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সংস্করণ িম্বর সংস্করণ  1.0 

অিুয োদিকোরী পররচালনা পর্ ষদ 

সর্ বযেষ ির্োয়যির িোভরখ / সংস্করণ 
িম্বর 

NA 

র্িব োি সংযেোধযির িোভরখ / সংস্করণ 
িম্বর 

12.06.2026/V1.0 

সংযেোধি 

এই সনদদ ক াদনা সংদ াধন বা পররবর্ষন 

আনা হদল র্া রচফ  মপ্লাদেন্স 

অরফসার/ক াম্পারন সরচব  র্ত ষ  

অনুদমারদর্ হদর্ হদব এবং অনুদমাদদনর 

জনয পর্ ষদদর  াদে কপ   রদর্ হদব। 



 

 

 

 

 

সূচণা 

বর্ির্ র্যপোর ভিভ যেড ("ককোম্পোভি") একটে িি-ভডযপোজিে গ্রহণকোরী িি-র্যোজকং ভিিোজিয়োি ককোম্পোভি 

(NBFC)  ো িোরিীয় ভরিোিব র্যোযকর সোযে ভির্ভিি, এর্ং অিযোিয পভরযষর্োগুভির  যধয স্বল্পয য়োদী 

অভিরোপদ ঋণ প্রদোযি ভর্যেষজ্ঞ। ককোম্পোভির র্যর্সো করোর িিয "কিোিফ্রন্ট" িোয  গ্রোহক- ুখী একটে 

প্ল্যোেি ব রযয়যে। ভরিোিব র্যোক অি ইজিয়োর ("RBI") ভিযদবযের সোযে একজিি হযয়, গ্রোহযকর 

অভিয োগগুভি গ্রহণ এর্ং স োধোযির িিয একটে েজিেোিী প্রজিয়ো স্থোপি করো NBFC-এর দোভয়ত্ব,  োযি 

িোযদর সযর্ বোচ্চ অগ্রোভধকোর হয় িযো যিোযর্ এর্ং অভর্িযম্ব স সযোর স োধোি করোই৷ এই র্োধযর্োধকিোর 

স্বীকৃভিস্বরূপ, ককোম্পোভি ভিরভর্জিন্ন পভরযষর্ো সরর্রোহ ভিজিি করোর সোযে সোযে গ্রোহকযদর অভিয োযগর 

স োধোি করোর িিয একটে দক্ষ কোঠোয ো বিভর কযরযে। এটে অিবি করোর িিয, ককোম্পোভির পণয এর্ং 

পভরযষর্ো ("অভিয োগ") সম্পভকবি গ্রোহযকর অভিয োগ এর্ং অভিয োগগুভি গ্রহণ, ভির্িি এর্ং স োধোযির 

পদ্ধভিগুভি রূপযরখো গঠি করোর িযক্ষয ককোম্পোভি এই অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি ("িীভি") প্রভিষ্ঠো কযরযে৷ 

এযি ককোম্পোভির পযক্ষ কোি করো িৃিীয় পযক্ষর পভরযষর্ো প্রদোিকোরী, এযিন্ট র্ো র্যর্সোভয়ক 

সুভর্ধোদোিোযদর দ্বোরো প্রদি পভরযষর্োগুভির সোযে সম্পভকবি অভিয োযগর স োধোি অন্তিভ বি রযয়যে৷ এই 

িীভির প্রোেভ ক উযেেয হি গ্রোহকযদর অভিয োগগুভিযক িযো য এর্ং স্বিিোযর্ ক োকোভর্িোর িিয একটে 

কোঠোয োগি কোঠোয ো প্রদোি করো, পোেোপোভে গ্রোহকযদর ককোম্পোভি এর্ং/অের্ো RBI-এর কোযে অভিয োগ 

দোযয়র করোর প্রজিয়ো সম্পযকব ভেভক্ষি করো। 

উটেশ্য 

আ োযদর অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি পভরচোভিি হযয় েোযক ভিম্নভিভখি উযেেয দ্বোরো: 

1. নযায্য আচরণ: গ্রোহযকর সোযে সু স্ত কেোর্োিবোয় পক্ষপোভিত্ব র্ো বর্ষ য র্জিবিিোযর্ িযো যিো 

এর্ং স িোর িীভিগুভি র্িোয় রোখো। 

2. সিয়িত সিাধান: ভিভদবষ্ট েোি ব অযোরোউি েোই  (TAT) সী োর  যধয অভিয োগগুভি দ্রুি স োধোি 

করো এর্ং স োধোি করো হযয়যে িো ভিজিি করো। 

3. সক্রিয় হস্তটেপ: আ োযদর গ্রোহকযদর সোযে ঘেো ক যকোি অসুভর্ধো কভ যয়, আ োযদর 

অভিয োগ ভিষ্পভি দযির দ্বোরো সজিয় হস্তযক্ষযপর  োধযয  স োধোি প্রজিয়োযক ত্বরোভিি করো। 

4. স্বচ্ছতা: অভিয োগ ভিষ্পভি প্রজিয়ো িযু়ে স্বিিো র্িোয় রোখোর িিয, গ্রোহকযদর প্রভিটে প বোযয় 

িোযদর অভিয োযগর অর্স্থো সম্পযকব অর্ভহি করো ভিজিি করো। 

5. প্রটৈশ্টয্াগ্যতা: অিিোইি প্ল্যোেি ব, কিোি কহল্পিোইি এর্ং েোরীভরক েোখো সহ গ্রোহকযদর 

অভিয োগ দোযয়র করোর িিয একোভধক চযোযিি প্রদোি করো, সকযির িিয প্রযর্েয োগযিো ভিজিি 

করো। 

অলভটয্াগ্ িূিযায়ন 

এই িীভি আ োযদর অভিয োগ প্রভিকোযরর প্রজিয়োগুভির প বোয়িভ ক প বোযিোচিো পভরচোিিো করোর 

পোেোপোভে অভিয োগগুভি করজিস্টোর করোর, উপর  হযি কপ ৌঁযে কদওয়ো এর্ং স োধোযির পদ্ধভিগুভিযক 

র্ণ বিো কযর৷ গ্রোহক/ঋণ গ্রহীিোযদর ককোি প্রশ্ন, স সযো র্ো অভিয োযগর কক্ষযি আ োযদর ভিযর্ভদি গ্রোহক 

সহোয়িো দযির সোযে ক োগোয োগ করযি উৎসোভহি করো হয়। ক োগোয োযগর িিয িোযদর ভিম্নভিভখি উপোয় 



 

 

রযয়যে: 

• ককোম্পোভি দ্বোরো প্রদি ভর্ভিন্ন চযোযিযির  োধযয  অভিয োগ দোযয়র করো। 

• ভিধ বোভরি স য়সী োর  যধয িোযদর অভিয োযগর দ্রুি স্বীকৃভি এর্ং স োধোযির প্রিযোেো করো। 

• অসযন্তোষিিক স োধোযির কক্ষযি স সযোটে সংভিষ্ট উপর  হযি কপ ৌঁযে কদওয়োর িিয 

এসযকযিেি চযোযিি প্রদোি করো। 

পয্ যাটিাচনা এৈং পয্ যটৈেণ 

আ রো ভিম্নভিভখি র্যর্স্থোগুভির  োধযয  প্রোপ্ত অভিয োগগুভির কো বকর প বোযিোচিো এর্ং প বযর্ক্ষণ 

ভিজিি কভর: 

• বৈলনক িলনেলরং: আ োযদর অিুয োভদি ক ীরো বদভিক ভিভিযি অভিয োযগর স োধোযির ভস্থভি 

ভিরীক্ষযণর সোযে ভিরীক্ষণ কযর, প্রযয়োিি অিুসোযর পরর্িী পদযক্ষযপর িিয  যিোিীি 

ইিচোিবযক আপযডে ভরযপোেব কযর। 

• িালসক পয্ যাটিাচনা: কর্োডব িযো য অিুেীিি ককোডগুভির সোযে সম্মভি  ূিযোয়ি করোর িিয 

 োভসক প বোযিোচিো পভরচোিিো কযর, প্রোপ্ত স স্ত অভিয োযগর  ূিযোয়ি, প্রদি করযিোভিউেি এর্ং 

TAT এর পোিিযকও অন্তিভ বি কযর। 

• বৈিালসক লৈাডয িূিযায়ন: বি োভসক ভিভিযি, কর্োডব আ োযদর অভিয োগ ভিষ্পভি র্যর্স্থোর 

সো ভগ্রক কো বকোভরিো  ূিযোয়ি কযর এর্ং র্ভধ বিকরযণর িিয কক্ষি ভচভিি কযর, িযো য অিুেীিি 

ককোযডর একটে র্যোপক প বোযিোচিো কযর। 

• লিডৈযাক লিকালনজি: গ্রোহকযদর অভিয োগ ভিষ্পভি প্রজিয়োর প্রভি িোযদর সন্তুটষ্ট, উন্নভির 

িিয কক্ষি ভচভিি করো এর্ং প্রযয়োিিীয় পভরর্িবিগুভি র্োস্তর্োয়যির ভর্ষযয় ভিয়ভ ি প্রভিজিয়ো 

চোওয়ো। 

এই অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি র্োস্তর্োয়যির  োধযয , ককোম্পোভি গ্রোহক পভরযষর্োর সযর্ বোচ্চ  োি র্িোয় রোখোর 

এর্ং গ্রোহযকর সকি অভিয োগ অভর্িযম্ব এর্ং িযো যিোযর্ স োধোি করো ভিজিি করোর িিয ককোম্পোভির 

প্রভিশ্রুভিই পুির্ বযি কযর,  োর িযি আ োযদর  ূিযর্োি গ্রোহকযদর  যধয আস্থো ও ভর্শ্বোস রৃ্জদ্ধ পোয়। 

অভিয োগ প্রভিকোযরর র্যর্স্থো 

ককোম্পোভির দ্বোরো প্রদি পণয এর্ং পভরযষর্োগুভির ভর্ষযয় ককোযিোরক  অিোর্-অভিয োগ র্ো প্রভিজিয়ো সহ 

গ্রোহকযদর ভিম্নভিভখি চযোযিিগুভির  োধযয  কপ ৌঁেোযিোর িিয উি্সোভহি করো হয়৷  

a. প্রথি ৈৃষ্টাটের জনয চযাটনি: 

ঋণগ্রহীিোযদর অিুগ্রহ কযর অিুযরোধ করো হযি িোরো ক ি প্রোেভ কিোযর্ গ্রোহক সহোয়িো টে যক িোযদর 

অভিয োগ সম্পযকব অর্ভহি কযরি। 

ভটয়স সাটপােয – 080-48126351 

গ্রোহক কসো র্োর কেযক েভির্োর সকোি 09:30 কেযক সিযো 06:30 -এর  যধয কোস্ট োর ককয়োযর আ োযদর কি 

করযি পোযরি। দ্রুি স োধোযির িিয অিুগ্রহ কযর আপিোর ইউিোর আইভড র্ো কিোি অযোকোউন্ট িম্বর 

প্রদোি করুি। 

ইটিি সিথ যন – support@loanfront.in 
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আপিোর ভির্ভিি ইয ি আইভড কেযক আ োযদর কোযে ভিখুি। অিুগ্রহ কযর ইয যি আপিোর ইউিোর 

আইভড এর্ং/অের্ো কিোি অযোকোউন্ট িম্বর এর্ং ক োগোয োগ িম্বর প্রদোি করুি। গ্রোহক 3 কো বভদর্যসর 

 যধয টেয র কোে কেযক একটে প্রভিজিয়ো পোযর্ি, িযর্ এ ি উদোহরণ েোকযর্ ক খোযি দিটে 

প্রভিজিয়ো/উির ভদযি আরও কর্ভে স য় ভিযি পোযর। 

b. স্তর 1 এসটকটিশ্ন চযাটনি 

 

 ভদ গ্রোহক/ঋণগ্রহীিো ককোম্পোভির কোে কেযক প্রোপ্ত প্রভিজিয়োর সোযে সন্তুষ্ট িো হি, র্ো  ভদ 7 কো বভদর্যসর 

 যধয প্রভিজিয়ো প্রদোি িো করো হয়, গ্রোহকযদর অিুগ্রহ কযর িোযদর অভিয োগগুভি অভিয োগ ভিষ্পভি 

ক বকিবোর কোযে িোিোযি অিুযরোধ করো হযি। 

িো : ভ িঃ সিয  ভিভদ, 

পদ: অভিয োগ ভিষ্পভি ক বকিবো, 

টঠকোিো: রির্ীে র্লা, এনরি ন কে দনালজজ কসন্টার, ১১৯, করাড নং ৩, কফজ-১, রবজেনগর, 

ইরপআইরপ কজান, কহাোইেরফল্ড, কবঙ্গালুরু,  ণ ষাে  ৫৬০০৬৬ 

ইয ইি আইভড: grievance@loanfront.in  

ক োগোয োগ িং 6366828598 

 

c. স্তর 2 এসটকটিশ্ন চযাটনি 

 ভদ গ্রোহক/ঋণগ্রহীিো ককোম্পোভির কোে কেযক প্রোপ্ত প্রভিজিয়োর সোযে সন্তুষ্ট িো হি, অের্ো  ভদ 7 

কো বভদর্যসর  যধয প্রভিজিয়ো প্রদোি িো করো হয়, গ্রোহকযদর অিুগ্রহ কযর ভপ্রজিপোি কিোডোি অভিসোযরর 

কোযে িোযদর অভিয োগ িোিোর্োর িিয অিুযরোধ করো হযি। 

িো : ভ িঃ গযণেপ্রসোদ রর্ীন্দ্র পোিোস্কর, 

 

পদ: ভপ্রজিপোি কিোডোি অভিসোর, 

টঠকোিো: ভদ্বিীয় িিো, এিভিেি কেকযিোিজি কসন্টোর, ১১৯, করোড িং ৩, কিি-১, ভর্িয়িগর, 

ইভপআইভপ কিোি, কহোয়োইেভিল্ড, কর্ঙ্গোিুরু, কণ বোেক ৫৬০০৬৬ 

ইয ইি আইভড: nodalofficer@loanfront.in  

ক োগোয োগ 9513493927 

 

d. স্তর 3 এসটকটিশ্ন চযাটনি 

 ভদ গ্রোহক/ঋণগ্রহীিো ককোম্পোভির কোে কেযক প্রোপ্ত প্রভিজিয়োর সোযে সন্তুষ্ট িো হি র্ো  ভদ 30 ভদযির  যধয 

একটে প্রভিজিয়ো প্রদোি করো িো হয়, কসযক্ষযি গ্রোহকরো CMS RBI-এ আযর্দি করযি পোযরি। 

সহকোরী কিিোযরি  যোযিিোর, 

টঠকোিো: িি-র্যোজকং িত্ত্বোর্ধোি ভর্িোগ, িোরিীয় ভরিোিব র্যোক, 15, কিিোজি সুিোষ করোড, কিকোিো- 700001। 

ইয ইি: cms.odtkolkata@rbi.org.in  

 

অলভটয্াগ্ লনষ্পলি এৈং এসটকিশ্ন সম্পলকযত তথয সারাংশ্: 

এসটকিশ্ন চযাটনি ভটয়স ইটিইি আইলড TAT 

- গ্রোহক স ে বি 080-48126351 support@loanfront.in 7 ভদি 

1  স্তর কিোডোি অভিয োগ 6366828598 grievance@loanfront.in 7 ভদি 

mailto:grievance@loanfront.in
mailto:nodalofficer@loanfront.in
mailto:cms.odtkolkata@rbi.org.in


 

 

ভিষ্পভি অভিসোর 

2য় স্তর প্রধোি কিোডোি অভিসোর 9513493927 nodalofficer@loanfront.in 15 ভদি 

3য় স্তর ভসএ এস আরভর্আই  cms.odtkolkata@rbi.org.in  - 

 

আরলৈআই অম্বডসিযান লিি: 

গ্রোহযকর অভিয োযগর প্রভিকোযরর িিয একটে র্যর্স্থো স্থোপি করোর িিয, ভরিোিব র্যোক অি ইজিয়োর দ্বোরো 

ভিয়ভিি সংস্থোগুভির দ্বোরো প্রদি পভরযষর্োগুভির সোযে সম্পভকবি গ্রোহকযদর অভিয োগগুভি দ্রুি এর্ং 

সোশ্রয়ীিোযর্ স োধোি করোর িিয RBI একটে "ইভন্টযগ্রযেড ও র্ডস যোি ভস্ক , 2021" (এরপযর "ইভন্টযগ্রযেড 

ভস্ক " ভহসোযর্ উযিখ করো হযয়যে) চোিু কযরযে৷ ভস্ক টে আরভর্আই অম্বোসম্ন োি অে বোৎ িযোয়পোি র্যর্স্থোযক 

এখভিয়োর-ভিরযপক্ষ কযর একটে 'এক িোভি এক িযোয়পোি' পদ্ধভি গ্রহণ কযর। "বর্ির্ র্যোপোর প্রোইযিে 

ভিভ যেড," একটে িি-র্যোজকং আভে বক সংস্থো ভহসোযর্ আরভর্আই দ্বোরো চোিু করো ইভন্টযগ্রযেড ভস্ক টে গ্রহণ 

কযরযে৷ ইভন্টযগ্রযেড ভস্ক  ক্ষ িো ও কো বোর্িী, অভিয োগ ভিষ্পভির পদ্ধভি এর্ং িযোয়পোযির এখভিয়োর 

প্রদোি কযর। ভস্কয র 18 অিুযিদ অিুসোযর, ককোম্পোভি ভিজিি করযি চোয় ক  আ োযদর গ্রোহকরো  োযি 

ভস্কয র উযেেয এর্ং এর অধীযি উপিব্ধ প্রভিকোর সম্পযকব সযচিি েোযকি। ইভন্টযগ্রযেড ভস্ক  এখোযি 

অযোযেস করো ক যি পোযর। ভস্ক টের অিুভিভপগুভি ভস্কয র অধীযি ককোম্পোভির  যিোিীি প্রধোি কিোডোি 

অভিসোযরর কোযেও পোওয়ো  োয়।  ভদও ককোম্পোভি গ্রোহক সন্তুটষ্টর উপর অিযন্ত গুরুত্ব কদয় এর্ং আ োযদর 

গ্রোহকযদর অভিয োগ ও অভিয োযগর স োধোি করোর িিয একটে অভিয োগ ভিষ্পভি কভ টে গঠি কযরযে, 

ক  ককোযিো গ্রোহক আ োযদর প্রভিজিয়োয় সন্তুষ্ট িো হযি, এগুভির  োধযয  অিিোইযি িযোয়পোযির সোযে 

ক োগোয োগ করযি পোযরি  

1. কপোেবোি (https://cms.rbi.org.in) র্ো 

2. ইযিকট্রভিক র্ো ভিজিকযোি ক োযডর  োধযয  ি ো ভদি কসন্ট্রোিোইিড রভসদ এর্ং প্রযসভসং কসন্টোর 

4ে ব িিো, কসক্টর 17, চণ্ডীগ়ে - 160017 অের্ো 

3. একটে কেোি-ভফ্র িম্বর সহ ককযন্দ্রর সোযে ক োগোয োগ করুি - 14448 (সকোি 9:30 কেযক ভর্কোি 5:00 

প বন্ত)।  

অলভটয্াটগ্র সিাধান 

উপযর উভিভখি ভহসোযর্  যিোিীি অভিভসয়োি কভ উভিযকেি চযোযিি, প্রোভপ্তর পযর গ্রোহযকর সন্তুটষ্টর 

িিয অভিয োগ র্ো অভিয োগগুভি স োধোি করোর িিয দোভয়ত্বপ্রোপ্ত।  খিই সম্ভর্ হযর্ গ্রোহকযক একটে 

উপ ুি এর্ং উপ ুি ভর্কল্প স োধোি কদওয়োর িিয সর্ বোত্মক প্রযচষ্টো করো হযর্। িযর্,  ভদ গ্রোহক 

করযিোভিউেযির সোযে অসন্তুষ্ট েোযকি, িোহযি উপযর উভিভখি ভিভদবষ্ট অভিয োগ ভিষ্পভি র্যর্স্থোর 

 োধযয  স সযোটে র্ো়েোযিোর ভর্কল্প িোযদর কোযে রযয়যে। 
 

প্রশ্ংসা স্বীকার: 

ককোম্পোিী ি োগি আ োযদর স স্ত গ্রোহকযদর র্যভিি ী কসর্ো প্রদোি করোর কচষ্টো কযর। আপিোর  ভদ 

ইভির্োচক অভিজ্ঞিো েোযক র্ো আ রো  ভদ আপিোর চোভহদো ক েোর্োর কক্ষযি আেোিীিিোযর্ িোযিো িি 

কযর েোভক, িোহযি আ রো আপিোর অভিজ্ঞিো িোিযি আগ্রহী। আপিোর প্রভিজিয়ো আ োযদর প্রযচষ্টোযক 

শুধু স্বীকৃভিই কদয় িো, সোযে আ োযদর ক ীযদর ি োগি িোযদর পভরযষর্ো সরর্রোহ উন্নি করযিও 

অিুপ্রোভণি কযর। আ োযদর আপিোযক আরও িোি পভরযর্েি করযি সোহো য করোর িিয আপিোযক 

ধিযর্োদ। 


