
 
 
 
 
 
 
 
 

গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি িীভিমালা 
 

 
সমগ্র প্রভিষ্ঠাযি প্রয াগয াগয 

এই িভিটি গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভির মািদণ্ড ভহযসযে কাজ কযর 
Axio হযলা CapFloat Financial Services Private Limited-এর ব্র্যান্ড িাম; এটি RBI-এর কাযে ভিেভিি একটি NBFC। 
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এই িীভির লক্ষ্য হযলা  িা ি সসো প্রদাি ও প যাযলাচিা প্রভি ার মাধ্যযম গ্রাহযকর অভিয াযগর ঘটিা কভময  আিা 
এেং গ্রাহযকর অভিয াযগর দ্রুি ভিষ্পভি ভিভিি করা। CapFloat-এর েযেসার আওিািুক্ত ভেষ গুযলার সক্ষ্যে, 
আউটযসাসয করা সসো প্রদািকারী এেং িাযদর গ্রাহকযদর জিযও CapFloat-এর অভিয াগ ভিষ্পভি েযেস্থা প্রয াজয হযে। 

 

1. অিযন্তরীণ কা যপ্রণালী: 
 
a. আপনি যনি ক োনিো অনিনযোগ জোিোনে চোি, েনে আমরো আপিোন  বলে দেব 

 
 

i.  ীীিাযে িা করযি হযে। 
ii. সকািা  অভিয াগ জািাযিা  াযে। 
iii. কাযদর কাযে অভিয াগ জািাযিা  াযে। 
iv. কখি উিযরর আশা করা  া । 
v. প্রভিকাযরর জিয কার সাযি স াগায াগ করযি হযে। 
vi. ফলাফযল সন্তুষ্ট িা হযল কী করযি হযে। 

 
 

b. আপিার স যকাযিা প্রযের সক্ষ্যে আমাযদর কমীরা আপিাযক সহা িা করযেি। 
 
c. সুষু্ঠিাযে ও দ্রুিিার সাযি অভিয াগ ভিষ্পভির প্রভি া সম্পযকয  ভেস্তাভরি িিয সকািা  পাও া  াযে, িা আমরা 
আপিাযক জাভিয  সদে। 
 
d.  ভদ আপিার অভিয াগটি ভলভখিিাযে পাও া  া , িযে আমরা ভিভিি করে স ি এক সপ্তাযহর মযধ্য ভচঠি 
ো সমইযলর মাধ্যযম আপিাযক প্রাভপ্তস্বীকারপে ো সকাযিা উির পাঠাযিা হ ।  ভদ আমাযদর ভিধ্যাভরি সটভলযফাি 
সহল্পযেস্ক ো কাস্টমার সাভিয স িম্বযর সফাি কযর অভিয াগ জািাযিা হ , িযে আমরা আপিাযক একটি অভিয াগ 
সরফাযরন্স িম্বর প্রদাি করে এেং  ভুক্তসঙ্গি সময র মযধ্য আপিাযক অভিয াযগর অগ্রগভির ভেষয  অেভহি করে। 
 
e. ভেষ টি প যাযলাচিা করার পর, অভিয াগ পাও ার 30 ভদযির মযধ্য আমরা আপিাযক আমাযদর চূড়ান্ত ভসদ্ধান্ত 
ো উির জাভিয  সদে; পাশাপাভশ, এযিও  ভদ আপভি সন্তুষ্ট িা হি, িযে কীিাযে পরেিী পদযক্ষ্প সিও া স যি 
পাযর সস ভেষয ও আপিাযক অেভহি করে। 
 
f. আমাযদর কাযে অভিয াগ জািাযিার 30 ভদযির মযধ্য  ভদ আপভি সযন্তাষজিক উির িা পাি এেং প্রভিকাযরর 
জিয অিয সকাযিা উপা  অেলম্বি করযি চাি, িযে আপভি RBI-এর িি-েযাংভকং িদারভক ভেিাগ-এর আঞ্চভলক 
কা যালয র িারপ্রাপ্ত কমযকিয ার সাযি স াগায াগ করযি পাযরি। 
 

 
CapFloat Financial Services Private Limited (“CapFloat”) সযেযািম গ্রাহক সসো প্রদাযির লক্ষ্য রাযখ এেং 
একটি শভক্তশালী ও দক্ষ্ গ্রাহক সসো প্ল্যাটফময গযড় সিালার জিয ভিরলসিাযে কাজ কযর  াযে। কযাপযলাট-এ 
আমাযদর লক্ষ্য হযলা আমাযদর সসোর মাধ্যযম গ্রাহকযদর সন্তুষ্ট ও আিভিি করা। গ্রাহকযদর সপ্রাফাইল, িাযদর 
সাক্ষ্রিার স্তর এেং ভেযশষ পভরভস্থভির কিা ভেযেচিা কযর, কযাপযলাট গ্রাহকযদর অভিয াযগর সভি  ও কা যকর 
সমাধ্াযির জিয ভেভিন্ন মাধ্যম ো চযাযিল ভিধ্যারণ কযরযে: 
 
পভরযষো ো ঋণ সংিান্ত স যকাযিা অভিয াগ ো ভজজ্ঞাসার সক্ষ্যে, অিুগ্রহ কযর ভিযচ উভিভখি অভিয াগ সমাধ্াযির 
ধ্াপ ো প্রভি াটি অিুসরণ করুি। 
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লেভেে 1: 

 
 
টেলিফ োন: জািী  েুটির ভদিগুভল োযদ সপ্তাযহর সাি ভদিই সকাল 9টা সিযক রাি 9টার মযধ্য আপভি আমাযদর 
080 6807 5001 িম্বযর কল কযর আপিার অভিয াগ জািাযি পাযরি। 
 
অিুগ্রহ কযর মযি রাখযেি, আমরা এখি 'চযাট অযাভসস্টযান্স' ো চযাট-ভিভিক সহা িা েযেস্থা  স্থািান্তভরি 
হয ভে। উভিভখি িম্বযর কল করার পর গ্রাহকরা সহা াটসঅযাযপ একটি োিয া পাযেি এেং িাযদর স যকাযিা 
ভজজ্ঞাসার জিয সরাসভর আমাযদর প্রভিভিভধ্যদর (লাইি এযজন্ট) সাযি স াগায াগ করযি পারযেি। 
 
ইমেল: আপভি এই ইযমল ঠিকািাযিও স াগায াগ করযি পাযরি: ask@axio.co.in 
 
ডাক/কুরিযাি: এোড়া আপভি োক ো কুভর াযরর মাধ্যযমও আপিার প্রশ্ন ো অভিয াগ পাঠাযি পাযরি এই 
ঠিকািা : CapFloat Financial Services Private Limited, িিুি িং 3 (পুরািি 211), সগাকলদাস 
প্ল্যাটিিাম, আপার পযাযলস অরচােয স, সেিাভর সরাে, সদাভশেিগর, সেঙ্গালুরু, কণযাটক - 560080 

 
 
লেভেে 2: 

 
 
 
উপযরাক্ত প্রভি া  প্রাপ্ত সমাধ্াি  ভদ আপিার সযন্তাষজিক িা হ , িযে অিুগ্রহ কযর আমাযদর 'কমযপ্ল্ইন্টস 
মযাযিজযমন্ট সসল'-এর (মযাযিজার - কাস্টমার সাভিয যসস) সাযি customersuccess@axio.co.in ইযমইল 
ঠিকািা  স াগায াগ করুি। 
 

ডাক/কুরিযাি: এোড়া আপভি োক ো কুভর াযরর মাধ্যযমও আপিার প্রশ্ন ো অভিয াগ পাঠাযি পাযরি এই ঠিকািা — 
CapFloat Financial Services Private Limited, িিুি িং 3 (পুরািি 211), সগাকলদাস প্ল্যাটিিাম, আপার পযাযলস 
অরচােয স, সেিাভর সরাে, সদাভশেিগর, সেঙ্গালুরু, কণযাটক - 560080। 

 
লেভেে 3: 

 
 
প্রাপ্ত সমাধ্াযি আপভি  ভদ এখিও অসন্তুষ্ট িাযকি, িযে আপভি আমাযদর কাস্টমার সাভিয স প্রধ্াি, ভমিঃ 
ভিভি াি ভপ সজাভস-র কাযে head.customersuccess@axio.co.in ইযমইল ঠিকািা  ভলখযি পাযরি। 
 
ডাক/কুরিযাি: এোড়া আপভি োক ো কুভর াযরর মাধ্যযমও আপিার ভজজ্ঞাসা ভমিঃ ভিভি াি ভপ সজাভস-র কাযে 
পাঠাযি পাযরি। ঠিকািা: CapFloat Financial Services Private Limited, িিুি িং 3 (পুরািি 211), সগাকলদাস 
প্ল্যাটিিাম, আপার পযাযলস অরচােয স, সেিাভর সরাে, সদাভশেিগর, সেঙ্গালুরু, কণযাটক - 560080। 
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লেভেে 4: 

 
উপভরউক্ত প্রভি া  প্রাপ্ত সমাধ্াযি আপভি  ভদ এখিও সন্তুষ্ট িা হি, িযে আপভি আমাযদর ভপ্রভন্সপাল সিাোল 
অভফসার / অভিয াগ ভিষ্পভি কমযকিয া (ভমিঃ ভে এস  শাস্বী)-র কাযে pno@axio.co.in ইযমইল ঠিকািা  
স াগায াগ করযি পাযরি। 
 
ডাক/কুরিযাি: এছোড়ো আপনি ডো  েো  ুনরযোনরর মোধ্যনমও আপিোর জজজ্ঞোসো েো অনিনযোগ 
পোঠোনে পোনরি এই ঠঠ োিোয: নমিঃ নে এস যশোস্বী, CapFloat Financial Services Private Limited, 
িেুি িং 3 (পুরোেি 211), কগো লিোস প্ল্যোঠিিোম, আপোর পযোনলস অরচোডডস, কেল্লোনর করোড, 
সিোনশেিগর, কেঙ্গোলুরু,  র্ ডোি  - 560080। 

 
 
 ভদ CapFloat 30 ভদযির মযধ্য অভিয াগ ো ভেযরাযধ্র সমাধ্াি িা কযর অিো কযাপযলাট কিতয ক প্রদি 
সমাধ্াযি আপভি সন্তুষ্ট িা হি, িযে আপভি ভিম্নভলভখি উপায  RBI-এর ওমু্বেসমযাি-এর সাযি স াগায াগ 
করযি পাযরি: 

● এই ভলযের মাধ্যযম RBI-এর কমযপ্ল্ইন্ট মযাযিজযমন্ট ভসযস্টম-এ অভিয াগ দায র করুি: 
https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng। ইভন্টযগ্রযটে ওম্বেুসমযাি ভস্কম-এর ভি ম সমযি এই 
অভিয াগটি দায র করযি হযে। 

● ওম্বেুসমযাযির উযেযশয একটি ভচঠি ভলখুি এেং সসটি এই ঠিকািা  োকয াযগ পাঠাি: সকন্দ্রী  প্রাভপ্ত 
ও প্রভি াকরণ সকন্দ্র, 4িয িল, ভরজািয  েযাংক অফ ইভন্ড া, সসক্টর-17, সসন্ট্রাল ভিস্তা, চণ্ডীগড় – 
160017। 

● কীিাযে অভিয াগ দায র করযি হযে এেং দায র করা অভিয াযগর েিয মাি অেস্থা কী, িা জািযি 
CRPC-এর সটাল-ভি সহল্পলাইি িম্বর 14448-এ কল করুি। 

 
 
ভেকল্প ভহযসযে, আপভি ভিম্নভলভখি ঠিকািা  আযেদি 
করযি পাযরি:  
িারপ্রাপ্ত আভধ্কাভরক, 

কিভজউমার এেুযকশি অযান্ড সপ্রাযটকশি সসল, ভরজািয  
েযাে অফ ইভন্ড া, 10/3/8, িতপিুঙ্গ সরাে, 
সেঙ্গালুরু, কণযাটক 

560001 

সটভলযফাি িম্বর: 080 - 2218 0501 ইযমল: 

 cms.cepcbengaluru@rbi.orq.in 

 
 

 

 

 

https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng
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অথবা 
 
ওম্বডুসেযান - NBFC, ভািপ্রাপ্ত কেমকর্ম া, রিজাভম  বযাাংক অফ ইরিযা, ফফার্ম  গ্ল্যারসস, 
ফেন্নাই (র্ারেলনাডু) 600 001 
টেলিফ োন নং: 044 - 25395964 ইফেইি: 

cms.nbfcochennai@rbi.org.in 

 

 

এটি CapFloat-এর ইভিমযধ্য প্রভিভষ্ঠি অভিয াগ প্রভিকার েযেস্থার আওিা  প্রভিেিী েযভক্তযদর অভিয াযগর সুরাহা সংিান্ত 
ভেষ গুযলা অন্তিুয ক্ত কযর। 

CapFloat েেডমোনি নিম্ননলনিে মোধ্যমগুনলোর সোহোনযয এ ঠি অনিনযোগ প্রনে োর েযেস্থো পনরচোলিো  নর: 

 

• ইসমল সহা িা – সটক্সট-ভিভিক; ভেযশষ শারীভরক সীমােদ্ধিা ো অক্ষ্মিা িাকা গ্রাহকযদর জিয সহজলিয 

• চযাট সহা িা – িাৎক্ষ্ভণক সাহায যর জিয ভরয ল-টাইম ো সরাসভর সটক্সট-ভিভিক সহা িা 

 

েযেস্থাপিা কিতয পক্ষ্ অভিয াগ ভিষ্পভির জিয একটি পূণযাঙ্গ SOP প্রণ যি প্রভিশ্রুভিেদ্ধ,  া প্রভিেিী েযভক্তসহ সকল গ্রাহযকর 
জিয সহজলিয ও অন্তিুয ভক্তমূলক প্রভি া ভিভিি করযে। এই SOP-র অংশ ভহযসযে ভিম্নভলভখি পদযক্ষ্পগুযলা গ্রহণ করা হযে: 

 
1. চযাট ো ইযমল সাযপাযটয র মাধ্যযম CapFloat-এর সাযি স াগায াগ করার সক্ষ্যে সকাযিা প্রভিেিকিা িাকযল গ্রাহকরা 
িা সস্বো  জািাযি পাযরি। 
2. এই িিয পাও ার পর, কাস্টমার সাযপাযটয র সমু্মখসাভরর কমীরা গ্রাহকযক সফাি করযেি এেং িাযদর সমসযা ও 
ভজজ্ঞাসার ভেষয  আযলাচিা কযর প্রয াজিী  সহা িা প্রদাি করযেি। 
3. প্রভিেিী গ্রাহকযদর জিয গতহীি ভেযশষ েযেস্থার ভেষয  একটি ত্রেমাভসক প যাযলাচিা প্রভিযেদি অিযন্তরীণিাযে 
প্রচার করা হযে। 
4. কাস্টমার সাযপাযটয র সমু্মখসাভরর কমীযদর জিয প্রভশক্ষ্ণ। 
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