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সংস্করণ 7.0 

দায়িত্বপ্রাপ্ত অপাররশনস প্রধান - Head | Operations 

অনুর াযদত পযরচালনা পর্ ষদ- Board of Directors 

কার্ ষকর হও়িার তাযরখ ২২ ম , ২০২৪- May 22, 2024 



১. সংভিপ্ত ভিিরণ (Overview): 

Capital India Finance Limited (“মকাম্পাযন”) তার গ্রাহকরদর (“গ্রাহক”) সরে মলনরদরনর 

স ়ি সর্ ষাচ্চ সততা, নযা়িযনষ্ঠা এ্ং ননযতক আচরণ ্জা়ি মররখ নযার্য ও স্বচ্ছ পদ্ধযতরত 

তার কার্ ষক্র  পযরচালনা়ি য্শ্বাস করর। 

গ্রাহকরদর অযিরর্াগ ও অসরতার্ যনষ্পযির জনয প্রযতষ্ঠারনর অিযতরর একটি উপর্ুক্ত 

অযিরর্াগ যনষ্পযি ্য্স্থা ্জা়ি রাখার উরেরশয, ্যাংক্যহিভ ষত আযথ ষক প্রযতষ্ঠানগুযলর 

(NBFCs) মেরে প্ররর্াজয Reserve Bank of India (“RBI”) কতত ষক জাযরকত ত যনরদষযশকা 

অনুসারর, মকাম্পাযন এই অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি (“িীভি”) প্রণ়িন করররে। এই নীযতরত 

মকাম্পাযনর পণয ও পযররর্্ার সরে সম্পযকষত গ্রাহকরদর অযিরর্াগ (“অযিরর্াগ”) গ্রহণ, 

যন্ন্ধন এ্ং যনষ্পযির পদ্ধযত যনধ ষারণ করা হর়িরে। এর  রধয মকাম্পাযনর পরে পযররর্্া 

প্রদারনর জনয যনর্ুক্ত তততী়ি পরের এরজন্ট ্া ্য্সায়িক সহা়িতাকারীরদর (Business 

Facilitators) প্রদি পযররর্্ার সরে সম্পযকষত অযিরর্াগও অতিভ ষক্ত, তর্ এরত সী া্দ্ধ ন়ি। 

এই নীযতর উরেশয হল গ্রাহকরদর অযিরর্াগ নযার্য ও স্বচ্ছ পদ্ধযতরত যনষ্পযির জনয একটি 

কাঠার া প্রদান করা এ্ং মকাম্পাযন এ্ং/অথ্া RBI-এর যনকি অযিরর্াগ দার়ির করার জনয 

অনুসরণরর্াগয প্রক্রক্র়িা সম্পরকষ গ্রাহকরদর অ্যহত করা। 

মকাম্পাযন RemitX ব্র্যান্ড নার  Money Exchange ্য্সা়িও যনর়িাক্রজত। মসই কাররণ এই 

নীযতটি (Banking Ombudsman ্যতীত) Money Exchange ্য্সা সম্পযকষত গ্রাহকরদর 

অযিরর্াগ যনষ্পযির মেরেও প্ররর্াজয। 

 

২. উযেশ্য (Purpose): 

এই নীযতর উরেশয হল যনক্রিত করা মর্— 

a) গ্রাহকরদর স্ ষদা নযার্যিার্ এ্ং মকারনা ধররনর পেপাত োডাই আচরণ করা হর্। 

b) গ্রাহকরদর উত্থাযপত অযিরর্াগ মসৌজনযপভণ ষিার্ য্র্চনা করা হর্ এ্ং স ়ি রতা 

যনষ্পযি করা হর্। 

c) মকাম্পাযনর অিযতরর অযিরর্াগ উচ্চতর পর্ ষার়ি (Escalate) যনর়ি র্াও়িার সুরর্াগ সম্পরকষ 

গ্রাহকরদর অ্যহত করা হর্। 

d) মকাম্পাযনর প্রদি উির ্া অযিরর্াগ যনষ্পযিরত গ্রাহক সম্পভণ ষ সন্তুষ্ট না হরল, তারা র্ারত 

য্কল্প প্রযতকার গ্রহণ কররত পাররন মস য্র্র়ি তারদর অযধকার সম্পরকষ অ্যহত করা হর্। 

 

৩. অভিয োগ ভিষ্পভির প্রক্রিযো (Process of Grievance Redressal): 



মর্ মকারনা গ্রাহরকর মকারনা অযিরর্াগ থাকরল, যতযন যনম্নযলযখত প্রক্রক্র়িা অনুসরণ করর তার 

অযিরর্ারগর যনষ্পযির জনয আর্দন কররত পারর্ন। 

প্রোথভিক স্তর (Primary Level): 

মর্ সকল গ্রাহক অযিরর্াগ দার়ির কররত ইচ্ছভক, তারা মকাম্পাযনর মর্ মকারনা কার্ ষযদ্রস 

সকোল ১০:০০টো থথযক সন্ধ্যো ৬:৩০টো পর্ ষত যনম্নযলযখত মর্ মকারনা  াধযর  অযিরর্ারগর 

সম্পভণ ষ য্্রণ প্রদান করর মকাম্পাযনর যনকি অযিরর্াগ দার়ির কররত পারর্ন। 

NBFC-এর জিয: 

a) মকাম্পাযনর সকল আঞ্চযলক/শাখা কার্ ষালর়ি উপলব্ধ Complaint Register / Complaint 

Box-এ অযিরর্াগ যন্ন্ধন করুন। 

b) ই-ম ইল করুন: wecare@capitalindia.com 

c) ম ান করুন: +91-22-45036000; অথ্া 

d) যনম্নযলযখত টঠকানা়ি মকাম্পাযনরক যলখুন: 

Capital India Finance Limited 

Level – 20, Birla Aurora, 

Dr. Annie Besant Road, 

Worli, 

Mumbai – 400030. 

Kind Attention: Customer Service Team 

Money Exchange Business-এর জিয: 

a) ই-ম ইল করুন: wecare@remitx.com 

b) ম ান করুন: +91-22-49385000; অথ্া 

c) যনম্নযলযখত টঠকানা়ি মকাম্পাযনরক যলখুন: 

Capital India Finance Limited 

713 & 714 A Wing, Kanakia Wall Street 

Chakala, Andheri East, Mumbai – 400093 

Kind Attention: Customer Service Team  

ভিিীয স্তর (Secondary Level): 

অযিরর্াগ দার়িররর তাযরখ মথরক ৭ (সোি) কার্ ষযদ্রসর  রধয অযিরর্াগ যনষ্পযি না হরল, 

অথ্া Level – 1-এ গ্রাহকরক প্রদি উির ্া স াধারন গ্রাহক সন্তুষ্ট না হরল, গ্রাহক 

mailto:wecare@capitalindia.com
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যনম্নযলযখত টঠকানা়ি যলরখ মকাম্পাযনর Grievance Redressal Officer-এর যনকি অযিরর্াগটি 

উচ্চতর পর্ ষার়ি (Escalate) উপস্থাপন কররত পারর্ন। 

NBFC-এর জিয: grievance@capitalindia.com 

Money Exchange Business-এর জিয: grievance@remitx.com 

Grievance Redressal Officer-এর মর্াগারর্ারগর য্্রণ মকাম্পাযনর সকল আঞ্চযলক ও শাখা 

কার্ ষালর়ি উপলব্ধ। 

 

Escalation Matrix 

Level 1: 

র্যদ Secondary Level-এ মকাম্পাযনর Grievance Redressal Officer কতত ষক প্রদি উির ্া 

স াধারন গ্রাহক সন্তুষ্ট না হন, অথ্া মকাম্পাযনর Grievance Redressal Officer অযিরর্াগ 

প্রাযপ্তর তাযরখ মথরক ১৪ (থ ৌে) কার্ ষযদ্রসর  রধয অযিরর্াগ যনষ্পযি কররত ্যথ ষ হন, তর্ 

গ্রাহক Principal Nodal Officer-এর যনকি আযপল কররত পারর্ন। 

Ombudsman Scheme, 2018-এর Chapter IV, Clause 15 (3) অনুর্া়িী মকাম্পাযন য্যিন্ন 

স্থারন Principal Nodal Officer যনর়িাগ করররে। মকাম্পাযনর রাজযযিযিক Nodal Officer-

মদর তাযলকা মকাম্পাযনর ওর়ি্সাইরি এ্ং শাখাগুযলরত প্রদশ ষরনর  াধযর  উপলব্ধ করা 

হর্। 

 

Level 2: 

NBFC-সম্পযকষত অযিরর্ারগর মেরে, র্যদ গ্রাহক প্রদি উির ্া স াধারন সন্তুষ্ট না হন, 

অথ্া অযিরর্াগ দার়িররর তাযরখ মথরক ২১ (একুশ্) কার্ ষযদ্রসর  রধয অযিরর্াগ যনষ্পযি না 

হ়ি, তর্ গ্রাহক যনম্নযলযখত পদ্ধযতরত Reserve Bank Integrated Ombudsman-এর যনকি 

আযপল কররত পারর্ন— 

1. অিলোইি – RBI-এর CMS Portal-এ: https://cms.rbi.org.in 

2. ভলভিি অভিয োগ (ভ ঠি/ডোকয োযগ): 

Centralised Receipt and Processing Centre 

4th Floor, Reserve Bank of India, 

Sector -17, Central Vista, 

Chandigarh - 160017 

3. অযিরর্ারগর সম্পভণ ষ য্্রণ ই-ম ইরলর  াধযর  পাঠারনা মর্রত পারর: crpc@rbi.org.in 
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অভিয োগকোরীযক িযযিিি ভিম্নভলভিি িথয প্রদোি করযি হযি: 

1. অযিরর্াগকারীর না , ়্িস এ্ং যলে; 

2. অযিরর্াগকারীর পভণ ষ ডারকর টঠকানা, ্যক্রক্তগত ই-ম ইল আইযড, ম া্াইল নম্বর (য্জ্ঞযপ্ত 

পাও়িার জনয ্াধযতা ভলক) এ্ং লযান্ডলাইন নম্বর (র্যদ থারক); 

3. মর্ RE-এর শাখা ্া কার্ ষালর়ির য্রুরদ্ধ অযিরর্াগ দার়ির করা হর়িরে, তার না  ও টঠকানা; 

4. অযিরর্ারগর কারণ সম্পযকষত সম্পভণ ষ তথয, র্ার  রধয মলনরদরনর তাযরখ ও য্্রণ, 

অযিরর্াগকারীর অযাকাউন্ট নম্বর, মডয্ি কাডষ ্া মক্রযডি কাডষ নম্বর (অযিরর্ারগর 

য্র়্ি্স্তুর সরে র্তিভ কু প্রাসযেক); 

5. অযিরর্াগ যনষ্পযির জনয RE-এর যনকি দাযখলকত ত উপস্থাপনার তাযরখ ও য্্রণ এ্ং 

RE-এর কাে মথরক প্রাপ্ত উির (র্যদ থারক); 

6. অযিরর্াগকারীর েযতর প্রকত যত ও পযর াণ; এ্ং 

7. চাও়িা প্রযতকার (Relief Sought); পাশাপাযশ 

8. RB-IOS 2021-এর Clause 10 অনুর্া়িী অযিরর্াগটি non-maintainable ন়ি—এই  র ষ 

ম ার্ণা। 

দ্রষ্টিয: অযিরর্াগকারীরক অযিরর্ারগর সরে অযিরর্াগ স থ ষনকারী প্রাসযেক নযথপরের 

অনুযলযপও জ া যদরত হর্। 

এিভিএফভস ওম্বোডসিযোযির ঠিকোিো- (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): 
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a) গ্রাহকরদর পরা শ ষ মদও়িা হরচ্ছ মর্, তারা অযিরর্ারগর সম্পভণ ষ য্্রণ প্রদান করর 

মকাম্পাযনর যনকি অযিরর্াগ দার়ির করর্ন। 

b) মকাম্পাযন অযিরর্াগ প্রাযপ্তর পর, অযিরর্াগ প্রাযপ্তর তাযরখ মথরক ৩ (ভিি) কার্ ষযদ্রসর 

 রধয অযিরর্াগ গ্রহরণর স্বীকত যত (Acknowledgement), অযিরর্াগ শনাক্তকরণ নম্বর 

(Complaint Identification Number) এ্ং অযিরর্াগটি যনষ্পযির জনয  রনানীত ক ষকতষার 

য্্রণ গ্রাহকরক প্রদান করর্। 

c) মকাম্পাযন অযিরর্ারগর য্র্র়ি প্রর়িাজনী়ি ্যাখযা/মর্ৌক্রক্তকতা প্রদান করর্, র্ারত গ্রাহক 

সন্তুষ্ট হন, এ্ং অযিরর্াগ প্রাযপ্তর তাযরখ মথরক ৩০ (ক্রিশ্) কার্ ষযদ্রসর  রধয অযিরর্াগ 

যনষ্পযির জনয সকল প্রর়িাজনী়ি ্য্স্থা গ্রহণ করর্। 

d) অযিরর্াগ যনষ্পযির জনয অযতযরক্ত স র়ির প্রর়িাজন হরল, মকাম্পাযন মসই অযতযরক্ত 

স র়ির প্রর়িাজনী়িতা এ্ং অযিরর্াগ যনষ্পযির সম্ভা্য স ়িসী া সম্পরকষ গ্রাহকরক 

অ্যহত করর্। 

e) মকাম্পাযনর Chief Executive Officer এ্ং Head of Operations যনক্রিত করর্ন মর্, 

গ্রাহকরদর দার়িরকত ত সকল অযিরর্াগ যনধ ষাযরত স ়িসী ার  রধয যনষ্পযি করা হর়িরে। 

f) গ্রাহকরদর দার়িরকত ত সকল অযিরর্াগ এ্ং মকাম্পাযনর প্রদি উির ্া যনষ্পযির মরকডষ 

মকাম্পাযনর Document Preservation and Archival Policy অনুর্া়িী সংরেণ করা হর্। 

 

৫. সোধোরণ (General): 

এই নীযতরত র্া-ই উরেখ থাকুক না মকন, মকাম্পাযন স র়ি স র়ি প্ররর্াজয মর্ মকারনা 

য্দয ান আইন, য্যধ, প্রয্ধান অথ্া মসগুযলর সংরশাধরনর  রল ্া অনয মর্রকারনািার্ 

মকাম্পাযনর উপর আররাযপত অযতযরক্ত প্রর়িাজনী়িতার র্থার্থ প্রযতপালন যনক্রিত করর্। 

 

৬. প যোযলো িো (Review): 

a) প্রর়িাজনর্ারধ এই নীযতটি মকাম্পাযনর Board of Directors দ্বারা পর্ ষারলাযচত হর্। 

মকাম্পাযনর Board of Directors প্রযত্ের অযিরর্াগ যনষ্পযি ্য্স্থার কার্ ষকাযরতা 

পর্ ষারলাচনা করর্। 

b) এই নীযত স র়ি স র়ি Reserve Bank of India (RBI) কতত ষক জাযরকত ত প্ররর্াজয আইন, 

য্যধ, প্রয্ধান, যনরদষযশকা, যদকযনরদষশ, আরদশ এ্ং যনরদষশা্লীর অধীন থাকর্ এ্ং এই 

নীযতর পভ্ ষ্ তী সংস্করণরক প্রযতস্থাপন করর্। অযিরর্াগ যনষ্পযি ্য্স্থা রেণার্েণ 

সম্পযকষত প্ররর্াজয আইনস ভরহ মকারনা পযর্তষন ্া সংরশাধন হরল, তা এই নীযতরত 

স্ব়িংক্রক্র়িিার্ অতিভ ষক্ত হর়িরে ্রল গণয হর্ এ্ং মসই অনুর্া়িী এই নীযত সংরশাযধত ও 

পুনয্ ষর্যচত হর়িরে ্রল য্র্যচত হর্। 



 

৭. প্রকোশ্ (Disclosure): 

এই নীযতটি মকাম্পাযনর ওর়ি্সাইি https://www.capitalindia.com/ এ্ং 

**https://www.remitx.com/**-এ আপরলাড করা হর্। 

 

https://www.capitalindia.com/
https://www.remitx.com/**-%E0%A6%8F

