
�কা�নো ত্রুটি বা অপযর্ভাপ্ততা, যারি ফি�ল গ্রাহ�করি আ�থের্ভক ক্ষে�ত বা অনে্য �কা�নো ক্ষে�ত হ�তও পা�রি বা নোও হ�ত পা�রি)
দ্বারিা অসন্তুষ্ট �য�কা�নো গ্রাহক এই প্রক�ল্পরি অধী�নে �ল�খত�া�ব বা অনে্য �কা�নো উপা�য় অ���যাগ �া�য়রি করি�ত

পা�রিনে [cite: 6].

�লাকপা�লরি সাম�নে আনো �ব�রিা�ধরি প�রিমা��রি ওপরি �কা�নো উচ্চসীমা �নেই, যারি জনে্য �লাকপাল �কা�নো রিায় বা

পুরিস্কারি (Award)  প্র�ানে করি�ত পা�রিনে [cite:  9].  ত�ব,  অ���যাগকারিীরি �কা�নো  প�রিাক্ষে বা  আনেুষে�ঙ্গিক ক্ষে�তরি

(consequential loss) জনে্য �লাকপা�লরি স�বর্ভাচ্চ ৩০ লাখ টোকা পযর্ভন্ত ক্ষে�তপূরি� ��ওয়ারি ক্ষেমতা থোক�ব [cite:
10]। এরি পাশাপা�শ, অ���যাগকারিীরি সম�য়রি অপচেয়, খরিচে এবং মানে�সক �হনেস্থা/ক�ষ্টরি জনে্য ১ লাখ টোকা পযর্ভন্ত

অ�ত�রিক্ত ক্ষে�তপূরি� ��ওয়া �য�ত পা�রি [cite: 10]।

�ারিতীয়  �রিজা�র্ভ  ব্যাঙ্ক  ("RBI")  সমগ্র �ারিত �থে�ক অ���যাগ  গ্রহ��রি  জনে্য  চেণ্ডীগ�ড়ে  একটি '�কন্দ্রীয়  রি�স�  ও

প্র�ক্রিয়াকরি� �কন্দ্র' ("CRPC") স্থাপনে ক�রি�ছে [cite: 11].

অ���যাগটি RBI-এরি অনেলাইনে �পাটের্ভাল (https://cms.rbi.org.in) এরি মাধ্য�ম �া�য়রি করিা �য�ত পা�রি [cite: 13].

অ���যাগটি ই�লকট্র�নেক বা ��ৌত (Physical) মাধ্য�মরি সাহা�য্য চেণ্ডীগড়ে�স্থত CRPC  �ক�ন্দ্র �নেম্ন�ল�খত ঠিকানোয়

পাঠা�নো �য�ত পা�রি [cite: 15]: 

�কন্দ্রীয় রি�সদ ও প্র�ক্রিয়াকরিণ �কন্দ্র (CRPC) [cite: 16]

�ারিতীয় �রিজা�র্ভ  ব্যাঙ্ক (Reserve Bank of India) [cite: 17]

�সন্ট্রাল ��স্তা, �সক্টরি ১৭ [cite: 18]

চেণ্ডীগড়ে - ১৬০০১৭ [cite: 19]

ই�মল আই�ড: crpc@rbi.org.in [cite: 20] 

এছোড়োও,  প্রকল্প  এবং  অ���যাগ  �া�য়�রিরি  প্র�ক্রিয়া  সম্প�কর্ভ  অ���যাগকারিী��রি  জানোরি  জনে্য  ইন্টা�রি�ক্ট�  ��য়স

�রিসপন্স �স�স্টেম (IVRS) সহ কন্ট্যাক্ট �সন্টা�রিরি �টোল-�ফ্রি নেম্বরি ১৪৪৪৮ ২৪x৭ উপলব্ধ [cite: 21]। কন্ট্যাক্ট �সন্টা�রিরি
কমর্মী��রি সা�থে �যাগা�যা�গরি সু�বধা �সামবারি �থে�ক শ�নেবারি (জাতীয় ছুেটিরি ��নেগু�ল বা��) সকাল ৮:০০ টো �থে�ক রিাত

১০:০০ টোরি ম�ধ্য ইং�রি�জ, �হ�ন্দি এবং �শটি আঞ্চ�লক �াষোয় উপলব্ধ আ�ছে [cite: 22]।

মুখ্য ��বৈশিষ্ট্যসমূহ: �রিজা�র্ভ বৈ্যাঙ্ক - স�মন্বিত �লাকপাল প্রকল্প, ২০২৬ 

�রিজা�র্ভ ব্যাঙ্ক  -  স�মন্বিত  �লাকপাল  প্রকল্প  (RB-IOS),  ২০২৬  ("প্রকল্প")  এরি  �উদ্দেশ্য  হল  প্র�কল্পরি  অধী�নে  অন্ত�র্ভ�ক্ত 

�নেয়�ন্ত্রিত সংস্থাগু�লরি (Regulated  Entities)  �বরু�দ্ধে উত্থা�পত অ���যাগগু�লরি সমাধা�নেরি জনে্য  একটি সাশ্রয়ী,  দ্রুত 

এবং �সৌহা�র্ভ ্যপূ�র্ভ �বকল্প অ���যাগ প্র�তকারি ব্যবস্থা প্র�ানে করিা [cite: 3]. 

এই প্রকল্প ১ জলুাই, ২০২৬ �থে�ক কাযর্ভকরি হ�য়�ছে [cite: 4]. 

নে�� �ফিনেসা�র্ভ �ল�ম�টেড ("�কাম্পা�নে") এরি �ক্ষে�ত্রে প্র�যাজ্য এই প্রক�ল্পরি মুখ্য �ব�শষ্ট্যসমূহ �নে�চে ��ওয়া হল [cite: 5]: 

1. প�রি�ষেবায় ঘাটে�ত বা ত্রুটি (�কাম্পা�নে �ব�ধবদ্ধে�া�ব বা অনে্য �কা�নো উপা�য় �য প�রি�ষেবা প্র�ানে করি�ত বাধ্য, তা�ত

2. 

3. 

4. 

5. 
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৬. অ���যা�গেরি গ্রহণ�যাগে্যতারি (Maintainability) শিতর্ভ াবৈলী [cite: 23]

I. এই প্রক�ল্পরি অধী�নে একটি অ���যাগ �কবল তখনেই গ্রহ��যাগ্য হ�ব য�� �নেম্ন�ল�খত শতর্ভ গু�ল পূরি� হয় [cite: 27]: 

ক) অ���যাগটি সরিাস�রি RBI �লাকপাল�ক উ�দ্দেশ্য ক�রি পাঠা�ত হ�ব [cite: 30]। ত�ব, �য সমস্ত �যাগা�যা�গরি �ক্ষে�ত্রে

RBI-�ক �কবল অনেু�ল�প (CC) পাঠা�নো হ�য়�ছে (তা ই�মল বা ��ৌত �চেঠিরি মাধ্য�মই �হাক), তা এরি অন্ত��র্ভ ক্ত হ�ব নো

[cite: 30]; এবং

খ) অ���যাগটি অ���যাগকারিী�ক �নে�জ অথেবা আইনেজীবী (Advocate) ছোড়ো অনে্য �কা�নো অনেু�মা��ত প্র�ত�নে�ধরি

মাধ্য�ম �া�য়রি করি�ত হ�ব, য�� নো আইনেজীবী �নে�জ ক্ষে�তগ্রস্ত ব্য�ক্ত হনে [cite: 32]; এবং

গে) অ���যাগকারিী প্রক�ল্পরি ১১ নেং �ফিায় উ�ল্লি�খত সম্পূ�র্ভ তথে্য প্র�ানে করি�বনে [cite: 34]; এবং

ঘ) অ���যাগটি �কা�নো�া�বই অবমানেনোকরি, ত�চ্ছ বা হয়রিা�নেমূলক প্রকৃ�তরি হ�ত পারি�ব নো [cite: 37]; এবং

ঙ) এই প্রক�ল্পরি অধী�নে অ���যাগ করিারি আ�গ, অ���যাগকারিী�ক প্রথে�ম �কাম্পা�নেরি কা�ছে �ল�খত�া�ব বা অনে্য

�কা�নো মাধ্য�ম অ���যাগ জানো�ত হ�ব, যারি প্রমা� অ���যাগকারিী উপস্থাপনে করি�ত পা�রিনে [cite: 45]; এবং

চ) �কাম্পা�নে অ���যাগ পাওয়ারি পরি �থে�ক ৩০ ���নেরি ম�ধ্য বা RBI,  নে্যাশনোল �প�মন্টস ক�পর্ভা�রিশনে অফি ই�ন্ডিয়া

(NPCI) অথেবা কাডর্ভ  �নেটেওয়াকর্ভ  �নে��র্ভ �শকাগু�লরি অধী�নে �নে��র্ভ ষ্ট সম�য়রি ম�ধ্য (যা �ব�শ হ�ব) অ���যাগকারিী �কা�নো

উত্তরি পানে�নে; অথেবা অ���যাগকারিী �কাম্পা�নেরি ��ওয়া উত্তরি / সমাধা�নে সন্তুষ্ট নেনে [cite: 47, 48]; এবং

ছ) উপ-�ফিা (I)(চে)-এ �নে��র্ভ ষ্ট সময়সীমা �শষে হওয়ারি তা�রিখ �থে�ক বা �কাম্পা�নেরি �শষে �যাগা�যা�গরি তা�রিখ �থে�ক (যা

প�রি হ�ব) ৯০ ���নেরি ম�ধ্য RBI �লাকপা�লরি কা�ছে অ���যাগ করি�ত হ�ব [cite: 49]; এবং

জ) অ���যাগটি এমনে �কা�নো একই সমস্যারি সা�থে সম্প�কর্ভ ত হ�ত পারি�ব নো, যা ই�তম�ধ্য RBI �লাকপাল কাযর্ভাল�য়রি
সাম�নে �ব�বচেনোধীনে রি�য়�ছে, তা একই অ���যাগকারিীরি �থে�ক �হাক বা অনে্য অ���যাগকারিী��রি সা�থে �যৌথে�া�ব �হাক

[cite: 51]; বা

ঝ) অ���যাগটি এমনে �কা�নো একই সমস্যারি সা�থে সম্প�কর্ভ ত হ�ত পারি�ব নো, যা ই�তম�ধ্য RBI �লাকপাল কাযর্ভালয়

দ্বারিা গু�াগু��রি (merits) ���ত্ত�ত �নেষ্প�ত্ত বা মীমাংসা করিা হ�য়�ছে [cite: 53]; এবং

ঞ) অ���যাগটি এমনে �কা�নো  একই  সমস্যারি  সা�থে  সম্প�কর্ভ ত  হ�ত  পারি�ব  নো,  যা  �কা�নো  আ�ালত,  ট্রাইবু্যনোল,

মধ্যস্থতাকারিী  (Arbitrator)  বা  অনে্য  �কা�নো  �বচোরি  �ব�াগীয়  বা  আধা-�বচোরি  �ব�াগীয়  ম�ঞ্চরি  সাম�নে  ই�তম�ধ্য

�বচোরিাধীনে রি�য়�ছে [cite: 55]; বা

ট) অ���যাগটি  এমনে  �কা�নো  একই  সমস্যারি  সা�থে  সম্প�কর্ভ ত  হ�ত  পারি�ব  নো,  যা  �কা�নো  আ�ালত,  ট্রাইবু্যনোল,
মধ্যস্থতাকারিী বা অনে্য �কা�নো �বচোরি �ব�াগীয় বা আধা-�বচোরি �ব�াগীয় মঞ্চ দ্বারিা গু�াগু��রি ���ত্ত�ত ই�তম�ধ্য �নেষ্প�ত্ত

বা মীমাংসা করিা হ�য়�ছে [cite: 57]; এবং
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ঠ) �কাম্পা�নেরি কা�ছে করিা অ���যাগটি, এই ধরি��রি �া�বরি জনে্য সীমাবদ্ধেতা আইনে (Limitation Act), ১৯৬৩ এরি

অধী�নে �নেধর্ভা�রিত সময়সীমা �শষে হওয়ারি আ�গ করিা হ�য়�ছেল [cite: 62]।

ব্যাখ্যা: উপ-দফা (I)(ঞ) এবং (I)(ট)-এর উ�দ্দে��শ্যে, একই সমসশ্যোর সা�থে সম্প�কর্কি ত অ�ভি�যা�গের ম��শ্যে �কা�না
আদালত বা ট্রাইব�শ্যেনা�লর সাম�ন �বচারা�ীন বা মীমাং�সত �ফৌজদা�র কাযর্কিক্রম বা �কা�না �ফৌজদা�র অপরা�� শুরু

হওয়া প��ল�� তদন্ত অন্তভি�র্কি ক্ত হ�ব না [cite: 63]। 

II. �নেম্ন�ল�খত �বষেয়গু�লরি সা�থে সম্প�কর্ভ ত অ���যাগগু�ল�ক এই প্রক�ল্পরি আওতা �থে�ক বা� ��ওয়া হ�য়�ছে [cite:
65]: 

ক) �কাম্পা�নেরি ব্যবসা�য়ক �সদ্ধোন্ত (commercial judgment) বা বা���জ্যক �বচো�রিরি সা�থে সম্প�কর্ভ ত �বষেয় [cite:
67];

খ) �কা�নো �ব�ক্রিতা (vendor) এবং �কাম্পা�নেরি মধ্যকারি �ব�রিাধ [cite: 69];

গে) �কাম্পা�নেরি প�রিচোলনো কতৃর্ভ পক্ষে (Management) বা কাযর্ভ�নেবর্ভাহী আ�ধকা�রিক��রি �বরু�দ্ধে অ���যাগ [cite: 71];

ঘ) �কা�নো �বচোরি �ব�াগীয়/আধা-�বচোরি �ব�াগীয় বা সং�ব�ধবদ্ধে বা আইনে প্র�য়াগকারিী কতৃর্ভ প�ক্ষেরি আ��শ পাল�নে

�কাম্পা�নেরি প��ক্ষেপ �থে�ক উদূ্ভত অ���যাগ [cite: 73];

ঙ) এমনে প�রি�ষেবা যা RBI-এরি �নেয়ন্ত্রিক এ�ক্তয়া�রিরি (regulatory purview) ম�ধ্য প�ড়ে নো [cite: 75];

চ) �নেয়�ন্ত্রিত সংস্থাগু�লরি (Regulated Entities) মধ্যকারি �ব�রিাধ [cite: 77];

ছ) �কাম্পা�নেরি কমর্ভচোরিী-�নে�য়াগকতর্ভ া সম্পকর্ভ  (employee-employer relationship) জ�ড়েত �ব�রিাধ [cite: 79];

জ) এমনে অ���যাগ যারি প্র�তকারি �ক্রি�ডটে ইনেফিরি�মশনে �কাম্পা�নেজ (�রিগু�লশনে) অ্যাক্ট, ২০০৫-এরি ধারিা ১৮-এরি

অধী�নে প্র�ানে করিা হ�য়�ছে [cite: 81]; এবং

ঝ) �কাম্পা�নেরি �সই সমস্ত গ্রাহক��রি সা�থে সম্প�কর্ভ ত অ���যাগ যারিা এই প্রক�ল্পরি অধী�নে অন্ত��র্ভ ক্ত নেনে [cite: 86]।

III.  উপ-�ফিা  (I)-এরি  অধী�নে  �নে��র্ভ ষ্ট  �যাগ্যতারি  শতর্ভ  পূরি�  নো  করিা  অ���যাগ  এবং  উপ-�ফিা  (II)-এ  উ�ল্লি�খত
অ���যাগগু�ল�ক �কা�নো �বশ� পরিীক্ষো ছোড়োই প্রাথে�মক�া�বই গ্রহ��যাগ্য নেয় ব�ল প্রত্যাখ্যানে করিা হ�ব এবং এরি

উপযুক্ত �বজ্ঞ�প্ত অ���যাগকারিী�ক ��ওয়া হ�ব [cite: 87]। 

৭. �কাম্পা�নি কত�র্ভক উত্তরি দা�খল এবৈং �নিষ্প�ত্ত প্র�ক্রিয়া

�কাম্পা�নে অ���যাগ পাওয়ারি পরি, অ���যাগ প্রা�প্তরি ১৫ ���নেরি ম�ধ্য �লাকপা�লরি কা�ছে সমস্ত প্রাস�ঙ্গিক নে�থেপত্রে সহ

�ল�খত উত্তরি �া�খল করি�ব [cite: 88]। ত�ব শতর্ভ  থো�ক �য, �কাম্পা�নেরি �ল�খত অনেু�রিা�ধরি ���ত্ত�ত এবং �লাকপা�লরি
সন্তুষ্টি সা�প�ক্ষে, �লাকপাল তারি �ল�খত সংস্করি� ও নে�থেপত্রে �া�খল করিারি জনে্য উপযুক্ত অ�ত�রিক্ত সময় মঞ্জরুি করি�ত

পা�রিনে [cite: 89]।
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য�� �কাম্পা�নে ১৫ ���নেরি ম�ধ্য তারি �ল�খত সংস্করি� এবং নে�থেপত্রে �া�খল করি�ত ব্যথের্ভ  হয় বা অব�হলা ক�রি, ত�ব

�লাকপাল নে�থে�ত উপলব্ধ প্রমা��রি ���ত্ত�ত একতরিফিা (ex-parte) কাযর্ভধারিা এ�গ�য় �নে�য় �য�ত পা�রিনে এবং উপযুক্ত

আ��শ বা রিায় (Award) জা�রি করি�ত পা�রিনে [cite: 96]।

RBI  �লাকপাল  বা  RBI  উপ-�লাকপাল,  �ক্ষেত্রে�ব�শ�ষে,  অ���যাগকারিী  এবং  �কাম্পা�নেরি  ম�ধ্য  চে� �ক্তরি  মাধ্য�ম

অ���যা�গরি �নেষ্প�ত্ত করিারি �চেষ্টা করি�বনে [cite: 97]। এই ধরি�নেরি কাযর্ভধারিারি সময়, অ���যা�গরি পক্ষেগু�ল �নে��র্ভ ষ্ট

সম�য়রি ম�ধ্য প্রাস�ঙ্গিক নে�থে বা উপা�ানে জমা ��ওয়ারি জনে্য RBI  �লাকপাল কাযর্ভালয় দ্বারিা জা�রি করিা �নে��র্ভ �শকা

(advisory) পালনে করি�ব [cite: 98]।

অ���যা�গরি �নেষ্প�ত্ত�ক ত্বরিা�ন্বিত করিারি উ�দ্দে�শ্য, RBI �লাকপাল বা RBI উপ-�লাকপাল এটি �নে�শ্চিত করি�বনে �য এক
প�ক্ষেরি �া�খল করিা �ল�খত প্র�ত�ক্রিয়া বা সহায়ক নে�থে বা উপা�ানে, যা অ���যা�গরি সা�থে প্রাস�ঙ্গিক, তা অনে্য পক্ষে�ক

প্র�ানে করিা হয় এবং উপযুক্ত প্র�ক্রিয়া অনেুসরি� ক�রি অ�ত�রিক্ত সময় প্র�ানে করিা হয় [cite: 99]।

RBI  �লাকপাল,  য��  প্র�য়াজনে  ম�নে  ক�রিনে  এবং  অ���যা�গরি  প�রি�স্থ�তরি  ওপরি  ���ত্ত  ক�রি,  �য�কা�নো  পযর্ভা�য়

�কাম্পা�নে�ক এমনে প��ক্ষেপ �নেওয়ারি জনে্য �নে��র্ভ �শকা (advisory) জা�রি করি�ত পা�রিনে যারি ফি�ল অ���যা�গরি পূ�র্ভ  বা

আং�শক সমাধানে এবং �নেষ্প�ত্ত হ�ত পা�রি [cite: 100], এবং: 

য�� �কাম্পা�নে প��ক্ষেপ �নেয় এবং �নেধর্ভা�রিত সম�য়রি ম�ধ্য �নে��র্ভ �শকা পালনে ক�রি এবং অ���যাগকারিী তা গ্রহ�

ক�রি, ত�ব অ���যাগটি প্রক�ল্পরি ১৪(৮)(b) �ফিারি অধী�নে বন্ধ করিা হ�ব [cite: 103];

অ���যাগকারিী য�� �নেধর্ভা�রিত সম�য়রি ম�ধ্য সাড়ো নো ��নে বা এমনে �কা�নো আপ�ত্ত �তা�লনে যা ���ত্তহীনে (without
merit) ব�ল প্রমা��ত হয়, ত�ব অ���যাগটি যথোক্রি�ম প্রক�ল্পরি ১৪(৮)(a) বা ১৪(৮)(d) �ফিারি অধী�নে বন্ধ করিা

হ�ব [cite: 104]।

�যখা�নে RBI �লাকপাল / RBI উপ-�লাকপা�লরি এই মতামত হয় �য উ�য় প�ক্ষেরি �া�খল করিা নে�থেপত্রে / উপা�ানে এবং
�ল�খত বক্তব্য �কা�নো �নেষ্প�ত্ত�ত �পৌঁছো�নোরি জনে্য য�থেষ্ট �সদ্ধোন্তমূলক নেয়, �সখা�নে প্র�য়াজনে ম�নে করি�ল �কাম্পা�নেরি

আ�ধকা�রিক��রি সা�থে অ���যাগকারিীরি একটি আপস �বঠক (conciliation meeting) শুরু করিা �য�ত পা�রি [cite:
105]। য�� এই ধরি�নেরি �বঠক অনেু�ষ্ঠিত হয় এবং তারি ফি�ল অ���যা�গরি পারিস্প�রিক গ্রহ��যাগ্য �নেষ্প�ত্ত হয়, ত�ব

�বঠ�করি কাযর্ভ�ববরি�ী �রিকডর্ভ  করিা হ�ব এবং পক্ষেগু�ল স্বাক্ষেরি ক�রি জানো�ব �য তারিা �নেষ্প�ত্ত�ত সম্মত হ�য়�ছে [cite:

106]। ত�ব শতর্ভ  থো�ক �য, এই ধরি�নেরি �বঠক RBI  �লাকপা�লরি উপ�স্থ�ত�ত, ব্য�ক্তগত�া�ব বা অনেলাইনে মাধ্য�ম

অনেু�ষ্ঠিত হ�ব [cite: 107]।

�কাম্পা�নে য�� প্রক�ল্পরি ১৫(১)(a) �ফিারি �নেয়ম অনেুযায়ী প্র�ত্ত সম�য়রি ম�ধ্য তারি �ল�খত সংস্করি� এবং নে�থেপত্রে

�া�খল করি�ত অব�হলা ক�রি বা ব্যথের্ভ হয়, ত�ব �কাম্পা�নেরি আ�পল করিারি �কা�নো অ�ধকারি থোক�ব নো [cite: 108]।
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রিায় বা পুরিস্কারি (Award) বা�তল (lapse) হ�য় যা�ব এবং এরি �কা�নো কাযর্ভকা�রিতা থোক�ব নো য�� নো অ���যাগকারিী
রিায় প্রা�প্তরি তা�রিখ �থে�ক ৩০ ���নেরি ম�ধ্য �কাম্পা�নেরি কা�ছে �া�বরি সম্পূ�র্ভ  এবং চূেড়োন্ত �নেষ্প�ত্ত �হসা�ব রিায়টি গ্রহ��রি

একটি স্বীকৃ�ত পত্রে প্র�ানে ক�রিনে [cite: 111]।

�লাকপাল কাযর্ভালয় দ্বারিা �কা�নো রিায় বা অ���যাগ প্রত্যাখ্যা�নেরি ফি�ল অসন্তুষ্ট অ���যাগকারিী,  রিায় বা অ���যাগ

প্রত্যাখ্যা�নেরি �নোটিশ প্রা�প্তরি তা�রিখ �থে�ক ৩০ ���নেরি ম�ধ্য  আ�পল কতৃর্ভ প�ক্ষেরি (Appellate  Authority)  সাম�নে

আ�পল �া�য়রি করি�ত পা�রিনে [cite: 113]।

�নে��র্ভ ষ্ট সম�য়রি ম�ধ্য আ�পল নো করিারি জনে্য অ���যাগকারিীরি য�থেষ্ট কারি� �ছেল ব�ল য�� আ�পল কতৃর্ভ পক্ষে সন্তুষ্ট হয়,

ত�ব তারিা ৩০ ���নেরি �ব�শ নেয় (not exceeding 30 days) এমনে একটি অ�ত�রিক্ত সময়সীমা মঞ্জরুি করি�ত পা�রি

[cite: 114]।

আরিও �বশ� �ববরি��রি জনে্য, অনেুগ্রহ ক�রি নে�� �ফিনেসা�র্ভ  �ল�ম�টে�ডরি ও�য়বসাইটে https://navi.com/finserv বা RBI-
এরি ও�য়বসাইটে www.rbi.org.in-এ উপলব্ধ প্রক�ল্পরি �ববরি� ��খুনে [cite: 115]। 
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