
सेंट्र ल बैंक ऑफ इंडिया 

पीएफआरिीए (सब्सक्राइबर डिकायत डिवारण) डवडियम, 2015 के प्रावधाि के अिुसार राष्ट्र ीय 

पेंिि प्रणाली (एिपीएस) पर सेंट्र ल बैंक ऑफ इंडिया द्वारा डिकायत डिवारण प्रणाली पर 

पॉडलसी. 

राष्ट्र ीय पेंशन प्रणाली (एनपीएस) के ननयामक, पेंशन फंड ननयामक और निकास प्रानिकरण 

(पीएफआरडीए) ने पेंशन फंड ननयामक और निकास प्रानिकरण (सब्सक्राइबर नशकायत ननिारण) 

निननयमन, 2015 को अनिसूनित नकया है. 

निननयमन के प्राििानो ंके अनुसार और एनपीएस ट्रस्ट, एनपीएस के तहत प्रते्यक मध्यस्थ को पॉनलसी 

द्वारा जारी एक निसृ्तत दो स्तरीय नशकायत ननिारण पॉनलसी 'नशकायत ननिारण के नदशाननदेश' तैयार 

करने, समयसीमा के भीतर नशकायतो ंपंजीकृत करने और इनका ननिारण करने तथा बोडड  के अनुमोदन 

के नलए उनके समक्ष प्रसु्तत करना अपेनक्षत है. पॉनलसी, पीएफआरडीए (सब्सक्राइबर नशकायत 

ननिारण) निननयमन, 2015 तथा समय-समय पर जारी नदशाननदेशो ंके अनुसार होना िानहए. अनुमोदन 

पर, इसे पीएफआरडीए/एनपीएस ट्रस्ट को प्रसु्तत नकया जाना है और सािडजननक डोमेन में प्रमुखता से 

प्रसु्तत नकया जाना है.  

राष्ट्र ीय पेंशन प्रणाली पर नशकायत ननिारण तंत्र पर आपके अनुमोदन के नलए तैयार की गई है. नीनत का 

प्रारूप इस प्रकार है: 

प्रस्ताविा: 

 प्रनतस्पिी बैंनकंग के ितडमान पररदृश्य में, ग्राहक सेिा में उतृ्कष्ट्ता ननरंतर व्यापार िृद्धि के नलए 

सबसे महत्वपूणड उपकरण है. ग्राहको ंकी नशकायतें नकसी भी कॉपोरेट् इकाई के व्यािसानयक 

जीिन का नहस्सा हैं. यह बैंको ंके नलए और भी अनिक है क्ोनंक बैंक सेिा संगठन हैं. 

 एक सेिा उनु्मख संगठन के रूप में, ग्राहक सेिा और ग्राहक संतुनष्ट् दोनो ंहमारी प्रमुख निंता हैं. बैंक 

का मानना है नक त्वररत और कुशल सेिा प्रदान करना न केिल नए ग्राहको ंको आकनषडत करने के 

नलए आिश्यक है, बद्धि मौजूदा ग्राहक आिार को बनाए रखने के नलए भी आिश्यक है.  

 नशकायत, नकसी उत्पाद या सेिा से ग्राहक का मौद्धखक या नलद्धखत रूप से असंतोष एक अनभव्यद्धि 

है. नकसी ग्राहक के पास नशकायत का िास्तनिक कारण हो सकता है, हालााँनक कुछ नशकायतें 

गलतफहमी या नकसी उत्पाद या सेिा की अनुनित अपेक्षा के पररणामस्वरूप की जा सकती हैं. 

नकसी नशकायत को कैसे ननपट्ाया जाता है यह ग्राहक संतुनष्ट् के समग्र स्तर को प्रभानित करेगा. 

सेिाओ ंमें सुिार लाने के नलए नशकायतो ंका उपयोग फीडबैक प्रणाली के रूप में भी नकया जा 

सकता है. नशकायत ननिारण प्रणाली ग्राहक सेिा पर ननयामको ंके नदशाननदेशो ंके अनुरूप तैयार 

की गई है. इसका उपयोग सेिाओं में सुिार लाने के नलए फीडबैक प्रणाली के रूप में नकया जाता है. 

 

 इस नीनत का उदे्दश्य त्वररत ननिारण, उनित सेिा नितरण और समीक्षा प्रणाली द्वारा ग्राहको ंकी 

नशकायतो ंऔर नशकायतो ंकी पुनरािृनि को कम करना है. समीक्षा प्रणाली को उत्पाद सुनििाओ ं



और सेिा नितरण में कनमयो ंकी पहिान करने में मदद करनी िानहए. ग्राहक असंतोष से जनता में 

बैंक का नाम और छनि खराब होती है. 

 यह पॉनलसी राष्ट्र ीय पेंशन योजना और अन्य निननयनमत पेंशन के ग्राहको ंको किर करती है 

पीएफआरडीए द्वारा और हमारा बैंक मध्यस्थ के रूप में अनिकृत है. 

 

मूलरूप आदिश 

नशकायत ननिारण पर बैंक की नीनत ननम्ननलद्धखत प्रमुख नसिांतो ंपर आिाररत है: - 

 ग्राहको ंके साथ हर समय उनित व्यिहार नकया जाए. 

 ग्राहको ंद्वारा की गई नशकायतो ंका ननपट्ारा नशष्ट्ािारपूिडक और समय पर नकया जाता है. 

 ग्राहको ंको संगठन के भीतर अपनी नशकायतो/ंनशकायतो ंको आगे बढाने के तरीको ंऔर 

िैकद्धिक समािान के उनके अनिकारो ं के बारे में पूरी जानकारी दी जाती है, यनद िे अपनी 

नशकायतो ंपर बैंक की प्रनतनक्रया से पूरी तरह संतुष्ट् नही ंहैं. 

 बैंक सभी नशकायतो ंको कुशलतापूिडक और ननष्पक्षता से ननपट्ाएगा क्ोनंक अन्यथा ननपट्ाए 

जाने पर िे बैंक की प्रनतष्ठा और व्यिसाय को नुकसान पहंिा सकते हैं. 

 बैंक कमडिाररयो ंको सद्भािना से और ग्राहको ं के नहतो ंपर प्रनतकूल प्रभाि डाले नबना काम 

करना िानहए. 

 

बैंक की नशकायत ननिारण प्रणाली को अनिक साथडक एिं प्रभािी बनाने के नलए एक संरनित प्रणाली का 

ननमाडण नकया गया है. ऐसी प्रणाली यह सुनननित करेगी नक जो ननिारण मांगा गया है िह साथडक, उनित है 

और ननयमो ंऔर निननयमो ं के नदए गए ननदेशो ं के अनुसार है. पॉनलसी दस्तािेज सभी शाखाओ ंपर 

उपलब्ध है. सभी कमडिाररयो ंको नशकायत ननिारण प्रनक्रया के बारे में जागरूक नकया जाएगा.  

 

 

 

ग्राहक की डिकायत  ंके कारण और ग्राहक  ंका अडधकार 

 ग्राहक की नशकायत ननम्न कारणो ंसे उत्पन्न होती है: 

- ग्राहको ंके साथ व्यिहार में कमडिाररयो ंका रिैया 

- कायाडत्मक कनमयां, शाखाओं में ग्राहको ं के नलए उपलब्ध अपयाडप्त प्राििान/व्यिस्थाएं या 

अपेनक्षत 

  मानक सेिाओं और प्रदान की गई िास्तनिक सेिाओ ंमें अंतराल. 

 यनद ग्राहक बैंक द्वारा प्रदान की गई सेिाओ ंसे संतुष्ट् नही ं है तो उसके पास अपनी नशकायत दजड 

कराने का पूरा अनिकार है. िह अपनी सुनििा के अनुसार नकसी भी तरीके जैसे व्यद्धिगत, नलद्धखत, 



टे्लीफोन, ई-मेल के माध्यम से या हमारे आंतररक पोट्डल के माध्यम से अपनी नशकायत दजड करा 

सकता है. यनद नकसी ग्राहक की नशकायत ननिाडररत समय सीमा के भीतर हल नही ंहोती है या 

अन्यथा यनद िह बैंक के ननणडय/समािान से संतुष्ट् नही ं है, तो िह मुख्य ग्राहक सेिा अनिकारी 

(सीसीएसओ)/बैंनकंग लोकपाल से संपकड  कर सकता है या नशकायत ननिारण के अन्य कानूनी 

तरीको ंका उपयोग कर सकता है. 

पॉलसी का उदे्दश्य 

 बैंक अंतदृडनष्ट्, सशि कमडिाररयो ंऔर प्रौद्योनगकी के स्माट्ड  उपयोग के माध्यम से ग्राहक नितरण में 

उतृ्कष्ट् प्रदशडन करते हए पसंदीदा नििीय समािान प्रदाता बनना िाहता है. बैंक यह सुनननित करेगा 

नक उसके ग्राहको/ंस्त्रोतो ंसे नशकायतें प्राप्त करने और उनका समािान करने के नलए एक उपयुि 

प्रणाली मौजूद है, नजसमें नशकायतो ंके स्रोत की परिाह नकए नबना ऐसी नशकायतो ंको ननष्पक्ष और 

शीघ्रता से हल करने पर निशेष जोर नदया जाएगा. नीनत यह भी सुनननित करेगी नक ननिारण ननष्पक्ष, 

सुसंगत और मौजूदा ननयमो ंऔर निननयमो ंके अनुसार होगा. 

 

प्रय ज्यता 

यह नीनत बैंक के कामकाज में शानमल सभी शाखाओ,ं कायाडलयो,ं प्रिान कायाडलय निभागो ंऔर उसके 

कनमडयो ंपर लागू है. 

पॉडलसी की मुख्य डविेषताएः 

1. सभी नशकायतो ं को कें द्रीय नशकायत प्रबंिन प्रणाली के अंतगडत पंजीकृत नकया जाएगा. सभी 

नशकायतो ंके नलए एक संदभड संख्या दी जाएगी.  

2. सभी नशकायतो ंकी जांि की जाएगी और ग्राहक की नशकायत का उिर/समािान करने के बाद ही 

उन्हें बंद (closed) के रूप में निनित नकया जाएगा. 

3. शाखाओ ंद्वारा प्रदान की गई सेिाओ ंसे संबंनित सभी नशकायतो ंका जिाब पहले स्तर पर संबंनित 

शाखा प्रबंिक द्वारा नदया जाएगा. अनिक नशकायतो ंऔर अनसुलझी नशकायतो ंको नोडल कायाडलय 

में नोडल अनिकारी द्वारा संभाला जाएगा (एनपीएस के नलए - नोडल कायाडलय एमएमओ शाखा है). 

4. ननयामको ं से प्राप्त नशकायतो ंका समािान नोडल अनिकारी द्वारा नोडल कायाडलय या कें द्रीय 

कायाडलय में तदनुसार नकया जाएगा. जहां तक संभि हो संबंनित ननयामक द्वारा ननिाडररत समय-सीमा 

का पालन नकया जाएगा. 

5. नशकायतो ंका समािान, जहां भी लागू हो, बैंक की मुआिजा नीनत के अनुसार होगा. 

6. नशकायत ननिारण नीनत सभी के नलए सुलभ है और यह सुनननित करती है नक नशकायत करने और 

समािान करने के तरीके पर जानकारी आसानी से उपलब्ध हो. यह नीनत िेबसाइट् और शाखाओं में 

भी उपलब्ध है. 

7. नशकायत दजड कराने के नलए नशकायतकताड से कोई शुि नही ंनलया जाएगा. अनुरोि पर नशकायत 

ननिारण नीनत ननिःशुि उपलब्ध कराई जाएगी. 



8. भारतीय बैंनकंग संनहता और मानक बोडड  (बीसीएसबी1) द्वारा ननिाडररत व्यद्धिगत ग्राहको ं के प्रनत 

प्रनतबिता संनहता के साथ-साथ 1 जुलाई 2014 के ग्राहक सेिा पर मास्टर पररपत्र में उद्धिद्धखत 

नशकायत ननिारण प्रनक्रया का अनुपालन प्राप्त करें .  

9. नशकायतकताड और/या नशकायत का नििरण अन्य संगठनो/ंननयामक प्रानिकाररयो ं के साथ तभी 

साझा नकया जाएगा जब यह देश के कानूनो ंके अनुरूप होगा और ग्राहक को इसके बारे में सूनित 

नकया जाएगा. जानकारी साझा करना अन्यथा केिल ग्राहक की नलद्धखत सहमनत से ही नकया जाएगा, 

ननयामक/िैिाननक प्राििानो ंके संिालन के मामले को छोड़कर, लागू ननयामक/कानून के संदभड में 

शेयर का खुलासा करने के नलए ऐसा केिल उन्ही ंपररद्धस्थनतयो ंमें नकया जाएगा जहां नशकायत के 

समािान के नलए नकसी बाहरी एजेंसी/संगठन का इनपुट् आिश्यक हो. 

10.  ग्राहको ंकी प्रनतनक्रया और नशकायतो ंका संज्ञान लेकर बेहतर ग्राहक अनुभि की नदशा में प्रनक्रयाओं 

और प्रणानलयो ंमें सुिार करें . 

 

डिकायत डिवारण प्रणाली 

1. ग्राहक  ंद्वारा डिकातय दर्श करिे का माध्यम 

 हमारे बैंक, शाखा में ग्राहको ंद्वारा नशकायत दजड कराने का तरीका प्वाइंट् ऑफ पे्रजेंस (पीओपी-

एसपी) है नजसे नोडल कायाडलय और अंत में सरकारी व्यिसाय निभाग, प्रिान कायाडलय द्वारा 

ननयंनत्रत नकया जाता है.  

 हर स्तर पर प्राप्त सभी नशकायतो ंको संबंनित प्रभारी द्वारा तुरंत स्वीकार नकया जाएगा और उनित 

तरीके से ननपट्ारा नकया जाएगा. 

 हमारा बैंक एक ऑनलाइन नशकायत ननिारण प्रणाली उपलब्ध करा रहा है नजसके तहत ऑनलाइन 

पंजीकरण नकया जाता है. नशकायतें हमारी िेबसाइट् www.centralbankofindia.co.in के माध्यम 

से की जा सकती हैं. 

 समयानुसार निनभन्न स्तरो ंपर नशकायतो ंपर ध्यान नदया जाएगा इस पॉनलसी में नननदडष्ट् अनुसूिी एक 

अंतननडनहत िृद्धि प्रनक्रया के साथ नजसके द्वारा नशकायत का ननिारण न होने की द्धस्थनत में नशकायतें 

अगले उच्च स्तर को की जाती हैं. 

 

2. डिकायतें प्राप्त करिा 

प्रते्यक शाखा/नोडल कायाडलय/प्रिान कायाडलय   

 सुनननित करें  नक नशकायत रनजस्टर उनके कायाडलयो ं में प्रमुख स्थान पर रखे जाएं नजससे 

ग्राहको ंके नलए अपनी नशकायतें दजड करना संभि हो सके. 

 बैंक के प्रते्यक कायाडलय में नशकायत/सुझाि पेट्ी उपलब्ध करायें.  

 ग्राहको ंसे अनुरोि करते हए एक नोनट्स लगाएं नक िे नकसी भी नशकायत के नलए हमेशा शाखा 

प्रबंिक से नमलें. यनद नशकायतो ंका समािान नही ंहो पाता है, तो उसे नोडल शाखा (एमएमओ 

बीआर.),  या सरकारी व्यिसाय निभाग, कें द्रीय कायाडलय के नोडल अनिकारी से संपकड  करना 

होगा. 



 नशकायतकताड को ऑन-लाइन नशकायत प्रपत्र, नोडल अनिकाररयो ंके नाम सनहत सूनित करें . 

नशकायत ननिारण के नलए, ग्राहको ंद्वारा नशकायत प्रसु्तत करने की सुनििा के नलए बैंक की 

िेबसाइट् पर उपलब्ध है. नशकायत प्रपत्र में यह भी दशाडया जाएगा नक नशकायतो ंके ननिारण के 

नलए पहला नबंदु बैंक ही है और नशकायतकताड सीसीएसओ/बैंनकंग लोकपाल के पास तभी जा 

सकते हैं, जब एक महीने के भीतर बैंक स्तर पर नशकायत का समािान नही ंहोता है. 

 नकसी भी माध्यम से प्राप्त नशकायतो ंकी पािती सुनननित करें . 

 निनभन्न स्तरो ंपर प्राप्त नशकायतो ंके समािान हेतु इस नीनत में दी गई समय-सीमा सुनननित करें . 

 

3. डिकायत पुस्तस्तका/रडर्स्टर 

 ग्राहको ंको पािती प्रदान करने के नलए प्रते्यक शाखा और शाखाओ ं में नशकायत पुद्धस्तका 

उपलब्ध होगी. 

 बैंक एक समान प्रारूप िाली नशकायत पुद्धस्तका का उपयोग करेगा, नजसमें पयाडप्त संख्या होगी, 

जो इस प्रकार नननदडष्ट् हैं नक नशकायतकताड को तुरंत एक पािती दी जा सके. नशकायत की एक 

प्रनत शाखा प्रबंिक की नट्प्पणी के साथ समय सीमा के भीतर बैंक के नोडल कायाडलय को भेज दी 

जाएगी. 

 

 बैंक की शाखाएं उन्हें सीिे या हमारे कें द्रीय कायाडलय/सरकार/आरबीआई/बीसीएसबीआई आनद 

के माध्यम से प्राप्त सभी नशकायतो/ंव्यथा को दजड करने के नलए ननिाडररत प्रारूप में एक अलग 

नशकायत रनजस्टर बनाए रखेंगी. इन रनजस्टरो ंको इस तथ्य की परिाह नकए नबना बनाए रखा 

जाएगा नक शाखाओं को पूिड में नशकायत प्राप्त हई थी या नही,ं इसकी जांि संबंनित के्षत्रीय 

प्रबंिक द्वारा की जाएगी. नशकायतें शाखाओ ंके आिनिक दौरे और संबंनित दौरे की ररपोट्ड  में 

उनके नििार/नट्प्पनणयो ंको दजड करती हैं. सुनििा के नलए हमारा बैंक उपरोि प्रारूप को 

अपनाएगा और इलेक्ट्र ॉननक रूप से प्रनतयां तैयार करेगा. 
 

1. ऑिलाइि डिकायत डिवारण प्रणाली 

नशकायत का ऑनलाइन पंजीकरण हमारी िेबसाइट् www.centralbankofindia.co.in पर उपलब्ध 

है. ऑनलाइन नशकायत प्रणाली ग्राहक को नशकायत की द्धस्थनत दजड करने, ट्र ै नकंग करने और बैंक से 

प्रनतनक्रया प्राप्त करने के नलए निनशष्ट् पहिान संख्या प्रदान करती है. 

डिकायत  ंके त्वररत और पूणश समाधाि की सुडवधा के डलए, डिकायत पत्र/ईमेल में 

क) नशकायतकताड का नाम, पता और संपकड  नििरण (ई-मेल आईडी, फोन/मोबाइल नंबर आनद) 

क) सब्सक्राइबर पंजीकरण संख्या या पीआरएएन संख्या. 

क) दजड की गई नकसी नपछली नशकायत/अनुरोि की संदभड संख्या, यनद कोई है. 

क) नशकायत का नििरण और प्रकृनत. 

क) शाखा या नकसी अन्य ग्राहक संपकड  नबंदु का नाम, , यनद कोई हो, नशकायत दजड करने से पहले. 

क) सहायक दस्तािेजो ंकी प्रनतयां, जहां भी लागू हो. 

http://www.centralbankofindia.co.in/


5. प्रदिशि आवश्यकताएँ 

नशकायत करने के नलए बैंक ग्राहक सेिा संबंिी जानकारी ननम्नानुसार प्रदनशडत करेगा:- 

 बैंक अपनी शाखाओं में उन अनिकाररयो ंके नाम, नजनसे नशकायतो ंके ननिारण के नलए संपकड  

नकया जा सकता है, उनके सीिे टे्लीफोन नंबर, पूरा पता (पोस्ट बॉक्स नंबर नही)ं और ई-मेल 

आनद के साथ उनित और समय पर संपकड  के नलए प्रमुखता से प्रदनशडत करेगा.  

 इसमें बैंनकंग लोकपाल योजना, 2006 के तहत ननयुि संबंनित नोडल अनिकारी का नाम और 

अन्य नििरण भी शानमल होगें.  

 बैंक अपनी िेबसाइट् पर अपने कें द्रीय कायाडलय/नोडल कायाडलय के उन अनिकाररयो ंके नाम 

और अन्य नििरण प्रदनशडत करेगा, नजनसे नशकायतो ंके ननिारण के नलए संपकड  नकया जा सकता 

है, नजसमें नोडल अनिकाररयो/ंप्रिान नोडल अनिकाररयो ंके नाम भी शानमल हैं. 

 

 

1. डिकायत  ंऔर डिकायत  ंक  संभालिे के डलए ि िल अडधकारी और अन्य िाडमत अडधकारी: 

 बैंक ने अपने कें द्रीय कायाडलय में कायडरत महाप्रबंिक (संिालन) को नोडल अनिकारी के रूप में 

नानमत नकया है जो ग्राहक सेिा के कायाडन्वयन और नशकायतो ंसे ननपट्ने के नलए बैंक के नलए पूरी 

तरह से नजमे्मदार है. बैंक ने इसके के्षत्रीय कायाडलयो ंमें सहायक के्षत्रीय प्रबंिक/मुख्य प्रबंिक की 

ग्राहक संबंि अनिकारी के रूप में इनके ननयंत्रण में आने िाली शाखाओ ंमें नशकायतो ंऔर व्यथाओ ं

को हैंडल करने के नलए ननयुद्धि की है. 

2. आंतररक बैंडकंग ल कपाल (आईबीओ)/ मुख्य ग्राहक सेवा अडधकारी (सीसीएसओ) 

 यह सुनननित करने के नलए नक कम से कम मामले बैंनकंग लोकपाल तक पहंिाए जाएं, बैंक को 

आंतररक नशकायत ननिारण प्रणाली के सनक्रय उपाय के रूप में आंतररक बैंनकंग लोकपाल 

(बीओ)/मुख्य ग्राहक सेिा अनिकारी (सीसीएसओ) ननयुि नकया गया है.  

 बैंनकंग सेिा से परेशान ग्राहक सबसे पहले बैंक को नशकायत करेगा और यनद एक महीने के 

भीतर उसे कोई जिाब नही ंनमला या िह जिाब से संतुष्ट् नही ंहै, तो िह बैंक के सीसीएसओ के 

पास अपील करेगा.   

 सीसीएसओ नशकायत प्राप्त होने की तारीख से 30 नदनो ंकी समयसीमा के भीतर नशकायत का 

समािान करेगा नजसमें समझौता बैठक आनद के नलए अपेनक्षत अिनि भी शानमल है.  

 सीसीएसओ से जिाब न नमलने पर, नशकायतकताड बैंनकंग लोकपाल में अपील कर सकता है. 

संबंनित  

 बैंनकंग लोकपाल का ननणडय अंनतम होगा और आगे नकसी अपील की अनुमनत नही ंदी जाएगी. 

बैंडकंग ल कपाल य र्िा 

 बैंनकंग लोकपाल (बीओ) की योजना बैंक और उसके ग्राहको ंके बीि ग्राहक सेिा में कनमयो ंके 

संबंि में नििादो ंका समझौता और मध्यस्थता की प्रनक्रया के माध्यम से बैंनकंग प्राििान से 

संबंनित नशकायतो ंके समािान को सक्षम करने के उदे्दश्य से शुरू की गई थी. बैंनकंग सेिाएं 

और मध्यस्थता बैंको ं के ग्राहको ं की नशकायतो/ंव्यथाओ ं की निसृ्तत जांि और बैंको ं की 



नट्प्पनणयो ं के अिलोकन के बाद, बैंनकंग लोकपाल नशकायतो ं के ननिारण के नलए व्यद्धिगत 

नशकायतो ंके संबंि में अपने पुरस्कार जारी करता है. 

 बैंक यह सुनननित करेगा नक बैंनकंग लोकपाल के पुरस्कारो ंको शीघ्रता से और उसके शीषड 

प्रबंिन की सनक्रय भागीदारी के साथ लागू नकया जाए.  

 बीओ के ननणडय से असंतुष्ट् ग्राहक उपभोिा न्यायालय, नसनिल कोट्ड  आनद जैसे औपिाररक 

फोरम में जा सकता है. बीओ के ननणडय से असंतुष्ट् बैंक को अदालतो ंमें जाने से पहले भारतीय 

ररज़िड बैंक के ग्राहक सेिा निभाग से सलाह लेनी होगी. 

 इसके अनतररि, ऐसे नकसी भी पुरस्कार या ननणडय को उच्च न्यायालय में िुनौती देने से पहले, 

हमारा बैंक बैंक के दृनष्ट्कोण से ऐसे ननणडय के लागत नननहताथड की जांि करेगा. इसके 

अनतररि, बीओ या नकसी नशकायत ननिारण फोरम द्वारा नदए गए नकसी भी ननणडय या पुरस्कार 

की शाखा/संबंनित कायाडलयो ंमें संभानित कारडिाई शुरू करने के नलए बैंक द्वारा आंतररक रूप 

से जांि की जाएगी. 

अडिवायश डिसपे्ल आवश्यकताएः 

 शाखाओ ंको अननिायड रूप से ननम्ननलद्धखत प्रसु्तत करना होगा;  

 नशकायत एिं सुझाि प्राप्त करने के नलए उनित व्यिस्था.  

 नशकायत ननिारण हेतु नोडल अनिकारी का नाम, पता एिं संपकड  नंबर. 

 के्षत्र के बैंनकंग लोकपाल का संपकड  नििरण. 

 बैंक की ग्राहको ंकी प्रनतबिताओ ंका कोड/उनित व्यिहार संनहता. 

 बैंक की प्रते्यक शाखा में नशकायत/सुझाि पेट्ी. 

 ग्राहक को अपनी नशकायत दजड कराने के नलए नशकायत पुद्धस्तका और रनजस्टर. 

 बैंक की िेबसाइट् पर ऑनलाइन नशकायत की सुनििा. 

 कॉल सेंट्र का ट्ोल फ्री नंबर. 

 

डिकायत  ंका समाधाि 

 यनद नशकायत नकसी निशेष शाखा के संबंि में है, तो ग्राहक शाखा स्तर पर अगले कायड नदिस के 

भीतर अपनी नशकायत का ननिारण पाने के नलए शाखा प्रबंिक से फोन, ई-मेल या व्यद्धिगत 

रूप से संपकड  कर सकते हैं.  

 ग्राहक सेिा के संबंि में प्राप्त नशकायतो/ंव्यथाओ ंके समािान के नलए शाखा प्रबंिक नजमे्मदार 

है. िह प्राप्त सभी नशकायतो ंके ननिारण सुनननित करने के नलए नजमे्मदार होगा और यह देखना 

उसका सबसे बड़ा कतडव्य है नक नशकायत का ग्राहक की संतुनष्ट् के अनुसार पूरी तरह से 

समािान नकया जाना िानहए और यनद ग्राहक संतुष्ट् नही ंहै, तो उसे इस मुदे्द को आगे बढाने के 

नलए िैकद्धिक रासे्त उपलब्ध नकए जाने िानहए.  

 बैंक निनभन्न संपकड  नबंदुओं पर नशकायतो ंको ननिाडररत समयसीमा के भीतर समािान करने का 

प्रयास करेगा. इसके अनतररि, समािान में नकसी भी देरी/कमी को उजागर करने के नलए 

ग्राहको ंके नलए एक नशकायत िृद्धि प्रणाली उपलब्ध कराई जाएगी. यनद शाखा स्तर पर उसी 



नदन नशकायत का ननिारण नही ंहोता है, तो उच्च प्रानिकारी के पास नशकायत दजड की जा 

सकती है. एक प्रभािी नशकायत ननिारण प्रणाली सुनननित करने के नलए, बैंक ने तीन स्तरीय 

नशकायत ननिारण प्रणाली स्थानपत की है. 

िरण 1 - नोडल शाखा के नोडल अनिकारी के पास नशकायत पंजीकरण: शाखा के द्धखलाफ नशकायत 

दजड करने के इचु्छक ग्राहको ंसे अनुरोि है नक िे नोडल शाखा (एमएमओ) में नशकायत दजड करें .

 नशकायतकताड को 3 नदनो ंके भीतर एक पािती प्राप्त होगी और उनकी नशकायत का ननिारण 

नशकायत की प्राद्धप्त नतनथ से 15 कायड नदिसो ंके भीतर नकया जाएगा.  

िरण 2 - कें द्रीय कायाडलय में नोडल अनिकारी को नशकायत : ऐसे मामलो ंमें जहां ग्राहक नोडल शाखा

 (एमएमओ) में नोडल अनिकारी से प्राप्त समािान से संतुष्ट् नही ंहै या नशकायत को नोडल शाखा 

के  नोडल अनिकारी तक पहंिाने के बाद 15 कायड नदिसो ंके भीतर कोई प्रनतनक्रया नही ंनमलती तो 

ग्राहक अपनी नशकायत को कें द्रीय कायाडलय के नोडल अनिकारी तक पहंिा सकते हैं. 

 नशकायतकताड को 3 नदनो ंके भीतर एक पािती प्राप्त होगी और नशकायत प्राप्त होने की तारीख 

से 15 कायड नदिसो ंके भीतर उनकी नशकायत का ननिारण नकया जाएगा. 

 इसके निनिित िूक और कमीशन के कृत्यो ं से उत्पन्न होने िाली ग्राहक नशकायतें ननयुि 

नबजनेस फैनसनलटे्ट्सड/नबजनेस कॉरेस्पॉन्डेंट््स को भी इस नशकायत ननिारण नीनत के अनुसार 

ननिारण नकया जाएगा.  

 यनद ग्राहक की नशकायतो ंका समािान अगले कायड नदिस के भीतर कर नदया जाता है, तो बैंक 

को इसे नशकायतो ं के नििरण में शानमल करना होगा. इसके बारे में सभी कमडिाररयो ंको 

नशकायत ननिारण प्रनक्रया के बारे में जागरूक नकया जाएगा और नशकायत होने पर बैंक को 

नमलने िाला प्रोत्साहन अगले कायड नदिस में उपलब्ध कराया जायेगा. 

 प्रशासननक कायाडलयो/ंभारतीय ररजिड बैंक/सरकारी निभागो ंमें सीिे दजड की गई नशकायतो ंको 

उनित समािान के नलए तुरंत बैंक की संबंनित शाखा/कायाडलय को भेजा जाएगा. 

 आंतररक ननिारण प्रणाली में ग्राहको ंके निश्वास को मजबूत करते हए, आंतररक ननिारण प्रणाली 

की उनित ननगरानी की जाएगी तानक नू्यनतम संख्या में नशकायतें बैंनकंग लोकपाल तक पहंि 

सकें . 

ग्राहक  ंके साथ बातचीत:  

 बैंक मानता है नक बैंक के कमडिाररयो ंद्वारा ग्राहको ंके साथ व्यद्धिगत बातिीत के माध्यम से 

ग्राहको ंकी अपेक्षाओ/ंआिश्यकताओ/ंनशकायतो ंको बेहतर ढंग से समझा जा सकता है. 

 महीने में एक बार ननिाडररत ग्राहक बैठक से ग्राहको ंको यह संदेश जाएगा नक बैंक उनकी 

परिाह करता है और ग्राहक सेिा में सुिार के नलए उनकी प्रनतनक्रयाओ/ंसुझािो ंको महत्व देता 

है. 

 एनपीएस और अन्य पेंशन के बारे में ग्राहको ं के बीि जागरूकता की कमी के कारण कई 

नशकायतें सामने आती हैं और इस तरह की बातिीत से ग्राहको ंको बैंनकंग सेिाओ ंकी बेहतर 

सराहना करने में मदद नमलेगी. जहां तक बैंक की बात है तो ग्राहको ंकी आिश्यकताओ ंको पूरा 

करने के नलए सेिाओ ंमें सुिार के नलए ग्राहको ंकी प्रनतनक्रया मूल्यिान इनपुट् होगी. 



डिकायत  ंसे डिपट्िे के डलए पररचालि कमशचाररय  ंक  संवेदििील बिािा 

 नशकायतो ंसे ननपट्ने के नलए कमडिाररयो ंको उनित रूप से प्रनशनक्षत नकया जाना िानहए. हम 

जनता के साथ काम कर रहे हैं और इसनलए अलग-अलग नििारो ंऔर के्षत्र के कारण नििाद 

उत्पन्न हो सकता है. खुले नदमाग से और िेहरे पर मुस्कान के साथ हम ग्राहको ंका निश्वास जीतने 

में सफल हो सकते हैं.  

 यह सुनननित करना नोडल अनिकारी की नजमे्मदारी होगी नक नशकायतो/ंव्यथाओ ंसे ननपट्ने के 

नलए आंतररक मशीनरी सभी स्तरो ंपर सुिारू रूप से और कुशलता से काम करे. उन्हें निनभन्न 

स्तरो ंपर कमडिाररयो ंकी प्रनशक्षण आिश्यकताओ ंपर एिआर निभाग को फीडबैक देना िानहए. 

 उिेनजत ग्राहको ंको संभालने के नलए आिश्यक सॉफ्ट कौशल प्रदान करना प्रनशक्षण कायडक्रम 

का एक अनभन्न अंग होगा. 

संस्थागत व्यवस्था 

 बैंक को अपने नििीय पररणामो ं के साथ नशकायतो ंकी संख्या के बारे में संनक्षप्त नििरण का 

खुलासा करना आिश्यक है. इस नििरण में कें द्रीय कायाडलय/ननयंत्रण कायाडलय/शाखा स्तर पर 

प्राप्त सभी नशकायतें शानमल होगंी. 

 हालााँनक, जहााँ नशकायतो ंका ननिारण अगले कायड नदिस के भीतर नकया जाता है, बैंक उसे 

नशकायतो ंके नििरण में शानमल नही ंकरेगा. बैंक नशकायत ननिारण तंत्र को निज्ञापनो ंके माध्यम 

से और अपनी िेबसाइट् पर डालकर व्यापक प्रिार करेगा. 

ररकॉिश  रखिा 

 नशकायतो ंका ररकॉडड  उनके समािान की तारीख से कम से कम दस साल की अिनि तक रखा 

जाएगा.  सॉफ़्ट्िेयर की बैकअप प्रनतयां सूिना प्रणाली सुरक्षा नीनत के तहत निीनतम बैकअप 

नीनत के अनुसार बनाई जाएंगी. 

िीडत की समीक्षा 

 इस नीनत की िानषडक अंतराल पर समीक्षा की जाएगी. 

यह नीनत बैंक की िेबसाइट् और सभी शाखाओ ंमें (अनुरोि पर) उपलब्ध होगी. बैंको ंके सभी 

कमडिाररयो ंको इस नीनत के बारे में अिगत करा नदया गया है. 
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