাজর্ স�িকর্ত, ইনাচ 

স�িকর্ত, সং�া�ট কতৃ র্ক আইন, িনয়�ণ অথবা পিলিস ল�ন স�িকর্ত েকানও 
অিভেযাগ, িমস- িব�য়/েডিবট,  

 কম� স�িকর্ত: অিভেযাগ হয়রািন, অনুপযু� আচরণ / অভ� ভাষা ব্যবহার, কিথত ঘুষ 
ইত্যািদ  

 ঋণ স�িকর্ত: িবলি�ত িবতরণ, েলান সংেশাধন, সং�েহর জন্য অত্যিধক ফেলা-আপ, 
পুন��ারকারী এেজ�েদর অনুপযু� আচরণ, িল�, বণ র্, ধম র্, েলান জািলয়ািত এবং এই 
জাতীয় অন্যান্য ঋণ-স�িকর্ত অিভেযােগর িভি�েত ৈবষম্য।  

 এেজ�-স�িকর্ত/ পিরেষবা সরবরাহকারী স�িকর্ত: অসদাচরণ / অভ� ভাষা ব্যবহার, 
পেণ্যর ভ� ল িব�য়, িফ / কিমশন / অিতির� চাজর্ আেরাপ। এর মেধ্য িরকভাির এেজ�, 
েভিরিফেকশন এেজ�� এবং েভ�রেদর �ারা েকা�ািনর পে� এবং প� েথেক অভ� 
ভাষা ব্যবহার করাও অ�ভ� র্� থাকেব। 

  
এ�ট এত�ারা �� করা হে� েয ��, অনুেরাধ এবং �িত��য়া সে�হ, অনুস�ান, ে�টাস 
আপেডট এবং �মািণত নয় এমন িবষয়�িলর �কৃিতর েযাগােযাগ�িল অিভেযাগ িহসােব 
িবেবিচত হেব না, যিদও েকা�ািন যত তাড়াতািড় স�ব এ�ট সমাধান করার েচ�া করেব। 

 
3. ি�েভ� েরে�সাল অিফসার এবং ি���পাল েনাডাল অিফসার 

 
a. েবাডর্ েকা�ািনর একজন কম র্চারী / আিধকািরকেক ি�েভ� েরে�সাল অিফসার 

(�জআরও) িহসােব মেনানীত করার �মতা েকা�ািনর পুেরা সমেয়র পিরচালকেক 
অপ র্ণ কেরেছ, যােক িড�জটাল েলানস�িকর্ত অিভেযাগ এবং সমস্যা�িল সহ 
�াহকেদর �ারা উ�ািপত অিভেযাগ�িলর সমাধান ও সমাধােনর দািয়� অপ র্ণ করা 
হেব। 

 
b. সকল �াহেকর অিভেযাগ �হেণর জন্য �জআরও অিফস চলাকালীন সমেয় উপল� 

থাকেব। যিদ �জআরও উপল� না হয়, েকা�ািনর তাত্�িণক উ� র্তন কম র্কতর্া 
�াহেকর কােছ উপি�ত থাকেবন। 

  
c. েবাডর্ েকা�ািনর �ধান কায র্ালেয় ি���পাল েনাডাল অিফসার  ( িপএনও ) িনেয়ােগর 

�মতা অপ র্ণ কেরেছ, িযিন েজনােরল ম্যােনজার বা সমত� ল্য পদময র্াদার অিফসােরর 
েচেয় কম পদময র্াদার হেবন না এবং েকা�ািনর �িতিনিধ� করার জন্য এবং 
েকা�ািনর িব�ে� দােয়র করা অিভেযােগর িবষেয় েকা�ািনর পে� তথ্য সরবরাহ 
করার জন্য দায়ব� থাকেবন। 

 



4. অিভেযাগ িন�ি�র ���য়া 
েয সকল �াহেকর েকান অিভেযাগ থাকেল তার �িতকােরর জন্য িন�িলিখত প�িত অনুসরণ 
করেত পােরন-  

 �াহকরা ইেমল, েফান অথবা েপা�/ব্য��গতভােব �ইজ্ডম িফন্যা� 
অিভেযাগ�িল জানােত পােরন।  

 িনিদর্� সময়সীমার মেধ্য সে�াষজনক সমাধােনর অভােব, �াহকরা অিভেযাগ�ট 
পরবত� �ের িনেয় েযেত পােরন।  

 �ত্যািশত েরেজািলউশন সময় সহ একািধক �েরর বধ র্ন তােদর �ানা� সহ নীেচ 
সরবরাহ করা হেয়েছ।  

 30 কায র্িদবেসর মেধ্য সং�ার কাছ েথেক সমাধান না েপেল, �াহকরা সমস্যা�ট 
আরিবআই -এর আ�িলক অিফেস (�র 2 বৃ��র ে�ে� �দ� �ানা�) 
পাশাপািশ আরিবআই ওমবাড্সম্যােনর কােছ িনেয় েযেত পােরন। 

  
A.�াথিমক � র  
  
কা�মার েকয়ার �টম: �থম �ের, যিদ েকানও �াহেকর েকানও অিভেযাগ বা অনুেরাধ বা 
েকানও �� থােক তেব �াহক েকা�ািনর সােথ েযাগােযাগ করেত পােরন: 

 
েকা�ািনর কা�মার েকয়ার �টম ইেমল বা েটিলেফােনর মাধ্যেম এখােন উপল�:  

•  েফান: 080 69501313 
• ইেমইল: customercare@whizdmfinance.com 
• আমােদর কােছ িলখুন: িল��ট https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/এ উপল� 
• বু্যেরা সং�া� অিভেযােগর জন্য এখােন ি�ক ক�ন: 

https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/ িল� 
• েপা� / কুিরয়ােরর মাধ্যেম: অিভেযাগ �ইজ্ডম িফন্যা� �াইেভট িলিমেটড 
• সােভর্ নং 17, 1A, �ঠকানা ভবন, আউটার আরিড, কাড� িবসানাহি�, েবলা�রু, েব�ালু�, 

কণ র্াটক 560087, েফান নং 080 69501313 
�াহকরা অিভেযাগ িন�ি�র জন্য �ইজ্ডম িফন্যা� �াইেভট িলিমেটড অিফেসও েযেত 
পােরন, যার �ঠকানা উপের েদওয়া হেয়েছ।   

  
অিভেযােগর জন্য, দয়া কের েকা�ািনর েয েকানও কায র্িদবেস সকাল 10 টা েথেক 
স�্যা 6 টার মেধ্য আমােদর সােথ েযাগােযাগ ক�ন। 
  

1. উপেরা� চ্যােনল�িলর মাধ্যেম িনবি�ত সম� অিভেযাগ েকা�ািন �ীকার করেব এবং 
েকা�ািন এই উে�েশ্য িডজাইন করা সং�ার অভ্য�রীণ িসে�েম তা ক্যাপচার করেব। 
  

2. যখন েকানও �াহক উপেরা� চ্যােনল�িলর মাধ্যেম �াহক সহায়তা দেলর কােছ 
েপৗ�ছান, েকা�ািন আটচি�শ (48) ঘ�ার মেধ্য �াহকেক �িত��য়া জানােব এবং 
পেনর (15) ক্যােল�ার িদেনর মেধ্য সমাধােনর জন্য সেব র্া�ম �েচ�া করা হেব। 
 

3. �াহেকর স��� অনুযায়ী সমাধান করা হয়িন এমন অনেুরাধ বা িনধ র্ািরত সমেয়র মেধ্য 
সমাধান করা হয়িন এমন অিভেযাগ�িল ি�তীয় �ের বাড়ােনা েযেত পাের।   

https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/


 
B. েসেক�াির �র 
 

এ�্যােলশন 1: যিদ অিভেযাগ দােয়র করার তািরখ েথেক 15 কায র্িদবেসর মেধ্য 
অিভেযাগ�টর সমাধান না হয় বা �াহক �াথিমক �ের �াহকেক �দ� �িত��য়া বা 
েরেজািলউশেন স�� না হন, �াহেকর কােছ ি�েভ� েরে�সাল অিফসার কােছ 
অিভেযাগ করার িবক� রেয়েছ:  

• নাম: গগন না�া 
• পদবী: ি�েভ� েরে�সাল অিফসার 
• ইেমল: GR@whizdmfinance.com  
• েফান: 080 69501313 
• সময়:  সকাল 9:00 AM েথেক 6:00 PM (েসাম েথেক ��বার, সরকাির ছ� �টর িদন 

ব্যতীত)  
• �ঠকানা: �ইজ্ডম িফন্যা� �াইেভট িলিমেটড, সােভর্ নং 17, 1A, �ঠকানা িব��ং, 

আউটার েরাড, কাদুেবসানাহাি�, েব�া�রু, েব�ালু�, কণ র্াটক 560087 
 
�াহকরা অিভেযাগ িন�ি�র জন্য �ইজ্ডম িফন্যা� �াইেভট িলিমেটড অিফেসও েযেত 
পােরন, যার �ঠকানা উপের েদওয়া হেয়েছ। 
 
��/িবেরাধ/অিভেযােগর উপর িনভর্র কের, 5 কায র্িদবেসর মেধ্য �াহেকর সােথ এক�ট 
উ�র/েরেজািলউশন ভাগ করা হেব। 
 
এ� ্যােলশেনর 2য়  � র: অিভেযাগ দােয়র করার তািরখ েথেক 20 কায র্িদবেসর মেধ্য 
অিভেযাগ�টর সমাধান না হেল বা �াহক যিদ ি�েভ� েরে�সাল অিফসার েদওয়া �িত��য়া বা 
সমাধােন স�� না হন, তাহেল �াহেকর কােছ সং�ার ি���পাল েনাডাল অিফসােরর কােছ 
যাওয়ার িবক� রেয়েছ। 

 
• নাম: েসৗরভ েগায়াল 
• পদবী: ি���পাল েনাডাল অিফসার 
• ইেমল: pno@whizdmfinance.com  
• সময়: সকাল 9:00 AM েথেক 6:00 PM (েসাম েথেক ��বার, সরকাির ছ� �টর িদন ব্যতীত)  
• �ঠকানা: �ইজ্ডম িফন্যা� �াইেভট িলিমেটড, সােভর্ নং 17, 1A, �ঠকানা িব��ং, আউটার 
েরাড, কাদুেবসানাহাি�, েব�া�রু, েব�ালু�, কণ র্াটক 560087 
 
আরিবআই -এ এ�্যােলশন 
  
অন্যথায়, যিদ েকা�ািন বা েকা�ািনর িনযু� এেজ�েদর িব�ে� �াহেকর দােয়র করা েকানও 
অিভেযাগ এক মােসর মেধ্য েকা�ািন �ারা সমাধান না করা হয় বা �াহক সমাধােন স�� না 
হন, তাহেল �াহক িরজাভর্ ব্যা� - ইি�ে�েটড ওমবাড্সম্যান ি�ম, 2021-এর অধীেন 
আরিবআই ওমবাড্সম্যােনর কােছ অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন। 

 
অনলাইেন অিভেযাগ দােয়র করা যােব https://cms.rbi.org.in/ 

https://cms.rbi.org.in/


িরজাভর্ ব্যা� অফ ই��য়া, চত� থ র্ তল, েস�র 17, চ�ীগড়-160017-এ �ািপত 'েস�ালাইজড 
িরিস� অ্যা� �েসিসং েস�ার'-এও ডাকেযােগ অিভেযাগ দােয়র করা েযেত পাের। 

 
তেব, যাই েহাক না েকন, অিভেযাগ িন�ি�র দািয়� েকা�ািনরই হেব। 
 
5. িবিবধ 

িড�জটাল ঋণদােনর ে�ে�, আরিবআই িড�জটাল ঋণদান সং�া� িনেদর্িশকার অধীেন 
সং�ািয়ত িহসােব, িড�জটাল েলান েদওয়ার ে�ে� েকা�ািন িন��ত করেব েয তােদর 
িনযু� েল��ং সািভর্স ে�াভাইডার (এল এস িপ) �াহকেদর �ারা উ�ািপত িফনেটক/ িড�জটাল 
েলান স�িকর্ত অিভেযাগ/সমস্যা�িলর েমাকািবলা করার জন্য একজন উপযু� ি�েভ� 
েরে�সাল অিফসার থাকেব। েকা�ািনর িড�জটাল েলােনর ে�ে�, েকা�ািনর �জআরও 
িড�জটাল েলান স�িকর্ত এই জাতীয় সম� িবষয়�িলও পিরচালনা করেব। 
b. এই পিলিস িবধান�িল আউটেসািস র্ং এেজ�� �ারা �দ� পিরেষবািদ স�িকর্ত সমস্যা�ট 
েমাকােবলা করার জন্যও �সািরত হেব, যিদ েকা�ািন তার েকানও ফাংশন আউটেসাস র্ কের 
থােক। 
c.  আউটেসািস র্ংেয়র কারেণ �জআরএম েকােনাভােবই আপস করা যােব না। 
d. েকা�ািন কেঠারভােব ৈবষম্যহীনতার পিলিস অনুসরণ কের এবং েকানও �িতব�ী 
ব্য��েদর �িত ৈবষম্যমূলক আচরণ কের না। সং�ার পিলিস ও মূল্যেবাধেক আরও এিগেয় 
িনেয় যাওয়ার জন্য, েকা�ািন �জআরএম -এর অধীেন �িতব�ী ব্য��েদর অিভেযােগর 
�িতকার িন��ত করেব। 
e. এই নীিতেত যাহা িকছ� ই থাকুক না েকন, েকা�ািন এই জাতীয় আইন/�িবধােনর েকানও 
সংেশাধনী েথেক উদ্ভূত বা অন্যথায় এবং সমেয় সমেয় েকা�ািনর ে�ে� �েযাজ্য েয 
েকানও আইন/িবিধর অধীেন িনধ র্ািরত েয েকানও অিতির� �েয়াজনীয়তার সােথ স�িত 
িন��ত করেব। 
f. �াহকেদর সং�ার মেধ্য তােদর অিভেযাগ�িল বাড়ােনার ���য়া এবং তােদর অিধকার 
স�েকর্ অবিহত করা হয় যিদ তারা েকা�ািনর �ারা তােদর অিভেযােগর সমাধােন স�� না 
হয়। েকা�ািনর কম র্কতর্ারা �াহকেদর �ােথ র্র �িত প�পাতদু� না হেয় সরল িব�ােস কাজ 
করার েচ�া কের। 

 
6. িন�ি� অিভেযাগ িববরণ �দশ র্ন 
 
a. েকা�ািন তার ওেয়বসাইট / অ্যােপ অিভেযাগ িন�ি� ব্যব�া, অথ র্াৎ, নাম এবং 
েযাগােযােগর িবশদ, েটিলেফান ন�র, �াহক পিরেষবা িবভােগর ইেমল �ঠকানা এবং �জআরও 
স�িকর্ত িবশদ িববরণ সু��ভােব �দশ র্ন করেব। 
 
b. েকা�ািনর �জআরও েযাগােযােগর িববরণ েকা�ািনর ওেয়বসাইেট এবং এল এস িপ-
�িলর ওেয়বসাইট�িলেত সু��ভােব �দিশ র্ত হেব; এবং িড�জটাল ঋণদান অ্যাি�েকশন 
(িডএলএ) এবং �াহকেক �দ� মূল ফ্যা� ে�টেমে�ও। উপর�, অিভেযাগ দােয়র করার সুিবধা 
িডএলএ এবং উপের বিণ র্ত ওেয়বসাইেট উপল� করা হেব। 
 



c.       ওেয়বসাইেট �দশ র্েনর পাশাপািশ, উপের উি�িখত তথ্য েকা�ািনর অিফস�িলেতও 
�দিশ র্ত হেব েযখােন ব্যবসা পিরচািলত হয়। এই ে�ে�, েকা�ািন ইংের�জর পাশাপািশ �ানীয় / 
আ�িলক ভাষায় তথ্য �দশ র্ন করেত পাের। 
d. আরিবআই ওমবাড্সম্যান ি�েমর মূল ৈবিশ�্য, ি�েমর �িতিলিপ এবং ি���পাল েনাডাল 
অিফসােরর েযাগােযােগর িবশদও এই িবষেয় আরিবআই �ারা �দ� প�িতেত �দিশ র্ত হেব। 
 
7. িরিভউ 
 

a. এই পিলিস যখন এবং যখন �েয়াজন বেল মেন করা হয় তখন েকা�ািনর পিরচালনা 
পষ র্দ �ারা পয র্ােলাচনা সােপে�। েকা�ািনর পিরচালনা পষ র্দ বািষ র্কভােব �জআরএম -
এর কায র্কািরতা পয র্ােলাচনা করেব। 
 

b. এই পিলিস �েযাজ্য আইন সােপে� হেব, তেব তা আরিবআই কতৃর্ক সমেয় সমেয় জাির 
করা িনয়ম, �িবধান, িনেদর্িশকা, িনেদর্শাবলী এবং িনেদর্শাবলীর মেধ্য সীমাব� থাকেব না 
এবং পিলিস পূব র্বত� সং�রণেক ছািড়েয় যােব। উপযু� �জআরএম র�ণােব�েণর 
ে�ে� �েযাজ্য আইন�িলেত েয েকানও পিরবতর্ন/সংেশাধন েরফাের� �ারা এই 
নীিতেত অ�ভ� র্� বেল মেন করা হেব এবং এই পিলিস েসই অনুযায়ী সংেশাধন ও 
সংেশাধন করা হেয়েছ বেল মেন করা হেব। 


