
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি 

GRIEVANCE REDRESSAL POLICY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

সংস্কৰণ 7.0 

দায়িত্বপ্ৰাপ্ত অপাৰৰচনছৰ মুৰব্বী- Head | Operations 

অনুৰমাযদত পযৰচালনা পযৰষদ- Board of Directors 

কাৰ্ যকৰী তাযৰখ ২২ মম', ২০২৪ (May 22, 2024) 



১. সোমভিক পভিচয় (Overview): 

Capital India Finance Limited (“মকাম্পানী”)ম়ি যনজৰ গ্ৰাহকসকল (“গ্ৰাহক”)ৰ সসৰত ব্যৱহাৰ 

কৰাৰ সম়িত সৰব্ যাচ্চ সততা, সনযতকতা আৰু স্বচ্ছতা ব্জাই ৰাযখ নযাৰ্য আৰু স্বচ্ছ পদ্ধযতৰৰ 

যনজৰ কাৰ্ যকলাপ পযৰচালনা কৰাত যব্শ্বাস কৰৰ। 

Reserve Bank of India (“RBI”)ম়ি মব্ংকৰ ব্াযহৰৰ যব্ত্তী়ি প্ৰযতষ্ঠানসমূহ (NBFCs)-ৰ ব্াৰব্ 

জাযৰ কৰা প্ৰৰৰ্াজয যনৰদযশনা অনুসযৰ, গ্ৰাহকৰ অযিৰৰ্াগ আৰু অসন্তুষ্টি যনষ্পযত্তৰ ব্াৰব্ 

প্ৰযতষ্ঠানৰ াৰ যিতৰত এক উপৰু্ক্ত অভিয োগ ভিষ্পভি ব্যৱস্থো (Grievance Redressal 

Mechanism) ব্জাই ৰখাৰ উৰেৰশয, মকাম্পানীৰ়ি এই অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি (“িীভি”) 

প্ৰস্তুত কযৰৰছ। এই নীযতত মকাম্পানীৰ সামগ্ৰী আৰু মসৱাসমূহৰ সসৰত সম্পযকযত গ্ৰাহকৰ 

অযিৰৰ্াগ (“অযিৰৰ্াগ”) গ্ৰহণ, পঞ্জী়িন আৰু যনষ্পযত্ত কৰাৰ প্ৰক্ৰি়িা যনৰ্ যাৰণ কৰা সহৰছ। 

ই়িাত মকাম্পানীৰ সহ মসৱা আগব্ঢাব্লল যনৰ়িাক্ৰজত তৃতী়ি পক্ষৰ এৰজণ্ট ব্া ব্যৱসায়িক 

সুযব্ৰ্াদাতা (Business Facilitators)সকৰল আগব্ৰঢাৱা মসৱাসমূহৰ সসৰত সম্পযকযত 

অযিৰৰ্াগসমূৰহা অন্তিভ যক্ত, ৰ্যদও ই়িাৰতই সীমাব্দ্ধ নহ়ি। 

এই নীযতৰ উৰেশয সহৰছ গ্ৰাহকৰ অযিৰৰ্াগসমূহ নযাৰ্য আৰু স্বচ্ছিাৰৱ যনষ্পযত্ত কৰাৰ ব্াৰব্ 

এক কাঠাৰমা প্ৰদান কৰা আৰু মকাম্পানী আৰু/ব্া RBIৰ ওচৰত অযিৰৰ্াগ দাযখল কৰাৰ ব্াৰব্ 

অনুসৰণ কযৰব্লগী়িা প্ৰক্ৰি়িাসমূহৰ যব্ষৰ়ি গ্ৰাহকসকলক অৱগত কৰা। 

মকাম্পানীৰ াৰৱ RemitX মেণ্ড নামত Money Exchange ব্যৱসাৰ়িা পযৰচালনা কৰৰ। মসৰ়ি 

এই নীযত (Banking Ombudsman ব্াদ যদ) Money Exchange ব্যৱসা়িৰ মক্ষত্ৰত গ্ৰাহকৰ পৰা 

লাি কৰা অযিৰৰ্াগসমূহৰ মক্ষত্ৰৰতা প্ৰৰৰ্াজয। 

 

২. উযেশ্য (Purpose): 

এই নীযতৰ উৰেশয সহৰছ যনক্ৰিত কৰা মৰ্— 

a) গ্ৰাহকসকলক সকৰলা সম়িৰত নযাৰ্যিাৰৱ আৰু মকাৰনা ৰ্ৰণৰ পক্ষপাযতত্ব নকৰালক 

ব্যৱহাৰ কৰা হ়ি। 

b) গ্ৰাহকৰ অযিৰৰ্াগসমূহ মসৌজনযপূণ যিাৰৱ গ্ৰহণ কযৰ সম়িমৰত যনষ্পযত্ত কৰা হ়ি। 

c) মকাম্পানীৰ যিতৰত অযিৰৰ্াগ উচ্চ পৰ্ যা়িলল (Escalate) সল মৰ্াৱাৰ সুযব্ৰ্াসমূহৰ যব্ষৰ়ি 

গ্ৰাহকসকলক অৱগত কৰা হ়ি। 

d) মকাম্পানীৰ উত্তৰ ব্া অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তত সম্পূণ য সন্তুি নহ'মল যব্কল্প প্ৰযতকাৰৰ পথ ব্াছযন 

কযৰব্ পৰালক গ্ৰাহকসকলক মতওঁৰলাকৰ অযৰ্কাৰৰ যব্ষৰ়ি অৱগত কৰা হ়ি। 

 

৩. অভিয োগ ভিষ্পভিি প্ৰক্ৰিয়ো (Process of Grievance Redressal): 



যৰ্সকল গ্ৰাহকৰ মকাৰনা অযিৰৰ্াগ আৰছ, মতওঁৰলাৰক তলত উৰেখ কৰা প্ৰক্ৰি়িা অনুসৰণ 

কযৰ অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তৰ ব্াৰব্ আৰব্দন কযৰব্ পাৰৰ। 

প্ৰোথভমক স্তি (Primary Level): 

যৰ্সকল গ্ৰাহৰক অযিৰৰ্াগ দাযখল কযৰব্ যব্চাৰৰ, মতওঁৰলাৰক মকাম্পানীৰ যৰ্ৰকাৰনা 

কম যযদব্সত পুৱো ১০:০০ ব্জোি পিো সভিয়ো ৬:৩০ ব্জোলৈযক, অযিৰৰ্াগৰ সম্পূণ য তথয 

প্ৰদান কযৰ তলত উৰেখ কৰা যৰ্ৰকাৰনা মাৰ্যমৰ জযৰ়িৰত অযিৰৰ্াগ দাযখল কযৰব্ পাৰৰ। 

NBFC-ি ব্োযব্: 

a) মকাম্পানীৰ সকৰলা আঞ্চযলক/শাখা কাৰ্ যাল়িত উপলব্ধ Complaint Register / Complaint 

Box-ত অযিৰৰ্াগ পঞ্জী়িন কৰক। 

b) ই-মমইলঃ wecare@capitalindia.com 

c) ম ানঃ +91-22-45036000; অথব্া 

d) তলত উৰেখ কৰা ষ্টঠকনাত মকাম্পানীলল যলখকঃ 

Capital India Finance Limited 
Level – 20, Birla Aurora, 

Dr. Annie Besant Road, 
Worli, 
Mumbai – 400030. 

Kind Attention: Customer Service Team 

Money Exchange Business-ি ব্োযব্: 

a) ই-মমইলঃ wecare@remitx.com 

b) ম ানঃ +91-22-49385000; অথব্া 

c) তলত উৰেখ কৰা ষ্টঠকনাত মকাম্পানীলল যলখকঃ 

Capital India Finance Limited 

713 & 714 A Wing, Kanakia Wall Street 
Chakala, Andheri East, Mumbai – 400093 

Kind Attention: Customer Service Team 

ভিিীয় স্তি (Secondary Level): 

ৰ্যদ অযিৰৰ্াগ দাযখল কৰাৰ তাযৰখৰ পৰা ৭ (সোি) কম যযদব্সৰ যিতৰত অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্ত 

নহ়ি, অথব্া Level – 1-ত গ্ৰাহকক প্ৰদান কৰা উত্তৰ ব্া সমাৰ্ানত গ্ৰাহক সন্তুি নহ়ি, মতৰন্ত 



গ্ৰাহৰক তলত যদ়িা ষ্টঠকনাত যলযখ মকাম্পানীৰ Grievance Redressal Officer-ৰ ওচৰত 

অযিৰৰ্াগৰ া Escalate কযৰব্ পাৰৰ। 

NBFC-ি ব্োযব্: grievance@capitalindia.com 

Money Exchange Business-ি ব্োযব্: grievance@remitx.com 

Grievance Redressal Officer-ৰ মৰ্াগাৰৰ্াগৰ তথয মকাম্পানীৰ সকৰলা আঞ্চযলক আৰু শাখা 

কাৰ্ যাল়িত উপলব্ধ। 

 

Escalation Matrix 

Level 1: 

ৰ্যদ Secondary Level-ত মকাম্পানীৰ Grievance Redressal Officer-এ প্ৰদান কৰা উত্তৰ ব্া 

সমাৰ্ানত গ্ৰাহক সন্তুি নহ়ি, অথব্া মকাম্পানীৰ Grievance Redressal Officer-এ অযিৰৰ্াগ 

লাি কৰাৰ তাযৰখৰ পৰা ১৪ (চচৌদ্ধ) কম যযদব্সৰ যিতৰত অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্ত নহ়ি, মতৰন্ত 

গ্ৰাহৰক Principal Nodal Officer-ৰ ওচৰত আপীল কযৰব্ পাৰৰ। 

Ombudsman Scheme, 2018-ৰ Chapter IV, Clause 15 (3) অনুসযৰ মকাম্পানীৰ়ি যব্যিন্ন 

স্থানত Principal Nodal Officers যনৰ়িাগ কযৰৰছ। মকাম্পানীৰ ৰাজযযিযত্তক Nodal Officers-ৰ 

তাযলকা মকাম্পানীৰ মৱব্ছাই ত আৰু শাখা কাৰ্ যাল়িসমূহত প্ৰদশ যনৰ জযৰ়িৰত উপলব্ধ কৰা 

হ'ব্। 

 

Level 2: 

NBFC-সম্পকী়ি অযিৰৰ্াগৰ মক্ষত্ৰত, ৰ্যদ গ্ৰাহকক প্ৰদান কৰা উত্তৰ ব্া সমাৰ্ানত মতওঁ সন্তুি 

নহ়ি অথব্া অযিৰৰ্াগ দাযখল কৰাৰ তাযৰখৰ পৰা ২১ (এলকশ্) কম যযদব্সৰ যিতৰত 

অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্ত নহ়ি, মতৰন্ত গ্ৰাহৰক তলত উৰেখ কৰা ৰ্ৰৰণ Reserve Bank Integrated 

Ombudsman-ৰ ওচৰত আপীল কযৰব্ পাৰৰ— 

1. Online – RBI-ৰ CMS Portal-ত: https://cms.rbi.org.in 

2. Physical Complaint (Letter/Post): 

Centralised Receipt and Processing Centre 
4th Floor, Reserve Bank of India, 

Sector -17, Central Vista, 
Chandigarh - 160017 

3. অযিৰৰ্াগৰ সম্পূণ য যব্ৱৰণ ই-মমইলৰৰ্াৰগ পষ্টঠ়িাব্ পাযৰ: crpc@rbi.org.in 



 

অভিয োগকোিীযয় িৈি উযেখ কিো িযযিিম িথযসমযহ প্ৰদোি কভিব্ 

ৈোভগব্ঃ 

1. অযিৰৰ্াগকাৰীৰ নাম, ব়্িস আৰু যলংগ; 

2. অযিৰৰ্াগকাৰীৰ সম্পূণ য ডাক ষ্টঠকনা, ব্যক্ৰক্তগত ই-মমইল আইযড, মমাব্াইল নম্বৰ (অযৰ্সূচনা 

লািৰ ব্াৰব্ ব্াৰ্যতামূলক), আৰু মলণ্ডলাইন নম্বৰ (ৰ্যদ থাৰক); 

3. যৰ্ RE-ৰ শাখা ব্া কাৰ্ যাল়িৰ যব্ৰুৰদ্ধ অযিৰৰ্াগ দাযখল কৰা সহৰছ, তাৰ নাম আৰু ষ্টঠকনা; 

4. অযিৰৰ্াগৰ উৎপযত্ত মহাৱা সকৰলা তথয, ই়িাৰ যিতৰত মলনৰদনৰ তাযৰখ, মলনৰদনৰ 

যব্ৱৰণ, অযিৰৰ্াগকাৰীৰ একাউণ্ট নম্বৰ, মডযব্  কাডয ব্া মিযড  কাডয নম্বৰ (অযিৰৰ্াগৰ 

যব্ষ়িব্স্তুৰ সসৰত যৰ্মানযখযন প্ৰাসংযগক); 

5. অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তৰ ব্াৰব্ RE-ৰ ওচৰত দাযখল কৰা উপস্থাপনৰ তাযৰখ আৰু যব্ৱৰণ, আৰু 

RE-ৰ পৰা লাি কৰা উত্তৰ (ৰ্যদ থাৰক); 

6. অযিৰৰ্াগকাৰীৰ মহাৱা ক্ষযতৰ প্ৰকৃযত আৰু পযৰমাণ; আৰু 

7. যব্চৰা প্ৰযতকাৰ (Relief Sought); লগৰত 

8. RB-IOS 2021-ৰ Clause 10 অনুসযৰ অযিৰৰ্াগৰ া non-maintainable নহ়ি ব্ুযল ম াষণা। 

চ োকো: অযিৰৰ্াগকাৰীৰ়ি অযিৰৰ্াগৰ সসৰত অযিৰৰ্াগক সমথ যন কৰা প্ৰাসংযগক নযথ-পত্ৰৰ 

প্ৰযতযলযপও দাযখল কযৰব্ লাযগব্। 

ৰ কাৰ্ যাল়িৰ ষ্টঠকনা (Address of NBFC Ombudsman)  

C/o Reserve Bank of India 

RBI Byculla Office Building 

Opp. Mumbai Central Railway Station 

Byculla, Mumbai-400 008 

STD Code: 022 Telephone No : 23001280  

Fax No : 23022024 

Email : cms.nbfcomumbai@rbi.org.in 

 

C/o Reserve Bank of India 

Sansad Marg 

New Delhi -110001 

STD Code: 011 

Telephone No: 23724856 

Fax No : 23725218-19 

Email : cms.nbfconewdelhi@rbi.org.in 

C/o Reserve Bank of India 

Fort Glacis, 

Chennai 600 001 

STD Code: 044 

Telephone No : 25395964 

Fax No : 25395488 

Email : cms.nbfcochennai@rbi.org.in  

 

C/o Reserve Bank of India 

15, Netaji Subhash Road 

Kolkata-700 001 

STD Code: 033 

Telephone No : 22310217 

Fax No : 22305899 

Email : cms.nbfcokolkata@rbi.org.in  

 

৪. অভিয োগ ভিষ্পভি (Redressal of the Complaints): 



a) গ্ৰাহকসকলক মকাম্পানীৰ ওচৰত অযিৰৰ্াগ দাযখল কৰাৰ সম়িত অযিৰৰ্াগ সম্পকী়ি 

সম্পূণ য তথয প্ৰদান কযৰব্লল পৰামশ য যদ়িা সহৰছ। 

b) মকাম্পানীৰ়ি অযিৰৰ্াগ লাি কৰাৰ যপছত, অযিৰৰ্াগ লাি কৰাৰ তাযৰখৰ পৰা ৩ (ভিি) 

কম যযদব্সৰ যিতৰত অযিৰৰ্াগ গ্ৰহণৰ স্বীকৃযত (Acknowledgement), অযিৰৰ্াগ যচনাক্তকৰণ 

নম্বৰ (Complaint Identification Number), আৰু অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তৰ দায়িত্বত থকা মৰনানীত 

যব্ষ়িাৰ তথয গ্ৰাহকক প্ৰদান কযৰব্। 

c) মকাম্পানীৰ়ি অযিৰৰ্াগৰ সন্দিযত প্ৰৰ়িাজনী়ি ব্যাখযা/ৰু্ক্ৰক্তসহ গ্ৰাহকৰ সন্তুষ্টি অনুসযৰ উত্তৰ 

প্ৰদান কযৰব্ আৰু অযিৰৰ্াগ লাি কৰাৰ তাযৰখৰ পৰা ৩০ (ক্ৰিশ্) কম যযদব্সৰ যিতৰত 

অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তৰ ব্াৰব্ সকৰলা উপৰু্ক্ত ব্যৱস্থা গ্ৰহণ কযৰব্। 

d) ৰ্যদ অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তৰ ব্াৰব্ অযতযৰক্ত সম়িৰ প্ৰৰ়িাজন হ়ি, মতৰন্ত মকাম্পানীৰ়ি মসই 

অযতযৰক্ত সম়িৰ প্ৰৰ়িাজনী়িতা আৰু অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্তৰ সম্ভাব্য সম়িসীমা সম্পৰকয 

গ্ৰাহকক অৱগত কযৰব্। 

e) মকাম্পানীৰ Chief Executive Officer আৰু Head of Operations-এ যনক্ৰিত কযৰব্ মৰ্ 

গ্ৰাহকসকৰল দাযখল কৰা সকৰলা অযিৰৰ্াগ যনৰ্ যাযৰত সম়িসীমাৰ যিতৰত যনষ্পযত্ত কৰা 

সহৰছ। 

f) গ্ৰাহকসকৰল দাযখল কৰা সকৰলা অযিৰৰ্াগ আৰু মকাম্পানীৰ়ি প্ৰদান কৰা উত্তৰ ব্া 

সমাৰ্ানৰ নযথ-পত্ৰ মকাম্পানীৰ Document Preservation and Archival Policy অনুসযৰ 

সংৰক্ষণ কৰা হ'ব্। 

 

৫. সোধোিণ (General): 

এই নীযতত যৰ্ উৰেখ থাকক ব্া নাথাকক, সমৰ়ি সমৰ়ি মকাম্পানীৰ মক্ষত্ৰত প্ৰৰৰ্াজয মহাৱা 

যব্দযমান আইন/যব্যৰ্ ব্া মসইসমূহৰ সংৰশাৰ্নৰ  লত ব্া অনয মকাৰনা ৰ্ৰৰণ যনৰ্ যাযৰত 

অযতযৰক্ত প্ৰৰ়িাজনী়িতাসমূহ মাযন চলাৰ া মকাম্পানীৰ়ি যনক্ৰিত কযৰব্। 

 

৬. প যোযৈোচিো (Review): 

a) এই নীযত প্ৰৰ়িাজন অনুসযৰ মকাম্পানীৰ Board of Directors-এ পৰ্ যাৰলাচনা কযৰব্। 

মকাম্পানীৰ Board of Directors-এ অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্ত ব্যৱস্থাৰ কাৰ্ যকাযৰতা ব্ছৰত অন্ততঃ 

এব্াৰ পৰ্ যাৰলাচনা কযৰব্। 

b) এই নীযত সমৰ়ি সমৰ়ি Reserve Bank of India (RBI)-এ জাযৰ কৰা যন়িম, যব্যৰ্, নীযত-

যনৰদযশনা, যদশ-যনৰদযশ, আৰদশ আৰু অনযানয প্ৰৰৰ্াজয আইনসমূহৰ অৰ্ীনত থাযকব্ আৰু 

এই নীযতৰ পূব্ যৱতী সংস্কৰণক প্ৰযতস্থাপন কযৰব্। অযিৰৰ্াগ যনষ্পযত্ত ব্যৱস্থা ব্জাই ৰখাৰ 

মক্ষত্ৰত প্ৰৰৰ্াজয আইনত মহাৱা যৰ্ৰকাৰনা পযৰব্তযন ব্া সংৰশাৰ্ন এই নীযতত স্ব়িংক্ৰি়িিাৰৱ 



অন্তিভ যক্ত মহাৱা ব্ুযল গণয কৰা হ'ব্ আৰু মসই অনুসযৰ এই নীযত সংৰশাযৰ্ত আৰু পুনৰীযক্ষত 

মহাৱা ব্ুযল ৰ্ৰা হ'ব্। 

 

৭. প্ৰকোশ্ (Disclosure): 

এই নীযতখন মকাম্পানীৰ মৱব্ছাই  https://www.capitalindia.com/ আৰু 

**https://www.remitx.com/**-ত আপৰলাড কৰা হ'ব্। 

 


