
অিভেযাগ িন�ি�
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নীিতর উে�শ�

সিুচপ�

নীিতর সেুযাগ
a. িবিধ ও আইেনর �দ� কাঠােমার �িতকার
�ি�য়ােক ‘যথাযথ’ ‘ন�ায�’ এবং ‘অনমুিতেযাগ�’
হওয়া িনি�ত কের, এই পিলিস এক�
কাঠােমাগত িসে�ম �তিরেত ইকুইটাস �ল
ফাইন�া� ব�া� (ESFB বা “ব�া�”) এর ভ� িমকা
এবং দািয়��িল পালন করেব।

b. এই নীিত� �াহকেদর সংগঠেনর মেধ� তােদর
অিভেযাগ/অিভেযাগ বাড়ােনার উপায় স�েক�
স�ণূ� সেচতন হওয়ার অিধকার�িলেক গণনা
কের। এবং িবক� �িতকার �বেছ �নওয়ার
অিধকার স�েক� , যিদ তারা তােদর অিভেযােগর
জন� ব�াে�র �দওয়া �িতি�য়া বা সমাধােন
স�� না হয়

c. এই নীিতেত অিভেযাগ িন�ি�র নীিত�িল
পালেনর �িত ব�াে�র বাধ�বাধকতার তািলকা
রেয়েছ৷

এই নীিতর উে�শ� হল এক� কাঠােমা �দান করা,
ইকুইটাস �ল ফাইন�া� ব�া� �ক পিরেষবা
�দােনর মাধ�েম �াহেকর অিভেযাগ, অিভেযাগ
এবং �িতকােরর জন� স�ম করা।
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ESFB পিলিস ��মওয়াক�

2.1 অিভেযাগ িন�ি�র নীিত
অিভেযাগ িন�ি�র িবষেয় ব�াে�র নীিত উে�িখত নীিত�িল অনসুরণ কের।
      1. �াহকেদর সব সমেয় ন�ায� আচরণ করা হেব
      2. ব�াে�র কম�রা সরল িব�ােস এবং �াহেকর �ােথ�র �িত �কােনা কুসং�ার ছাড়াই কাজ করেবন।
      3. �াহকেদর �ারা উ�ািপত অিভেযাগ িবনয়ীভােব এবং সময়মত �মাকােবলা করা হয়
      4. ব�াংক সকল অিভেযাগ দ�তার সােথ এবং ন�ায�ভােব �মাকােবলা করেব
      5. �াহকেদর তােদর অিভেযাগ/অিভেযাগ বাড়ােনার উপায় এবং িবক� �িতকােরর অিধকার স�েক�  
          স�ণূ��েপ অবিহত করা হয়,যিদ তারা তােদর অিভেযােগর জন� ব�াে�র �দওয়া �িতি�য়ায় স�� 
          না হয়।

�াহকেদর অিভেযােগর কারেণ

       1. �াহকেদর জন� উপল� ফাংশন/ব�ব�ার অপয�া�তা
       2. �ত�ািশত পিরেষবার মান�িলর মেধ� ফঁাক�িল বনাম �কৃত পিরেষবা�িল �দান করা হেয়েছ৷
       3. �াহকেদর সােথ আচরণ করার ��ে� মেনাভাবগত িদক।

�াহক যিদ ব�াে�র �দ� পিরেষবা�িলেত স�� না হন তেব তার অিভেযাগ নিথভ�� করার স�ণূ�
অিধকার রেয়েছ৷ �াহক তার অিভেযাগ িলিখতভােব, �মৗিখকভােব,ব�াে�র ওেয়বসাইেটর মাধ�েম বা
�টিলেফােন জানােত পােরন। অিভেযাগ করার 30 িদেনর মেধ� �াহেকর অিভেযােগর সমাধান না হেল বা
ব�াে�র �দওয়া সমাধােন িতিন স�� না হেল,িতিন তার অিভেযাগ িনেয় ব�াি�ং ন�ায়পােলর কােছ �যেত
পােরন বা অিভেযাগ িন�ি�র জন� উপল� অন�ান� আইিন উপায়�িল অনুসরণ করেত পােরন।

2.1.1 �াহেকর অিভেযাগ



2.2 �াহেকর অিভেযাগ/অিভেযাগ পিরচালনার জন�
অভ��রীণ য�পািত

       �াহক �সবা সং�া� �ায়ী কিম�র সভাপিত� করেবন ব�াংেকর ব�ব�াপনা পিরচালক। ব�াংেকর দইু
�থেক িতনজন িসিনয়র এি�িকউ�ভ ছাড়াও কিম�র সদস� িহেসেব জনসাধারেণর মধ� �থেক �নওয়া
দইুজন িবিশ� নন-এি�িকউ�ভও থাকেবন। কিম�র িন�িলিখত কায�াবলী থাকেব।

      1. শাখায় অনুি�ত �াহক পিরেষবা সভা, �ায়ী কিম�র সভা এবং ব�াে�র অনলাইন চ�ােনল�িল �থেক 
          �িতি�য়া / পয�ােলাচনার মেতা িবিভ� মহল �থেক �াহক পিরেষবার মােনর িবষেয় �িতি�য়া 
          মলূ�ায়ন ক�ন।
      2. কিম� �াহক পিরেষবা এবং অিভেযাগ পিরচালনা প�িত স�িক� ত িনয়�ক িনেদ� িশকা �মেন চলার 
          িবষেয় �নাডাল অিফসারেদর কাছ �থেক �িতি�য়া চাইেব।
      3. কিম� িন�ি�র জন� দায়ী কায�করী �ধানেদর �ারা উে�িখত অমীমাংিসত অিভেযাগ/
           অিভেযাগ�িল িবেবচনা করেব এবং তােদর পরামশ� �দেব।
       4. কিম� ��মািসক ব�বধােন �বােড� র �াহক পিরেষবা কিম�র কােছ তার �িতেবদন জমা �দেব।

    �নাডাল অিফসার সম� ব�াে�র জন� �াহক পিরেষবা এবং অিভেযাগ পিরচালনার জন� দায়ী
থাকেবন। �হড অিফেস এবং �জানাল/আ�িলক অিফেস �নাডাল অিফসাররা তােদর িনয়�ণাধীন
শাখা�িলর িবষেয় অিভেযাগ/অিভেযাগ পিরচালনা করেত নীেচ �দওয়া হল।

সদর দফতর: �ধান �াহক �সবা
আ�িলক/আ�িলক অিফস: �জানাল �হড

�নাডাল অিফসােরর নাম এবং �যাগােযােগর িববরণ শাখা �না�শেবােড�  �দিশ�ত হেব

2.2.2 �াহক �সবা সং�া� �ায়ী কিম�

2.2.1 �বােড� র �াহক �সবা কিম�

     �বােড� র �াহক পিরেষবা কিম� চমৎকার �াহক পিরেষবা �দােনর জন� এক� ব�াপক �াহক
অিভেযাগ হ�া�িলং িসে�ম �তিরর জন� দায়ী থাকেব। কিম� �াহক পিরেষবার মান স�িক� ত
িবষয়�িলও পরী�া করেব। এই কিম� �াহক পিরেষবা স�িক� ত �ায়ী কিম�র কায�কািরতাও
পয�ােলাচনা করেব।

2.2.3 �নাডাল অিফসার এবং অন�ান� মেনানীত আিধকািরকরা অিভেযাগ এবং
অিভেযাগ�িল পিরচালনা করেত



ব�াংেকর �িত� শাখায়, িন�িলিখত�িল �দিশ�ত হেব

       1. �াহকেদর কাছ �থেক অিভেযাগ এবং পরামশ� �হেণর প�িত
       2. �নাডাল অিফসােরর নাম, �কানা এবং �যাগােযাগ ন�র
       3. এলাকার ব�াি�ং ন�ায়পােলর সােথ �যাগােযােগর িবশদ িববরণ।
       4. �াহকেদর �িত ব�াে�র �িত�িতর �কাড/ন�ায� অনশুীলন �কাড
       5. ব�াে�র �টাল ি� ন�র(�িল)

2.4.1 শাখা ব�ব�াপক শাখার �াহক পিরেষবা সং�া� অিভেযাগ/অিভেযােগর সমাধােনর জন� দায়ী।
িতিন/িতিন শাখা�িলেত �া� সম� অিভেযাগ ব� িনি�ত করার জন� দায়ী থাকেবন। �াহেকর স��র
জন� অিভেযাগ�িল স�ণূ��েপ সমাধান করা হেয়েছ তা �দখা তার/তার �ধান কত� ব� এবং �াহক যিদ
স�� না হন, তাহেল সমস�া� বাড়ােনার জন� তােক িবক� উপায় সরবরাহ করা হেব। যিদ শাখা ব�ব�াপক
মেন কেরন �য অিভেযােগর সমাধান করা তার �ের স�ব নয়, তাহেল িতিন িনেদ�শনার জন� �জানাল
অিফস/�নাডাল অিফসােরর কােছ মামলা� পাঠােবন। একইভােব, �জানাল অিফস/�নাডাল অিফসার যিদ
তা খুঁেজ পান, তারা অিভেযােগর সমাধান করেত পারেবন না; এই ধরেনর মামলা �ধান কায�ালেয়র
ি�ি�পাল �নাডাল অিফসােরর কােছ পাঠােনা হেব।

    সম� অিভেযাগ �ক�ীভ�ত ব�ব�ায় �েবশ করােনা হেব এবং এ� �িতকােরর জন� অিবলে�
�িতকারমলূক পদে�েপর সচূনা করার জন� শীষ� ব�ব�াপনা সহ সম� লাইন কম�কত� ােদর কােছ
অ�াে�সেযাগ� হেব। শীষ� ব�ব�াপনার ম�ব� সম� �াসি�ক কম�েদর কােছ উপল� হেব।

       এক� অনসু�ান/�কােয়ির এক� অিভেযাগ িহসােব গণ� করা হেব না। যাইেহাক, যিদ এক� �ে�র
স�কভােব উ�র না �দওয়া হয় তেব এ� এক� অিভেযাগ হেত পাের।

2.2.4 RBI এর বত�মান িনেদ� িশকা অনুসাের ব�া�� অভ��রীণ ন�ায়পাল ি�ম বা�বায়ন
কেরেছ।

      অভ��রীণ ন�ায়পাল (IO) হেবন একজন �াধীন কতৃ� প�, িযিন ব�া� কতৃ�ক আংিশক বা স�ণূ�ভােব
�ত�াখ�ান করা অিভেযাগ পয�ােলাচনা করার জন� দায়ী। এ� অভ��রীণ অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ােক
শি�শালী করা এবং �াহকেদর অিভেযাগ�িল ব�াে�র অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ার সেব�া� �ের �িতকার
করা হেয়েছ তা িনি�ত করা; এবং �াহেকর �িতকােরর জন� অন�ান� �ফারােম যাওয়ার �েয়াজনীয়তা �াস
করেত।

IO ��মািসক ব�বধােন �বােড� র �াহক পিরেষবা কিম�র কােছ তার/তার কায�কলােপর িরেপাট� �দান করেব।
ি�েম উি�িখত �েয়াজনীয়তা অনযুায়ী ব�া�ও পয�ায়�েম RBI �ক িরেপাট� করেব।

2.4 অিভেযােগর সমাধান

2.3 বাধ�তামলূক �দশ�েনর �েয়াজনীয়তা



অিভেযাগ �িতকােরর সময়েরখা

2.4.2 সময় ��ম

অিভেযােগর িবভাগ টান� অ�ারাউ� টাইম

���/িব�য়/পেণ�র ভ�ল িবি� ইত�ািদ সং�া�
তদে�র জন� অিভেযাগ

24 ঘ�ার মেধ� �াি� �ীকারপ� পাঠােত হেব

বিহরাগত এেজি�/অন�ান� ব�া�/তৃতীয় পে�র পণ�/পিরেষবা
স�িক� ত অিভেযাগ

অিভেযাগ যা সরাসির অিভেযাগ িন�ি� দল �ারা সমাধান করা
�যেত পাের

�য অিভেযাগ�িলর সমাধােনর জন� �যিু�র পিরবত� ন �েয়াজন বা
যার সে�হজনক �তারণামলূক কায�কলাপ/অপরাধ সং�া�
তদে�র �েয়াজন বা যার মেধ� বেকয়া আদায় ইত�ািদ জিড়ত। 30 িদন পয��

সব�ািধক 3
কায�িদবস

সব�ািধক 7
কায�িদবস

15 কায�িদবস 
পয��

যিদ �াহেকর অিভেযাগ 30 িদেনর মেধ� সমাধান করা না হয় বা ব�াে�র �দওয়া �রেজািলউশেন
�াহক স�� না হন, তাহেল িতিন ব�াি�ং ন�ায়পােলর কােছ আেবদন করেত পােরন, RBI।

       �া� অিভেযাগ সব স�াব� িদক �থেক িবে�ষণ করা হেব। অিভেযাগকারী একািধক চ�ােনেলর
মাধ�েম অিভেযাগ করেত পােরন, �যমন। �ফান ব�াংিকং, ব�াংেকর ওেয়বসাইট, ই-�মইল,িচ� এবং শাখা
পয�ােয় অিভেযাগ ফম�।

       একজন �াহেকর �ারা উ�ািপত �যেকােনা অিভেযােগর িবষেয় ব�াে�র অব�ােনর �যাগােযাগ
এক� ���পূণ� �েয়াজন। �া� অিভেযাগ�িল অিবলে� �ীকার করা হেব এবং �াহকেক ব�া� �থেক
সমাধােনর আনমুািনক সময় স�েক�  অবিহত করা হেব।

          অভ��রীণভােব িনধ�ািরত সময়সীমার মেধ� ব�াে�র �া� �িত� অিভেযােগর সমাধান করার জন�
সম� �েচ�া করা হেব। টান�রাউ� টাইম (TAT) এর বাইের সম� মলুত� িব অিভেযাগ�িল মািসক
িবরিতেত �হড অিফেস িরেপাট� করা হেব।

        যাইেহাক,�যখােন ব�া� ব�াে�র বাইেরর উৎস �থেক তথ� �পেত িনভ� রশীল, �যমন অন�ান� ব�া�,
এেজি��িল �য�িল ব�াে�র সােথ চ� ি�ব� নয় ইত�ািদ, �সই সময় �থেক টান�রাউ� টাইম �� হেব,
অন�ান� ব�া� বা সং�া�িল তােদর উ�ািপত �ে�র উপর ব�াংেকর �িতি�য়া।

নীেচর �টিবেল িব�ািরত সময়েরখা রেয়েছ।

2.3 MANDATORY DISPLAY REQUIREMENTS



      ব�াে�র �িত� শাখায় অিভেযাগ/পরামশ�  বা� �দওয়া হেব। অিধক�, ব�াংেকর �িত� শাখায়
এক� �না�শ �দিশ�ত হেব যােত �াহকেদর তােদর অিভেযােগর সুরাহা না হেল শাখা ব�ব�াপেকর সােথ
�দখা করার জন� অনুেরাধ করা হয়।

      অিভেযাগ/অিভেযাগ পিরচালনার জন� কম�েদর পয�া� �িশ�ণ �দওয়া হেব। �াহকেদর অিভেযাগ/
অিভেযাগেক অত�� �সৗজন� ও ��ার সােথ সমাধান করার জন� কম�েদর �িশ�ণ �দওয়া হেব। �ু�
�াহকেদর পিরচালনার জন� �েয়াজনীয় নরম দ�তা কম�েদর �িশ�ণ ��া�ােমর এক� অিবে�দ�
অংশ হেব। �নাডাল অিফসােরর দািয়� হেব অিভেযাগ/অিভেযাগ�িল সু�ু ও দ�তার সােথ পিরচালনার
জন� অভ��রীণ ব�ব�া যােত সব �ের �িতি�ত হয় তা িনি�ত করা। �নাডাল অিফসার উপযু� �ের
কম�েদর �িশ�েণর �েয়াজনীয়তার িবষেয় HR িবভােগ �িতি�য়া জানােবন।

     সি�� অনুিলিপ সহ অিভেযাগ বই� শাখা�িলেত উপল� করা হেব, যােত �াহকেদর অিবলে�
এক� �ীকৃিত এবং কে�ািলং অিফেস এক� তথ� �দান করার জন� িডজাইন করা হেয়েছ।
    শাখা�িল �াহকেদর কাছ �থেক সরাসির বা অন�ান� চ�ােনেলর মাধ�েম �া� সম� অিভেযাগ/
অিভেযাগ �েবশ করার জন� �দ� িনধ�ািরত িবন�ােস এক� পৃথক অিভেযাগ �রিজ�ার বজায় রাখেব।
    শাখা�িলর �ারা র�ণােব�ণ করা অিভেযাগ �রিজ�ার� সংি�� আ�িলক ব�ব�াপক তার
শাখা�িলেত পয�ায়�িমক পিরদশ�েনর সময় যাচাই করেবন এবং তার পয�েব�ণ/ম�ব��িল আেপি�ক
পিরদশ�ন �িতেবদেন �রকড�  করা হেব।
    উপেরর মেতা ম�ানুয়াল �রিজ�ােরর পিরবেত� , শাখা�িল ইেলক�িনক আকাের এই জাতীয়
িনব��িলও বজায় রাখেত পাের।

    ব�া� িব�াস কের �য �াহেকর �ত�াশা/�েয়াজন/অিভেযাগ�িল �াহকেদর সােথ ব�াে�র কম�েদর
ব�ি�গত �যাগােযােগর মাধ�েম আরও ভালভােব সমাধান করা �যেত পাের। �াহক সংেযাগ িনি�ত করার
জন�, �াহক পিরেষবার উ�িতর জন� �াহকেদর �িতি�য়া/পরামশ� সং�েহর জন� ব�াংক �ারা
কাঠােমাগত �াহক পিরদশ�েনর পিরক�না করা হেয়েছ। �াহকেদর অেনক অিভেযাগ তােদর ব�াংক
পিরেষবা স�েক�  সেচতনতার অভােবর কারেণ �দখা �দয়;ব�াে�র সােথ িনয়িমত �যাগােযাগ �াহকেদর
ব�াি�ং পিরেষবা�িলেক আরও ভালভােব উপলি� করেত সাহায� করেব। ব�াে�র জন�, �াহকেদর কাছ
�থেক �িতি�য়া �াহেকর �েয়াজনীয়তা/আকা�া পূরেণর জন� তার পণ� এবং পিরেষবা�িল পুনরায়
�দখার জন� এক� মূল�বান ইনপুট হেব।

       এই �ভােব,িনউ ট�  ব�া� (NTB) �াহকেদর জন� �াগতম কেলর ধারণা চালু করা হেয়েছ। এই উেদ�ােগর
অংশ িহেসেব, NTB �াহকেদর তােদর �াগত জানােত এবং তার/তার ব�াি�ং পাট�নার িহেসেব আমােদর
�বেছ �নওয়ার জন� তার �িত কৃত�তা �কাশ করার জন� ডাকা হয়। এই অনুশীলন� ব�াে�র সােথ
এক� নত�ন স�ক�  �� করার ��ে� তােদর অিভ�তা িনি�ত করেত সাহায� কের। এ� ESFB এর
বত� মান পিরেষবার �র�িল িনি�ত করার জন� এক� সুেযাগ িহসােবও কাজ কের৷

2.5 �াহকেদর সােথ সহভািগতা

2.7 অিভেযাগ �মাকােবলা করা এবং �াহক
স�ক�  উ�ত করা

2.6 অিভেযাগ পিরচালনার িবষেয় অপাের�ং
কম�েদর সংেবদনশীল করা

2.7.2 অিভেযাগ বই/�রিজ�ার

2.7.1 অিভেযাগ/পরামশ� বা�



2.7.4.1 অিভেযােগর িববৃিত এবং তার িবে�ষণ এবং ব�াি�ং ন�ায়পােলর অবা�বািয়ত পুর�ার�িল
জনসাধারেণর পিরেষবা স�িক� ত প�িত এবং কম��মতা িনরী�া সং�া� কিম�র (CPPAPS)
সুপািরশ অনুসাের আিথ�ক ফলাফেলর সােথ �কাশ করা হেব।

কারণ�িলর �িতকার এবং ভিবষ�েত একই �কৃিতর অিভেযােগর পুনরাবৃি� এড়ােত উ� তী�তার
অিভেযাগ�িল িবে�ষণ করা হেব।

�াহক পিরেষবা কিম� �া� অিভেযােগর িবে�ষণ সহ �বােড� র সামেন অিভেযােগর িববৃিত �দেব।
অিভেযাগ�েলা িবে�ষণ করা হেব

a. �াহক পিরেষবা ����িল িচি�ত করা �যখােন �ায়শই অিভেযাগ পাওয়া যায়;
b. অিভেযােগর ঘন ঘন উস িচি�ত করা;
c. প�িতগত ঘাটিত সনা� করেত; এবং
d. অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ােক আরও কায�কর করার জন� যথাযথ ব�ব�া �হেণর জন�

      অিভেযাগ িন�ি�র জন� �নাডাল অিফসােরর নােমর সােথ অিভেযাগ ফম�, �াহকেদর �ারা অিভেযাগ
জমা �দওয়ার সুিবধােথ� ব�াে�র ওেয়বসাইেটর �হামেপেজ উপল� করা হেব। অিভেযাগ ফম�� এও িনেদ�শ
করেব �য অিভেযােগর �িতকােরর �থম পেয়� হল ব�া� িনেজই এবং অিভেযাগকারীরা ব�াি�ং
ন�ায়পােলর কােছ �যেত পােরন যিদ এক মােসর মেধ� ব�া� �ের অিভেযােগর সমাধান না হয়।

ব�াি�ং ন�ায়পােলর নাম এবং �কানা িনেদ�শ করার জন� সম� ব�াে�র শাখা�িলেত লাগােনা �বাড� �িলেত
অনু�প তথ� �দিশ�ত হেব। এছাড়াও, ব�াংেকর িনয়�ক কতৃ� পে�র নাম, �কানা এবং �টিলেফান ন�র
যােদর কােছ অিভেযাগ করা �যেত পাের তাও ��ভােব �দওয়া হেব।

2.7.3 অিভেযােগর ফম�

2.7.4 অিভেযােগর িবে�ষণ এবং �কাশ

2.7.4.2 ব�াংক তােদর আিথ�ক ফলাফেলর সােথ িন�িলিখত সংি�� িববরণ �কাশ করেব



       যিদ অিভেযাগ� �াহকেদর স��র জন� বা �লেভল1 �ারা িনধ�ািরত TAT এর মেধ� সমাধান না করা
হয় তেব �াহকরা �নাডাল অিফসারেদর কােছ �ত িলখেত পােরন nodalofficer@equitasbank.com
(িব�ািরত িববরণ অনুযায়ী ওেয়বসাইেট এবং শাখায়)।

      তারপরও যিদ �াহক PNO �ারা �দ� �রেজািলউশেন স�� না হন এবং/অথবা যিদ �াহক 30 িদেনর
মেধ� সে�াষজনক �িতি�য়া না পান তেব �াহক ব�াি�ং ন�ায়পােলর কােছ �যেত পােরন। ন�ায়পােলর
িবশদ িববরণ ব�াংেকর ওেয়বসাইেট পাওয়া যায়।

             িসে�েম িনব�ন করা এই ধরেনর অিভেযাগকারীভােব ��াক করা হয় এবং সি�য় বে�র জন�
শি�শালী হয়।

    �পাট�াল �পাট�াল/অিভেযাগ করেত সুিবধা �দান ব�ব�াপক/শাখা �দখা মানজাের �যেত পােরন।
�াহকরা "আমােদর সােথ �যাগােযাগ ক�ন" িল� বা ই�ারেনট ব�াি�ং বা �মাবাইল ব�াি�ং এর মাধ�েম
তােদর �িতি�য়া/�িতি�য়া �কাশক �পাট�াল করেত পােরন। তারা আমােদর টল ি� ন�র 1800 103
1222 আমােদর সােথ �যাগােযাগ করেত পাের। �ায়ী �াহকরা আমােদর �টাল ি� ন�র 1800 103 2977
আমােদর সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন অথবা ইেমল �কানার মাধ�েম আমােদর কােছ �যেত পােরন:
customerservice@equitasbank.com

ব�াে�র কা�মার �কয়ার �টাল ি� ন�ের কল ক�ন।
ব�াে�র শাখায় �যাগােযাগ ক�ন: �াহকরা অিবলে� �িতকােরর জন� সংি�� শাখা বা শাখা
ব�ব�াপেকর সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন।
অিভেযােগর ফম��িল সম� শাখায় উপল�, যা �াহকরা তােদর অিভেযাগ নিথভ�� করেত ব�বহার
করেত পােরন
আমােদর ওেয়বসাইেট এক� অিভেযাগ িনব�ন ক�ন: www.equitasbank.com
customerservice@equitasbank.com এ িলখনু
আমােদর িলখুন: ইকুইটাস �ল ফাইন�া� ব�া� িলিমেটড, 4থ� তলা #769, ��� �াজা মল, আনা
সালাই, �চ�াই - 600002

      যিদ অিভেযােগর সমাধান না হয় বা �াহক যিদ 15 7 কায�িদবেসর মেধ� �দ� �রেজািলউশেন স�� না
হন, তাহেল �াহক অিভেযাগ� ি�ি�পাল �নাডাল অিফসােরর (PNO) কােছ pno@equitasbank.com
িলেখ পাঠােত পােরন।

�র 2:

�র 3:

�র 4:

2.8.2 এসেকল ম�া�� �াহকেদর তােদর �িত অিভেযােগর জন� �দওয়া হেয়েছ:

2.8.1 যিদ একজন �াহক মেন কেরন �য তােক �দ� পিরেষবার ঘাটিত রেয়েছ বা ব�া�
�িত�িত অনুযায়ী �কানও পিরেষবা �দান কেরিন, �াহক িন�িলিখত িবক��িলর �য
�কানও এক� ব�বহার করেত পােরন:

2.8 অিভেযাগ �িতকােরর ব�ব�া

�র 1:



অনলাইন অিভেযাগ

 

https://cms.rbi.org.in 

 
BO �ক িচ�

 
ভারতীয় িরজাভ�  ব�া�,

4থ� তলা,
�স�র 17,

চ�ীগড় - 160017

RBI
 �টাল ি�: 14448
সময়:- সকাল 9:30
�থেক িবকাল 5:15

পয��

 
এক� অিভেযাগ লগ
করার জন� তথ�

     (i) অিভেযাগ� িনয়ি�ত স�া �ারা স�ণূ� বা আংিশকভােব �ত�াখ�ান করা হেয়েছ এবং অিভেযাগকারী
উ�ের স�� নয়; অথবা িনয়ি�ত স�া অিভেযাগ পাওয়ার পর 30 িদেনর মেধ� অিভেযাগকারী �কােনা
উ�র পানিন;এবং

     (ii) অিভেযাগকারী িনয়ি�ত স�ার কাছ �থেক অিভেযােগর জবাব পাওয়ার পের বা অিভেযােগর তািরখ
�থেক এক বছর এবং 30 িদেনর মেধ� �যখােন �কানও উ�র পাওয়া যায় না �সখােন অিভেযাগ�
ন�ায়পােলর কােছ করা হয়৷

               b) অিভেযাগ� ইিতমেধ� কেম�র একই কারেণর ��ে� নয়

     (i) একই অিভেযাগকারীর কাছ �থেক বা এক বা একািধক অিভেযাগকারীর সােথ, বা সংি�� প��িলর
এক বা একািধক পে�র কাছ �থেক �া� �হাক বা না �হাক, একজন ন�ায়পােলর সামেন িবচারাধীন বা
�মধার িভি�েত িন�ি� বা �মাকািবলা করা।

    (ii) �কােনা আদালত, �াইব�ুনাল বা সািলস বা অন� �কােনা �ফারাম বা কতৃ� পে�র সামেন িবচারাধীন;
অথবা,�কান আদালত, �াইবু�নাল বা সািলসকারী বা অন� �কান �ফারাম বা কতৃ� প� �ারা, একই
অিভেযাগকারীর কাছ �থেক বা সংি�� এক বা একািধক অিভেযাগকারী/পে�র কাছ �থেক �া� �হাক বা
না �হাক, �মধার িভি�েত িন�ি� বা �মাকািবলা করা।

2.8.3 নীেচ ব�াি�ং ও�ডসম�ােনর কােছ অিভেযাগ দােয়র করার শত� াবলী রেয়েছ
 

2.8.3.1 a) অিভেযাগকারী, ি�েমর অধীেন অিভেযাগ করার আেগ, সংি�� িনয়ি�ত স�ার

কােছ এক� িলিখত অিভেযাগ কেরিছেলন এবং-



ব�াখ�া 1: সাব-�জ (2)(a) এর উে�েশ�, 'িলিখত অিভেযাগ'-এ অন�ান� প�িতর মাধ�েম করা অিভেযাগ
অ�ভ�� � থাকেব �যখােন অিভেযাগকারীর �ারা অিভেযাগ করার �মাণ উপ�াপন করা �যেত পাের।

ব�াখ�া 2: সাব-�জ (2)(b)(ii) এর উে�েশ�,কেম�র একই কারেণর িবষেয় এক� অিভেযাগ আদালত বা
�াইব�ুনােলর সামেন িবচারাধীন বা �ফৗজদাির কায�ধারা বা �ফৗজদাির অপরােধ �� হওয়া �কােনা
পুিলশ তদ� অ�ভ�� � কের না।

     অিভেযাগ িন�ি�র �থম পেয়� হল ব�া� িনেজই। অিভেযাগকারীরা ব�াি�ং
ন�ায়পােলর সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন যিদ এক মােসর মেধ� ব�া� �ের
অিভেযােগর সমাধান না হয়।

       �াহকরা পণ�/পিরেষবা িনেয় স�� না হেল ব�াে�র ব�ব�াপনা পিরচালক এবং
CEO এর কােছ সরাসির অিভেযাগ িনেত পােরন। �াহক ব�াে�র �দওয়া পিরেষবায়
অস�� হেল ব�ব�াপনা পিরচালকেকও িলখেত পােরন। MD এর �যাগােযােগর িববরণ
িন��প: md@equitasbank.com

                    c) অিভেযাগ� অপমানজনক বা ত�� বা উে�গজনক নয়;

          d) এই ধরেনর দািবর জন� সীমাব�তা আইন, 1963-এর অধীেন িনধ�ািরত
সীমাব�তার �ময়াদ �শষ হওয়ার আেগ িনয়ি�ত স�ার কােছ অিভেযাগ করা হেয়িছল।

                    e) অিভেযাগকারী ি�েমর �জ 11-এ উে�িখত স�ণূ� তথ� �দান কের;

               f) অিভেযাগ� অিভেযাগকারীর �ারা ব�ি�গতভােব বা একজন উিকল ছাড়া
অন� একজন অনেুমািদত �িতিনিধর মাধ�েম দােয়র করা হয় যিদ না অ�াডেভােকট সং�ু�
ব�ি� হয়।


