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शिकायत शिवारण िीशत 

 

1. पररचय 

 

आज के पररदशृ्य में बैंककंग उद्योग में उत्कृष्ट ग्राहक सेवा, प्रशतस्पधाा में एक प्रमुख शिणाायक कारक ह।ै   

 

यद्यशप, दकसी भी कॉपोरेट इकाई में ग्राहक शिकायतें व्यवसाय का एक भाग होती हैं और चाह ेव्यवसाय 

दकतिा भी सुगरित क्यों ि हो, ये अपररहाया होती हैं। अत: यह उपयुक्त ह ै दक एक सुगरित प्रणाली 

बिाकर ग्राहक शिकायतों को स्वीकार दकया जाए और उिपर प्रभावपूणा तरीके से कारावाई की जाए, 

तादक इिका िीघ्रतापूवाक और सही ढंग से शिवारण सुशिशित हो सके। 

 

हमारे बैंक िे 6 बुशियादी मूल्यों अर्ाात् सत्यशिष्ठा, साहस, िवोन्मेशिता, उत्साहपूणा स्वाशमत्व, उत्कृष्टता 

और ग्राहक कें दियता को अपिाया ह।ै ग्राहक कें दियता का मूल तात्पया यह ह ैदक हमारे सभी कायों के 

कें ि हमारे ग्राहकों का शहत शिशहत ह।ै इस ेध्याि में रखत ेहुए हमिे िई शिकायत शिवारण िीशत बिाई 

ह ैऔर सभी बैंककंग चिैलों में अपिे ग्राहकों के अिुभव को बेहतर बिािे के शलए प्रयासरत ह।ै 

 

2. उद्देश्य/ लक्ष्य 

 

बैंक ि ेग्राहक शिकायत शिपटाि के शलए प्रभावी शिकायत शिवारण प्रणाली तैयार की ह।ै बैंक के सभी 

कमाचाररयों को शिकायत शिवारण प्रदिया के बारे में जागरुक दकया जाएगा। बैंक की शिकायत शिवारण 

िीशत शिम्नशलशखत शसद्ातंों पर आधाररत हैैः 

 

 ग्राहकों से सदवै उशचत व्यवहार दकया जाएगा। 

 ग्राहकों द्वारा की गई शिकायतों पर शविम्रता से और समय पर कारावाई की जाएगी। 

 संगिि में ग्राहकों की शिकायतों को आगे बढाए जािे की गुंजाइिों के बारे में तर्ा उिकी शिकायतों 

के संबंध में बैंक के उत्तर से वे पूणातैः संतुष्ट िहीं हैं तो वैकशल्पक उपायों के उिके अशधकारों के बारे में 

उन्हें पूणातया अवगत कराया जाएगा। 

 बैंक के कमाचारी सद्भभाविा से तर्ा पूवााग्रह से मुक्त रहकर ग्राहक के शहत में काया करेंग।े  

 बैंक के ग्राहक शिकायत एवं फीडबैक बैंक के शलए महत्वपूणा हैं, अतैः शिकायतों के शिवारण/ उन्हें कम 

करिे के उद्दशे्य से मूल कारणों का शवशे्लिण दकया जाता ह।ै 

 

यह िीशतगत दस्तावेज़ सभी िाखाओं को उपलब्ध कराया जाएगा। यह शिकायत शिवारण प्रणाली शियामक 

ददिाशिदिेों के फे्रमवका  के अिुरूप ह।ै 
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3.   फे्रमवका ैः 

 

3.1 “शिकायत” की पररभािा: 

शिकायत का अर्ा ह ैशलशखत में अर्वा इलेक्रॉशिक माध्यम से ददया गया वह अभ्यावदेि शजसमें बैंक, दकसी 

कमाचारी अर्वा बैंक के वेंडर (बैंक ि ेसेवाओं की शडशलवरी के शलए अन्य पक्ष या साझदेार से टाई-अप दकया 

हो) की सेवाओं में त्रुरट का आरोप लगाते हुए शिकायत की गई हो।  

 

3.2 ग्राहक शिकायतें शिम्नशलशखत कारणों स ेउत्पन्न होती हैं: 

 

ए। ग्राहकों के सार् सवं्यवहार के दौराि बतााव संबंधी पहलू 

बी। ग्राहकों को उपलब्ध कराई गई प्रकायों/व्यवस्र्ाओं की अपयााप्तता या सेवाओं के अपेशक्षत स्तर एवं  वास्तव 

में प्रदाि की गयी सेवाओं के स्तर में अंतर। 

सी। प्रौद्योशगकी स ेसंबंशधत मामल े

 

3.3 शिकायतों का पजंीकरण: 

 

ग्राहक शिम्नशलशखत शवशभन्न चैिलों के माध्यम से अपिी शिकायतें दजा कर सकते हैं:  

 

 िाखा : ग्राहक अपिे मामलों के समाधाि के शलए िाखा के अशधकाररयों के पास अपिी शिकायतें प्रस्तुत 

कर सकते हैं। वैकशल्पक रुप से, ग्राहक िाखा में उपलब्ध कराए गए बॉक्स में अपिी शिकायत/फीडबैक 

डाल सकते हैं। 

 सपंका  कें ि : ग्राहक अपिी शिकायत दजा करि ेके शलए शिम्नशलशखत िंबरों पर हमारे सपंका  कें ि कार्माकों 

स ेसंपका  कर सकते हैं।    

 

सपंका  कें ि   

 

वैयशक्तक बैंककंग (टोल फ्री) - डशेबट काडा/ 

बॉब वल्डा (एम-किेक्ट)/ बड़ौदा किेक्ट/ 

यूपीआई 

1800 258 44 55 

1800 102 44 55 

एिआरआई (शवदिेी स्र्ािों 

स)े 

24X7 उपलब्धता  
+91 79 49044100 

एिआरआई (भारत स)े टॉल फ्री िंबर 1800 258 44 55  

1800 102 44 55 

पररचालिगत ददिाशिदिे 

सबंधंी जािकारी 

(एिआरआई) 

nribo@bankofbaroda.com 022-6884-3916 

(भारतीय समयािुसार सुबह 

10 बज ेस ेिाम 5 बज ेतक)  

आईवीआर सवेाए ं काडा खो जाि/े धोखाधड़ी/ अिशधकृत 

इलेक्रोशिक संव्यवहार की ररपोटा करि े

हते ु

1800 258 44 55  

1800 102 44 55 

शमस कॉल सशुवधा िेि राशि की पूछताछ 8468001111 

लघु शववरणी 8468001122 

प्रधािमतं्री जि धि योजिा 

(पीएमजेडीवाय) एव ं अन्य 

समर्पात टोल फ्री िंबर (सुबह 6 बज ेसे 

राशत्र 10 बजे तक) 

1800 102 77 88 
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शवत्तीय समावेिि 

योजिाओं हते ु

शगफ्ट / प्री-पेड / ररलोडबेल 

काडा संबंधी अिशधकृत 

संव्यवहार ररपोर्टिंग के 

शलए:  

bobsupport@cardbranch.com 1800 103 9586 

 

 बैंक की वबेसाइट : शिकायतकताा अपिी शिकायत हमारे बैंक की वेबसाइट पर ऑिलाइि शिकायत 

प्रबंधि पोटाल अर्ाात् ग्राहक संपका  प्रबंधि (सीआरएम) के माध्यम से रशजस्टर कर सकते हैं. ऑिलाइि 

शिकायत पोटाल को ललंक https://bobcrm.bankofbaroda.co.in/onlinecompalint/ के माध्यम स े

एक्सेस दकया जा सकता ह।ै 

 

 यदद शिकायतकताा शिकायत शिवारण स ेसतंुष्ट िहीं ह ैतो अंशतम शिवारण की तारीख से 15 ददिों के 

भीतर उसी शिकायत को “री-ओपि” करिे के शलए शसस्टम में शवकल्प उपलब्ध करवाया गया ह।ै बैंक 

शिकायत को री-ओपि करिे के 7 ददिों के अंदर शिकायत को बंद करि ेका प्रयास करेगा। एक शिकायत 

को उसके लाइफ साइकल में दो बार री-ओपि दकया जा सकता ह।ै इसके पिात् शिकायत को बंद मािा 

जाएगा।   

 

 सीपीग्राम: ग्राहक भारत सरकार, कार्माक मंत्रालय, लोक शिकायतें एवं पेंिि, प्रिासशिक सुधार एवं 

लोक शिकायतें शवभाग के शिकायत प्रबंधि पोटाल - कें िीय लोक शिकायत शिवारण एवं शिगरािी प्रणाली 

(सीपीजीआरएएमएस) में भी अपिी शिकायत दजा कर सकते हैं। सीपीजीआरएएमएस  की वेबसाइट को 

https://pgportal।gov.in/ िामक ललंक के माध्यम से एक्सेस दकया जा सकता ह।ै 

 

 इिग्राम: ग्राहक को आईएिजीआरएएम पोटाल के माध्यम से अपिी शिकायत(तें) दजा करिे की अशतररक्त 

सुशवधा प्राप्त ह।ै उक्त पोटाल की शिगरािी भारत सरकार, उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावाजशिक शवतरण 

मंत्रालय तर्ा उपभोक्ता मामल े शवभाग द्वारा की जाती ह।ै इस पोटाल को 

https://consumerhelpline.gov.in/ िामक ललंक के माध्यम से एक्सेस दकया जा सकता ह।ै 

 

 सोिल मीशडया: ग्राहक सोिल मीशडया पर अपिे फीडबैक द ेसकते हैं. हमारा बैंक शिम्नशलशखत सोिल 

मीशडया प्लेटफॉमा पर उपलब्ध ह:ै 
 फेसबुक 

 शववटर - @bankofbaroda 

 यूट्यूब 

 इंस्टाग्राम 

 ललंक्डइि 

 

3.4  शिकायतों को दजा करिा और शस्र्शत का पता लगािा (रेककंग):  

 

बैंक िे सीआरएम यािी ग्राहक संपका  प्रबंधि िामक एक पोटाल शवकशसत दकया ह ैजहां ग्राहक अपिी 

शिकायत दजा कर सकता ह।ै शिकायत दजा करि ेहतेु शवशभन्न माध्यमों का उल्लेख इस िीशत के अंतगात 

लबंद ु3.3 में पहले ही दकया जा चुका ह।ै 

 

बैंक को भौशतक रूप सशहत दकसी भी माध्यम स ेप्राप्त होिे वाली सभी शिकायतों को उिके शिपटाि के 

शलए सीआरएम पोटाल पर दजा दकया जाएगा और उिकी रैककंग की जाएगी। भारत में प्राप्त होिे वाली 

mailto:bobsupport@cardbranch.com
https://bobcrm.bankofbaroda.co.in/onlinecompalint/


 

Page 5 of 10 
 

सभी शिकायतों को सीआरएम में दजा दकया जाएगा और शिपटाि के शलए संबंशधत क्षेत्रीय कायाालय/ 

फंक्ििल शवभाग को समिुदशेित दकया जाएगा। 

 

बैंक की सभी िाखाओं में एक अलग शिकायत पुशस्तका/रशजस्टर भी रखा जाता ह।ै शिकायतकताा इस 

सुशवधा का उपयोग िाखा में अपिी शिकायतों को रशजस्टर करि े/ अपिे सुझाव दिे ेके शलए भी कर 

सकते हैं।  

 

3.5 प्राशप्त सचूिा:  

 

 पंजीकृत ई-मेल आईडी एवं मोबाइल िंबर पर ई-मेल और एसएमएस भेजकर संदभा संख्या के रूप में 

सभी ग्राहकों को प्राशप्त की सचूिा भेजी जाएगी। 

 िाखा/ अन्य कायाालयों को सीआरएम के अशतररक्त दकसी भी माध्यम से शिकायत प्राप्त होिे के मामल े

में, संबंशधत िाखा/ अन्य कायाालय द्वारा सीआरएम में शिकायत दजा की जाएगी एवं शिकायतकताा 

को संदभा संख्या भेजी जाएगी। 

 ग्राहक संदभा संख्या का इस्तमेाल कर दकसी भी समय शिकायत की शस्र्शत का पता लगा सकते हैं। 

 यदद ग्राहक द्वारा अिुरोध दकया जाता ह ैऔर मोबाइल िबंर/ई-मेल पता उपलब्ध िहीं हैं, तो ग्राहकों 

को शिकायत की प्राशप्त की पावती भौशतक प्रारूप के रूप में प्रदाि की जाएगी। 

 

3.6 शिकायतों का शिवारण :  

 

 ग्राहक द्वारा शिकायत दजा दकए जािे के बाद, उसे शिवारण हतेु संबंशधत ररज़ॉल्वर समूह, अर्ाात् 

िाखा (िाखाओं) से संबंशधत शिकायतों के मामल ेमें क्षेत्रीय कायाालय (कायाालयों) को और अन्य 

मामलों में संबंशधत वर्टाकल (अर्ाात एडीसी चैिलों, एएसबीए आदद से संबंशधत शिकायतें) को 

शिदशेित दकया जाता ह।ै 

 शिकायत का शिवारण होिे पर ग्राहक को सूचिा भेजी जाएगी। 

 यदद ग्राहक दकए गए शिवारण से संतुष्ट िहीं ह ैतो वह इस िीशत के लबंद ुसंख्या 3।8 में उशल्लशखत 

एस्केलेिि मैररक्स के अिुसार शिकायत को अगले प्राशधकारी को एस्केलेट कर सकता ह।ै 

 क्षेत्र (क्षेत्रों) के अलावा दकसी अन्य वर्टाकल द्वारा दकए गए शिवारण के मामले में वह शिकायत को 

संबंशधत वर्टाकल प्रमुख को एस्केलेट कर सकता ह।ै 

 उपलब्ध कराए गए शिवारणों की गुणवत्ता और समयावशध का आकलि करि े के शलए प्रधाि 

कायाालय, बड़ौदा में एक समर्पात ग्राहक सेवा शवभाग स्र्ाशपत दकया गया ह।ै यह शवभाग शिकायतों 

के मूल कारणों का भी शवशे्लिण करता ह ैऔर उसके उन्मूलि के शलए आवश्यक कदम उिाता ह।ै 

 यदद बैंक दकसी भी क्षशतपूर्ता का भुगताि करि ेके शलए उत्तरदायी ह,ै तो बैंक की ग्राहक क्षशतपूर्ता 

िीशत के प्रावधािों के अिुसार शिकायतकताा को इसका भुगताि दकया जाएगा। बैंक की क्षशतपूर्ता 

िीशत बैंक की आशधकाररक वेबसाइट पर भी उपलब्ध ह।ै 

 अिशधकृत इलेक्टॉशिक बैंककंग रांजेक्िि संबंधी शिकायतों का शिवारण “ग्राहक सरंक्षण िीशत- 

अिशधकृत इलेक्टॉशिक बैंककंग में ग्राहकों के सीशमत उत्तरदाशयत्व” के अिसुार सुशिशित दकया 

जाएगा। यह िीशत हमारे बैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध ह।ै  

 ग्राहकों के पास सीआरएम के माध्यम से अपिी शिकायत के शिवारण के संबंध में अपिा अशभमत दिे े

का शवकल्प उपलब्ध ह।ै  

 

3.7 टिा अराउंड-टाईम  

 

बैंक अशधकतम 15 व्यवसाय ददिों की अवशध के भीतर शिकायतों का शिवारण करिे का प्रयास करेगा। 

तर्ाशप, एिपीसीआई, भारतीय ररज़वा बैंक एवं शवशभन्न अन्य शवशियामक प्राशधकाररयों द्वारा शिकायतों 

की प्रकृशत के आधार पर शविेि टिा-अराउंड-टाइम (टीएटी) शिधााररत दकया गया ह।ै 
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यदद बैंक को शिकायत का शिवारण करि ेके शलए अशधक समय की आवश्यकता ह ैतो बैंक द्वारा ग्राहक 

को सूशचत दकया जाएगा और अंतररम उत्तर भजेा जाएगा।  

 

3.8 एस्केलिेि मरैरक्स:   

 

यदद सीआरएम पोटाल में शिकायत का शिवारण दी गई समयावशध (टीएटी) के भीतर िहीं होता ह,ै तो 

शिकायत शिम्नशलशखत ताशलका अिुसार स्वतैः रूप से अगले स्तर पर एस्केलेट हो जाएगी:   

 

एस्केलेिि मरैरक्स (िॉि-एडीसी) 

एस्केलेिि प्राशधकारी कब एस्केलटे करें  

क्षेत्र (प्रारंशभक शिवारणकताा) शिकायत हते ुटीएटी समाशप्त से एक ददि पूवा 

अंचल शिकायत हते ुटीएटी समाशप्त वाले ददि 

मुख्य िोडल अशधकारी टीएटी+1 ददि 

शवभाग/ वर्टाकल (एडीसी) 

एस्केलेिि प्राशधकारी कब एस्केलटे करें 

स्तर 1 (प्रारंशभक शिवारणकताा) शिकायत हते ुटीएटी समाशप्त से एक ददि पूवा 

स्तर 2 (उप शवभाग प्रमुख) शिकायत हते ुटीएटी समाशप्त वाले ददि 

स्तर 3 (शवभाग प्रमुख) टीएटी+1 ददि 

स्तर 4 (पीएिओ) टीएटी+2 ददि 

 

*टिाअराउंड टाइम का शिधाारण शिकायत(तों) के वगा के अिुरूप होता ह ैऔर यह शिकायत दजा करते समय 

ग्राहक को सूशचत दकया जाता ह।ै 

 

*मुख्य िोडल अशधकारी के संपका  शववरण बैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध हैं शजस े

https://www.bankofbaroda.in/grievance-redressal.htm ललंक पर शक्लक करके एक्ससे दकया जा 

सकता ह.ै तर्ाशप, शववरणों का उल्लेख िीचे ददया जा रहा ह:ै 

 

महाप्रबंधक (पररचालि और सेवाए)ं 

बैंक ऑफ़ बड़ौदा 

7वीं मंशजल, प्रधाि कायाालय 

आर सी दत्त रोड, अलकापुरी 

वडोदरा, गुजरात 

शपि-390007 

फोि िंबर - 0265-2316792 

ईमेल - cs.ho@bankofbaroda.com 

 

3.9   बैंक के आतंररक लोकपाल:  

 

भारतीय ररज़वा बैंक की अििंुसा पर बैंक िे आंतररक लोकपाल की शियुशक्त की ह।ै आतंररक लोकपाल 

एक स्वतंत्र प्राशधकारी हैं और वे बैंक ऑफ़ बड़ौदा के कमाचारी िहीं हैं।  

 

https://www.bankofbaroda.in/grievance-redressal.htm
mailto:cs.ho@bankofbaroda.com
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यदद बैंक दकसी शिकायत को अस्वीकृत करिे या शिकायतकताा को आंशिक समाधाि उपलब्ध कराि े

का शिणाय करता ह,ै तो बैंक द्वारा ऐसी शिकायतों को आगे जांच के शलए आतंररक लोकपाल को अग्रेशित 

दकया जाएगा।  

 

आईबीओ (आंतररक बैंककंग लोकपाल) द्वारा स्वतंत्र रूप से शिकायतों की समीक्षा की जाएगी और बैंक 

के आंतररक लोकपाल का शिणाय बैंक के शलए बाध्यकारी होगा। तर्ाशप, यदद बैंक कुछ मामलों में 

आंतररक लोकपाल के शिणाय से सहमत िहीं होता ह,ै तो ऐसे मामल ेआंतररक लोकपाल तर्ा बैंक द्वारा 

भारतीय ररज़वा बैंक को ररपोटा दकए जाएगं।े  

 

3.10  शियामक को एस्केलिेि:   

 

यदद ग्राहक की शिकायत का शिवारण 30 ददिों के भीतर िहीं होता ह ैया ग्राहक बैंक के उत्तर स े

(आंतररक लोकपाल द्वारा शवशधवत् जांच दकए गए) सतंुष्ट िहीं ह,ै तो ग्राहक बैंककंग लोकपाल (भारतीय 

ररज़वा बैंक) से संपका  कर सकता ह।ै (बैंककंग लोकपाल का ब्यौरा बैंक की वेबसाइट और िाखाओं में 

उपलब्ध ह।ै) 

  

शवशियामकों की अशधसूचिा के अिसुार कोई भी पररवताि होिे या बैंक की आवश्यकता के अिुसार 

बैंक अपिी शिकायत शिवारण प्रदिया को संिोशधत करि ेका अशधकार सुरशक्षत रखता ह।ै  

 

3.11  शिकायतों के मलू कारण का शवश्लिेण              

बैंक का उद्दशे्य ग्राहक शिकायत को कम करिा ह।ै बैंक ऐसे कमजोर क्षेत्रों, यदद कोई हो, का पता लगाि े

के शलए ऐसे संबंशधत क्षेत्र में मूल कारणों का शवशे्लिण करिे के शविेि प्रयास करेगा, जहां बैंक के पास 

अशधक संख्या में शिकायत/ पुिरावृशत्त प्रकृशत की शिकायतें प्राप्त हो रही हैं। इस समीक्षा प्रणाली स े

कशमयों (उत्पाद सुशवधाओं, सेवाओं या प्रौद्योशगकी के क्षते्र में) की पहचाि करि ेऔर उक्त के शिवारण 

के शलए आवश्यक उपाय करिे में बैंक को मदद शमलेगी। 

 

बैंक ऐसी शिकायतों की शे्रशणयों की पहचाि करता ह ैशजिके शलए शिकायतों की आवृत्ती/ गंभीरता के 

आधार पर मूल कारण शवशे्लिण की आवश्यकता होती ह।ै संबंशधत वर्टाकल ऐसी शिकायतें शजिसे संबद् 

हैं, इसके पिात मूल कारण शवशे्लिण करेगा और दकए गए शवशे्लिण के अिुसार, यदद आवश्यक हो, तो 

अपेशक्षत सुधार/ पररवताि लाग ूकरेगा। शतमाही अंतराल पर आयोशजत शिदिेक मण्डल की ग्राहक सेवा 

सशमशत की बैिक में मूल कारण शवशे्लिण के शववरणों को प्रस्तुत दकया जाता ह।ै   

 

4 ग्राहक शिकायतों की समीक्षा करि ेतर्ा ग्राहक अिभुव को बहेतर बिाि ेहते ुमचं  

  

4.1 शिदिेक मण्डल की ग्राहक सवेा सशमशत  

 

शिदिेक मण्डल की यह ग्राहक सेवा सशमशत शिम्नशलशखत मामलों का शिपटाि करेगी:  

 दकसी जमाकताा की मृत्यु पर उिके खाते में पररचालि हते ुकी जािे वाली कारावाई  

 व्यापक जमा िीशत तैयार करिा  

 उपयुक्तता और तकासंगतता की दशृष्ट से उत्पाद अिुमोदि प्रदिया  

 ग्राहक संतशुष्ट पर वार्िाक सवेक्षण करिा  

 ऐसी सेवाओं की शत्रवार्िाक लेखापरीक्षा  
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प्रत्येक शतमाही में शिदिेक मण्डल की ग्राहक सेवा सशमशत के समक्ष शिकायतों का शववरण प्रस्तुत दकया 

जाता ह।ै इसके उपरातं सशमशत शिम्नािसुार काया करती ह ै: 

i. उि सेवा क्षेत्रों की पहचाि करता ह,ै शजिमें अक्सर शिकायतें प्राप्त होती हैं।  

ii. शिकायतों के शियशमत स्रोतों की पहचाि ह।ै  

iii. प्रणालीगत कशमयों, यदद कोई हो, की पहचाि ह।ै  

iv. शिकायत शिवारण प्रणाली को और अशधक प्रभावी बिािे के शलए उशचत कारावाई िुरू करिा।   

 

बैंककंग लोकपाल द्वारा लगाए गए सभी दडं (अवॉडा) को शिदिेक मण्डल की ग्राहक सेवा सशमशत के 

समक्ष प्रस्तुत दकया जाता ह ैतादक दडं के कारण सामिे आई बैंक में शवद्यमाि प्रणालीगत कशमयों, यदद 

कोई हों, के मामलों को दरू करिे में वे सक्षम हो सकें । 3 महीिे से अशधक समय के शलए लाग ूिहीं दकए 

गए सभी दडं, कारणों के सार् सीएससीबी के समक्ष प्रस्तुत दकए जाते हैं तादक सशमशत, लाग ूदकए जाि े

में इस प्रकार के शवलंब और आवश्यक सुधारात्मक कारावाई करिे के शलए शिदिेक मण्डल को ररपोटा 

करिे में सक्षम हो सके। 

 

सशमशत की संरचिा: 

 

सशमशत के सदस्यों में शिम्नशलशखत िाशमल हैं :  

1. प्रबंध शिदिेक एवं मुख्य कायापालक अशधकारी  

2. सभी कायापालक शिदिेक 

3. गैर-कायाकारी शिदिेक में से कोई एक 

 

स्र्ायी आमंशत्रती 

1. बैंक के आंतररक लोकपाल 

2. वर्टाकल प्रमुख  

3. अशतशर् आमंशत्रती के रूप में बैंक के दो सम्माशित ग्राहक, सशमशत में प्रशतशिशध/ ग्राहक अशतशर् 

आमंशत्रती के रूप में होंग।े बैंक दो विा बाद प्रशतशिशध में पररवताि कर सकता ह।ै   

 

सयंोजक - मखु्य महाप्रबधंक (पररचालि) 

उिकी अिुपशस्र्शत में, महाप्रबंधक (पररचालि एवं सेवाए)ं संयोजक के रूप में काया करेंग।े  

 

सशमशत का कोरम: 

● कोई भी दो शिदिेक  

● हमारे मूल्यवाि ग्राहकों में स ेएक सशहत स्र्ायी आमंशत्रतों में से कोई दो। 

 

4.2 ग्राहक सवेा सबंधंी स्र्ायी सशमशत 

 

सशमशत के कायाकलाप शिम्नािुसार होंगेैः- 

 

1. ग्राहकों और अन्य शहतधारकों स ेप्राप्त ग्राहक सेवा की गुणवत्ता पर फीडबैक का मूल्यांकि करिा. सशमशत 

ग्राहक सेवा पर प्राप्त रटप्पशणयों/ फीडबैक की भी समीक्षा करेगी।  

2. यह सुशिशित करिा दक बैंक द्वारा ग्राहक सेवा संबंधी सभी शवशियामक अिुदिेों का अिुपालि दकया 

जाता ह।ै  

3. शवभाग प्रमुखों शिवारण जवाबदहे हते ुद्वारा सशमशत को सदंर्भात की गई ऐसी शिकायतें, शजिका शिवारण 

ि हुआ हो, पर सशमशत शवचार करेगी और अपिा परामिा दगेी।  
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4. यह सशमशत अपिे कायाशिष्पादि की ररपोटा शतमाही अंतराल पर शिदिेक मंडल की ग्राहक सेवा सशमशत 

के समक्ष प्रस्तुत करेगी। 

 

सशमशत में अशतशर् आमंशत्रती के रूप में प्रशतशिशध/ ग्राहक होंग।े बैंक दो विा बाद प्रशतशिशधयों में पररवताि 

कर सकता ह।ै  

 

सशमशत की सरंचिा: 

 

सशमशत के सदस्य: 

1) कायापालक शिदिेक (ग्राहक सेवा के प्रभारी) 

2) आमंशत्रती अशतशर्यों के रूप में दो सम्माििीय ग्राहक 

3) वर्टाकल प्रमुख 

 

संयोजक - मुख्य महाप्रबंधक (पररचालि) 

उिकी अिुपशस्र्शत में, महाप्रबंधक (पररचालि एवं सेवाए)ं संयोजक के रूप में काया करेंगे। 

 

सशमशत का कोरम: 

● कायापालक शिदिेक (प्रमुख, पररचालि एवं सेवाए)ं  

● आमंशत्रती अशतशर्यों में से कोई एक 

● मुख्य महाप्रबंधक (पररचालि) / महाप्रबंधक (पररचालि एवं सेवाए)ं / उप महाप्रबंधक (ग्राहक सेवा / 

ग्राहक अिुभव) में से कोई एक 

 

4.3 ग्राहक सवेा के पहल ू

 

बैंक, बैंक में ग्राहक सेवा पहलुओं की समीक्षा करेगा और इस संबंध में कैलेंडर विा की प्रत्येक छैःमाही 

में एक बार शिदिेक मंडल को इस संबंध में एक शवस्तृत ज्ञापि प्रस्तुत करेगा और जहां भी सेवा की 

गुणवत्ता / कौिल में कमी पाई गई ह,ै वहां त्वररत रूप स ेसुधारात्मक कारावाई िुरू करेगा। 

 

5. अशिवायातैः प्रदिाि आवश्यकताए ं

 

हमारी सभी िाखाए ंशिम्नशलशखत की उपयुक्त व्यवस्र्ा करेंगी:  

 

● शिकायतें एवं सुझाव प्राप्त करिे हतेु प्रणाली संबंधी जािकारी करिा।   

● बैंककंग लोकपाल योजिा के अंतगात शियुक्त िोडल अशधकाररयों सशहत िोडल अशधकारी 

(अशधकाररयों) का िाम, पता और संपका  िंबर प्रमुख स्र्ाि पर प्रदर्िात करिा।  

● क्षेत्र के बैंककंग लोकपाल के सपंका  शववरण प्रदर्िात करिा। 

 

6.  ग्राहकों के सार् सवंाद   

 

1- बैंक यह मािता ह ैदक बैंक के स्टाफ सदस्यों द्वारा ग्राहकों के सार् व्यशक्तगत बातचीत करके ग्राहकों 

की अपेक्षाओं/ आवश्यकताओं/ शिकायतों को बेहतर ढंग स ेसमझा जा सकता ह।ै   

 

2- हमारे बैंक िे िाखा स्तर पर ग्राहकों और बैंक के बीच बातचीत के औपचाररक माध्यमों को प्रोत्साशहत 

करि ेके शलए िाखा स्तर पर ग्राहक सेवा सशमशतयों की स्र्ापिा की ह।ै उपयुाक्त िाखा स्तरीय सशमशतयों 

में उिके ग्राहक, सदस्य के रूप में िाशमल होते हैं। इसके अलावा, जहां भी संभव हो, िाखा स्तर पर 

सशमशत के सदस्यों में, एक वररष्ठ िागररक होत ेहैं। िाखा स्तरीय ग्राहक सेवा सशमशत शिकायतों/ सुझावों, 
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शवलंब से संबंशधत मामलों, ग्राहकों/सशमशत के सदस्यों को हुई/ ररपोटा की गई करििाइयों का अध्ययि 

करिे के शलए महीिे में कम से कम एक बार बैिक करती ह ैऔर ग्राहक सेवा में सुधार करिे के शलए मागा 

और माध्यम पर शवचार करती ह।ै िाखा स्तरीय सशमशतयां अपिी माशसक ररपोटा संबंशधत शियंत्रक 

कायाालय (कायाालयों) को प्रस्तुत करती हैं। िाखा स्तरीय ग्राहक सेवा सशमशतयों में प्राप्त शवचारों/सुझावों 

पर एक शतमाही ररपोटा ग्राहक सेवा संबंधी स्र्ायी सशमशत के समक्ष रखी जाती ह,ै जो स्र्ायी सशमशत को 

उिकी जांच करिे और आवश्यक िीशत/ प्रदियात्मक कारावाई, यदद कोई हो, के शलए शिदिेक मंडल की 

ग्राहक सेवा सशमशत को उपयुक्त फीडबैक प्रदाि करिे में सक्षम बिाता ह।ै 

 

3- बैंकों में ग्राहक सेवा से संबंशधत भारतीय ररज़वा बैंक के िवीितम माह के पररपत्र की प्रशत हमेिा 

उपलब्ध रहती ह ैतादक ग्राहक िाखाओं में इिका उपयोग कर सकें । 

  

7. िीशत की समीक्षा की आवशधकता 

 

यह िीशत 31.12.2024 तक प्रभावी और वैध होगी। यदद पररचालि अवशध के दौराि भारतीय ररज़वा 

बैंक या बैंक द्वारा जारी ददिाशिदिेों में कोई पररवताि दकया जाता ह,ै तो इस िीशत की समीक्षा वैधता 

तारीख से पहले भी की जा सकती ह।ै िीशत की वैधता अवशध के दौराि भारतीय ररज़वा बैंक से प्राप्त 

ददिाशिदिे बैंक के मौजूदा ददिाशिदिेों का भाग बि जाएगं े और इसके िवीकरण के समय िीशत 

दस्तावेज़ में िाशमल दकए जाएगं।े 

*****  


