
তািরখঃ 01/08/2013 

আরিবআi/2013-14/171 
িডিপeসeস.িসo.িপিড নং.289/02.10.002/2013‐2014  

aগs 1, 2013 

সভাপিত eবং পিরচালন aিধকতা/ মখু  িনবাহী আিধকািরক  
আরআরিব সেমত সব তফিসলভুk বািণিজ ক ব া সমহূ/  
শহরা িলক সমবায় ব া / রাজ  সমবায় ব া /  
জলা কndীয় সমবায় ব া   

মহাশয়া/িpয় মহাশয়, 

 
e eম লনেদন—gাহক পিরেষবা বিৃd 

ভারতীয় িরজাভ ব া , িকছু সময় ধের, gাহক পিরেষবা বিৃd eবং e eম সংkাn aিভেযাগ মাকািবলা করা সmেক ব া গিুলর uেdেশ  বশ কেয়ক  িনেদিশকা 
জাির কেরেছ। eতদসেtto, িকছু িকছু কাজকম সংkাn সমস া থেক গেছ যগিুল িনেয় gাহকেদর aিভেযাগ/মতামত আেছ। 

 
2. নতুন পিরিsিতর পযােলাচনার িভিtেত eবং e eমগিুলর কাযkমতা বিৃdর মাধ েম gাহকপিরেষবার আরo unিত করার লেk , ব া গিুলেক িনmবিণত কােজর 
সচূনা করেত বলা হেয়েছঃ 

 
ক. gাহক লনেদেনর কাজ শরু ুকরার পূেবi e eেম নগদ না থাকেল সi বাতা pদশন করেত হেব। ব া গিুল িsর করেব oiরপূ িবjিp িskেন 
aথবা aন  কান uপােয় তারা pদশন করেব। 
 
খ. e eম কেk s ভােব e eম আiিড pদশন করেত হেব যােত gাহকগণ aিভেযাগ/psাব দািখল করবার সমেয় তা uেlখ করেত সমথ হন। 
 
গ. সাkলার, িডিপeসeস.িসo.িপিড.2018/02.10.002/2009‐10 তািরখ মাচ 19,2010, িডিপeসeস.িসo.িপিড.2359/02.10.002/2009‐
10 তািরখ ম 3,2010, িডিপeসeস.নং 2753/02.10.02/2009‐2010 তািরখ জনু 15,2010 eবং  িডিপeসeস.িসo.িপিড.নং 
52/02.10.02/2010‐2011 তািরখ জলুাi  6, 2010, মাধ েম pদt পূেবর িনেদিশকার পুনরায় uেlখ কের ব া গিুলেক িনেদশ দoয়া হেc 
e eম কেkর মেধ  যন e eম সmিকত aিভেযাগ দােয়র করার জন  ফম পাoয়া যায় eবং যাঁেদর কােছ aিভেযাগ দােয়র করা যায় সiসব 
আিধকািরকেদর নাম eবং ফান নmর pদিশত হয়। ei ব বsা aিভেযাগ দােয়র করার সময় িবলm eড়ােত সাহায  করেব।   
 
ঘ. aিভেযাগ দােয়র করা/ ত কােডর িবষেয় িরেপাট করা eবং তার ব বহাের িবিধিনেষধ আেরাপ করার সময় িবলm eড়ােত ব াে র তরেফ যেথ  
টাল-ি  ফান নmর রাখেত হেব eবং agািধকার িভিtেত aনেুরাধ রkা করেত হেব। sানীয় হl-লাiন নmর (শহর িভিtক/কnd িভিtক) আরo 
বাড়ােত হেব eবং e eম কেk/ব াে র oেয়ব-সাiেট িবেশষভােব pদশন করেত হেব। 
 
ঙ. ব া গিুল সিkয়ভােব তােদর gাহকেদর মাবাiল নmর/i-মল আiিড নিথভুk করেব সতকবাতা পাঠােত eবং কানo পিরবতন ঘেট থাকেল, স 
সmেক aবিহত করেত। eক  িনিদ  সমেয়র মেধ  বতমান সমs a াকাuেnর মাবাiল নmর o  i-মল হালনাগাদ করার কমসিূচ gহণ করেত 
হেব। eiসব িবশদ িববরণ কoয়াiিস িববরেণর সে  সময় সময় সাmpিতক কের রাখেত হেব। 
 
চ. e eম থেক pতারণামলূক টাকা তালা বn করেত, আরিবআi িনেদশ িদেয়েছ pেত ক  লনেদেন eমনিক ব ােলn জানেত চাoয়া সmিকত 

লনেদেনo িপন eিn করা pেয়াজন।  iিতমেধ i e eম লনেদন সm ূণ করার জন  ব া গিুলেত সময়সীমা দoয়া আেছ। তা সেto, aিতিরk সরুkা 
পdিত িহসােব, sাভািবকভােব ei কাজগিুল করেত pেয়াজনীয় সমেয়র কথা মাথায় রেখ, e eম লনেদেনর pিত  পব/ িskন-eর জন  সময়-সীমা 
(টাiম-আuট) িনিদ  করার জন  বলা হেয়েছ। ব া েক িনি ত করেত হেব য লনেদেনর কানo পেব যথাযথ সমেয়র বাiের কানo aিতিরk 

সময় দoয়া হেব না। 
 
ছ. iেলক িনক ব াি ং সিুবধাগিুল সmেn সেচতনতা তির করা ei kেt সংঘ ত pতারণা রাধ করেত সবেচেয় গরুtুপূণ eবং eকi সে  gাহকেদরo 

তাঁেদর aিধকার eবং দািয়t সmেn সেচতন করেত হেব । ei kেt িবিবধ পিরবতেনর কথা মাথায় রেখ ব া গিুল, iিnয়ান ব া স 
a ােসািসেয়শেনর সহেযােগ, মdুণ eবং iেলkিনক িমিডয়ায় িনয়িমত সময়াnের িবjাপেনর pচার aিভযান চালােত পােরন। 

 
3. aনgুহ কের pািp sীকার করনু eবং aনপুালন িনি ত করনু। 
 
আপনার িব s 

 
(িবজয় চুঘ) 
মখু  মহাpবnক 


