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অিভেযাগ িন�ি� নীিত

�বভব ব�াপার �াইেভট িলিমেটড
�লান��

ওেয়বসাইট: www.loanfront.in

�বভব ব�াপার �াইেভট িলিমেটেডর �বােড� র �� িলিখত অনমুিত ব�িতেরেক এই ড�েমে�শেনর �কােনা অংশ
�কােনা �কাের বা �যেকােনা উপােয় ফেটাকিপ বা �রকিড� ং সহ ইেলক�িনক বা যাি�কভােব পুন��পাদন বা

��রণ করা যােব না।
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নিথর সারাংশ

ড�েম� �রফাের� আইিড GRP_VVPL_1.3
সং�রণ সংখ�া 1.3
নিথপ� ধরণ �ািত�ািনক নীিতমালা
�লখক িমঃ গেণশ�সাদ রবী� পাভা�র
�ারা পয�ােলািচত িমঃ নীেতশ �কজিরওয়াল
�ারা অনেুমািদত পিরচালনা পষ�দ
�কােশর তািরখ 20/03/2024

পিরবধ�ন ও পিরবত� ন তািলকা

সং�রণ তািরখ �লখক ���পূণ� পিরবত� ন উৎস

V.1.0 30/10/2019 কম�ােয়� দ�র িজআরিপ-এর পয�ােলাচনা আরিবআই মখু�
িনেদ�শনা

V.1.1 02/04/2020 কম�ােয়� দ�র িজআরিপ-এর পয�ােলাচনা আরিবআই মখু�
িনেদ�শনা

V.1.2 01/04/2023 কম�ােয়� দ�র িজআরিপ-এর পয�ােলাচনা আরিবআই মখু�
িনেদ�শনা

V.1.3 20/03/2024 কম�ােয়� দ�র
িজআরিপ-এর সংেশাধন আরিবআই সব�েশষ

মখু� িনেদ�শনা
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সূচণা

�বভব ব�পার �াইেভট িলিমেটড ("�কা�ািন") এক� নন-িডেপািজট �হণকারী নন-ব�াি�ং িফনাি�য়াল �কা�ািন
(NBFC) যা ভারতীয় িরজাভ� ব�াে�র সােথ িনবি�ত, এবং অন�ান� পিরেষবা�িলর মেধ� ��েময়াদী অিনরাপদ ঋণ
�দােন িবেশষ�। �কা�ািনর ব�বসা করার জন� "�লান��" নােম �াহক-মখুী এক� ��াটফম� রেয়েছ। িরজাভ� ব�া� অফ
ইি�য়ার ("RBI") িনেদ� েশর সােথ একি�ত হেয়, �াহেকর অিভেযাগ�িল �হণ এবং সমাধােনর জন� এক� শি�শালী
�ি�য়া �াপন করা NBFC-এর দািয়�, যােত তােদর সেব�া� অ�ািধকার হয় ন�ায�ভােব এবং অিবলে� সমস�ার সমাধান
করাই৷ এই বাধ�বাধকতার �ীকৃিত��প, �কা�ািন িনরিবি�� পিরেষবা সরবরাহ িনি�ত করার সােথ সােথ �াহকেদর
অিভেযােগর সমাধান করার জন� এক� দ� কাঠােমা �তির কেরেছ। এ� অজ� ন করার জন�, �কা�ািনর পণ� এবং
পিরেষবা ("অিভেযাগ") স�িক� ত �াহেকর অিভেযাগ এবং অিভেযাগ�িল �হণ, িনব�ন এবং সমাধােনর প�িত�িল
�পেরখা গঠন করার লে�� �কা�ািন এই অিভেযাগ িন�ি� নীিত ("নীিত") �িত�া কেরেছ৷ এেত �কা�ািনর পে� কাজ
করা তৃতীয় পে�র পিরেষবা �দানকারী, এেজ� বা ব�বসািয়ক সুিবধাদাতােদর �ারা �দ� পিরেষবা�িলর সােথ স�িক� ত
অিভেযােগর সমাধান অ�ভু� � রেয়েছ৷ এই নীিতর �াথিমক উে�শ� হল �াহকেদর অিভেযাগ�িলেক ন�ায� এবং ��ভােব
�মাকািবলার জন� এক� কাঠােমাগত কাঠােমা �দান করা, পাশাপািশ �াহকেদর �কা�ািন এবং/অথবা RBI-এর কােছ
অিভেযাগ দােয়র করার �ি�য়া স�েক� িশি�ত করা।

উে�শ�

আমােদর অিভেযাগ িন�ি� নীিত পিরচািলত হেয় থােক িন�িলিখত উে�শ� �ারা:

1. ন�ায� আচরণ: �াহেকর সােথ সুম� কথাবাত� ায় প�পািত� বা �বষম� বিজ� তভােব ন�ায�তা এবং সমতার
নীিত�িল বজায় রাখা।

2. সময়মত সমাধান: িনিদ�� টান� অ�ারাউ� টাইম (TAT) সীমার মেধ� অিভেযাগ�িল �ত সমাধান করা এবং
সমাধান করা হেয়েছ তা িনি�ত করা।

3. সি�য় হ�ে�প: আমােদর �াহকেদর সােথ ঘটা �যেকান অসুিবধা কিমেয়, আমােদর অিভেযাগ িন�ি� দেলর
�ারা সি�য় হ�ে�েপর মাধ�েম সমাধান �ি�য়ােক �রাি�ত করা।

4. ��তা: অিভেযাগ িন�ি� �ি�য়া জেুড় ��তা বজায় রাখার জন�, �াহকেদর �িত� পয�ােয় তােদর
অিভেযােগর অব�া স�েক� অবিহত করা িনি�ত করা।

5. �েবশেযাগ�তা: অনলাইন ��াটফম�, �ফান �হ�লাইন এবং শারীিরক শাখা সহ �াহকেদর অিভেযাগ দােয়র করার
জন� একািধক চ�ােনল �দান করা, সকেলর জন� �েবশেযাগ�তা িনি�ত করা।

অিভেযাগ মলূ�ায়ন

এই নীিত আমােদর অিভেযাগ �িতকােরর �ি�য়া�িলর পয�ায়�িমক পয�ােলাচনা পিরচালনা করার পাশাপািশ
অিভেযাগ�িল �রিজ�ার করার, উপর মহেল �পৗঁেছ �দওয়া এবং সমাধােনর প�িত�িলেক বণ�না কের৷ �াহক/ঋণ
�হীতােদর �কান ��, সমস�া বা অিভেযােগর ��ে� আমােদর িনেবিদত �াহক সহায়তা দেলর সােথ �যাগােযাগ করেত
উৎসািহত করা হয়। �যাগােযােগর জন� তােদর িন�িলিখত উপায় রেয়েছ:

● �কা�ািন �ারা �দ� িবিভ� চ�ােনেলর মাধ�েম অিভেযাগ দােয়র করা।
● িনধ�ািরত সময়সীমার মেধ� তােদর অিভেযােগর �ত �ীকৃিত এবং সমাধােনর �ত�াশা করা।
● অসে�াষজনক সমাধােনর ��ে� সমস�া� সংি�� উপর মহেল �পৗঁেছ �দওয়ার জন� এসেকেলশন চ�ােনল �দান

করা।
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পয�ােলাচনা এবং পয�েব�ণ

আমরা িন�িলিখত ব�ব�া�িলর মাধ�েম �া� অিভেযাগ�িলর কায�কর পয�ােলাচনা এবং পয�েব�ণ িনি�ত কির:

● �দিনক মিনটিরং: আমােদর অনেুমািদত কম�রা �দিনক িভি�েত অিভেযােগর সমাধােনর ি�িত িনরী�েণর সােথ
িনরী�ণ কের, �েয়াজন অনসুাের পরবত� পদে�েপর জন� মেনানীত ইনচাজ� েক আপেডট িরেপাট� কের।

● মািসক পয�ােলাচনা: �বাড� ন�ায� অনশুীলন �কাড�িলর সােথ স�িত মলূ�ায়ন করার জন� মািসক পয�ােলাচনা
পিরচালনা কের, �া� সম� অিভেযােগর মলূ�ায়ন, �দ� �রেজািলউশন এবং TAT এর পালনেকও অ�ভু� � কের।

● ��মািসক �বাড� মলূ�ায়ন: ��মািসক িভি�েত, �বাড� আমােদর অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ার সামি�ক কায�কািরতা
মলূ�ায়ন কের এবং বিধ�তকরেণর জন� ��� িচি�ত কের, ন�ায� অনশুীলন �কােডর এক� ব�াপক পয�ােলাচনা
কের।

● িফডব�াক �মকািনজম: �াহকেদর অিভেযাগ িন�ি� �ি�য়ার �িত তােদর স�ি�, উ�িতর জন� ��� িচি�ত
করা এবং �েয়াজনীয় পিরবত� ন�িল বা�বায়েনর িবষেয় িনয়িমত �িতি�য়া চাওয়া।

এই অিভেযাগ িন�ি� নীিত বা�বায়েনর মাধ�েম, �কা�ািন �াহক পিরেষবার সেব�া� মান বজায় রাখার এবং �াহেকর
সকল অিভেযাগ অিবলে� এবং ন�ায�ভােব সমাধান করা িনি�ত করার জন� �কা�ািনর �িত�িতই পুনব��� কের, যার
ফেল আমােদর মলূ�বান �াহকেদর মেধ� আ�া ও িব�াস বিৃ� পায়।

অিভেযাগ �িতকােরর ব�ব�া

�কা�ািনর �ারা �দ� পণ� এবং পিরেষবা�িলর িবষেয় �কােনারকম অভাব-অিভেযাগ বা �িতি�য়া সহ �াহকেদর
িন�িলিখত চ�ােনল�িলর মাধ�েম �পৗঁছােনার জন� উ�সািহত করা হয়৷

a. �থম দ�ৃাে�র জন� চ�ােনল:
ঋণ�হীতােদর অন�ুহ কের অনেুরাধ করা হে� তারা �যন �াথিমকভােব �াহক সহায়তা �মেক তােদর অিভেযাগ স�েক�
অবিহত কেরন।

ভেয়স সােপাট� – 080-48126351
�াহক �সামবার �থেক শিনবার সকাল 09:30 �থেক স��া 06:30 -এর মেধ� কা�মার �কয়াের আমােদর কল করেত
পােরন। �ত সমাধােনর জন� অন�ুহ কের আপনার ইউজার আইিড বা �লান অ�াকাউ� ন�র �দান ক�ন।

ইেমল সমথ�ন – support@loanfront.in

আপনার িনবি�ত ইেমল আইিড �থেক আমােদর কােছ িলখুন। অন�ুহ কের ইেমেল আপনার ইউজার আইিড এবং/অথবা
�লান অ�াকাউ� ন�র এবং �যাগােযাগ ন�র �দান ক�ন। �াহক 3 কায�িদবেসর মেধ� �েমর কাছ �থেক এক�
�িতি�য়া পােবন, তেব এমন উদাহরণ থাকেব �যখােন দল� �িতি�য়া/উ�র িদেত আরও �বিশ সময় িনেত পাের।

b. �র 1 এসেকেলশন চ�ােনল

যিদ �াহক/ঋণ�হীতা �কা�ািনর কাছ �থেক �া� �িতি�য়ার সােথ স�� না হন, বা যিদ 7 কায�িদবেসর মেধ� �িতি�য়া
�দান না করা হয়, �াহকেদর অন�ুহ কের তােদর অিভেযাগ�িল অিভেযাগ িন�ি� কম�কত� ার কােছ জানােত অনেুরাধ
করা হে�।

নাম: িমঃ সত� মি�িদ,
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পদ: অিভেযাগ িন�ি� কম�কত� া,
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�কানা: ি�তীয় তলা, এনিভশন �টকেনালিজ �স�ার, 119, �রাড নং 3, �ফজ-1, িবজয়নগর, ইিপআইিপ �জান,
�হায়াইটিফ�, �ব�াল�ু, কণ�াটক 560066।
ইেমইল আইিড: grievance@loanfront.in
�যাগােযাগ নং 6366828598

c. �র 2 এসেকেলশন চ�ােনল
যিদ �াহক/ঋণ�হীতা �কা�ািনর কাছ �থেক �া� �িতি�য়ার সােথ স�� না হন, অথবা যিদ 7 কায�িদবেসর মেধ�
�িতি�য়া �দান না করা হয়, �াহকেদর অন�ুহ কের ি�ি�পাল �নাডাল অিফসােরর কােছ তােদর অিভেযাগ জানাবার
জন� অনেুরাধ করা হে�।

নাম: িমঃ গেণশ�সাদ রবী� পাভা�র,
পদ: ি�ি�পাল �নাডাল অিফসার,
�কানা: ি�তীয় তলা, এনিভশন �টকেনালিজ �স�ার, 119, �রাড নং 3, �ফজ-1, িবজয়নগর, ইিপআইিপ �জান,
�হায়াইটিফ�, �ব�াল�ু, কণ�াটক 560066।
ইেমইল আইিড: nodalofficer@loanfront.in
�যাগােযাগ 9513493927

d. �র 3 এসেকেলশন চ�ােনল
যিদ �াহক/ঋণ�হীতা �কা�ািনর কাছ �থেক �া� �িতি�য়ার সােথ স�� না হন বা যিদ 30 িদেনর মেধ� এক�
�িতি�য়া �দান করা না হয়, �সে�ে� �াহকরা CMS RBI-এ আেবদন করেত পােরন।

সহকারী �জনােরল ম�ােনজার,
�কানা: নন-ব�াি�ং ত�াবধান িবভাগ, ভারতীয় িরজাভ� ব�া�, 15, �নতািজ সুভাষ �রাড, কলকাতা- 700001।
ইেমইল: cms.odtkolkata@rbi.org.in

অিভেযাগ িন�ি� এবং এসেকলশন স�িক� ত তথ� সারাংশ:

এসেকলশন চ�ােনল ভেয়স ইেমইল আইিড TAT
- �াহক সমথ�ন 080-48126351 support@loanfront.in 7 িদন
1ম �র �নাডাল অিভেযাগ িন�ি�

অিফসার 6366828598 grievance@loanfront.in 7 িদন
2য় �র �ধান �নাডাল অিফসার 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 িদন
3য় �র িসএমএস আরিবআই cms.odtkolkata@rbi.org.i

n  -

আরিবআই অ�ডসম�ান ি�ম:

�াহেকর অিভেযােগর �িতকােরর জন� এক� ব�ব�া �াপন করার জন�, িরজাভ� ব�া� অফ ইি�য়ার �ারা িনয়ি�ত
সং�া�িলর �ারা �দ� পিরেষবা�িলর সােথ স�িক� ত �াহকেদর অিভেযাগ�িল �ত এবং সা�য়ীভােব সমাধান করার
জন� RBI এক� "ইি�ে�েটড ওমবডসম�ান ি�ম, 2021" (এরপের "ইি�ে�েটড ি�ম" িহসােব উে�খ করা হেয়েছ) চালু
কেরেছ৷ ি�ম� আরিবআই অ�াস�যান অথ�াৎ ন�ায়পাল ব�ব�ােক এখিতয়ার-িনরেপ� কের এক� 'এক জািত এক
ন�ায়পাল' প�িত �হণ কের। "�বভব ব�াপার �াইেভট িলিমেটড," এক� নন-ব�াি�ং আিথ�ক সং�া িহসােব আরিবআই
�ারা চালু করা ইি�ে�েটড ি�ম� �হণ কেরেছ৷ ইি�ে�েটড ি�ম �মতা ও কায�াবলী, অিভেযাগ িন�ি�র প�িত এবং
ন�ায়পােলর এখিতয়ার �দান কের। ি�েমর 18 অনেু�দ অনসুাের, �কা�ািন িনি�ত করেত চায় �য আমােদর �াহকরা

অিভেযাগ িন�ি� নীিত �বভব ব�াপার �াইেভট িলিমেটড
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যােত ি�েমর উে�শ� এবং এর অধীেন উপল� �িতকার স�েক� সেচতন থােকন। ইি�ে�েটড ি�ম এখােন অ�াে�স করা
�যেত পাের। ি�ম�র অনিুলিপ�িল ি�েমর অধীেন �কা�ািনর মেনানীত �ধান �নাডাল অিফসােরর কােছও পাওয়া
যায়। যিদও �কা�ািন �াহক স�ি�র উপর অত�� ��� �দয় এবং আমােদর �াহকেদর অিভেযাগ ও অিভেযােগর
সমাধান করার জন� এক� অিভেযাগ িন�ি� কিম� গঠন কেরেছ, �য �কােনা �াহক আমােদর �িতি�য়ায় স�� না
হেল, এ�িলর মাধ�েম অনলাইেন ন�ায়পােলর সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন

অিভেযাগ িন�ি� নীিত �বভব ব�াপার �াইেভট িলিমেটড
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1. �পাট� াল (https://cms.rbi.org.in) বা

2. ইেলক�িনক বা িফিজক�াল �মােডর মাধ�েম জমা িদন �স�ালাইজড রিসদ এবং �েসিসং �স�ার 4থ� তলা, �স�র
17, চ�ীগড় - 160017 অথবা

3. এক� �টাল-ি� ন�র সহ �কে�র সােথ �যাগােযাগ ক�ন - 14448 (সকাল 9:30 �থেক িবকাল 5:00 পয��)।

অিভেযােগর সমাধান

উপের উি�িখত িহসােব মেনানীত অিফিসয়াল কিমউিনেকশন চ�ােনল, �াি�র পের �াহেকর স�ি�র জন� অিভেযাগ বা
অিভেযাগ�িল সমাধান করার জন� দািয়��া�। যখনই স�ব হেব �াহকেক এক� উপযু� এবং উপযু� িবক� সমাধান
�দওয়ার জন� সব�া�ক �েচ�া করা হেব। তেব, যিদ �াহক �রেজািলউশেনর সােথ অস�� থােকন, তাহেল উপের উি�িখত
িনিদ�� অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ার মাধ�েম সমস�া� বাড়ােনার িবক� তােদর কােছ রেয়েছ।

�শংসা �ীকার:

�কা�ানী �মাগত আমােদর সম� �াহকেদর ব�িত�মী �সবা �দান করার �চ�া কের। আপনার যিদ ইিতবাচক
অিভ�তা থােক বা আমরা যিদ আপনার চািহদা �মটাবার ��ে� আশাতীতভােব ভােলা ফল কের থািক, তাহেল আমরা
আপনার অিভ�তা জানেত আ�হী। আপনার �িতি�য়া আমােদর �েচ�ােক �ধু �ীকৃিতই �দয় না, সােথ আমােদর
কম�েদর �মাগত তােদর পিরেষবা সরবরাহ উ�ত করেতও অন�ুািণত কের। আমােদর আপনােক আরও ভাল পিরেবশন
করেত সাহায� করার জন� আপনােক ধন�বাদ।

অিভেযাগ িন�ি� নীিত �বভব ব�াপার �াইেভট িলিমেটড


