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পৃষ্ঠভূধম: 

গ্ৰাহক ককধিকিা হহদ্দে কেঙ্কৰ পাঁচটা মূল মূলযৰ ধভিৰৰ এটা। কেদ্দঙ্ক সঁচাককদ্দ়ে ধেশ্বাস কদ্দৰ কে গ্ৰাহকৰ অধভজ্ঞিা হহদ্দে গ্ৰাহকসকলক সুখী কধৰ ৰখাৰ মূল চাধেকাঠি আৰু  

ই়োৰ দ্বাৰা কেঙ্কৰ হসদ্দি িীৰ্ঘমযািী সম্পকঘ  ধনধিি কৰা। গ্ৰাহকৰ অধিকাৰৰ ওপৰি ধন়োমক ধনদ্দিঘ শ্না অনুসধৰ এধিে কেঙ্কৰ গ্ৰাহক অধিকাৰ নীধি প্ৰস্তুি কৰা হহদ্দে। 

উদ্দেশ্য: 

এধিে কেঙ্কৰ গ্ৰাহক অধিকাৰ নীধিদ্দ়ে গ্ৰাহকৰ অধিকাৰ আৰু কেঙ্কৰ িাধ়েত্বদ্দোৰ েৰ্ঘনা কদ্দৰ। আঁচধনখন এধিে কেঙ্ক ো ই়োৰ এদ্দজণ্টৰ দ্বাৰা আগেদ্দ াৱা সকদ্দলা সামগ্ৰী 

আৰু কসৱাৰ কেত্ৰি প্ৰদ্দোজয হ়ে, কস়ো কাউণ্টাৰি, ক ানদ্দোদ্দগ, কপাষ্টদ্দোদ্দগ, ইণ্টাদ্দৰধিভ ইদ্দলক্ট্ৰধনক ধিভাইচৰ জধৰ়েদ্দি, ইণ্টাৰদ্দনটি ো আন ধেদ্দকাদ্দনা পদ্ধধিদ্দৰ 

প্ৰিান কৰা হওঁক। 

 
আচঁধনখনৰ কভাদ্দৰজ:  

নযােয ধচধকৎসাৰ অধিকাৰ: 

ওপদ্দৰাক্ত কসাঁ ালৰ অনুসৰৰ্ি, এধিে কেদ্দঙ্ক কধৰে - 
a. গ্ৰাহকৰ হসদ্দি সকদ্দলা কলনদ্দিনি ধনম্নিম মানিণ্ড অনুসৰৰ্ কধৰ ভাল আৰু ধনৰদ্দপে কেধঙ্কিং পদ্ধধিৰ প্ৰচাৰ কৰা 

 
b. কেঙ্ক আৰু গ্ৰাহকৰ মাজি এক নযােয আৰু নযা়েসঙ্গি সম্পকঘ  গধ  কিালা 

 
c. কেঙ্কৰ কমঘচাৰীসকলক, কেিংককল অহা গ্ৰাহকসকলক পেঘাপ্ত আৰু উপেুক্তভাদ্দৱ পধৰচালনা কধৰেকল প্ৰধশ্েৰ্ ধি়ো হ়ে 

 
d. ধনধিি কধৰে কে কমঘচাৰীসকদ্দল গ্ৰাহক আৰু কিওঁদ্দলাকৰ েযৱসা়েি িৎেৰ্াৎ আৰু নম্ৰিাদ্দৰ সদ্দবািন কদ্দৰ  

 
e. সকদ্দলা গ্ৰাহকৰ হসদ্দি ধনৰদ্দপে েযৱহাৰ কৰক আৰু ধলিংগ, ে়েস, িমঘ, জাধি, সােৰিা, অৰ্ঘকনধিক ধিধি শ্াৰীধৰক সামৰ্ঘয আধিৰ িদ্দৰ ধভধিি ককাদ্দনা গ্ৰাহকৰ 

ধেৰুদ্দদ্ধ হেষময নকধৰে। অৱদ্দশ্য, এধিে কেঙ্কৰ ধেদ্দশ্ষ আঁচধন ো সামগ্ৰী ৰ্াধকে পাদ্দৰ ধেদ্দোৰ ধেদ্দশ্ষভাদ্দৱ লেয েজাৰ কগাটৰ সিসযসকলৰ োদ্দে প্ৰস্তুি কৰা 

হহদ্দে ো গ্ৰাহকৰ পাৰ্ঘকযৰ োদ্দে সুৰধেি, োধৰ্ধজযকভাদ্দৱ গ্ৰহৰ্দ্দোগয অৰ্ঘকনধিক েুধক্ত েযৱহাৰ কধৰে পাদ্দৰ। মধহলা ো ধপেপৰা কেৰ্ীৰ িদ্দৰ এক ইধিোচক 

পিদ্দেপৰ অিংশ্ ধহচাদ্দপ কেঙ্কৰ আঁচধন ো সামগ্ৰীও ৰ্াধকে পাদ্দৰ। এদ্দন আঁচধন / সামগ্ৰীদ্দোৰ অনযা়ে হেষমযৰ সমান নহ'ে। এদ্দন ধেদ্দশ্ষ আঁচধন ো চিঘ াৱলীৰ 

কেৌধক্তকিা কেদ্দঙ্ক ে'ি প্ৰদ্দ়োজন হ়ে েযাখযা কধৰে 

 
f. সকদ্দলা সামগ্ৰী আৰু কসৱা আগেদ্দ াৱাৰ সম়েি ওপদ্দৰাক্ত নীধিদ্দটা প্ৰদ্দ়োগ কৰাদ্দটা ধনধিি কধৰে 

 

g. ধনধিি কধৰে কে আগেদ্দ াৱা সামগ্ৰী আৰু কসৱাদ্দোৰ প্ৰাসধঙ্গক আইন আৰু ধন়েম অনুসধৰ হ়ে 
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েধিও কেদ্দঙ্ক ই়োৰ গ্ৰাহকসকলক অসুধেিামুক্ত আৰু ধনৰদ্দপে আচৰৰ্ প্ৰিান কৰাৰ প্ৰ়োস হ'ে, কেদ্দঙ্ক ই়োৰ গ্ৰাহকসকদ্দল কেঙ্কৰ হসদ্দি কিওঁদ্দলাকৰ কলনদ্দিনি নম্ৰিা আৰু সিিাদ্দৰ 

আচৰৰ্ কধৰে েুধল আশ্া কধৰে। 

 

কেঙ্কৰ আভযন্তৰীৰ্ অধভদ্দোগ প্ৰৰ্ালীৰ অিীনি কিওঁদ্দলাকৰ সকদ্দলা প্ৰধিকাৰ কশ্ষ কৰাৰ ধপেি কেঙ্কৰ আভযন্তৰীৰ্ অধভদ্দোগ ধনষ্পধি েন্ত্ৰৰ ওচৰকল োেকল আৰু 

হেকধিক  'ৰামৰ কাষ চাধপেকল ই়োৰ গ্ৰাহকসকলক উৎসাধহি কৰাদ্দটা কেঙ্কৰ প্ৰ়োস হ'ে। 

 
স্বচ্ছিাৰ অধিকাৰ, ধনৰদ্দপে আৰু সৎ কলনদ্দিন: 

 

ওপদ্দৰাক্ত কসাঁ ালৰ অনুসৰৰ্ি, এধিে কেদ্দঙ্ক কধৰে - 

 
a. সমূ্পৰ্ঘ স্বচ্ছিা ধনধিি কধৰে োদ্দি গ্ৰাহদ্দক কেঙ্কৰ পৰা েুধক্তসঙ্গিভাদ্দৱ / ধনৰদ্দপেভাদ্দৱ ধক আশ্া কধৰে পাদ্দৰ কসই ধেষদ্দ়ে ভালিদ্দৰ েুধজ ে পাদ্দৰ 

 

b. ধনধিি কধৰে কে গ্ৰাহকৰ হসদ্দি কেঙ্কৰ কলনদ্দিন ইকুইটি, সিিা আৰু স্বচ্ছিাৰ হনধিক নীধিৰ ওপৰি ধনভঘ ৰ কদ্দৰ 

গ্ৰাহকসকলক ই়োৰ সামগ্ৰী আৰু কসৱা, চিঘ াৱলী আৰু ধন়েমাৱলী, আৰু সৰল আৰু সহদ্দজ েুধজে পৰা ভাষাি সূিৰ হাৰ / কসৱা মাচুল, আৰু পেঘাপ্ত িৰ্যপ্ৰিান কধৰে োদ্দি গ্ৰাহদ্দক 

সামগ্ৰীৰ এক উপেুক্ত আৰু অৱগি োেধন কধৰে েুধল েুধক্তসঙ্গিভাদ্দৱ আশ্া কধৰে পাধৰ। 

 

ধনধিি কধৰে োদ্দি সকদ্দলা চিঘ াৱলী আৰু ধন়েমাৱলী ধনৰদ্দপে হ়ে আৰু সিংধিষ্ট অধিকাৰ, িা়েেদ্ধিা আৰু কিঘ েযক স্পষ্টভাদ্দৱ আৰু ধেমান দূৰ সম্ভৱ সৰল আৰু 

সহজ ভাষাি ধলখা ৰ্াদ্দক  

 

সামগ্ৰীৰ হসদ্দি সম্পধকঘ ি মুখয ধেপিাশ্িংকাৰ লগদ্দি গ্ৰাহকজনৰ োদ্দে ধেদ্দশ্ষভাদ্দৱ েধিগ্ৰস্ত হ'ে পৰা ধেদ্দকাদ্দনা সুধেিাৰ ধেষদ্দ়ে জনাে। সামগ্ৰী ো কসৱাৰ হসদ্দি 

সম্পধকঘ ি আটাইিকক গুৰুত্বপূৰ্ঘ চিঘ াৱলী আৰু ধন়েমাৱলী (এম.আই.টি.ধচ.) সামগ্ৰীদ্দটা আগেদ্দ াৱাৰ সম়েি গ্ৰাহকৰ দৃধষ্টদ্দগাচৰ কৰা হ'ে। সািাৰৰ্দ্দি, এইদ্দটা 

ধনধিি কৰা হ'ে কে এদ্দন চিঘ াৱলীদ্দ়ে গ্ৰাহকৰ ভধৱষযি পেন্দি োিা ধনধিদ্দ়ে 

শ্াখা ো কৱেোইটি জাননী কোিঘ ি ো কহি-লাইন ো কহি-কিস্কৰ জধৰ়েদ্দি আৰু ে'ি উপেুক্ত হ়ে গ্ৰাহকক কপানপটী়োকক অৱগি কৰা হ'ে সূিৰ হাৰ, মাচুল 

আৰু শুল্কৰ ধেষদ্দ়ে িৰ্য প্ৰিান কধৰে। 

 
www.axisbank.com কৱেোইটি শুল্ক অনুসূচী প্ৰিশ্ঘন কৰক আৰু ই়োৰ এটা প্ৰধিধলধপ গ্ৰাহকৰ পেঘদ্দৱেৰ্ৰ োদ্দে প্ৰধিদ্দটা শ্াখাি উপলব্ধ কৰা হ'ে। লগদ্দি 4 কেদ্দঙ্ক 

ই়োৰ শ্াখাদ্দোৰি শ্াখাি শুল্ক অনুসূচীৰ উপলব্ধিাৰ ধেষদ্দ়ে এখন জাননী প্ৰিশ্ঘন কধৰে 

 

গ্ৰাহদ্দক োেধন কৰা সামগ্ৰী আৰু কসৱাসমূহৰ োদ্দে প্ৰদ্দোজয সকদ্দলা মাচুল, েধি ৰ্াদ্দক, কিওঁদ্দলাকৰ শুল্ক অনুসূচীি ধেৱৰৰ্ ধি়েক 
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a. সিংদ্দশ্াধিি চিঘ াৱলী আৰু ধন়েমাৱলী কােঘকৰী কহাৱাৰ এমাহ আগদ্দি ধনম্নধলধখি ধেদ্দকাদ্দনা এটা ো একাধিক কচদ্দনলৰ জধৰ়েদ্দি চিঘ াৱলী আৰু ধন়েমাৱলীৰ 

ধেদ্দকাদ্দনা পধৰৱিঘ নৰ ধেষদ্দ়ে গ্ৰাহকক জনাে: 

 
•ধচঠি 

• ধেেৃধি 

• এেএমএে 

• ই-কমইল 

 
b. ধনধিি কধৰে কে এমাহৰ জাননী ধি়োৰ ধপেি এদ্দন পধৰৱিঘ নদ্দোৰ সািাৰৰ্দ্দি সম্ভাৱয প্ৰভাৱৰ হসদ্দি কৰা হ়ে। েধি কেদ্দঙ্ক গ্ৰাহকৰ োদ্দে অনুকূল 

এদ্দন জাননী ধনধি়োকক ককাদ্দনা পধৰৱিঘ ন কধৰদ্দে, ই এদ্দন পধৰৱিঘ নৰ 30 ধিনৰ ধভিৰি পধৰৱিঘ নদ্দটা অৱগি কধৰে। েধি পধৰৱিঘ নদ্দটা গ্ৰাহকৰ োদ্দে ধেৰূপ হ়ে, 

ধনম্নিম 30 ধিনৰ আগিী়ো জাননী প্ৰিান কৰা হ'ে আৰু গ্ৰাহকক ধেকি প্ৰিান কৰা হ'ে পাদ্দৰ, একাউণ্টদ্দটা েন্ধ কধৰেকল ো এদ্দন জাননীৰ 60 ধিনৰ ধভিৰি 

সিংদ্দশ্াধিি মাচুল ো সূি পধৰদ্দশ্াি নকৰাকক আন ধেদ্দকাদ্দনা কোগয একাউণ্টকল সলধন কধৰেকল। জাননীৰ 60 ধিনৰ ধপেি, পধৰৱিঘ নদ্দোৰ প্ৰদ্দোজয হ'কল পূেঘেিী 

ভাদ্দৱ প্ৰভাধৱি হ'ে পাদ্দৰ 

 
c. গ্ৰাহদ্দক োেধন কৰা সামগ্ৰী / কসৱাসমূহ ধন়েন্ত্ৰৰ্ কৰা ধেদ্দকাদ্দনা চিঘ াৱলী আৰু ধন়েমাৱলী পালন নকধৰদ্দল/ উলিংৰ্া নকধৰদ্দল আদ্দৰাপ কধৰে লগা 

জধৰমনাদ্দোৰৰ ধেষদ্দ়ে িৰ্য প্ৰিান কধৰে। 

 
d. ৰাজহুৱা িদ্দমইন/ জাননী কোিঘ ি প্ৰিশ্ঘন কৰক জমা, কচক সিংগ্ৰহ, অধভদ্দোগ ধনষ্পধি, েধিপূৰৰ্ আৰু প্ৰাপয আৰু সুৰো পুনিঘ খল, গ্ৰাহকঅধিকাৰ, গ্ৰাহক সুৰো নীধি, 

ধেকলাঙ্গ/কজযষ্ঠ নাগধৰকৰ োদ্দে সুধেিাৰ ওপৰি কেঙ্কৰ নীধিসমূহ 

e. গ্ৰাহকসকলক সমূ্পৰ্ঘ, সঠিক আৰু সিিাদ্দৰ প্ৰাসধঙ্গক িৰ্য প্ৰিান কৰাৰ োদ্দে ধনধিঘ ষ্ট সামগ্ৰী এটাি কলনদ্দিন কৰা কমঘচাৰীসকলক সঠিকভাদ্দৱ প্ৰধশ্েৰ্ ধি়োদ্দটা 

ধনধিি কধৰেকল সকদ্দলা প্ৰদ্দচষ্টা কধৰে। 

 
f. সামগ্ৰী / কসৱা এটা প্ৰাপ্ত কৰাৰ োদ্দে িাধখল কৰা আদ্দৱিন গ্ৰহৰ্ / প্ৰাপ্তি  নকৰাৰ ধেষদ্দ়ে কেদ্দঙ্ক ধসদ্ধান্ত কলাৱা অনুসধৰ এক েুধক্তসঙ্গি সম়েৰ ধভিৰি আদ্দেিনকাৰীক কোগাদ্দোগ 

কৰা কটা ধনধিি কধৰে আৰু আদ্দৱিন গ্ৰহৰ্ নকৰাৰ / অস্বীকাৰ কৰাৰ কাৰৰ্দ্দোৰ ধলধখিভাদ্দৱ জনাে। এদ্দন সম়েদ্দোৱা কেঙ্কৰ কৱেোইটি আৰু ধনধিঘ ষ্ট সামগ্ৰী ো কসৱাৰ প্ৰদ্দ়োগৰ কেত্ৰদ্দিা 

জাননী ধি়ো হ'ে 

g. প্ৰাসধঙ্গক গ্ৰাহক খণ্ডদ্দোৰক এই কোৰৰ ধেষদ্দ়ে িৰ্য স্পষ্টভাদ্দৱ কোগাদ্দোগ কৰক: 

 
i. ধনধিঘ ষ্ট সামগ্ৰী েন্ধ কৰা 

ii. উপলব্ধ সামগ্ৰীৰ পধৰৱিঘ ন 

iii. কিওঁদ্দলাকৰ কােঘাল়েৰ িানান্তৰ 

iv. কামৰ সম়েৰ পধৰৱিঘ ন 

v. কটধলদ্দ ান নবৰৰ পধৰেিঘ ন 

vi. কদ্দমও 30 ধিনৰ আগিী়ো জাননীৰ হসদ্দি ধেদ্দকাদ্দনা কােঘাল়ে ো শ্াখা েন্ধ কৰা 

 

i. কেদ্দঙ্ক ধনধিি কদ্দৰ কে িৰ্য প্ৰকাশ্ কৰাদ্দটা হহদ্দে সামগ্ৰীৰ জীৱনচক্ৰৰ জধৰ়েদ্দি চধল ৰ্কা প্ৰধক্ৰ়ো/ সম্পকঘ  আৰু ধনষ্ঠাদ্দৰ অনুসৰৰ্ কৰা হ'ে। কেদ্দঙ্ক 

সকদ্দলা সম্ভৱ েযৱহাৰ কৰাদ্দটা ধনধিি কধৰে 

ii. সকদ্দলা পধৰৱিঘ নৰ ধেষদ্দ়ে িৰ্য গ্ৰাহকক আগিী়োকক জদ্দনাৱাদ্দটা ধনধিি কধৰেকল কৱে-োইটসহ কোগাদ্দোগৰ কচদ্দনলসমূহ 

 

b. আইন আৰু/ো কেধঙ্কিং ধন়েমাৱলীি সধিধেষ্ট অধিকাৰ আৰু িা়েেদ্ধিাৰ সামগ্ৰী ধেক্ৰী কৰাৰ সম়েি গ্ৰাহকক পৰামশ্ঘ ধি়ো োৰ ধভিৰি আদ্দে গ্ৰাহদ্দক সদ্দন্দহ কৰা, আধৱষ্কাৰ কৰা ো 
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সনু্মখীন কহাৱা ধেদ্দকাদ্দনা গুৰুত্বপূৰ্ঘ ৰ্টনাৰ প্ৰধিদ্দেিন ধি়োৰ প্ৰদ্দ়োজনী়েিা। 

c. ধনধিি কধৰে কে কেঙ্কৰ কমঘচাৰীসকদ্দল সামগ্ৰী ো কসৱা এটা প্ৰাপ্ত কৰাৰ োদ্দে গ্ৰাহকৰ ওচৰকল গ'কল, সামগ্ৰী / কসৱা সম্পকী়ে সকদ্দলা প্ৰাসধঙ্গক িৰ্য প্ৰিান 

কধৰে আৰু লগদ্দি গ্ৰাহকক অৱগি ধসদ্ধান্ত ল'েকল সেম কৰাৰ লেযদ্দৰ েজাৰি উপলব্ধ এদ্দক িৰৰ্ৰ সামগ্ৰীৰ িৰ্যগি সম্পিৰ ধনদ্দিঘ শ্না প্ৰিান কধৰে। 

 

d. গ্ৰাহকক েুধক্তসঙ্গি ো চুধক্তেদ্ধ আগিী়ো জাননী ধনধি়োকক গ্ৰাহকৰ সম্পকঘ  সমাপ্ত নকধৰে 

e. গ্ৰাহকক কিওঁৰ একাউণ্ট পধৰচালনা কৰাৰ োদ্দে সকদ্দলা উপলব্ধ উপাদ্দ়েদ্দৰ সহা়ে কধৰে, কেঙ্কৰ কেত্ৰি ধন়েমী়ো ইনপুট প্ৰিান কধৰ কেদ্দন একাউণ্ট ধেেৃধি/ 

পােেুক, সিকঘ োৰ্ী, সামগ্ৰীৰ প্ৰিশ্ঘনৰ ধেষদ্দ়ে সম়েমদ্দি িৰ্য, মযািী জমা পধৰপক্কিা ইিযাধি। 

 

f. ধনধিি কধৰে োদ্দি সকদ্দলা ধেপৰ্ন আৰু প্ৰচাৰমূলক সামগ্ৰী স্পষ্ট হ়ে আৰু ধেভ্ৰাধন্তকৰ নহ়ে 

g. গ্ৰাহকক শ্াৰীধৰক েধিৰ ভােুধক ধনধিে, প্ৰভাৱ কপলাে ো এদ্দন আচৰৰ্ি ধলপ্ত নহ'ে োক েুধক্তসঙ্গিভাদ্দৱ অোধিি হাৰাশ্াধস্ত েুধল গৰ্য কৰা হ'ে। ককৱল 

স্বাভাধৱক উপেুক্ত েযৱসাধ়েক পদ্ধধি অনুসৰৰ্ কৰাদ্দটা ধনধিি কধৰে 

 
h. ধনধিি কধৰে োদ্দি সামগ্ৰী/কসৱা আৰু ই়োৰ গাঁৰ্ধনৰ ওপৰি মাচুল আৰু শুল্ক গ্ৰাহকৰ োদ্দে অদ্দেৌধক্তক নহ়ে 

উপেুক্তিাৰ অধিকাৰ: 

 

ওপদ্দৰাক্ত কসাঁ ালৰ অনুসৰৰ্ি, এধিে কেদ্দঙ্ক কধৰে - 

 
a. িৃিী়ে পেৰ সামগ্ৰী ধেক্ৰী কধৰে েধি কহ ই়োক কধৰেকল কিৃঘ ত্ব ধি়ো হ়ে। কেঙ্কৰ িৃিী়ে পেৰ ধেিী়ে সামগ্ৰীৰ ধেপৰ্ন আৰু ধেিৰৰ্ সম্পদ্দকঘ  এক কোিঘ  

অনুদ্দমাধিি নীধি ৰ্াধকে ধে ধেক্ৰীৰ আগদ্দি গ্ৰাহকসকলৰ োদ্দে সামগ্ৰীৰ উপেুক্তিা মূলযা়েন কধৰে 

 
b. ধেক্ৰী কৰা ো আগেদ্দ াৱা সামগ্ৰী ো কসৱা গ্ৰাহকৰ প্ৰদ্দ়োজনী়েিাৰ োদ্দে উপেুক্ত আৰু ই়োৰ দ্বাৰা কৰা মূলযাঙ্কনৰ ওপৰি আিাধৰি কধৰ গ্ৰাহকৰ ধেিী়ে ধিধি আৰু 

েুজােুধজৰ োদ্দে অনুপেুক্ত নহ়ে েুধল ধনধিি কধৰেকল কচষ্টা কৰক। এদ্দন মূলযা়েন ই়োৰ কৰকিঘ ি সঠিকভাদ্দৱ নধৰ্ভুক্ত কৰা হ'ে 

 
c. কেঙ্কৰ পৰা প্ৰাপ্ত ধেদ্দকাদ্দনা কসৱাৰ োদ্দে গ্ৰাহক এজনক ককাদ্দনা িৃিী়ে পেৰ সামগ্ৰী ৰখাৰ োদ্দে োিয নকধৰে 
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d. ধনধিি কধৰে কে ধেক্ৰী কৰা সামগ্ৰী ো কসৱা আগেদ্দ াৱা হহদ্দে, িৃিী়ে পেৰ সামগ্ৰীসহ, েিঘ মানৰ ধন়েম আৰু নীধি অনুসধৰ হ়ে 

 
e. গ্ৰাহকক সামগ্ৰীৰ উপেুক্তিা ধনিঘাৰৰ্ কধৰেকল কেদ্দঙ্ক ধেচৰা সকদ্দলা প্ৰাসধঙ্গক আৰু েুধক্তসঙ্গি িৰ্য িৎেৰ্াৎ আৰু সিিাদ্দৰ প্ৰিান কৰাৰ িাধ়েত্বৰ ধেষদ্দ়ে গ্ৰাহকক 

জনাে। 

 
কগাপনী়েিাৰ অধিকাৰ: 

 

ওপদ্দৰাক্ত কসাঁ ালৰ অনুসৰৰ্ি, এধিে কেদ্দঙ্ক কধৰে - 

 
a. গ্ৰাহকৰ েযধক্তগি িৰ্যক েযধক্তগি আৰু কগাপনী়ে েুধল গৰ্য কৰক (আনধক গ্ৰাহদ্দক আমাৰ হসদ্দি কেধঙ্কিং নকধৰদ্দলও), আৰু সািাৰৰ্ ধন়েম ধহচাদ্দপ, এদ্দন িৰ্য ই়োৰ সহা়েক / 

সহদ্দোগী, চুধক্ত প্ৰধিষ্ঠান আধিদ্দক িধৰ আন ককাদ্দনা েযধক্ত/প্ৰধিষ্ঠানক ককাদ্দনা উদ্দেশ্যৰ োদ্দে প্ৰকাশ্ নকধৰে কেধি়োকলদ্দক: 

• গ্ৰাহদ্দক এদ্দন প্ৰকাশ্ক স্পষ্টভাদ্দৱ ধলধখিভাদ্দৱ কিৃঘ ত্ব প্ৰিান কধৰদ্দে 

• প্ৰকাশ্ আইন / ধন়েন্ত্ৰৰ্ৰ দ্বাৰা োিয হ়ে 

• কেঙ্কৰ জনসািাৰৰ্ৰ প্ৰধি কিঘ েয আদ্দে অৰ্ঘাৎ ৰাজহুৱা স্বাৰ্ঘি প্ৰকাশ্ কৰা 

• কেদ্দঙ্ক প্ৰকাশ্ৰ জধৰ়েদ্দি ই়োৰ স্বাৰ্ঘ সুৰধেি কধৰে লাধগে 

• এইদ্দটা এটা ধন়েন্ত্ৰক োিযিামূলক েযৱসাধ়েক উদ্দেশ্যৰ োদ্দে কেদ্দন কক্ৰধিট িৰ্য ককাম্পানী ো ঋৰ্ সিংগ্ৰহ সিংিাদ্দোৰক ধি ল্ট প্ৰকাশ্ কৰা 

• ঋৰ্, কক্ৰধিট কািঘ  আধিৰ ধেষদ্দ়ে কক্ৰধিট ককাম্পানীদ্দোৰৰ হসদ্দি িৰ্য ভাগ েিৰা কৰা 

a. গ্ৰাহদ্দক ধেদ্দশ্ষভাদ্দৱ কিৃঘ ত্ব প্ৰিান নকধৰদ্দল গ্ৰাহকৰ েযধক্তগি িৰ্য ধেপৰ্নৰ উদ্দেদ্দশ্য েযৱহাৰ ো ভাগ-েিৰা নকধৰে। 

 
b. গ্ৰাহকৰ হসদ্দি কোগাদ্দোগ কদ্দৰাঁদ্দি ভাৰিী়ে কটধলকম ধন়োমক কিৃঘ পেই জাৰী কৰা কটধলকম োধৰ্ধজযক কোগাদ্দোগ গ্ৰাহক পেন্দ ধন়েমাৱলী, 2010 (ৰাষ্ট্ৰী়ে 

গ্ৰাহক পেন্দ পঞ্জী়েন) পালন কৰক 

 
অধভদ্দোগ ধনষ্পধি আৰু েধিপূৰৰ্ৰ অধিকাৰ: 

 

ওপদ্দৰাক্ত কসাঁ ালৰ অনুসৰৰ্ি, এধিে কেদ্দঙ্ক ধনধিি কধৰে - 

 
• ভুল কহাৱা সকদ্দলা েস্তুৰ হসদ্দি সহানুভূধিশ্ীল আৰু দ্ৰুিিাদ্দৰ কলনদ্দিন কৰক 

• ভুলদ্দোৰ িৎেৰ্াৎ শুদ্ধ কৰক 

• ভুলকক আৰু অশুদ্ধকক প্ৰদ্দ়োগ কৰা ধেদ্দকাদ্দনা মাচুল োধিল কৰক 

• গ্ৰাহকৰ েধিপূৰৰ্ নীধি অনুসধৰ গ্ৰাহদ্দক ই়োৰ ত্ৰুটিৰ োদ্দে কহাৱা ধেদ্দকাদ্দনা প্ৰিযে ধেিী়ে কলাকচানৰ োদ্দে েধিপূৰৰ্ ধিে। 

এধিে কেদ্দঙ্কও কধৰে - 
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a. কেঙ্কৰ েধিপূৰৰ্ নীধি অনুসধৰ গ্ৰাহদ্দক ই়োৰ ত্ৰুটিৰ োদ্দে কহাৱা ধেদ্দকাদ্দনা প্ৰিযে ধেিী়ে কলাকচানৰ োদ্দে গ্ৰাহকক েধিপূৰৰ্ ধিে। 

 

b. ধনিঘাধৰি সম়েৰ ধভিৰি আৰু চুধক্তৰ সন্মি চিঘ াৱলী অনুসধৰ গ্ৰাহকৰ কলনদ্দিন পধৰচালনা/ ধনষ্পধি কৰাি ধেলব / ত্ৰুটিৰ োদ্দে েধিপূৰৰ্ আঁচধন ৰাজহুৱা কেত্ৰি ৰাখক 

 
c. এক শ্ধক্তশ্ালী আৰু প্ৰধিধক্ৰ়োশ্ীল অধভদ্দোগ ধনষ্পধি প্ৰধক্ৰ়ো ৰ্কাদ্দটা ধনধিি কধৰে আৰু গ্ৰাহকৰ দ্বাৰা কোগাদ্দোগ কধৰে লগা অধভদ্দোগ ধনষ্পধি কিৃঘ পেক স্পষ্টভাদ্দৱ সূধচি 

কধৰে। 

 

d. অধভদ্দোগ ধনষ্পধি প্ৰৰ্ালী কটা গ্ৰাহকসকলৰ োদ্দে সহদ্দজ উপলব্ধ কধৰে। 
e. গ্ৰাহকক ককদ্দনিদ্দৰ অধভদ্দোগ কধৰে লাদ্দগ, কাৰ ওচৰি এদ্দন অধভদ্দোগ কধৰে লাদ্দগ, ককধি়ো উিৰ আশ্া কধৰে লাদ্দগ আৰু েধি গ্ৰাহক  লা লি সন্তুষ্ট নহ়ে 

কিদ্দন্ত ধক কধৰে লাদ্দগ কসই ধেষদ্দ়ে পৰামশ্ঘ ধি়েক। 

 

f. অধভদ্দোগ ধনষ্পধি কিৃঘ পে / কনাদ্দিল ধেষ়োৰ নাম, ঠিকনা আৰু কোগাদ্দোগৰ ধেৱৰৰ্ প্ৰিশ্ঘন কৰক। অধভদ্দোগৰ সমািানৰ সম়ে সীমা সকদ্দলা কসৱা ধেিৰৰ্ 

িানি স্পষ্টভাদ্দৱ প্ৰিধশ্ঘি / উপলব্ধ হ'ে 

g. েধি অধভদ্দোগদ্দটা পূেঘ ধনিঘাধৰি সম়েৰ ধভিৰি পুনৰ পধৰিান কৰা নহ়ে কিদ্দনহ'কল কেধঙ্কিং কলাকপালৰ ওচৰি কিওঁৰ অধভদ্দোগ েৃধদ্ধ কৰাৰ ধেকিৰ ধেষদ্দ়ে অধভদ্দোগকাৰীক 

অৱগি কৰক 

 

h. কেধঙ্কিং কলাকপাল আঁচধনৰ ধেষদ্দ়ে ৰাজহুৱা কেত্ৰি িৰ্য ৰাখক 

i. গ্ৰাহকৰ সম্পকঘ ি প্ৰিশ্ঘন কধৰদ্দল কেধঙ্কিং কলাকপালৰ নাম আৰু কোগাদ্দোগৰ ধেৱৰৰ্ ধেনু্দ হ়ে োৰ অধিকাৰদ্দেত্ৰি কেঙ্কৰ শ্াখা পদ্দৰ 

গ্ৰাহক অধিকাৰ নীধিৰ ধিশ্সমূহ: 

লগদ্দি, এধিে কেদ্দঙ্ক ধনম্নধলধখিদ্দোৰ ধনধিি কধৰে: 

 
• ধিধনটা কমঘধিনৰ ধভিৰি সকদ্দলা আনুষ্ঠাধনক অধভদ্দোগ (ইদ্দলক্ট্ৰধনক উপাদ্দ়েদ্দৰ িাধখল কৰা অধভদ্দোগসহ) স্বীকাৰ কৰক আৰু ই়োক এক েুধক্তসঙ্গি 

মযািৰ ধভিৰি সমািান কধৰেকল কাম কৰক, 30 ধিনৰ অধিক নহ়ে (অধভদ্দোগ ধনষ্পধিৰ োদ্দে িা়েেদ্ধ সদ্দেঘাচ্চ পিেীৰ আভযন্তৰীৰ্ ধেষ়োৰ দ্বাৰা 

অধভদ্দোগেৃধদ্ধ আৰু পৰীোৰ সম়ে সহ)। গ্ৰাহকৰ পৰা ধেচৰা সকদ্দলা প্ৰদ্দ়োজনী়ে িৰ্য প্ৰাপ্ত কহাৱাৰ ধপেি 30 ধিনৰ মযাি গৰ্না কৰা হ'ে 

 
• েধি গ্ৰাহক ককাদ্দনা ধেোিৰ সমািানি সন্তুষ্ট নহ়ে, ো ধেোি ধন়েন্ত্ৰৰ্ প্ৰধক্ৰ়োৰ  লা লৰ হসদ্দি সন্তুষ্ট নহ়ে কিদ্দনহ'কল অধভদ্দোগ এটা সমািানৰ োদ্দে 

পীধ়িি গ্ৰাহকসকলক কেধঙ্কিং কলাকপাল আঁচধনৰ ধেৱৰৰ্ প্ৰিান কধৰে। 

 
ই়োৰ উপধৰও, কেদ্দঙ্ক ধনম্নধলধখিদ্দোৰ ধনধিি কধৰে: 
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• স্পষ্টভাদ্দৱ েৰ্ঘনা কদ্দৰ, গ্ৰাহকৰ সম্পকঘ  িাপন কৰাৰ সম়েি, কলাকচানৰ িা়েেদ্ধিা, লগদ্দি সকদ্দলা পেৰ অধিকাৰ আৰু িা়েেদ্ধিা, েধি সামগ্ৰীদ্দোদ্দৰ ধনধিঘ ষ্টিা 

অনুসধৰ প্ৰিশ্ঘন নকদ্দৰ ো ভুল হহ ৰ্াদ্দক। অৱদ্দশ্য, কেঙ্ক ই়োৰ েুধক্তসঙ্গি ধন়েন্ত্ৰৰ্ৰ োধহৰি ৰ্কা োধহযক পধৰধিধিৰ  লি কহাৱা ধেদ্দকাদ্দনা কলাকচানৰ োদ্দে িা়েেদ্ধ 

নহ'ে (কেদ্দন েজাৰৰ পধৰৱিঘ ন, েজাৰৰ চলকৰ োদ্দে সামগ্ৰীৰ প্ৰিশ্ঘন ইিযাধি) 

 
• ধনধিি কৰক কে গ্ৰাহকক পলম নকৰাকক ৰূ্ৰাই ধি়ো হ়ে আৰু অৱজ্ঞা কৰা হ়ে, েধি ই কেঙ্কৰ েধিপূৰৰ্ আঁচধন অনুসধৰ ধেদ্দকাদ্দনা ধেিধকঘ ি কলনদ্দিনৰ (সূি/মাচুলৰ হসদ্দি) গ্ৰাহকক 

েুধক্তসঙ্গি সদ্দন্দহৰ োধহৰি কিখুৱাে কনাৱাদ্দৰ। 

 
 

অধন্তম পেঘাদ্দলাচনা: জুন 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


