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   িςভাх িরেόসাল পিলিস (অিভেযাগ িনѰিЫ 

করার নীিত) 
 

19 অেЄাবর, 2023 তািরেখর আরিবআই সাকুκলার RBI/DoR/2023-24/106 DoR.FIN.REC. No.45/03.10.119/2023-

24-এর মাধҝেম ভারতীয় িরজাভκ বҝাংেকর еারা জাির করা মাѶার ডাইেরকশন - িরজাভκ বҝাংক (নন-

বҝাংিকং ফাইনҝাΝхয়াল έকাѕািন - έѴল έবসড έরვেলশন) ডাইেরকশনস, 2023 অনুযায়ী, 
έকাѕািনΜট পীরামল ফাইনҝাх িলিমেটড (আেগ পীরামল কҝািপটাল অҝাн হাউΝজং ফাইনҝাх 

িলিমেটড নােম পিরিচত িছল) (এরপর έথেক িপএফএল/έকাѕািন িহেসেব উেѣখ করা হেয়েছ)-এর 

έফয়ার ϕҝািЄস (নҝাযҝ অনশুীলন) έকাড ςহণ কেরেছ। উЅ িনেদκিশকা অনুযায়ী ϕিতΜট এনিবএফিস-

এর ϕিতΜট অিফেস নািলশ ও অিভেযাগ ςহণ, έরΝজѶার এবং িনѰিЫ করার জনҝ একΜট বҝবѸা এবং 

পдিত থাকা আবশҝক। 
অতএব, এই পিলিসর (নীিত) উেгশҝ হেলা έকাѕািনর еারা পাওয়া 'ςাহেকর অিভেযাগ'-έক কারা, 
িকভােব, έকান সময়সীমার মেধҝ সমাধান করেব έসΜট িনেয় আেলাচনা করা। έকাѕািন ςাহকেদর 

সমѷ অিভেযােগর έরকডκ যথাসјব যথাযথ ভােব সংরϠণ করেব এবং সমѷ অিভেযাগ 
মҝােনজেমেлর (বҝবѸাপনা) কােছ উপযЅু έফারাম এবং ফম κҝােট িরেপাটκ করা হেব আর έসვিলর 

সমাধােনর জনҝ έনওয়া পদেϠেপর িববরণও মҝােনজেমлেক জানােনা হেব। 
 

অিভেযােগর িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) করার έϠেϏ আমােদর পিলিস (নীিত) িনেচ উেѣখ করা 
িϕΝхপাল (নীিতমালা) έমেন চেল। 
 

 ςাহকেদর সােথ সবসময় ভােলা বҝবহার করেত হেব। 
 

 ςাহকেদর еারা করা অিভেযাগვিলেক έসৗজেনҝর সােথ έদখা হয় এবং অযথা έকােনা έদির ছাড়াই 
έসვিলর সমাধান করা হয়। 
 

 ϕিতѮােনর মেধҝ ςাহকেদর অিভেযাগ/অিভেযাগვিলেক িকভােব আেরা ვЯ সহকাের έদখা হয় 

এবং έকাѕািন যিদ যথাযথ ভােব অিভেযােগর সমাধান না έদয় আর যিদ ςাহেকরা সѕূণ κভােব সᅀѭ 
না হন তেব ςাহকেদর έয িবকџ ϕিতকার έনওয়ার অিধকার আেছ έসই বҝাপাের তােঁদরেক 
সѕূণ κভােব জানােনা হয়। 
 

 সমѷ অিভেযাগვিলেক দϠতার সােথ এবং নҝাযҝভােব সমাধান করেত হেব কারণ অনҝথায় এვিল 
আমােদর সুনাম এবং বҝবসার Ϡিত করেত পাের। 
 

 আমােদর কমλরা সৎ িবѩােসর সােথ এবং ςাহেকর Ѿােথ κর έকােনা Ϡিত না কের কাজ করেবন। 
 
 

অিভেযাগ ςহণ করার মাধҝম বা পдিত: 
 

কাѶমার সািভκস (ςাহক পিরেষবা) চҝােনল:  
 

ςাহেকরা কাѶমার έকয়ােরর έটাল ϖী নїের কল কের অথবা www.piramalfinance.com ওেয়বসাইেট 

আমােদর έয ইেমইল আইিড έদওয়া আেছ έসΜটেত িলেখ তােঁদর সমসҝা জানােত পােরন। 
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শাখা:  
 

পীরামল ফাইনҝাх িলিমেটড (আেগ পীরামল কҝািপটাল অҝাн হাউΝজং ফাইনҝাх িলিমেটড নােম 

পিরিচত িছল) ϕিতΜট শাখায় কমেъইл έরΝজѶার উপলѐ করেব এবং έসই সংিѫѭ শাখা/িবভােগই 

έরΝজѶার করা অিভেযাগვিলর সমাধান করেব। ϗাН অপােরশনস মҝােনজার/ ϗাН মҝােনজার/ 

সহকারী ϗাН মҝােনজার এই ধরেণর έয έকােনা অিভেযাগ έপেল, έসვিলেক সংςহ করার জনҝ এবং 

ϕেয়াজেন যথাযথ কম κকতκােদর কাছ έথেক সহায়তা έনওয়ার জনҝ দায়ী থাকেবন যােত έয সমѷ 
অিভেযাগ করা হেয়েছ έসვিলেক έযন সেоাষজনকভােব এবং এই নীিতেত িনেদκিশত সময়সীমার 
মেধҝ সমাধান করা যায়। 
 

অҝাডিমিনেϾΜটভ (ϕশাসিনক) অিফেসর έϠেϏ, অিভেযাগვিলেক সь কিপেত সংরϠণ করা έযেত 

পাের। 
 
ওেয়বসাইট: 
 

ςাহেকরা www.piramalfinance.com ওেয়বসাইেটর "কনটҝাЄ আস" িবভােগ িবিভт পিরেষবার জনҝ 
έকাথায় έযাগােযাগ করেবন (টাচ পেয়л) তার িববরণ পােবন। 
έলΝнং সািভκস έϕাভাইডর (এলএসিপ) এবং িডΝজটাল έলΝнং অҝািъেকশন (িডএলএ)-এর еারা ίতির 

করা বҝবসার জনҝ, έকাѕািনর ওেয়বসাইেটর একΜট িলংক έলΝнং সািভκস έϕাভাইডর(ვিল) এবং 

িডΝজটাল έলΝнং অҝােপর ওেয়বসাইেট έদওয়া হেয়েছ। এলএসিপ/িডএলএ -এর еারা έদওয়া সমাধান 

যিদ সেоাষজনক না হয়, তাহেল ঋণςহীতা/ςাহেকরা অিভেযােগর িনѰিЫর (িςভাх িরেόসাল) 

জনҝ যােত έকাѕািনর সােথ έযাগােযাগ করেত পােরন তার জনҝ এΜট করা হেয়েছ। 
έলΝнং পাটκনােরর িববরণ έকাѕািনর ওেয়বসাইেট έদওয়া হেয়েছ। 

 
 
িনѰিЫর ϕΝοয়া (িরেόসাল ϕেসস): 
 

ςাহকেদরক পরামশ κ έদওয়া হেИ έয তারঁা তােঁদর ϕѨ, অনুেরাধ এবং অিভেযাগ আমােদর ইেমইল 

আইিড (customercare@piramal.com)-এ িলেখ পাঠােত পােরন বা কাѶমার έকয়ার έটাল ϖী নїের (1800 

2666 444) কল করেত পােরন। 
 

িরেটইল έলােনর জনҝ - ςাহেকরা সকাল 10:00টা έথেক িবকাল 4:00টা পয κо (সব রিববার, সরকাির 

ছΦ Μটর িদন, ϕথম এবং িеতীয় শিনবার বс থােক) আমােদর িরেটইল শাখায় ϗাН অপােরশনস 
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মҝােনজােরর সােথ έদখা করেত পােরন।  
 

মাইেοাফাইনҝাх έলােনর জনҝ – ςাহেকরা আমােদর এমএফআই শাখায় সকাল 08:00টা έথেক 

িবকাল 3:30 পয κо (সব রিববার, সরকাির ছΦ Μটর িদন বс থােক) ϗাН মҝােনজার / সহকারী ϗাН 

মҝােনজােরর সােথ έদখা করেত পােরন। 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ϗাН অপােরশনস মҝােনজার/ ϗাН মҝােনজার/ সহকারী ϗাН মҝােনজােরর সােথ έযাগােযাগ করেবন 

এবং এনারা ϕেয়াজন অনুযায়ী অিভেযাগকারী/অিভেযাগকারীেদর সােথ έযাগােযাগ করেবন। তারঁা 
শাখার ვЯপূণ κ বҝΝЅ হেবন, তারঁা ςাহেকর সােথ সѕিকκত সমѷ ϕেѨর সমাধান করার জনҝ দায়ী 
থাকেবন এবং তারঁা এই উেгেশҝ সমাধান έদওয়ার জনҝ সংিѫѭ কমλেদর কাছ έথেক সাহাযҝ এবং 
সহায়তা চাইেত পােরন। 
έকাѕািনর অিভেযাগ িনѰিЫ করার বҝবѸা (িςভাх িরেόসাল έমকািনজম) কল έসлার(ვিল), 

έকাѕািনর সােথ পাটκনারিশেপ রেয়েছ এমন এলএসিপ, িডএলএ এবং অনҝানҝ আউটেসাস κড 
বҝবѸার еারা έদওয়া পিরেষবার সােথ সѕিকκত অিভেযােগর সমাধান করেব। 
যিদ έকােনা অিভেযােগর সমাধােনর জনҝ অিতিরЅ সমেয়র ϕেয়াজন হয়, তাহেল έকাѕািন 

ςাহক/িনয়ϴকেক έদির হওয়ার কারণ জানােব এবং সমসҝা সমাধােনর জনҝ একΜট ϕতҝািশত 

সময়সীমা ϕদান করেব। 
 
 

έনাডাল অিফসার: 
 

ςাহকেদর অিভেযাগ সѕিকκত সমѷ িবষেয় έনাডাল অিফসােরর সােথ έযাগােযাগ করা έযেত পাের 
এবং িতিন িনয়ϴেকর সােথ έযাগােযাগ করেবন। সংিѫѭ কম κকতκারা সমѷ অিভেযাগ তারঁ নজের 
আনেবন। 
 

অিভেযাগ িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) করার/έনাডাল অিফসােরর সােথ έযাগােযাগ করার Μঠকানা 
িনেচ έদওয়া হেলা: 
 

ইেমইল আইিড: nodal.officer@piramal.com 
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έযাগােযাগ করার নїর: 022- 71740555 
 

অিভেযাগ পিরচালনা করার ϕΝοয়াΜটেক (িςভাх হҝাнিলং έমকািনজম) মাѶার ডাইেরকশন - 

িরজাভκ বҝাংক অফ ইΝнয়া (িনয়িϴত সЫার (έরვেলেটড এনΜটΜট) জনҝ অভҝоরীণ নҝায়পাল 

(ইлান κাল ওїাডসমҝান)) ডাইেরকশনস (িনেদκিশকা), 2023 অনুযায়ী পিরচালনা করা হেব। έকাѕািন 

একΜট আলাদা পিরকাঠােমা ίতির কেরেছ έযΜট অভҝоরীণ নҝায়পােলর (ইлান κাল ওїাডসমҝান) জনҝ 
Ѷҝাнাডκ অপােরΜটং পдিত (এসওিপ)-এর পেরখা ίতির কের। 
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অিভেযাগ িনѰিЫ (িςভাх িরেόসাল) করার পдিত 
 

পীরামল ফাইনҝাх িলিমেটেড (আেগ পীরামল কҝািপটাল অҝাн হাউΝজং ফাইনҝাх 

িলিমেটড নােম পিরিচত িছল) আমরা ςাহকেদরেক έসরা পিরেষবা έদওয়ার έচѭা কির। 
আমােদর সমѷ পণҝ, পিরেষবা এবং নীিত (পিলিস) সѕূণ κভােব ςাহকেক έক϶ কের এবং 

ςাহেকর ϕেয়াজনীয়তােক ვЯ ও অςািধকার িদেয় ίতির করা হেয়েছ। এমন িকছΦ  ঘটনা 
ঘটেত পাের έযখােন ςাহেকরা তােঁদরেক έদওয়া পিরেষবায় সᅀѭ নাও হেত পােরন। এই 
ধরেণর ঘটনােক তΦ েল ধরেত এবং অিভেযাগেক নিথভΦЅ করেত অনςুহ কের িনেচ উেѣখ 
করা ϕΝοয়াΜট έমেন চলুন:  
 

έলেভল 1 
 

ςাহক আমােদর έকাѕািনর ওেয়বসাইেট উিѣিখত কাѶমার έকয়ােরর έটাল ϖী নїেরর 
মাধҝেম অথবা customercare@piramal.com-এ ইেমইল কের অথবা ϗাН অপােরশনস মҝােনজার 

(িরেটইল έলান শাখায়) অথবা ϗাН মҝােনজার / সহকারী ϗাН মҝােনজার (মাইেοাফাইনҝাх 

শাখায়)-এর সােথ έদখা কের তারঁ অিভেযাগ জানােত পােরন। অিভেযাগ পাওয়ার সােথ সােথ 

বҝবѸা έনওয়া হেব। 
 

έলেভল 2 
 

যিদ ςাহক έদওয়া সমাধােন সᅀѭ না হন, অথবা সমসҝা/ϕѨ জানােনার 15 িদেনর মেধҝ 
সমাধান/উЫর না পান, তাহেল ςাহক আমােদর কােছ এই έমইল আইিডেত িলেখ এই িবষেয় 

জানােত পােরন: grievances@piramal.com। 
 

έলেভল 3 
 

যিদ ςাহক έলেভল 2-এ έদওয়া সমাধােন সᅀѭ না হন অথবা তারঁ সমসҝা/ϕѨ জানােনার 15 

িদেনর মেধҝ সমাধান/উЫর না পান, তাহেল ςাহক িনєিলিখত পদেϠপვিল ςহণ করেত 

পােরন এবং িনেচ έদওয়া Μঠকানায় έযাগােযাগ করেত পােরন: 

έনাডাল অিফসার – িমেসস έহতাল পিরহার, পীরামল ফাইনҝাх িলিমেটড (আেগ পীরামল 

কҝািপটাল অҝাн হাউΝজং ফাইনҝাх িলিমেটড নােম পিরিচত িছল) 

1Ѷ έэার, অҝািমΜট িবΝўং, অগѷҝ কেপ κােরট পাকκ, কামািন জংশন, ফায়ার έѶশেনর উেѝা 

িদেক, এলিবএস মাগ κ, কুল κা (পΝѥম) মুїাই মহারাϻ (MH) 400070। 

ইেমইল : nodal.officer@piramal.com 

έযাগােযাগ করার নїর: 022- 71740555 
 

έলেভল 4 
 

উপেরাЅ έকায়াটκােরর έথেক 30 িদেনর মেধҝ যিদ ςাহক অিভেযােগর সমাধােনর বҝাপাের 



সংѴরণ 1.0  

সᅀѭ না হন তাহেল ςাহক এখােন έদওয়া িলংেক িগেয় https://cms.rbi.org.in অনলাইেন 

অিভেযাগ দােয়র কের আরিবআই িসএমএস έপাটκােলর সােথ έযাগােযাগ করেত পােরন, 

অথবা িনেচ έদওয়া Μঠিকনায় িলেখ পাঠােত পােরন: 

έসϰালাইজড িরিসц অҝাн ϕেসিসং έসлার, 

িরজাভκ বҝাВ অফ ইΝнয়া, 4থ κ έэার, 

έসЄর 17, চЦীগড় – 160017 

έটাল ϖী নїর: 14448 

 
 
 

 
  


