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Abbreviation 

 

 

Abbreviation Description 

ECS Electronic Clearing Service 

NACH National Automated Clearing House 
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DSA Direct Selling Agent 

RTGS Real Time Gross Settlement 

NEFT National Electronic Fund Transfer 

IMPS Immediate Payment System 

NECS National Electronic Clearing Service 
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BANCS Bell Administrative Communications System 
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परिचािन शिभाग, िर्ल्ि ट्र ेड सेंट्ि, कफ पिेड, मंु ई 

 

1. प्रस्तािना : 

 

भुगतान एवों लनपिान प्रर्ािी में तकनीकी प्रगलत तथा िाजार की प्रलतस्पधाण में शालमि लवलभन्न सोंस्क्थाओों द्वारा 

पररचािन प्रर्ािी एवों प्रलक्रया में गुर्ात्मक पररवतणन लकए गए है. इन पररवतणनोों ने प्रर्ािी के प्रयोक्ताओों को 

िेहतर सेवा प्रदान करने की दक्षता में सुधार हेतु िाजार की शज्यक्तयोों को प्रलतस्पधाण में सक्षमतापूवणक खडा कर 

लदया है. िैंक का प्रयास होगा लक अपने तकनीकी िुलनयादी ढाोंचे का शे्रष्ठतम सोंभव उपयोग करके अपने ग्राहकोों 

को सेवाएों  प्रदान करें . भारतीय ररजवण िैंक द्वारा िाहरी चेकोों के सोंग्रहर् हेतु िैंकोों को लदये गए लनदेश को 01 

नवोंिर, 2004 से वापस िे लिया गया है. इसके द्वारा सोंग्रहर् में लविोंि होने पर िाहरी चेकोों/लिखतोों पर ब्याज के 

भुगतान आलद के माध्यम से िैंकोों को अपनी कायणक्षमता को सुधार कर िेहतर कायणलनष्पादन हेतु अवसर प्रदान 

लकया गया है. इस पॉलिसी  में अि तक के नवीनतम आरिीआई/आईिीए/लवलनयामक और वैधालनक 

लदशालनदेश शालमि हैं. 

 

2. पॉशिसी का स्वरूप: 

 

अतः  िैंक की यह क्षलतपूलतण पॉलिसी इस प्रकार तैयार की गयी है, लजससे खाते में अनलधकृत नामे, चेकोों/लिखतोों 

के लविोंि से सोंग्रहर् के लिए ग्राहकोों को ब्याज का भुगतान, भुगतान रोकोों लनदेश प्राप्त होने के पश्चात चेकोों का 

भुगतान, भारत के भीतर लवपे्रषर्, लवदेशी लवलनमय सेवाएों , उधार देना, ग्राहक सोंरक्षर् के तहत अनलधकृत 

इिेक्ट्र ॉलनक िेनदेन के लिए क्षलतपूलतण - ग्राहकोों की सीलमत देयता इत्यालद से सोंिोंलधत के्षत्र इसमें कवर लकए गए 

है. यह पॉलिसी ग्राहकोों के साथ व्यवहार में पारदलशणता एवों लनष्पक्षता के लसद्धाोंत पर आधाररत है. 

 

3. पॉशिसी  का उदे्दश्य: 

 

इस पॉलिसी का उदे्दश्य एक ऐसी प्रर्ािी तैयार करना है, लजसके द्वारा िैंक की सेवाओों में लकसी कमी या िैंक 

द्वारा प्रत्यक्ष रूप से कोई ऐसी भूिचूक के कारर् ग्राहकोों को हुई लवत्तीय हालन के लिए िैंक द्वारा क्षलतपूलतण की 

जाती है. ग्राहक द्वारा माोंग लकए गए लिना उसको क्षलतपूलतण लकया जाना सुलनलश्चत करके िैंक अपेक्षा करता है लक 

ग्राहकोों द्वारा अपनी लशकायत के समाधान हेतु िैंलकों ग िोकपाि या अन्य लकसी फॉरम से सोंपकण  लकए जाने के 

मामिोों में कमी आएगी. 

 

 

4. पॉशिसी  के प्रािधान: 

 

यह दोहराया जाता है लक इस पॉलिसी में केवि उन लवत्तीय हालनयोों को कवर लकया जाता है, जो िैंक द्वारा प्रदान 

की गयी सेवाओों में कमी के कारर् हुई हो तथा लजनका प्रत्यक्ष रूप से आोंकिन लकया जा सकता हो. इस प्रकार 

इस पॉलिसी के अोंतगणत प्रलतिद्धता िैंकर-ग्राहक लववाद के लनपिारे हेतु लवलधवत रूप से गलित लकसी फॉरम के 

समक्ष िैंक द्वारा अपना िचाव करने के लिए प्राप्त लकसी अलधकार के लिना लकसी पूवाणग्रह के होगी. 

क्षलतपूलतण पॉलिसी 2022-23 
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5. अनशधकृि/तु्रशट्पूणि डेश ट्: 

 

5.1 यलद िैंक ने लकसी खाते से कोई अनलधकृत /गित प्रत्यक्ष डेलिि लकया है, तो उसकी वास्तलवक ज्यस्क्थलत/कारर्ोों 

को सत्यालपत करने के िाद, गित डेलिि के िारे में सूलचत लकए जाने पर उस प्रलवलष्ट की तत्काि लवपरीत प्रलवलष्ट 

कर दी जाएगी. 

 

5.2 यलद लकसी अनलधकृत/तु्रलिपूर्ण डेलिि के कारर् ग्राहक को िचत लनलध जमाओों पर िागू नू्यनतम शेष रखे जाने में 

कमी होने के कारर् ब्याज के भुगतान को िागू लकए जाने से कोई लवत्तीय हानी हुई हो अथवा ऋर् खाते में िैंक 

को अलतररक्त ब्याज का भुगतान करना पडा हो, तो िैंक उस ग्राहक को ऐसी हालन के लिए क्षलतपूलतण प्रदान 

करेगा. साथ ही यलद अनलधकृत/तु्रलिपूर्ण डेलिि के कारर् अपयाणप्त शेष होने के फिस्वरूप कोई चेक िौिाया 

गया हो अथवा सीधे डेलिि की लहदायतोों का पािन न हो पा रहा हो तथा उसके कारर् उसे लवत्तीय हालन हुई हो, 

तो िैंक ग्राहक की लवत्तीय हालन की सीमा तक क्षलतपूलतण प्रदान करेगा.  

 

5.3 इसके अिावा, यलद लकसी ग्राहक के खाते में गिती से रालश जमा हो जाती है तो लिना लकसी क्षलतपूलतण के भुगतान 

लकए, खाते को डेलिि करके रालश को ररवसण करने का अलधकार िैंक के पास सुरलक्षत होगा.  जि भी, अन्य िैंकोों 

से उनकी ओर से तु्रलि के कारर् आरिीजीएस / एनईएफिी की आय को वापस करने के लिए अनुरोध लकया 

जाता है, तो ऐसे अनुरोध को आरिीआई लनपिान ररपोिण यानी सोंरलचत लवत्तपोषर् सोंदेश प्रर्ािी (एसएफएमएस) 

से सत्यालपत करने की आवश्यकता होती है, और तु्रलि की पुलष्ट होने पर, आय को वापस करने की आवश्यकता 

है. 

 

5.4 ग्राहक ने लजस प्रलवलष्ट के तु्रलिपूर्ण होने की सूचना दी हो, यलद उसकी जाोंच करने पर यह पता िगे लक उसमें कोई 

तृतीय पक्ष शालमि नही ों है, तो िैंक यह प्रयास करेगा लक तु्रलिपूर्ण डेलिि की सूचना लमिने की तारीख से 

अलधकतम 7 लदन के भीतर जाोंच की प्रलक्रया पूरी कर िी जाए. यलद इस जाोंच में कोई तृतीय पक्ष भी शालमि हो 

अथवा जाोंच का कायण लवदेश ज्यस्क्थत कायाणियोों में लनपिाया जाना हो, तो ग्राहक द्वारा तु्रलिपूर्ण िेनदेन की सूचना 

लदए जाने की तारीख से अलधकतम एक महीने / 30 लदन की अवलध के भीतर जाोंच की प्रलक्रया का कायण पूरा कर 

लिया जाएगा. 

  

5.5 के्रलडि काडण के पररचािन के सोंिोंध में ग्राहकोों द्वारा सूलचत तु्रलिपूर्ण िेन-देनोों के सोंिोंध में जहाों व्यापाररक 

प्रलतष्ठान को लवशेष रूप से सोंपकण  लकया जाना हो वहााँ काडण एसोलसएशन द्वारा लनधाणररत लनयमोों के अनुसार 

मामिा लनपिाया जाएगा. 

 

5.6 इसके अलतररक्त, यह प्रावधान, खाते से अिग होने पर वैध िैंक शुल्ोों की वसूिी के लिए िागू नही ों होगा, जो लक 

ग्राहक द्वारा स्वीकार लकए गए लनयमोों और शतों के अनुसार है और िैंक द्वारा लनधाणररत प्रलक्रया के िाद ही लकया 

जाता है. शाखा में प्रभार / शुल् की भौलतक प्रलत उपिब्ध न होने की ज्यस्क्थलत में, इसे िैंक की वेिसाइि से 

डाउनिोड लकया जा सकता है और ग्राहक की लचोंता का तुरोंत समाधान लकया जा सकता है. िैंकोों की वेिसाइि 

www.unionbankofindia.co.in ने िैंकोों की पॉलिलसयोों, उत्पादोों, सेवाओों, ग्राहक अलधकारोों, क्षलतपूलतण, 

लशकायत लनवारर् आलद पर डािा अपडेि लकया है, लजसका उपयोग ग्राहकोों और लहतधारकोों के िाभ के लिए 

लकया जा सकता है. 

 

6. एनएसीएच/ ईसीएस/एनईसीएस से सीधा डेश ट्/खािे में अन्य डेश ट्: 
 

6.1 िैंक ग्राहकोों द्वारा दी गई सीधे डेलिि/ एनएसीएच / ईसीएस /एनईसीएस डेलिि की लहदायतोों का समय पर 

पािन करने के लिए प्रलतिद्ध रहेंगे. यलद िैंक ऐसी प्रलतिद्धताएों  पूरी नही ों कर पायेगा तो उन लहदायतोों को पूरी 

लकए जाने में होने वािे लविोंि/लहदायतोों के पािन में असफि होने के कारर् ग्राहक को जो लवत्तीय हालन होगी 

उस सीमा तक उसकी क्षलतपूलतण की जाएगी. 

http://www.unionbankofindia.co.in/
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6.2 िैंक समय-समय पर प्रभारोों की सूची के अनुसार ग्राहक के खाते पर िागू सेवा प्रभार उसके खाते में डेलिि 

करेगा. यलद िैंक कोई प्रभार िगाता है, तो सहमत लनयम और शतों की सोंवीक्षा के अनुसार ग्राहक द्वारा िताए 

जाने पर िैंक उन प्रभारोों की लवपरीत प्रलवलष्ट करेगा. 
 

6.3 के्रशडट् काडि : 
 

जहाों यह स्क्थालपत हो जाता है लक िैंक ने प्राप्तकताण की लिज्यखत सहमलत के लिना एक के्रलडि काडण जारी और 

सलक्रय लकया है, िैंक तुरोंत शुल्ोों की लवपरीत प्रलवलष्ट करेगा और प्राप्तकताण को इस सोंिोंध में वापस लकए गए 

शुल्ोों के मूय प के दोगुने की रालश को  दोंडस्वरूप  भुगतान करेगा. के्रलडि काडण पररचािन के सोंिोंध में ग्राहकोों 

द्वारा गित के रूप में ररपोिण लकए गए िेन-देन, लजसके लिए एक व्यापारी प्रलतष्ठान के लिए लवलशष्ट सोंदभण की 

आवश्यकता होती है, को रुपे / वीजा / मास्टर काडण इोंिरनेशनि द्वारा लनधाणररत चाजणिैक लनयमोों के अनुसार 

लनयोंलत्रत लकया जाएगा . िैंक स्पष्टीकरर् और, यलद आवश्यक हो, तो ग्राहक को अलधकतम 60 लदनोों की अवलध 

के भीतर दस्तावेजी साक्ष्य प्रदान करेगा. 

7. भुगिान िोकने के आदेि के  ािजूद चेको ंका भुगिान : 
 

यलद भुगतान रोकने के आदेश की पावती के िावजूद िैंक ने लकसी चेक का भुगतान कर लदया हो, तो िैंक उस 

िेनदेन की लवपरीत प्रलवलष्ट करेगा और ग्राहक के लहतोों की सुरक्षा के लिए मूय प लदनाोंलकत के्रलडि प्रदान करेगा. 

ऐसा होने के पररर्ामस्वरूप यलद ग्राहक को कोई लवत्तीय हालन हुई हो, तो ग्राहक को उपयुणक्त पैरा 1 में ितायी 

गयी लवलध के अनुसार क्षलतपूलतण प्रदान की जाएगी. ऐसे डेलिि को ग्राहक के िैंक को िेनदेन की सूचना देने के 2 

कायण लदवसोों के अोंदर वापस लकया जाएगा . 

8. सीट्ीएस के िहि चैको ंका कपट्पूणि संग्रहण : 
 

अगर सीिीएस के तहत प्रसु्तत लकसी चेक का कपिपूर्ण सोंकिन हमारे िैंक के साथ अनुरलक्षत लकसी खातें में 

लदया जाता है, तो कपिपूर्ण सोंकिन के िारे में सूलचत होने पर, िैंक द्वारा ज्यस्क्थलत की जाोंच कर, तुरोंत लववालदत 

रालश का भुगतान अदाकताण/भुगतानकताण िैंक को लकया जाना चालहए. ऐसे मामिोों में भुगतान ज्यस्क्थलत के आधार 

पर सक्षम प्रालधकारी/कें द्रीय कायाणिय में अलधकृत अलधकारी के अनुमोदन पर िनाया जाएगा. 

9.  शिदेिी शिशनमय सेिाएं: 

क्लीन इोंसू्टमेंि्स के लविोंलित भुगतान हेतु क्षलतपूलतण को  फेडाई (FEDAI) (फॉरेन एक्सचेंज डीलर्स एर्ोसर्एशन 

ऑफ इंसडया) पररपत्र रं्ख्या SPL-05.BC/FEDAI सनयम/2019 सिनांक 11 माचण , 2019 (15 नवम्बर, 2020 

तक अद्यलतत) में शासमल सकया गया है. बैंको ं के सिशासनिेशो ं का पालन करना असनवायस है. इर् पररपत्र के 

अनुसार, िैंक द्वारा लवदेशी मुद्रा में जारी लकए गए तथा लवदेश में सोंग्रहर् के लिए भेजे गए चेकोों के सोंग्रहर् में हुये 

लविोंि के लिए कोई क्षलतपूलतण अदा नही ों की जाएगी क्ोोंलक भारत के िाहर के िैंकोों से समय से जमा लदया जाना 

िैंक द्वारा सुलनलश्चत नही ों लकया जा सकता. िैंक का अनुभव रहा है लक लवदेशोों में िैंकोों पर आहररत लिज्यखतोों के 

सोंग्रहर् का समय अिग-अिग देशोों में, यहाों तक लक एक ही देश में एक स्क्थान से दूसरे स्क्थान पर लभन्न होता है. 

अनोंलतम रूप से पास हो चुके लिखतोों की वापसी का समय भी अिग अिग देशोों में अिग अिग होता है. 

तथालप, िैंक द्वारा ऐसे चेकोों/लिखतोों की खरीद करके ऐसे लिखतोों के पेिे तुरोंत खाते में जमा लकया जा सकता है, 

िशते लवगत काि में खाते में पररचािन सोंतोषजनक रहा हो.  

 

हािाोंलक, एक िार िैंक के सोंपकी के साथ नोस्टर ो खाते में आगम जमा हो जाने  के िाद ग्राहक के खाते में रकम 

जमा होने में अनुलचत लविोंि के लिए िैंक द्वारा ग्राहक को क्षलतपूलतण की जाएगी. ऐसी क्षलतपूलतण का भुगतान, नोस्टर ो 

खाते में जमा होने की लतलथ/लनधाणररत सामान्य उपशमन अवलध को ध्यान में रखते हुए देय लतलथ के िाद से एक 

सप्ताह से अलधक लविोंि होने पर, लकया जाएगा. ऐसे मामिोों में क्षलतपूलतण की गर्ना लनम्नानुसार की जाएगी: 

क) िैंक की सोंग्रहर् पॉलिसी में लकए गए उले्लख के अनुसार आगम को जमा करने में हुए लविोंि के लिए ब्याज . 
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ख) लवदेशी मुद्रा दर में लकसी भी प्रलतकूि गलतलवलध के फिस्वरूप लकसी भी सोंभालवत हालन की क्षलतपूलतण. 
 

9.1.  शिदेिी शिशनमय िेनदेन में शििंश ि भुगिान के शिए क्षशिपूशिि: 

फेडाई (FEDAI) पररपत्र सोंख्या SPL-05.BC/FEDAI लनयम/2019 लदनाोंक 11 माचण , 2019 (15 नवम्बर, 2020 

तक अद्यलतत) के अनुसार,अलधकृत डीिर (एडी) के्रसडट एडवाइर्/ नोस्टर ो से्टिमेंि प्राप्त होने की लतलथ से दो 

कायण लदवसोों में िाभाथी को भुगतान या सूचना, जैर्ा भी मामला हो,  भेजेंगे . लाभार्थी रे् सिशा-सनिेशो,ं आवश्यक 

िस्तावेजो ंका अनुपालन करने वाले सनपटान सनिेश प्राप्त होने पर, बैंक लाभार्थी के खाते में जमा करने हेतु धन 

तुरोंत अोंतररत करेगा, लेसकन इन प्राप्तप्त की लतलथ रे् 2 कायस सिवर्ो ंरे् असिक नही ंहोना चालहए. 

 

देरी की ज्यस्क्थलत में, बैंक लाभार्थी को अपनी बचत बैंक ब्याज िर से 2% की अलधक की िर रे् ब्याज का भुगतान 

करेगा. बैंक सवसनमय िर के प्रसतकूल रं्चलन के सलए भी क्षसतपूसतस का भुगतान करेगा, यसि कोई हो, तो उर्की 

क्षसतपूसतस पॉलिसी  के अनुर्ार रं्िभस िर और इर् तरह के सवसनमय हासन की गणना के सलए लागू सतसर्थ को सनसिसष्ट 

करता है. 

 

यलद, उपरोक्तानुर्ार के्रसडट रू्चना प्राप्त होने के 5 कायस सिवर्ो ंके भीतर लाभार्थी जवाब नही ंिेता है एवों िैंक 

पे्रषर् रालश को पे्रषर् करने वािी िैंक को वापस नही ों करता है, तो बैंक पे्रषण को सक्रस्टलीकृत करने के सलए 

कारसवाई शुरू करेगा - 

 

9.1.1 िैंक पे्रषर् करने वािे िैंक और िाभाथी को उलचत कारणवाई की सूचना देता है 
 

9.1.2  िैंक अपनी पॉलिसी  के अनुसार लनलश्चत अवलध के भीतर लवपे्रषर् को लक्रस्टिीकृत करेगा, जो भारतीय ररजवण 

िैंक के लनदेशोों सलहत लकसी भी क्षमता या लकसी अन्य लवलनयम के तहत लवदेशी मुद्रा के अभ्यपणर् के लिए 

अनुमत समय से अलधक नही ों होगा. 

  

10. शििं  से संग्रहण / शििंश ि ब्याज के्रशडट् के शिए ब्याज का भुगिान: 
 

क्षलतपूलतण पॉलिसी  के भाग के रूप में, यसि बैंक की चेक रं्ग्रहण पॉलिसी  में सनसिसष्ट र्मयावसि के बाि के्रसडट 

िेने में िेरी होती है, तो बैंक अपने ग्राहक को रं्ग्रहर् सलखतो ंकी रासश पर ब्याज का भुगतान करेगा. सवलंसबत 

वरू्ली पर ब्याज के भुगतान के प्रयोजन हेतु बैंक की अपनी शाखाओों या अन्य िैंकोों पर आहररत लिखतोों में कोई 

अोंतर नही ों होगा. 

लविोंि सोंग्रहर् के लिए ब्याज का भुगतान लनम्नलिज्यखत दरोों पर लकया जाएगा: 

10.1 स्क्थानीय चेकोों के सोंग्रहर् में सोंव्यवहार+2 लदन से अलधक लविोंि के लिए िचत िैंक दर से. 

 

10.2 अन्य कें द्रोों पर िैंक की अपनी शाखाओों पर सोंग्रहर् के लिए भेजे गए िाहरी चेकोों के लिए सोंव्यवहार+6 लदन से 

अलधक लविोंि के लिए िचत िैंक दर से. 

 

10.3 अन्य िैंकोों की शाखाओों को सोंग्रहर् के लिए भेजे गए चेकोों के मामिे में जहाों सोंव्यवहार+10 लदन से अलधक का 

लविोंि है, ब्याज का भुगतान सोंिोंलधत अवलध के लिए िागू मीयादी जमा अथवा िचत िैंक दर, दोनोों में जो अलधक 

हो, से लकया जाएगा. 

 

10.4 असाधारर् लविोंि के मामिे में, अथाणत 90 लदनोों से अलधक के लविोंि के लिए उपरोज्यल्लज्यखत तत्सोंिोंधी ब्याज दर से 

2% अलधक की दर से ब्याज का भुगतान लकया जाएगा. 
 

10.5 यलद सोंग्रहर्ाधीन चेक की आगम रालश ग्राहक के लकसी ओवरडर ाफ्ट/ऋर् खातें में जमा की जानी थी, तो ब्याज 

का भुगतान ऋर् खाते पर िागू ब्याज दर से लकया जाएगा. असाधारर् लविोंि के लिए, ऋर् खाते पर िागू ब्याज 

दर से 2% अलधक की दर से ब्याज का भुगतान लकया जाएगा. 
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11. मागि में शिखि खो जाने पि क्षशिपूशिि: 
 

ग्राहक द्वारा सोंग्रहर् के लिए िैंक को सौोंपे जाने के िाद लिखत के खो जाने के कारर् ग्राहकोों को हुई लवत्तीय 

हालन के प्रलत िैंक की क्षलतपूलतण पॉलिसी  भी हमारी मचेको/ंसलखतो ं के रं्ग्रहण और सलखतो ं के अनािर पर 

पॉलिसी म में िशासई गई होगी. . मागण में लिखत खो जाने और िेय क्षलतपूलतण के कारर् नीचे लदए गए हैं: 

 

11.1. मागि में/समािोधन प्रशक्रया में या भुगिानकिाि  ैंक की िाखा में चेक/शिखि खो जाना: 
 

सोंग्रहर् के लिए स्वीकार लकया गया चेक या लिखत यलद मागण/समाशोधन प्रलक्रया या अदाकताण िैंक की शाखा में 

खो जाता है, तो इस हालन की जानकारी होने के तुरोंत िाद िैंक द्वारा इसकी सूचना खाताधारक को दी जाएगी 

तालक खाताधारक द्वारा आहताण को स्टॉप पेमेंि दजण करवाने हेतु सूलचत लकया जा सके तथा आहताण यह भी ध्यान 

दे सके लक यलद उसके द्वारा कोई चेक जारी लकया गया है, तो खो गए चेकोों/लिखतोों की रकम जमा न होने के 

कारर् उसका अनादरर् न हो. िैंक द्वारा ग्राहक को आहताण से डुप्लीकेि लिखत प्राप्त करने में हर प्रकार की 

सहायता प्रदान की जाएगी. 

िैंक की क्षलतपूलतण पॉलिसी के अनुसार मागण में खो गए लिखतोों के मामिे में िैंक द्वारा खाताधारक को लनम्न प्रकार 

से क्षलतपूलतण प्रदान की जाएगी: 

क. यलद सोंग्रहर् के लिए लनधाणररत समय सीमा से परे ग्राहक को लिखत के खो जाने के िारे में सूचना दी जाती है 

अथाणत 
 

i. लकसी अन्य कें द्र पर जमा हमारी लकसी शाखा पर आहररत चेक / सलखत  - उर्ी सिन 
 

ii. अन्य िैंक पर आहररत चेक / सलखत और वरू्ली के सलए भेजे गए: 

कें द्र जहाों हमारे िैंक की शाखा है - असिकतम टी+6 सिन 
 

कें द्र जहाों हमारे िैंक की कोई शाखा नही ों है: 

केन्द्र अशधकिम समय सीमा (शदनो ंमें) 

िाज्य की िाजधाशनयााँ 7 

 डे िहि 10 

अन्य स्थान 14 
 

ख. यलद अवलध (7/10/14 लदन जैसा भी मामिा हो) से अलधक हो जाती है, तो ऊपर लनलदणष्ट दरोों पर लनधाणररत 

सोंग्रह अवलध से अलधक अवलध के लिए ब्याज का भुगतान लकया जाएगा. 
 

ग. इसके अलतररक्त िैंक द्वारा डुप्लीकेि चेक/लिखत प्राप्त करने में सोंभालवत लविोंि के लिए प्रावधान करते हुए 

चेक की रालश पर आगे 15 लदनोों की अवलध का िचत िैंक दर से ब्याज अदा लकया जाएगा. 
 

घ. यलद िैंक/लकसी ऐसी सोंस्क्था से लिखत की डुप्लीकेि प्रलत प्राप्त की जानी हो और वह िैंक/सोंस्क्था डुप्लीकेि लिखत जारी 

करने के लिए प्रभार िगाते हो, तो उस पर िगने वािे वालजि प्रभारोों की रसीद प्रसु्तत करने पर िैंक ग्राहक को क्षलतपूलतण 

प्रदान करेगा. 

 

11.2. मागि में खो गए चेक का कपट्पूणि नकदीकिण: 

यलद उगाही के लिए स्वीकार लकया गया कोई चेक मागण में खो जाए और िाद में अन्य िैंकोों के माध्यम से 

सोंग्रहर्/प्रसु्ततीकरर् द्वारा कपिपूर्ण नकदीकरर् लकया जाता है, तो कपिपूर्ण सोंकिन के िारे में सूलचत होने पर, 

िैंक द्वारा ज्यस्क्थलत की जाोंच कर, तुरोंत लववालदत रालश का भुगतान मूि भुगतानकताण को लकया जाएगा लजसे के्रलडि 
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प्राप्त नही ों हुआ है. ऐसे मामिोों में भुगतान परिशिष्ट-I में उज्यल्लज्यखत ज्यस्क्थलत के आधार पर कें द्रीय कायाणिय में 

अलधकृत अलधकारी के अनुमोदन पर िनाया जाएगा. 

11.3. शडस्काउंट्ड चेक के मामिे में पािगमन में शिखि के गुम हो जाने के शिए क्षशिपूशिि : 

 

जहाों चेक लडस्काउोंिड के िाद गुम हो जाता है, वहाों िैंक डुप्लीकेि लिखत प्राप्त करने का सारा खचण वहन करेगा 

िेलकन ग्राहक डुप्लीकेि लिखत प्राप्त करने में सहायता करेगा. हािाोंलक, परक्राम्य लिखत अलधलनयम के तहत 

ग्राहकोों की देनदारी ति तक समाप्त नही ों होगी जि तक िैंक को चेक की रालश प्राप्त नही ों हो जाती. 

12 .डुप्लीकेट् शडमांड डर ाफ्ट जािी किना औि देिी के शिए क्षशिपूशिि: 

12.1 डुप्लीकेि डर ाफ्ट के खरीददार से अनुरोध प्राप्त होने पर और िैंक प्रलक्रया के अनुसार ग्राहक द्वारा सभी 

आवश्यक दस्तावेज उपिब्ध कराए जाने पर, एक पखवाडे के भीतर डुप्लीकेि डर ाफ्ट जारी लकया जाएगा.   

 

12.2 उपरोक्त लनधाणररत अवलध के ऊपर लविोंि के मामिे में तत्सोंिोंधी अवलध के लिए ग्राहक को मीयादी जमा के लिए 

िागू दर से क्षलतपूलतण के रूप में ब्याज का भुगतान लकया जाएगा. 

 

12.3 यह स्पष्ट लकया गया है, लक उपरोक्त लनदेश केवि उन मामिोों में िागू होोंगे जहाों डुप्लीकेि लडमाोंड डर ाफ्ट के लिए 

अनुरोध खरीददार या िाभाथी द्वारा लकया गया हो और तीसरे पक्षोों को पृष्ठाोंलकत डर ाफ्ट के मामिे में यह िागू 

नही ों होगा. 

 

13.  ैंक के एजेंट् द्वािा संशहिा का उलं्लघन: 

ग्राहक से इस आशय की लशकायत प्राप्त होने पर लक िैंक के प्रलतलनलध/कोररयर या डीएसए ने कोई अनुलचत 

आचरर् लकया है अथवा िैंक द्वारा सै्वज्य क रूप से अपनाये गए ग्राहक के प्रलत िैंक के प्रलतिद्धता कूि का 

उल्लोंघन लकया है, तो िैंक इस मामिे की जाोंच करवाकर इसके लनष्कषों की जानकारी लशकायत प्राप्त होने के 7 

कायण लदवसोों के भीतर ग्राहक को देने के लिए िाध्य है तथा जहाों भी उलचत पाया जाए, इस पॉलिसी के अनुसार 

ग्राहक को हुई लवत्तीय हालन, यलद कोई हो, की क्षलतपूलतण करने के लिए िाध्य है. 
 

14.िाशणज्यज्यक  ैंको ंद्वािा सहकािी  ैंको ंके "सममूल्य पर लिखत ों" का िेनदेन: 

भारतीय ररजवण िैंक ने वालर्ज्यिक िैंकोों द्वारा सहकारी िैंकोों के “सम मूय प पर लिखतोों” का िेनदेन लकए जाने की 

प्रर्ािी में पारदलशणता के अभाव के प्रलत लचोंता व्यक्त की है लजसके फिस्वरूप, ऐसे लिखतोों का लवपे्रषक द्वारा 

पहिे ही भुगतान कर लदए जाने के कारर् अनादरर् हो जाता है. इस सोंिोंध में स्पष्ट लकया जाता है लक िैंक द्वारा 

इसके साथ रखे गए अन्य िैंकोों के चािू खातोों पर आहररत चेकोों को ति तक नही ों सकारा जाएगा जि तक लक 

जारी लकए गए चेकोों के लिए लनलधयोों की व्यवस्क्था न की गयी हो. पयाणप्त लनलधयोों की व्यवस्क्था के अभाव में भुगतान 

न होने/लविोंि से भुगतान होने के लिए चेक धारक को क्षलतपूलतण करने की लजमे्मदारी जारीकताण िैंक की होगी. 

   

15.  के्रशडट्/आिट्ीजीएस/एनईएफट्ी/एनएसीएच/ईसीएस/एनईसीएस िेनदेन के शिए के्रशडट्/रिट्नि में देिी 

के शिए दंडस्वरूप ब्याज का भुगिान : 
 

 िैंक अपने ग्राहकोों को के्रलडि / आरिीजीएस / एनईएफिी / एनएसीएच / ईसीएस / एनईसीएस िेनदेन के 

के्रलडि / ररिनण में देरी के लिए ब्याज का भुगतान करेगा. प्रभालवत ग्राहकोों से दावे का इोंतजार लकए लिना, ब्याज 
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का भुगतान िैंक द्वारा स्वतः  अपनी ओर से, मामिे के आधार पर वतणमान आरिीआई एिएएफ़ रेपोों रेि + 2% 

देरी की अवलध के लिए / ररफ़ों ड की तारीख तक लकया जाएगा. 

 

16 .   ैंशकंग िोकपाि / उपभोक्ता फोिम /आंिरिक िोकपाि (आईओ) द्वािा िय शकया गया क्षशिपूशिि : 

 

 आजकि कुछ मामिोों में िैंलकों ग िोकपाि और उपभोक्ता फोरम को सोंदलभणत लकया गया है, िैंकोों को 

लशकायतकताणओों को क्षलतपूलतण देने का आदेश लदया गया है. लिना लकसी देरी के क्षलतपूलतण के लनपिान की दृलष्ट से 

और क्षलतपूलतण पॉलिसी के अनुसार, िैंक िैंलकों ग िोकपाि / आोंतररक िोकपाि (आईओ) / िैंलकों ग िोकपाि 

(िीओ) / उपभोक्ता फोरम मामिोों द्वारा  पररलशष्ट - I में उज्यल्लज्यखत प्रत्यायोजन / सीमा के अनुसार क्षलतपूलतण का 

भुगतान करेगा.  

  

  ैंशकंग िोकपाि द्वािा एडिाइजिी :  ैंशकंग िोकपाि द्वारा जारी एडवाइजरी के मामिे में भुगतान सोंिोंलधत 

प्रत्यायोलजत प्रालधकारी से मोंजूरी प्राप्त करके लिना लकसी असफिता के 30 लदनोों के भीतर लकया जाना है. 

 

  ैंशकंग िोकपाि द्वािा अिाडि: यलद लनधाणररत समय अवलध के भीतर एडवाइजरी का भुगतान नही ों लकया जाता 

है, तो यह अवाडण िन जाता है. िैंलकों ग िोकपाि िैंक के लवरुद्ध अलधलनर्णय जारी कर सकता है, जो लक िैंक के 

तुिन पत्र में पररिलक्षत होता है, इसलिए एडवाइजरी को समय पर पूरा करने के लिए अत्यलधक सावधानी िरतने 

की आवश्यकता है. 

 

17. ऋणदािा की देयिा; उधािकिािओ ंके प्रशि प्रशि द्धिा: 

 

िैंक ने ऋर्दाता की देयता का लसद्धान्त अपनाया है. ऋर्दाता की देयता के मागणलनदेशोों तथा िैंक द्वारा 

ग्राहकोों के प्रलत िैंक की प्रलतिद्धता की सोंलहता के अनुसार िैंक िोंधक रखी गयी सभी 

प्रलतभूलतयाों/दस्तावेज/स्वालमत्व लविेख सहमत अथवा सोंलवदा के अोंतगणत ग्राहक को देय रालशयोों की चुकौती 

के 15 लदन के भीतर िौिा देगा. यलद वापस िौिाने में कोई लविोंि हुआ हो और उससे ऋर्ी को कोई 

आलथणक हालन हुई हो तो िैंक उसे क्षलतपूलतण प्रदान करेगा. यलद िैंक के पास िोंधक रखी गयी सोंपलत्त के 

स्वालमत्व लविेख खो जाने से ऋर्ी को कोई हालन हुई हो तो डुप्लीकेि दस्तावेज प्राप्त करने पर होने वािे 

फुिकर खचण तथा 15 लदन के िाद `100/- प्रलत लदन की एकमुश्त रालश लकनु्त अलधकतम ` 10,000/- की 

क्षलतपूलतण का भुगतान लकया जाएगा या समय समय पर जैसा भी िैंक लनर्णय करें . 

लनम्नलिज्यखत पररज्यस्क्थलतयोों में ऋर्ी/गारोंिर को कोई क्षलतपूलतण नही ों लदया जाएगा: 

 

17.1 अप्रत्याशिि घट्नाएाँ . 

 

17.2 यलद ऋर्ी / गारोंिर की ओर से लविोंि होता है. उदाहरर् के लिए : यलद कोई ऋर्ी/गारोंिर उपिब्ध नही ों है या 

उसके पास यह सालित करने के लिए आवश्यक पहचान प्रमार् / या अन्य आवश्यक दस्तावेज नही ों हैं लक वह 

वही व्यज्यक्त है.  
 

17.3 यलद ऋर्ी / गारोंिर ने अपना आवासीय / मेलिोंग पता / फोन नोंिर िदि लदया है और िैंक को सूलचत नही ों लकया 

है और िैंक मूि शीषणक दस्तावेजोों के सोंग्रहर् के लिए उनसे सोंपकण  करने में सक्षम नही ों है. (उधारकताण / गारोंिर 

(उधारकताणओों) में से लकसी एक को फोन, पत्र या ईमेि के माध्यम से सूचना देना सभी ऋर्ी/गारोंिर को सूचना 

माना जाएगा.) 
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17.4 यलद िैंक को उधारकताणओों / गारोंिरोों, लवलधक उत्तरलधकाररयोों, लनष्पादकोों, उत्तरालधकाररयोों, सोंयुक्त मालिकोों / 

धारकोों आलद से कोई लशकायत / दावा / माोंग प्राप्त होती है, तो िैंक को परस्पर लववादोों के िारे में सूलचत करते हैं 

और / या शीषणक दस्तावेज या हाथ नही ों सौोंपते हैं. उस पर लवशेष व्यज्यक्तयोों, आलद के लिए, तो िैंक पक्षोों को अपने 

लववादोों को हि करने के लिए लनदेलशत करेगा और उसके िाद इस तरह के शीषणक दस्तावेजोों को जारी करने या 

सक्षम प्रालधकारी / माननीय न्यायािय से लकसी लवशेष / लवलशष्ट कायणवाही के लिए आवश्यक लनदेश प्राप्त करने 

के लिए सभी सोंिोंलधतोों द्वारा हस्ताक्षररत सोंयुक्त आवेदन के साथ िैंक से सोंपकण  करेगा. ऐसे समय तक और ऐसी / 

समान पररज्यस्क्थलतयोों में, िैंक उधारकताणओों/गारोंिरोों (जैसा भी मामिा हो) को शीषणक दस्तावेज जारी करने के लिए 

उत्तरदायी नही ों होगा और लकसी भी पक्ष को लकसी भी क्षलतपूलतण का भुगतान करने के लिए उत्तरदायी नही ों होगा. 

  
 

18. एट्ीएम िेनदेन की शिफििा: 
 

िैंक के लिए यह अलनवायण है लक ग्राहक को लशकायत प्राप्त होने के अलधकतम 5 कायण लदवसोों के भीतर लवफि 

एिीएम के कारर् गित तरीके से डेलिि की गई रालश की प्रलतपूलतण की जाए. के्रलडि / डेलिि समायोजन प्रलक्रया 

के माध्यम से 5 कायण लदवसोों के भीतर लवफि िेनदेन के लिए ग्राहक को सलक्रय के्रलडि लदया जा रहा है. T+5 के 

अिावा, ग्राहक को 100 रुपये का क्षलतपूलतण लदया जा रहा है. भारतीय ररजवण िैंक के नवीनतम पररपत्र 

DPSS.CO.PD No.629/02.01.014/2019-20 शदनांक 20 शसिं ि,2019 के अनुसार अलधकृत भुगतान 

प्रर्ािी के उपयोग द्वारा लवफि िेनदेनोों के लिए ग्राहक को क्षलतपूलतण और िनण अराउोंड िाइम का सुसोंगलतकरर् 

लनम्नानुसार है : 

अलधकृत भुगतान प्रर्ािी का उपयोग करके लवफि िेनदेन हेतु िनण अराउोंड िाइम (िीएिी) और ग्राहक 

क्षलतपूलतण का सुसोंगलतकरर् है. 

 
Sl. 

No. 

 
Description of the 
incident 

 

Framework for auto-reversal and compensation 

 
Timeline for auto-reversal 

Compensation 

payable 

 
 1 

  
 Automated Teller Machines (ATMs) including Micro-ATMs 
 
 

 
1a 

 
Customer’s account 
debited but cash not 
dispensed. 
 
 
 
 
 

 
Pro-active reversal (R) of failed 

transaction within a maximum 

of T + 5 days. 

 

 

 

 

 
₹ 100/- per day of 
delay beyond T + 5 
days, to the credit of 
the account holder. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 Card Transaction 

 
 2a 

 
Card to card transfer 
Card account debited but 

the beneficiary card 

account not credited. 

 
Transaction to be reversed (R) 
latest within T + 1 day, if credit 
is not effected to the beneficiary 
account. 

 
₹ 100/- per day of 
delay beyond T + 1 
day. 

2b Point of Sale (PoS) (Card 
Present) including Cash at 
PoS Account debited but 
confirmation not received 
at merchant location i.e., 
charge-slip not generated. 

Auto-reversal within T + 5 
days. 

₹ 100/- per day of 
delay beyond T + 5 
days. 
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2c Card Not Present (CNP) (e- 

commerce) 
Account debited but 
confirmation not received 
at merchant’s system. 

3 Immediate Payment System (IMPS) 

 
3a 

 
Account debited but the 

beneficiary account is not 

credited. 

 
If unable to credit to beneficiary 

account, auto reversal (R) by the 

Beneficiary bank latest on T + 1 

day. 

 
₹100/- per day if 

delay is beyond T + 1 

day. 

4 Unified Payments Interface (UPI) 

 
4a 

 

Account debited but the 

beneficiary account is not 

credited (transfer of 

funds). 

 

If unable to credit the 

beneficiary account, auto 

reversal (R) by the Beneficiary 

bank latest on T + 1 day. 

 

 

 

₹100/- per day if 

delay is beyond T + 1 

day. 
4b Account debited but 

transaction confirmation 

not received at merchant 

location (payment to 

merchant). 

 

 

Auto-reversal within T + 5 days. 

 

₹100/- per day if delay 

is beyond T + 5 days. 

Sl. 

no. 

 
Description of the incident 

 

Framework for auto-reversal and compensation 

Timeline for auto-reversal Compensation 

payable 

5 Aadhaar Enabled Payment System (including Aadhaar Pay) 

 
5a 

 
Account debited but transaction 

confirmation not received at 

merchant location. 

 
Acquirer to initiate “Credit 

Adjustment” within T + 5 
days. 

 

  

 

 

 

 
₹100/- per day if delay 

is beyond T + 5 days. 

 
5b 

 
Account debited but beneficiary 

account not credited. 

6 Aadhaar Payment Bridge System (APBS) 

 
6a 

 
Delay in crediting beneficiary’s 

account. 

 

Beneficiary bank to reverse 
the transaction within T + 1 
day. 

 
₹100/- per day if delay 

is beyond T + 1 day. 

 

 

 

 

 

7 National Automated Clearing House (NACH) 

 
7a 

 
Delay in crediting beneficiary’s 

account or reversal of amount. 

 
Beneficiary bank to reverse 
the uncredited transaction 
within T+ 1 day. 

 
₹100/- per day if delay 

is beyond T + 1 day. 
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18.1 ट्नि अिाउंड ट्ाइम (ट्ीएट्ी) को किि किने िािे शदिाशनदेि : 

 

18.1.1 िीएिी के पीछे के लसद्धाोंत लनम्नलिज्यखत पर आधाररत हैं: 

क.  यलद िेनदेन एक के्रलडि पुश लनलध अोंतरर् है और िाभाथी के खाते में के्रलडि नही ों लकया गया है 

जिलक प्रवतणक को डेलिि लकया गया है तो के्रलडि को लनधाणररत समायावलध के भीतर प्रभावी लकया 

जाना है लजसमें लवफि होने पर िाभाथी को दोंड का भुगतान लकया जाएगा. 

 

ख. यलद िीएिी से परे प्रवतणक िैंक की ओर से िेनदेन शुरू करने में देरी होती है तो प्रवतणक को दोंड का 

भुगतान करना होगा. 

 

18.1.2 एक लवफि िेनदेन एक ऐसा िेनदेन है जो लकसी भी कारर् से पूरा नही ों हुआ है लजसके लिए ग्राहक लजमे्मदार 

नही ों है जैसे सोंचार लिोंक की लवफिता,  एिीएम में नकदी की अनुपिब्धता, समय सत्र की समाज्यप्त आलद. 

लवफि िेनदेनोों में उन के्रलडि को शालमि करें  जो पूर्ण जानकारी की कमी उलचत जानकारी के अभाव में और 

ररवसणि िेनदेन शुरू लकए जाने के कारर् िाभाथी के खाते में प्रभावी नही ों हो सके. 

 

ििें परिभाषा 

िी यह िेन-देन का लदन है और कैिेंडर लतलथ को सोंदलभणत करता है. 

आर यह वह लदन है लजस लदन जारीकताण / प्रवतणक द्वारा ररवसणि का लनष्कषण लनकािा जाता है और 

लनलध को प्राप्त लकया जाता है. ररवसणि उसी लदन जारीकताण / प्रवतणक की ओर से लकया जाना 

चालहए लजस लदन िाभाथी की ओर से धन प्राप्त होता है. 

िैंक िैंक शब्द में गैर िैंक भी शालमि हैं एवों उन पर िागू भी होता है जहाों वे सोंचािन के लिए अलधकृत 

हैं. 

घरेिू 

िेनदेन 

घरेिू िेनदेन अथाणत जहाों मूि और िाभाथी दोनोों भारत के भीतर है इस ढाोंचे के अोंतगणत आते हैं. 

चाजण 

िैक 

के्लम 

हमारे िैंक के एिीएम नेिवकण  / एनएफएस नेिवकण  / अन्य नेिवकों पर काडण के उपयोग के 

कारर् ग्राहक (काडण धारक) द्वारा लकए गए 'चाजण िैक' दावोों के सोंिोंध में दावोों के लनपिान के लिए 

सदस्य िैंकोों के िीच व्यवस्क्था के अनुसार भलवष्य में लकए गए लकसी अन्य व्यवस्क्था और सत्यापन 

की प्रलक्रया शुरू की जाएगी. 

7b Account debited despite 
revocation of debit mandate with 
the bank by the customer. 

Customer’s bank will be 

responsible for such 

debit. Resolution to be 

completed within T + 1 

day. 

8 Prepaid Payment Instruments (PPIs) – Cards / Wallets 

 
8a 

 

Off-Us transaction 
The transaction will ride on UPI, card network, IMPS, etc., as the case may be. The 

TAT and compensation rule of respective system shall apply. 

 
 8b 

 
On-Us transaction 
Beneficiary’s PPI not credited. 
PPI debited but transaction 
confirmation not received at 
merchant location. 

 
Reversal effected in 
Remitter’s account within  
T + 1 day. 

 
₹100/- per day if delay 

is beyond T + 1 day. 
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19. .   िैकज्यिक चैनि के माध्यम से कपट्पूणि/अनशधकृि डेश ट्: 

 

19.1  िैंक ने लवलभन्न वैकज्यिक चैनिोों यथा एिीएम, के्रलडि काडण, डेलिि काडण, यूपीआई और इोंिरनेि िैंलकों ग आलद 

के लिए डाइनैलमक धोखाधडी लनवारक प्रर्ािी तैयार की है धोखाधडी की सोंभावना को कम करने के लिए 

लनम्नलिज्यखत सुरक्षा उपाय लकए गए हैं: 

 

क.  हमारी इोंिरनेि िैंलकों ग सुलवधा दो घिकीय अलधप्रमार्न से युक्त है. 

ख.  इोंिरनेि िैंलकों ग के माध्यम से लनलध अोंतरर् के मामिे में िाभाथी का पोंजीकरर् आवश्यक है. 

ग.  अलतररक्त सुरक्षा सुलवधाएाँ  जैसे सभी िेनदेन के लिए वन िाइम पासवडण (ओिीपी) िनाना. िेनदेन पर 

 एसएमएस अििण ग्राहकोों के पोंजीकृत मोिाइि नोंिर पर भेजे जाते हैं. 

घ.  ग्राहकोों को यूजर आईडी, पासवडण , काडण सोंख्या, खाता क्रमाोंक इत्यालद की जानकारी वैिसाइि तथा 

 इोंिरनेि िैंलकों ग िॉग इन पृष्ठ के माध्यम से देने के सोंिोंध में प्राप्त कपिपूर्ण सोंदेशोों से िचने के प्रलत 

 सावधान भी लकया जाता है. 

ङ.  वीसा/मास्टर काड्णस के मामिे में हस्ताक्षर अलधप्रमार्न उपिब्ध है, रुपे काड्णस का अलतररक्त 

 सुरक्षा उपाय लपन वैधीकरर् है. यूपीआई/आईएमपीएस िेनदेन के मामिे में एमलपन/िेनदेन लपन 

 प्रमार्ीकरर् उपिब्ध है. 

च.  ऑनिाइन खरीद (काडण प्रसु्तत नही ों – सीएनपी) के लिए हमारे सभी डेलिि एवों के्रलडि काडण िेनदेन 

 वीसा के द्वारा अलधप्रमार्न के लद्वतीय घिक तथा भारतीय व्यापाररयोों के लिए िागू मास्टर काडण के 

 सुरलक्षत कूि द्वारा समलथणत है. 

छ.  एिीएम में काड्णस का उपयोग लपन के द्वारा सुरलक्षत है, जो ग्राहक द्वारा लकसी को नही ों िताया जाना 

 चालहए. 

ज.  ग्राहक द्वारा लशकायत दजण कराने के समय से खोये हूए काडण का िीमा उपिब्ध है. 

झ.  खो गए काड्णस को तुरोंत ब्लॉक कराने के लिए काि सेंिर के माध्यम से 24 x 7 सुलवधा उपिब्ध है. 

 ग्राहक मोिाइि िैंलकों ग एप (VYOM) एवों व्हाि्स अप िैंलकों ग (यूवीकॉन) के माध्यम से भी काडण 

 ब्लॉक कर सकते हैं. 

ञ.  ऐप के जररए यूपीआई पेमेंि एमलपन शाखा, एिीएम या मोिाइि िैंलकों ग एप (VYOM)के माध्यम से 

 सेि लकया जा सकता है. 

19.2 ग्राहक को क्षशिपूशिि देना : 

 

क. प्रलतरूप काड्णस (क्लोन काड्णस) के माध्यम से डेलिि/के्रलडि काड्णस के अनलधकृत िेनदेनोों या ‘काडण 

उपिब्ध नही ों’ की दशा में िैंक द्वारा तुरोंत क्षलतपूलतण प्रदान की जाएगी. 

ख. लवफि ऑनिाइन िेनदेन की ज्यस्क्थलत में, िैंक द्वारा अपने ग्राहक सेवा कें द्र के माध्यम से रकम की प्रलतपूलतण 

शीघ्र करवाने के लिए प्रयास लकए जाएों गे. तथालप, ऐसी प्रलतपूलतण व्यावसालयक प्रलतष्ठान/भुगतान समूहक 

की प्रलक्रया के द्वारा ही होगी: िैंक की प्रलतिद्धता प्रलतपूलतण प्राप्त करने तक ही सीलमत होगी. 

ग. तथालप, ग्राहक के द्वारा पासवडण/सुरक्षा उपाय लकसी अन्य को िताए जाने पर पॉलिसी के अोंतगणत क्षलतपूलतण 

प्राप्त नही ों होगी. 

19.3.  हमािे  ैंक के एट्ीएम पि एट्ीएम सह डेश ट् काडि क्लोशनंग के कािण देयिा शिफ्ट: 
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एनपीसीआई के लदशालनदेशोों के अनुसार, हमारे िैंक के एिीएम पर क्लोन होने वािे एिीएम सह डेलिि काडण 

का देयता पररवतणन अलधग्रहर्कताण िैंक पर तय की जा सकती है और काडण जारीकताण िैंक देयता पररवतणन 

के लिए दावा कर सकता है. तदनुसार अन्य िैंकोों या अन्य िैंक के ग्राहकोों के दावोों का लनपिान दावोों की जाोंच 

के िाद और समझौता लिोंदु और अवलध (सीपीपी) के िारे में एनपीसीआई की पुलष्ट के िाद लकया जाएगा. इस 

तरह के दावोों की जाोंच लडलजिि िैंलकों ग लवभाग द्वारा लकया जाएगा. ऐसे मामिोों में जहाों अनलधकृत/गिती से 

ग्राहक के खातोों में डायरेक्ट् डेलिि से उत्पन्न होने वािे दावोों को लनपिाने के लिए अलधकृत लनयोंत्रर् कायाणियोों 

/ कें द्रीय कायाणिय में सक्षम प्रालधकारी के अनुमोदन से भुगतान लकया जाएगा, जो पॉलिसी के परिशिष्ट - I में 

लदया गया है . 

 

20 .  सुिशक्षि जमा िॉल्ट / िॉकि के मामिे में  ैंक की देयिा :  

 

 िैंक प्राकृलतक आपदाओों या भूकों प, िाढ़, लिजिी और आोंधी जैसे ईश्वरीय आपदा या ग्राहक की गिती या 

िापरवाही के कारर् होने वािे लकसी भी कायण के कारर् िॉकर की सामग्री के नुकसान या क्षलत के लिए 

उत्तरदायी नही ों होगा.  

 

हािाोंलक, िैंक पररसर की रक्षा एवों सुरक्षा के लिए सभी कदम उिाएगा लजसमें सुरलक्षत जमा वाल्ट रखे गए हैं. 

िैंक यह सुलनलश्चत करेगा लक आग, चोरी / सेंधमारी / डकैती, डकैती और इमारत लगरने जैसी घिनाएों  िैंक 

पररसर में अपनी कलमयोों, िापरवाही और लकसी गिती या चूक के कारर् न होों. 

 

िैंक की देयता सुरलक्षत जमा िॉकर के प्रचलित वालषणक लकराए के एक सौ गुना के िरािर रालश के लिए होगी, 

ऐसे उदाहरर्ोों में जहाों िॉकर की सामग्री का नुकसान ऊपर उज्यल्लज्यखत घिनाओों के कारर् होता है या उसके 

कमणचारी (कमणचाररयोों) द्वारा की गई धोखाधडी के कारर् होता है. 

 

 

21.   ग्राहक संिक्षण - अनशधकृि इिेक्ट्र ॉशनक  ैंशकंग िेनदेन में ग्राहको ंकी सीशमि देयिा: 

 

लवत्तीय समावेशन और ग्राहक सुरक्षा पर लदए जा रहे अलधक जोर के कारर् और अनलधकृत िेनदेनोों, लजसके 

पररर्ामस्वरूप ग्राहकोों के खातोों/काडों के नामे डािने से सोंिोंलधत ग्राहकोों की लशकायतोों में हाि ही में तीव्र 

वृज्यद्ध को देखते हुए, इन पररज्यस्क्थलतयोों में ग्राहक की देयता लनधाणररत करने के मानदोंड की भारतीय ररजवण िैंक 

(RBI/2017-18/15 DBR.No.Leg.BC.78/09.07.005/2017-18 के जररए) द्वारा समीक्षा की गई है और इस 

सोंिोंध में सोंशोलधत लनदेश नीचे लदए गए हैं. 

  

21.1. इिेक्ट्र ॉलनक/लिलिटि बैंलकों ग िेनदेन : मोिे तौर पर, इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन को दो शे्रलर्योों में लवभक्त 

लकया जा सकता है : 

क. दूरस्क्थ/ऑनिाइन भुगतान िेनदेन (ऐसे िेनदेन लजनमें िेनदेन करते समय प्रसु्तत लकए जाने वािे 

 वास्तलवक भुगतान लिखतोों की आवश्यकता नही ों होती, उदाहरर्ाथण इोंिरनेि िैंलकों ग, मोिाइि 

 िैंलकों ग, काडण मौजूद नही ों (सीएनपी िेनदेन), प्रीपेड भुगतान लिखत (पीपीआई), और  
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ख. आमने-सामने/सामीप्य भुगतान िेनदेन (ऐसे िेनदेन लजनमें िेनदेन करते समय काडण अथवा 

 मोिाइि फोन जैसे भौलतक भुगतान लिखत, उदाहरर्ाथण एिीएम, पीओएस, इत्यालद को प्रसु्तत 

 करने की आवश्यकता होती है) 

ग. एक इकाई से दूसरे में लकसी भी अन्य प्रकार का इिेक्ट्र ॉलनक माध्यम जैसे यूपीआई, आईएमपीएर् 

 और अन्य सडसजटल चैनल से के्रलडि जो वतणमान में अपनाया जा रहा है या समय-समय पर 

 अोंगीकृत लकया जा रहा है 

यह पॉलिसी ग्राहक द्वारा हुई तु्रलि के कारर् प्रभालवत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन को शालमि नही ों करती है 

(उदाहरर्. गित भुगतानकताण या गित रालश का लकया गया एनईएफ़िी), लकसी दिाव में लकया गया िेनदेन, 

अवसर हालन, प्रलतष्ठा हालन, अन्य आकज्यिक िागत या साोंपालश्वणक क्षलत के कारर् दावा . 

21.2 इस पॉशिसी में उपयोग शकए गए शनयम औि स्पष्टीकिण: 
 

क.  वास्तलवक हालन को ग्राहक के खाते से लवत्तीय व्यय के रूप में पररभालषत लकया जाता है, जैसे- 

 ग्राहक के खाते या काडण में डेलिि. 
 

ख.   काडण मौजूद नही ों’ (सीएनपी) िेनदेन की पररभाषा - ऐसे िेनदेन लजसमें काडण को भौलतक रूप से 

 उपयोग में न िाते हुए काडण की जानकारी का उपयोग लकया जाता है, जैसे – ई-कॉमसण िेनदेन. 
 

ग.  काडण मौजूद’ (सीपी) िेनदेन की पररभाषा – ऐसे िेनदेन लजससे लिए भौलतक काडण आवश्यक है, 

 जैसे एिीएम या दुकान (पीओएस). 
 

घ.  भुगतान िेनदेन’ की पररभाषा – ऐसे िेनदेन लजसमें एक खाते/वािेि से दूसरे खाते में इिेक्ट्र ॉलनक 

 रूप से धनरालश अोंतररत की जाती है और लजसमें काडण की जानकारी आवश्यक नही ों होती, जैसे- 

 एनईएफ़िी. 
 

ङ.  म‘अनलधकृत िेनदेन’ की पररभाषा – ग्राहक के खाते में ग्राहक की अनुमलत के लिना डेलिि. 
 

च. सहमलत – इसमें ऐसे िेनदेन डेलिि का सत्यापन शालमि है, जो स्वीकृत िैंलकों ग प्रथाओों एवों लवलनयमोों 

के अनुसार, खाता खोिने की प्रलक्रया तथा सोंिोंलधत मामिोों पर आधाररत स्क्थायी अनुदेश के माध्यम 

से या िैंक द्वारा आवश्यक अलतररक्त प्रमार्ीकरर् जैसे सुरक्षा पासवडण का उपयोग, डायनालमक 

पासवडण (ओिीपी) का इनपुि या ज्यस्क्थर वीिीवी/एमसीएससी, व्यज्यक्तगत जानकारी से सोंिोंलधत प्रश्न या 

काडण से सोंिोंलधत जानकारी (सीवीवी/अवलध समाप्ती लतलथ) या िैंक द्वारा उपिब्ध कोई अन्य 

इिेक्ट्र ॉलनक प्रमार्ीकरर् जैसे लक यूपीआई / आईएमपीएसएन प्रालधकरर् के मामिे में एमलपन और 

िेनदेन लपन के माध्यम से आवश्यक है माध्यम से लकया जाता है 
 

 

छ. ररपोलििंग की लतलथ और समय की पररभाषा – ग्राहक ने लजस लतलथ और समय पर अपनी लशकायत 

दजण की है. िैंक से सोंचार प्राप्त करने की लतलथ, को पॉलिसी में लनलदणष्ट सभी कायों के लिए कायण 

लदवसोों की गर्ना सोंख्या के उदे्दश्य से िाहर रखा गया है. ग्राहक के ररपोलििंग के लिए कायण लदवसोों 

की गर्ना गृह शाखा के कायण लदवसोों के आधार पर की जाएगी. समय की ररपोलििंग भारतीय मानक 

समय के अनुसार होगी. 
 

ज. अलधसूचना का अथण है ग्राहक द्वारा िैंक को अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन की सूचना देना. 
 

झ. यूपीआई / आईएमपीएसएन  को क्रमशः  एमलपन और िर ाोंजेक्शन लपन प्रालधकरर् की आवश्यकता 

होती है. 
 

ञ. लदनोों की सोंख्या की गर्ना कायण लदवसोों के आधार पर की जाएगी 
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ि. ररपोलििंग का माध्यम वह चैनि होगा लजसके माध्यम से िैंक को पहिी िार ग्राहक की लशकायत 

प्राप्त हुई, जो एक ही अनलधकृत िेनदेन की एकालधक ररपोलििंग से स्वतोंत्र होगा. 

 

ि. कमीशन की नेि काडण दर पर पररवतणन के सोंिोंध में िैंक की पॉलिसी के अनुसार, लवदेशी मुद्रा में 

यलद कोई हालन हुई है, तो इस पॉलिसी के लिए उसे भारतीय मुद्रा में पररवलतणत लकया जाएगा. 

 

21.3.  इिेक्ट्र ॉशनक  ैंशकंग िेनदेन के शिए इस पॉशिसी  के िहि कििेज: 

इस पॉलिसी के अनुसार अनलधकृत िेनदेन के कारर् होने वािी हालन के मामिे में ग्राहक को लनम्नलिज्यखत को 

ध्यान में रखते हुए क्षलतपूलतण की जाएगी: 

 

21.3.1 ग्राहक की  िून्य देयिा: लकसी ग्राहक की शून्य देयता की पात्रता वहाों उत्पन्न होगी जहाों अनलधकृत िेनदेन 

लनम्नलिज्यखत मामिोों में होता है : 

क. िैंक की ओर से अोंशदायी धोखाधडी/िापरवाही/कमी (इस पर ध्यान लदए िगैर लक ग्राहक द्वारा िेनदेन 

को ररपोिण लकया गया है या नही ों) 

ख. अन्य पक्ष द्वारा उल्लोंघन जहाों न तो िैंक की ओर से कमी हुई हो, न ही ग्राहक की ओर से, िज्यल् प्रर्ािी 

में ही कही ों कमी हो, और ग्राहक अनलधकृत िेनदेन के सोंिोंध में िैंक से सूचना प्राप्त होने के तीन कायण 

लदवसोों के अोंदर िैंक को सूलचत कर देता है. 

 

21.3.2  ग्राहक की सीशमि देयिा: कोई ग्राहक लनम्नलिज्यखत मामिोों में अनलधकृत िेनदेन के कारर् होने वािे 

नुकसान के लिए उत्तरदायी होगा: 

 

क. ऐसे मामिोों में, ग्राहक को समू्पर्ण नुकसान वहन करना होगा, जहाों हालन ग्राहक की िापरवाही के कारर् 

हुई है, उदाहरर् - जहाों ग्राहक ने भुगतान सोंिोंधी गोपनीय जानकारी साझा की है या खाता/िेनदेन सोंिोंधी 

जानकारी, जैसे इोंिरनेि िैंलकों ग यूजर आईडी एवों लपन, डेलिि/के्रलडि काडण लपन/ओिीपी या ग्राहकोों के 

लडवाइस जैसे मोिाइि/िैपिाप/डेस्किॉप पर अनुलचत सुरक्षा के कारर् मािवेयर/िर ोजन या 

लफलशोंग/लवलशोंग हमिे. यह धोखेिाजोों द्वारा लसम डीएज्यक्ट्वेि करने के कारर् भी हो सकता है. ऐसे मामिोों 

में, ग्राहक को समू्पर्ण नुकसान ति तक वहन करना होगा जि तक लक वह अनलधकृत िेनदेन की सूचना 

िैंक को नही ों देता. अनलधकृत िेनदेन की सूचना प्राज्यप्त के िाद होने वािा कोई भी नुकसान िैंक द्वारा 

वहन लकया जाएगा. 

 

ख. ऐसे मामिोों लजनमें अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन की जवािदेही न तो िैंक की हो, न ही ग्राहक 

की, िज्यल् कही ों न कही ों प्रर्ािी की ही हो, और जहाों इस प्रकार की िेनदेन की सूचना िैंक को देने में 

ग्राहक की ओर से लविोंि (िैंक से सूचना प्राज्यप्त के िाद चार से सात कायण लदवसोों का) हो, वहाों ग्राहक की 

प्रलत िेनदेन देयता िेनदेन मूय प अथवा तालिका में उज्यल्लज्यखत रालश, जो भी कम हो, तक सीलमत रहेगी. 

 

अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन के मामिे में लकसी ग्राहक की अलधकतम देयता जहाों जवािदेही न तो िैंक 

की हो, न ही ग्राहक की, िज्यल् कही ों न कही ों प्रर्ािी की ही हो, और जहाों ग्राहक की ओर से अनलधकृत िेनदेन 

की सूचना लनम्नलिज्यखत कायण लदवसोों के अोंदर िैंक को सूलचत लकया गया हो 

खािे का प्रकाि 3 (तीन) कार्य 

लदवस ों के भीतर 

4 से 7 कार्य 

लदवस ों के 

भीतर 

• बीएर्बीडी खाते शून्य देयता 5,000 

• अन्य र्भी बचत बैंक खाते शून्य देयता 10,000 

• प्रीपेड भुगतान लिखत और लगफ्ट काडस शून्य देयता 10,000 
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• एमएसएमई के चािू/कैश के्रलडि/ ओवरडर ाफ्ट खाते शून्य देयता 10,000 

• व्यज्यक्तयोों के वालषणक औसत जमाशेष वािे (धोखाधडी की घिना से 

पहिे 365 लदनोों के दौरान) / 25 िाख रुपये तक की सीमा वािे 

चािू/कैश के्रलडि/ओवरडर ाफ्ट खाते 

शून्य देयता 10,000 

• रु.5 लाख तक की र्ीमा वाले के्रसडट काडस  शून्य देयता 10,000 

• अन्य र्भी चालू/नकि के्रसडट/ओवरडर ाफ्ट खाते शून्य देयता 25,000 

• 5 लाख रुपये रे् असिक की र्ीमा वाले के्रसडट काडस  शून्य देयता 25,000 

 

सूचना प्राप्त होने की तारीख से 7 कायण लदवसोों के िाद ररपोिण लकए गए लकसी भी अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक 

िैंलकों ग िेनदेन को 100% ग्राहक की देयता माना जाएगा. 

21.3.3  िृिीय पक्ष उलं्लघन: 

 

लनम्नलिज्यखत को अन्य पक्ष द्वारा उल्लोंघन माना जाएगा, जहाों न तो िैंक की ओर से कमी हुई हो, न ही ग्राहक 

की ओर से, िज्यल् प्रर्ािी में ही कही ों कमी हो : 

क. एज्यप्लकेशन धोखाधडी 

ख. खाता अलधग्रहर् 

ग. ज्यस्कलमोंग / क्लोलनोंग 

घ. िाहरी धोखाधडी / अन्य प्रर्ािी के साथ छेडछाड, उदाहरर् के लिए एिीएम / मेि सवणर आलद के साथ 

छेडछाड 

 

अन्य पक्ष द्वारा उल्लोंघन के मामिे में ग्राहक की समू्पर्ण देयता, जहाों न तो िैंक की ओर से कमी हुई हो, न ही 

ग्राहक की ओर से, िज्यल् प्रर्ािी में ही कही ों कमी हो, का साराोंश तालिका  में लदया गया है: 

   

ग्राहक की देयिा का सािांि धोखाधडी िेनदेन की 

सूचना प्राप्त होने की शिशथ से उसे रिपोट्ि किने में 

िगने िािा समय 

ग्राहक की देयिा ( ₹ ) 

3 कायस सिवर्ो ंके भीतर ग्राहक की शून्य देयता 

4 रे् 7 कायस सिवर्ो ंके भीतर िेन-िेन मूल्य या उपरोक्त सबंिु रं्ख्या 20.3.2 में 

उप्तिप्तखत रासश, जो भी कम हो  

7 कायस सिवर्ो ंरे् अलधक समय 100% ग्राहक की देयता. 

 

उपरोक्त तालिका में उज्यल्लज्यखत कायणलदवसोों की सोंख्या की गर्ना सूचना प्राप्त होने की लतलथ को छोडकर 

ग्राहक की गृह शाखा की कायण समय तालिका के अनुसार की जाएगी. 

 

21.3.4  ग्राहक की िून्य देयिा/सीशमि देयिा के शिए प्रशिििी समय-सीमा : 

 

क. िैंक उपयुणक्त लववरर् के अनुसार सभी मामिोों में ररपोलििंग की तारीख से 10 कायण लदवसोों के भीतर ग्राहक 

के खाते में शैडो के्रलडि करेगा. ररपोलििंग की तारीख से 90 लदनोों के भीतर, िैंक या तो ग्राहक की 

िापरवाही लसद्ध करेगा या ग्राहक को अोंलतम के्रलडि प्रदान करेगा. जि ग्राहक क्षलतपूलतण प्राप्त करने के 

लिए योग्य जो जाता है, तो ग्राहक को पूवण लदनाोंलकत मूय प के्रलडि (अनलधकृत िेनदेन की तारीख के आधार 

पर) लदया जाएगा. डेलिि काडण/िैंक खाते के मामिे में; ग्राहक को ब्याज का नुकसान न सहन करना पडे 

तथा के्रलडि काडण के मामिे में; इस तरह के के्रलडि के लिए, ग्राहक को ब्याज का अलतररक्त िोझ वहन न 

करना पडे. 
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ख. िैंक अपने लववेकानुसार, ग्राहक द्वारा िापरवाही के मामिे में भी ग्राहक को के्रलडि करने के लिए सहमत 

हो सकता है. 
 

ग. यलद, ग्राहक काडण को हॉि लिस्ट करने के लिए सहमत नही ों है या िैंक को अपेलक्षत पुलिस लशकायत एवों 

काडण धारक लववाद फ़ॉमण के साथ-साथ  आवश्यक दस्तावेज देने में असहयोग करता है तो ग्राहक लकसी 

भी हालन के क्षलतपूलतण के लिए पात्र नही ों होगा. 
 

घ. ग्राहक द्वारा प्राप्त ररवसणि या ररकवरी की किौती के िाद क्षलतपूलतण वास्तलवक हालन तक ही सीलमत होगा. 
 

22.  ैंक की भूशमका एिं दाशयत्व : 
 

क. िैंक को यह सुलनलश्चत करना चालहए लक ग्राहकोों के सोंदभण हेतु िैंक की वेिसाइि के साथ-साथ िैंक की 

शाखाओों में भी क्षलतपूलतण पॉलिसी उपिब्ध है. िैंक को यह भी सुलनलश्चत करना चालहए लक मौजूदा ग्राहकोों 

को िैंक की पॉलिसी के िारे में व्यज्यक्तगत रूप से सूलचत लकया गया है. 
 

ख. िैंक द्वारा अपने ग्राहकोों और कमणचाररयोों के लिए लनयलमत रूप से सुरलक्षत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन 

सोंिोंधी जागरूकता कायणक्रम का आयोजन लकया जाएगा. सुरलक्षत िैंलकों ग प्रथाओों की जानकारी अलभयान 

के माध्यम से लनम्नलिज्यखत में से लकसी एक पर या सभी पर उपिब्ध कराई जाएगी – वेिसाइि, ई-मेि, 

एिीएम, फोन िैंलकों ग, नेि िैंलकों ग, मोिाइि िैंलकों ग. इस तरह की जानकारी में ग्राहकोों के अलधकार और 

दालयत्व के साथ-साथ सोंवेदनशीि जानकारी साझा नही ों करना जैसे पासवडण , लपन, ओिीपी, जन्म लतलथ 

आलद शालमि है. 
 

ग. िैंक द्वारा अपने ग्राहकोों को एसएमएस अििण के लिए अलनवायण रूप से रलजस्टर करने के लिए सूलचत 

लकया जाएगा. िैंक द्वारा सभी डेलिि इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन के लिए सभी वैध मोिाइि नोंिर पर 

एसएमएस अििण भेजा जाएगा. िैंक ई-मेि के माध्यम से भी अििण भेज सकता है जहाों िैंक के साथ ई-

मेि आईडी पोंजीकृत है 
 

घ. ग्राहकोों द्वारा अनलधकृत िेनदेन की ररपोलििंग करने के लिए िैंक लवलभन्न माध्यम को सक्षम करेगा. इनमें 

एसएमएस, ई-मेि, वेिसाइि, िोि-फ्री नोंिर, आईवीआर, फोन िैंलकों ग या शाखाओों के माध्यम से ररपोिण 

करना शालमि हो सकते है. िैंक अपने होम पृष्ठ पर लवलशष्ट स्क्थान भी सक्षम करेगा जहाों ग्राहक अनलधकृत 

इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन की ररपोिण कर सकते हैं. 
 

ङ. िैंक, ग्राहक द्वारा सूलचत लकए गए अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन का पावती सलहत उत्तर देगा, 

लजसमें लशकायत नोंिर, िेनदेन अििण भेजने का समय और तारीख, ग्राहक की सूचना प्राप्त होने की 

तारीख और समय लनलदणष्ट होगा. ग्राहक की सूचना प्राप्त होने पर, िैंक खाते या काडण में भलवष्य में होने 

वािी अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन को रोकने के लिए तत्काि उपाय करेगा. 
 

च. िैंक यह सुलनलश्चत करेगा लक ऐसी सभी लशकायतोों का समाधान लकया गया है और ग्राहक की देयता, यलद 

कोई हो, तो लशकायत प्राप्त होने की लतलथ से अलधकतम 90 लदनोों के अोंदर उसका लनवारर् लकया गया है, 

लजसका अनुपािन न होने की ज्यस्क्थलत में िैंक को इस पॉलिसी की तालिका में वलर्णत क्षलतपूलतण का भुगतान 

करना होगा. 
 

छ. जाोंच के दौरान, यलद यह पता चिता है लक ग्राहक ने वैध िेनदेन का झिूा दावा लकया है या लववालदत है, 

तो िैंक खाता िोंद करने या काडण लिलमि को रोकने के साथ प्रलतिोंधात्मक कारणवाई करने का अलधकार 

सुरलक्षत रखता है. 
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ज. ग्राहक का मोिाइि नोंिर उपिब्ध न होने की ज्यस्क्थलत में िैंक एिीएम िेनदेन सलहत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग 

िेनदेन करने से ग्राहक को प्रलतिोंलधत कर सकता है. 
 

झ. इस पॉलिसी  को िैंक की वेिसाइि पर रखी गई नवीनतम पॉलिलसयोों / लदशालनदेशोों, उत्पाद और सेवाओों 

की लवशेषताओों, लनयमोों और शतों, सूचनाओों, सूचनाओों आलद के सोंयोजन में पढ़ा जाना चालहए. िैंक की 

लशकायत लनवारर् पॉलिसी  के खोंड इस पॉलिसी  का एक लहस्सा होोंगे जहाों कही ों इस पॉलिसी में स्पष्ट 

लनदेश न लकया गया हो. 

 

 

22.1  ग्राहक के अशधकाि औि दाशयत्व: 

 

22.1.1  ग्राहक को शनम्नशिज्यखि का हक है - 

क. सभी लवत्तीय इिेक्ट्र ॉलनक डेलिि िेनदेन के लिए वैध पोंजीकृत मोिाइि नोंिर पर एसएमएस अििण  

 

ख. ई-मेि अििण जहाों मान्य ई-मेि आईडी िैंक के साथ अििण के लिए पोंजीकृत है 

 

ग. लवलभन्न माध्यमोों से लशकायत दजण करना – जैसा लक िैंक की भूलमका एवों दालयत्व मद में लनलदणष्ट है 

 

घ. पोंजीकृत ई-मेि/मोिाइि नोंिर पर लशकायत सोंख्या और लशकायत के लदनाोंक एवों समय की सूचना 

 

ङ. इस पॉलिसी दस्तावेज के अनुसार जहाों कही ों िागू हो क्षलतपूलतण प्राप्त करना. इसमें ररपोलििंग की तारीख से 

10 कायण लदवसोों के भीतर शैडो के्रलडि प्राप्त करना और 90 लदनोों के भीतर अोंलतम के्रलडि प्राप्त करना 

शालमि है, िशते लक ग्राहक यहाों लदए गए दालयत्वोों को पूरा कर रहे होों और ग्राहक की देयता इस पॉलिसी  

के  लिोंदु सोंख्या 20.3.2 और 20.3.3 पर उपरोक्त तालिका में लनलदणष्ट अनुसार सीलमत हो,. 

 

22.1.2 ग्राहक,  ैंशकंग गशिशिशधयो ंके सं ंध में शनम्नशिज्यखि दाशयत्वो ंका पािन किने हेिु  ाध्य है : 

 ैंक एक समय में औि समय- समय पि ग्राहको ंको इसकी शिशभन्न पहिो ं/ उत्पादो ं/ सेिाओ ं

/ िुल्ो ंऔि शििेष रूप से ग्राहको ं द्वािा अपनाई गई जानकािी/अपडेट् कििा है. अन्य 

प्रमुख श ंदुओ ंकी गणना शनम्नानुसाि की गई है: 

 

क. ग्राहक अपना वैध मोिाइि नोंिर िैंक के साथ अलनवायण रूप से पोंजीकृत करें गे. 

 

ख. ग्राहक को लनयलमत रूप से अपना पोंजीकृत सोंपकण  लववरर् अद्यतन करना चालहए, जैसे ही इसमें कोई 

पररवतणन होता है. िैंक केवि अोंलतम ज्ञात ई-मेि/मोिाइि नोंिर पर ग्राहक से सोंपकण  करेगा. ग्राहक द्वारा 

पररवतणन से िैंक को अपडेि करने की उपेक्षा को ग्राहक की िापरवाही माना जाएगा. ऐसी देरी से उत्पन्न 

होने वािे लकसी भी अनलधकृत िेनदेन को ग्राहक की देयता माना जाएगा. 

 

ग. ग्राहक को सभी आवश्यक दस्तावेज– ग्राहक लववाद फॉमण, िेनदेन की सफिता/लवफिता का साक्ष्य 

प्रदान करना चालहए तथा ग्राहक को पुलिस में लशकायत दजण कर उसकी एक प्रलत िैंक में जमा करनी 

चालहए. 

 

घ. ग्राहक को िैंक के जाोंच प्रालधकाररयोों से सहयोग करना चालहए और सभी प्रकार की सहायता प्रदान करना 

चालहए. 
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ङ. ग्राहक को िैंक कमणचाररयोों सलहत लकसी भी इकाई के साथ सोंवेदनशीि जानकारी (जैसे डेलिि/के्रलडि 

काडण लववरर् तथा लपन, सीवीवी, नेि िैंलकों ग आईडी तथा पासवडण , ओिीपी, िेनदेन लपन, व्यज्यक्तगत 

जानकारी से सोंिोंलधत प्रश्न) साझा नही ों करना चालहए. 

 

च. ग्राहक को लडवाइस पर नवीनतम एों िीवायरस सॉफ्टवेर (लडवाइस में िािणफोन, फीचर फोन, िैपिॉप, 

डेस्किॉप और िैि शालमि हैं) में अपडेि सलहत िैंक की वेिसाइि पर लनलदणष्ट लदशालनदेशोों के अनुसार 

अपने लडवाइस की रक्षा करनी चालहए . 

 

छ. ग्राहक को सुरलक्षत िैंलकों ग पर िैंक द्वारा भेजे गए लवलभन्न लनदेशोों और जागरूकता सोंदेशोों का अनुश्रवर् 

करना चालहए. 

 

ज. ग्राहक सुरलक्षत िैंलकों ग पर िैंक द्वारा भेजे गए लवलभन्न लनदेशोों और जागरूकता सोंचार के माध्यम से जाना 

होगा. 

 

झ. ग्राहक को ऐसे लकसी भी कपिपूर्ण प्रयास के लिए नू्यनतम जोज्यखम सुलनलश्चत करने के लिए वैकज्यिक 

िैंलकों ग चैनिोों के लवलभन्न तरीकोों में िेनदेन की सीमा लनधाणररत करनी चालहए. 

 

 

ञ. ग्राहक को समय-समय पर अपने िैंक खाता लववरर् और/या के्रलडि काडण लववरर् में िेनदेन लववरर् 

सत्यालपत करना चालहए और लकसी भी िेमेि/लवसोंगलत/असहमलत के मामिे में लजतनी जल्दी हो सके िैंक 

से पूछताछ करनी चालहए. (सुरक्षा पर एक लवसृ्तत सूची पररलशष्ट-II के रूप में सोंिग्न है) 

 

22.2.  अनशधकृि िेनदेन के  ािे में  ैंक को सूशचि किना:  

 

22.2.1 ग्राहक को अनलधकृत िेनदेन की सूचना िैंक को यथाशीघ्र देनी होगी, लजसमें सामान्य जानकारी जैसे - खाता 

सोंख्या/ग्राहक आईडी और/या काडण नोंिर, िेनदेन की तारीख एवों समय तथा िेनदेन की रालश लदए जाएों गे. 

 

22.2.2 ग्राहक िैंक की ररपोलििंग प्रलक्रया का पािन करेगा अथाणत. 

क. एसएमएस,ई-मेि, वेिसाइि, िोि फ्री नोंिर, आईवीआर, फोन िैंलकों ग या शाखाओों के माध्यम से 

सूलचत/ररपोिण करें . यलद ग्राहक ऐसा करने में असमथण है, तो ग्राहक फोन िैंलकों ग या नजदीकी शाखा में 

ररपोिण कर सकता है. 

ख. पुलिस लशकायत दजण करें  और उसकी एक प्रलत सोंभाि कर रखें तथा िैंक के अलधकृत कलमणयोों द्वारा 
माोंगे जाने पर प्रसु्तत करें . 

 

22.2.3 ग्राहक अलतररक्त नुकसान की सोंभावना को कम करने के लिए िैंक को के्रलडि/डेलिि काडण/नेि 

िैंलकों ग/खाता (खातोों) को ब्लॉक करने के लिए अलधकृत करेगा. 

 

22.2.4 ग्राहक उन सभी सुलवधाओों का स्पष्ट रूप से उले्लख करें  लजन्हें ब्लॉक लकया जाना है, अन्यथा िैंक ग्राहक के 

लहतोों की रक्षा हेतु उसके सभी इिेक्ट्र ॉलनक िेनदेन को ब्लॉक करने का अलधकार रखता है. 

 

22.2.5 जाोंच या िीमा दावा हेतु ग्राहक द्वारा सभी आवश्यक दस्तावेज जैसे – काडणधारक लववाद फॉमण, लवदेशी 

िेनदेनोों के मामिे में पासपोिण की प्रलत और  पुलिस लशकायत प्रसु्तत लकए जाएों गे. 

 

21.2.6 जाोंच हेतु िैंक की आवश्यकताओों में पूर्ण रूप से सहयोग करना और उनका अनुपािन करना तथा िेनदेन, 

ग्राहक की उपज्यस्क्थती आलद की जानकारी प्रसु्तत करना. 
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22.3. ग्राहक देयिा साश ि किने का दाशयत्व : 

 

अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन के मामिे में ग्राहक की देयता लसद्ध करने का दालयत्व िैंक पर होगा. 

इिेक्ट्र ॉलनक िेनदेन के मामिोों में, िैंक के पास भारतीय ररजवण िैंक द्वारा लवलनयलमत लद्वतीय चरर् प्रमार्न 

प्रलक्रया उपिब्ध है. िैंक का यह दालयत्व है लक लद्वतीय प्रमार्न प्रलक्रया की पुलष्ट हेतु सभी िॉग/साक्ष्य/ररपोिण 

उपिब्ध है यह सुलनलश्चत करें . लद्वतीय चरर् प्रमार्न प्रलक्रया के तहत लकए गए लकसी भी अनलधकृत 

इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन लजसकी जानकारी लसफण  ग्राहक को हो, उसे इस िेनदेन के लिए ग्राहक की 

स्वीकृलत/शालमि होने का पयाणप्त साक्ष्य माना जाएगा. 

 

 

 

22.4. ररप लटिंग और लनगरानी: 

 

लडलजिि िैंलकों ग लवभाग, िोडण की ग्राहक सेवा सलमलत को प्रते्यक लतमाही में ग्राहक के देयता मामिोों की 

ररपोिण करेगा. ररपोलििंग में, अन्य िातोों के साथ, मामिोों की मात्रा/सोंख्या और शालमि समग्र मूय प मामिे की 

लवलभन्न शे्रलर्योों जैसे, काडण की मौजूदगी में िेनदेन, काडण की गैर-मौजूदगी में िेनदेन, इोंिरनेि िैंलकों ग, 

मोिाइि िैंलकों ग, एिीएम िेनदेन इत्यालद के िीच लवतरर् शालमि होोंगे. प्रते्यक िैंक में ग्राहक सेवा पर स्क्थायी 

सलमलत ग्राहकोों या अन्य द्वारा ररपोिण लकए गए अनलधकृत इिेक्ट्र ॉलनक िैंलकों ग िेनदेन के साथ-साथ, इस सोंिोंध 

में की गई कारणवाई और लशकायत लनराकरर् प्रर्ािी के कायण की समय-समय पर समीक्षा करेगी और 

प्रर्ािी और प्रलक्रया में सुधार के लिए उलचत कदम उिाएगी. ऐसे सभी िेनदेनोों की समीक्षा िैंक के आोंतररक 

िेखापरीक्षकोों द्वारा की जाएगी. 

  

23.  अप्रत्याशिि घट्ना: 

 

अप्रत्यालशत घिना (असैन्य लवद्रोह, तोडफोड, तािािोंदी, हडताि या अन्य श्रलमक अशाोंलत, दुघणिना, आगजनी, 

प्राकृलतक आपदा या अन्य “ईश्वरीय कृत्य”, युद्ध आलद के कारर् िैंक की सुलवधाओों अथवा इसके सहायक 

िैंक (िैंकोों) को होने वािी हालन, सामान्य सोंचार के साधन या सभी प्रकार के सामान्य पररवहन के साधनोों के 

अभाव आलद में) के कारर् जो िैंक के लनयोंत्रर् के िाहर हो, लजससे िैंक द्वारा लनधाणररत सुपुदणगी पैरामीिर में 

अपना कायण लनष्पादन में िाधा उत्पन्न होती हो, के कारर् जमा में होने वािे लविोंि के लिए िैंक ग्राहक को 

क्षलतपूलतण देने के लिए उत्तरदायी नही ों होगा. 

 

24.  संपदा प्र ंधन उत्पाद :  ीमा/शनिेि शिििण से सं ंशधि शिकायिें: 

 

िैंक, िीमा एवों मू्यचुअि फों ड उत्पादोों का कॉपोरेि एजेंि तथा सोंलवतरक है. ऐसी सेवाओों में लकसी भी तरह 

की कमी के लिए, िैंक सभी ग्राहकोों को िाई-अप पािणनसण के साथ अपनी लशकायत करने के लिए सहायता 

करेगा.  

ग्राहकोों द्वारा िैंक स्तर पर लकसी भी तरह की कमी के लिए, िैंक द्वारा इस मुदे्द की जाोंच की जाएगी और यलद 

िैंक की ओर से चूक (गित ढोंग से लिक्री) की पुलष्ट होती है, तो तथ्ोों और पररज्यस्क्थलतयोों के आधार पर ग्राहक 

को क्षलतपूलतण दी जाएगी. 
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25. ग्राहक की शजमे्मदािी: 

 

25.1 चेक िुक, पासिुक, काड्णस, लपन या अन्य सुरक्षा सूचना को रखने तथा िैंक द्वारा जारी “क्ा करें  और क्ा न 

करें ” को नजरअोंदाज करने से ग्राहक की िापरवाही से होने वािी हालन के लिए िैंक उत्तरदायी नही ों होगा, 

जि तक की ग्राहक द्वारा िैंक को अलधसूलचत न लकया गया हो 

 

25.2 यलद ग्राहक द्वारा धोखाधडी की गयी हो और/या लकसी भी प्रकार की िापरवाही की गयी हो लजसके 

पररर्ामस्वरूप ग्राहक को हालन उिानी पडी हो तो िैंक इसके लिए उत्तरदायी नही ों होगा. साथ ही, िैंक खोए 

हुए लपन के दुरुपयोग, पासवडण या गोपनीय जानकारी साझा करने से हुए नुकसान के लिए भी लजमे्मदार नही ों 

होगा, यलद िैंक को ऐसे नुकसान के िारे में अलधसूलचत नही ों लकया गया है एवों इसके दुरुपयोग को रोकने हेतु 

उपाय सुलनलश्चत नही ों लकए गए है. 

 

26.  स्वत्वत्याग (शडस्के्लमि) खंड : 

 

उपयुणक्त लनलहत लनदेशोों के िावजूद, िैंक लनम्नलिज्यखत मामिोों में कोई भी क्षलतपूलतण नही ों करेगा : - 

 

26.1 िैंक की ऋर् व अलग्रम गलतलवलधयोों के सोंिोंध में कोई भी कमी होने पर. 

 

26.2 नॉन फों लडोंग और सुरक्षा अनुपािन के कारर् अन्य िैंकोों के साथ सममूय प भुगतान का उल्लोंघन करने पर. 

 

26.3 िैंक के लनयोंत्रर् के िाहर घिकोों के कारर् कारोिार के गैर कामकाज की वजह से हुए लविोंि की ज्यस्क्थलत में , 

लविोंि आलद की गर्ना के लिए इस तरह की गलतलवलधयोों हेतु आवररत अवलध को शालमि नही ों लकया जाएगा. 

 

26.4 जहाों मुदे्द लवचाराधीन हैं और कोिण , िोकपाि, मध्यस्क्थ, सरकार के समक्ष िोंलित रहते हैं और मामिे को स्क्थगन 

आदेश के कारर् रोक लदए जाते हैं. 

 

27 . पॉशिसी की िैधिा औि समीक्षा: 

 

27.1  पॉलिसी  की समीक्षा समय-समय पर जारी लवलनयामक लदशालनदेशोों या आोंतररक आवश्यकताओों के अनुरूप 

या जि भी आवश्यक हो, वालषणक रूप से की जाएगी. 

 

26.2  क्षलतपूलतण पॉलिसी 2023-24 लदनाोंक  31 माचण , 2024 तक वैध रहेगी . 

 

 

******** 
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परिशिष्ट -I 

क्षशिपूशिि के अनुमोदन हेिु प्रत्यायोशजि प्राशधकािी (प्रशि ग्राहक/प्रशि अिसि/प्रशि स्वीकृशि): 

         (िाख रुपये में) 

िेन-देन की प्रकृशि एमसी ी सीएसी

-I 

सीए

सी-II 

सीए

सी-III 

जेडए

िसी

सी 

आिएि

सीसी-I 

से्कि-

VI  के्षप्र 

द्वािा 

प्र ंशधि 

आिएि

सीसी-I 

से्कि-V 

के्षप्र द्वािा 

प्र ंशधि 

a. 1. धोखाधडी क्षशिपूशिि 

b.  

i. एिीएम और वैकज्यिक चैनिोों से 

सोंिोंलधत धोखाधडी िेनदेन. 

 

ii. सीिीएस के तहत चेक के भुगतान में 

धोखाधडी से उत्पन्न होने वािे दावे, 

िर ाोंलजि में खोए हुए चेक का 

धोखाधडी से नकदीकरर् और चेक 

से सोंिोंलधत सभी धोखाधडी. 

 

iii. भारतीय ररजवण िैंक के लदशालनदेशोों 

के अनुसार पीआरडी (लववादोों के 

समाधान के लिए पैनि) को मामिे 

को सोंदलभणत करने से पहिे चेक से 

सोंिोंलधत धोखाधडी के तहत पीलडत 

खाते में छाया शेष (ग्रहर्ालधकार के 

साथ) का भुगतान. (पीआरडी के 

लनर्णय के िाद या मोंजूरी की शतों 

का पािन करने के िाद क्षलतपूलतण 

की मोंजूरी के 7 लदनोों के भीतर, जो 

भी पहिे हो, ग्रहर्ालधकार जारी 

लकया जाएगा). 

 

iv. पीआरडी के सापेक्ष भुगतान (लववादोों 

के समाधान के लिए पैनि), चेक से 

सोंिोंलधत धोखाधडी और अन्य 

धोखाधडी के मामिोों में आरिीआई 

का आदेश 

 

 

 

v. धोखाधडी के अन्य मामिे. 

 

100.00 

से ऊपर 

 

 

100.00 

से ऊपर 

 

 

 

100.00 

से ऊपर 

 

 

 

 

100.00 

से ऊपर 
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से ऊपर 

 

100.00 
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100.00 
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60.00 

 

 

60.00 

 

40.00 

 

 

 

40.00 

 

 

 

40.00 

 

 

 

 

 

40.00 

 

 

40.00 

 

18.00 

 

 

 

18.00 

 

 

 

18.00 

 

 

 

 

 

18.00 

 

 

18.00 

 

7.50 
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7.50 

 

 

7.50 
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b.  

2. ग्राहको ं के खािो ंमें अनशधकृि/गिि 

प्रत्यक्ष डेश ट् से उत्पन्न होने िािे दािे 

शजसके परिणामस्वरूप : 

क. नू्यनतम शेष में कमी, चािू खाते में 

शेष रालश में कमी, ऋर् खाते में 

ग्राहक द्वारा अलतररक्त ब्याज का 

भुगतान, जमा खातोों में जुमाणना 

(आरडी). 

ख. चेक की वापसी 

ग. खाते में अपयाणप्त शेष के 

पररर्ामस्वरूप प्रत्यक्ष डेलिि 

लनदेश लवफि हो गए. 

घ. ऋर् लकस्त के भुगतान के लिए लदए 

गए चेक की वापसी. 

ङ. भुगतान रोकने के लनदेश के िाद 

िैंक द्वारा चेक का भुगतान  

च. लवफि एिीएम िेनदेन से उत्पन्न 

होने वािे डेलिि / प्रभार 

छ. सेवा शुल्, जुमाणना, दोंडात्मक 

ब्याज के रूप में कोई अन्य डेलिि. 

ज. िैंलकों ग िोकपाि / आोंतररक 

िोकपाि के अवाडण / एडवाइजरी 

का भुगतान और उपभोक्ता फोरम 

के अवाडण / एडवाइजरी 

झ.  

ञ.  
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3 .  पू िा  क ि ने  में  शि फ ि िा  : 

 

क. एनएसीएच / ईसीएस / एनईसीएस डेलिि / के्रलडि लनदेश. 

ख. स्क्था यी  अ नु दे श 

 

 

i.  

 

 

 

100.00 

से ऊपर 
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c.  

d. 4. उलचत लववरर् दजण न करने और लसस्टम 

लवफिताओों के लिए लसस्टम या शाखा का 

दोष 

 

 

100.00 

से ऊपर 
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7 . 5  0 
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e.  

5. शिदेिी शिशनमय सेिाओ ं के िेनदेन 

सशहि शिखिो ं के संग्रह से सं ंशधि 

दािे: 

क. लिखतोों के सोंग्रहर् में लविम्ब. 

ख. सोंग्रहर् में स्वीकार लकए गए लिखत 

पारगमन / समाशोधन आलद में खो 

गए. 
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से ऊपर 
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6. शिशिध: 

क. ग्राहकोों के प्रलत िैंक की प्रलतिद्धता 

की सोंलहता का उल्लोंघन 

ख. िैंक के प्रलतलनलध/कूररयर/डायरेक्ट् 

सेलिोंग एजेंि का अनुलचत आचरर्. 

ग. अन्य सभी प्रकार के मामिे 

(धोखाधडी के अिावा) जो ऊपर 

कवर नही ों लकए गए हैं लजनके लिए 

सेवा में कमी के कारर् क्षलतपूलतण 

देय है. 

घ. सरकार/मोंत्रािय/आरिीआई 

लदशालनदेशोों के अनुसार जारीकताण 

िैंक को क्षलतपूलतण का भुगतान 

ङ. लसस्टम में शैडो िैिेंस देना 

(लडलजिि िैंलकों ग लवभाग, सीओ 

द्वारा लवसृ्तत लदशा-लनदेश जारी 

लकए जाएों गे. 
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क्षशिपूशिि के दािो ंके प्र ंधन की प्रशक्रया : 

प्रलक्रया को सुव्यवज्यस्क्थत करने और ऐसे मामिोों का त्वररत लनपिान सुलनलश्चत करने हेतु लनम्नलिज्यखत प्रलक्रया 

अपनाई जाएगी: 
 

के्षत्र महाप्रिोंधक / के्षत्र प्रमुख के प्रत्यायोलजत प्रालधकार के अोंतगणत आने वािे दावोों का लनपिान जेडएिसीसी / 

आरएिसीसी में लकया जाएगा. यलद आवश्यक हो, धोखाधडी के अपराध की पुलष्ट करने हेतु वैकज्यिक चैनिोों से 

सोंिोंलधत तकनीकी मामिोों पर कें द्रीय कायाणिय में सोंिोंलधत लवभाग की राय प्राप्त की जा सकती है. 
 

दावा जहाों दो के्षत्र महाप्रिोंधक कायाणिय / के्षत्रीय कायाणिय शालमि हैं (ग्राहक का खाता लकसी अोंचि / के्षत्रीय 

कायाणिय में है एवों धोखाधडी लकसी अन्य अोंचि / के्षत्रीय कायाणिय में हुई है) तो क्षलतपूलतण के लिए आवश्यक प्रलवलष्ट  

उस के्षत्र महाप्रिोंधक कायाणिय / के्षत्रीय कायाणिय में की जाएगी  जहाों खाता प्रिोंलधत लकया जा रहा है 

कें द्रीय कायाणिय में प्रत्यायोलजत प्रालधकारी के अोंतगणत आने वािे दावोों को कें द्रीय कायाणिय में सोंिोंलधत लवभागोों को 

भेजा जाएगा. कें द्रीय कायाणिय में सोंिोंलधत विीकि द्वारा तैयार लकए जाने वािे प्रस्ताव को सोंिोंलधत सक्षम प्रालधकारी 

के समक्ष लवचार / अनुमोदन हेतु ऊपर वलर्णत अनुसार रखा जाना है. उचोंत खाता धोखाधडी (धोखाधडी के मामिोों 

में क्षलतपूलतण के मामिे में) के माध्यम से आवश्यक प्रलवलष्ट िनाने हेतु पररचािन लवभाग, कें द्रीय कायाणिय को स्वीकृत 
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नोि भेजा जाएगा , जैसा लक ओआरएमसी द्वारा लनदेलशत लकया गया है (कायण-सूची क्र 6 लदनाोंक 23.08.2018 के 

तहत). 

क. के्रलडि काडण सोंिोंधी दावे की जाोंच के्रलडि काडण एवों मचेन्ट सोंग्रहर् कारोिार, केन्द्रीय कायाणिय द्वारा की 

जाएगी. 

ख. इोंिरनेि िैंलकों ग / मोिाइि िैंलकों ग सोंिोंधी दावोों की जाोंच लडलजिाईजेशन लवभाग, कें द्रीय कायाणिय द्वारा की 

जाएगी. 

ग. जमा खातोों में कम ब्याज भुगतान से सोंिोंलधत दावोों की जाोंच जमा सोंग्रहर् लवभाग, कें द्रीय कायाणिय द्वारा 

की जाएगी. 

घ. लकसी भी कानूनी मामिे से सोंिोंलधत दावोों जैसे लक लकसी भी माननीय अदाित द्वारा सरफेसाई 

(SARFAESIA) की लिक्री की आय को अिग रखना, आलद की जाोंच एसएएमवी, कें द्रीय कायाणिय द्वारा की 

जाएगी. 

ङ. तीसरे पक्ष के उत्पादोों अथाणत िीमा, मु्यचुअि फों ड उत्पादोों से सोंिोंलधत दावोों की जाोंच सोंपदा प्रिोंधन एवों 

तृतीय पक्ष उत्पाद लवभाग द्वारा की जाएगी. 

च. सरकारी कारोिार िेनदेन जैसे पीपीएफ, पेंशन आलद से सोंिोंलधत दावोों की जाोंच सरकारी कारोिार एवों 

सोंपकी लवभाग द्वारा की जाएगी. 

छ. लसस्टम में गिती या गिती से उत्पन्न होने वािे अन्य दावोों की जाोंच, जहाों आवश्यक हो, सूचना प्रौद्योलगकी 

लवभाग के परामशण से सामान्य िैंलकों ग पररचािन लवभाग द्वारा की जाएगी. 

ज. धोखाधडी से उत्पन्न होने वािे लकसी भी दावे का उले्लख करते समय, के्षत्रीय कायाणिय को सोंिोंलधत 

प्रलतलनलध को इस िात की पुलष्ट करनी चालहए लक मामिा िेनदेन अनुश्रवर् एवों धोखाधडी प्रिोंधन लवभाग 

कें द्रीय कायाणिय को लनधाणररत प्रारूप में ररपोिण लकया गया है 

झ. गोल्ड िोन सोंिोंलधत दावे की जाोंच गोल्ड िोन वलिणकि द्वारा की जाएगी. 

 

सन्दभि:  

1. Model Compensation policy of Indian Banks Association. 
2. RBI/2017-18/15 DBR.No.Leg.BC.78/09.07.005/2017-18 dated July 6, 2017 on 

Customer Protection – Limiting Liability of Customers in Unauthorised Electronic 
Banking Transactions. 

3. RBI circular DBOD.Leg.BC.86/09.07.007/2001-02 dated April 8, 2002 regarding 
reversal of erroneous debits arising from fraudulent or other transactions. 

4. RBI Master Circular DBR.No.FSD.BC.18/24.01.009/2015-16 dated July 1, 2015 on 
Credit Card, Debit Card and Rupee Denominated Co-branded Pre-paid Card 
Operations of Banks and Credit card issuing NBFCs. 

5. RBI Master Circular   RBI/2015-16/59 DBR No.Leg.BC.21/09.07.006/2015-16 dated 
July 1, 2015 on Customer Service in Banks. 

6. FEDAI Circular No.SPL-05.BC/ FEDAI Rules/2019 dated 11th March 2019 
7. RBI Circular No.RBI/2019-20/67,DPPS.CO.PD No.629/02.01.014/2019-20 dated 

20.09.2019. 

8. RBI Circular No.RBI/2020-21/21,DPPS.CO.PD No.116/02.12.004/2020-21 dated 
06.08.2020 

 

 

*************************** 
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परिशिष्ट - II 

सुिक्षा / संिक्षण उपार् 

 

1. कोई भी डेस्क ऐप चेिािनी: 

 

मANYDESKम को पे्ल स्टोर या सकर्ी अन्य स्रोत रे् डाउनलोड न करें , सजर्का उपयोग जािसाज आपके 

मोबाइल सडवाइर् को सनयंसत्रत करने और लेनिेन करने के सलए कर र्कता है. 

क. आपको एक जािसाज से एक फोन कॉि प्राप्त हो सकता है, जो आपके स्माटसफोन या मोबाइल 

बैंसकंग ऐप्स में र्मस्याओ ंको ठीक करने के सलए एक िेक कंपनी / बैंक के प्रसतसनसि होने का िावा 

करेगा. 

ख. लफर जािसाज आपको पे्ल स्टोर या ऐप स्टोर से “ANYDESK” जैर्ा मोबाइल ऐप डाउनिोड करने 

के लिए प्रिोलभत करेगा, जो उरे् आपके मोबाइल का ररमोट एके्सर् प्रिान कर र्कता है. 

ग. ऐप की इन्सििेशन के िाद (इर् मामले में ANYDESK'), एक 9-अंकीय कोड उत्पन्न होगा, सजरे् 

जालर्ाज आपरे् र्ाझा करने के सलए कहेगा. 

घ. लफर जािसाज आपसे आगे कुछ अनुमलतयाों देने के लिए कहेगा. एक िार अनुमलत लमिने के िाद,  

अब आपके मोबाइल सडवाइर् जािसाज के सनयंत्रण में है. 

ङ. इसके अिावा, मोबाइल बैंसकंग के्रडेंसशयल और सपन आपरे् चुरा सलया जाता है और जािसाज अब 

आपके मोबाइल ऐप रे् जो पहिे से इन्स्टाि है से सवत्तीय लेनिेन करने का सवकल्प चुन र्कता है. 

च. जािसाज आपको एक एसएमएस भी अगे्रलषत करते हैं और आपको सिाह देते हैं लक इसे अपने 

फोन से एक लवलशष्ट मोिाइि नोंिर पर अगे्रलषत करें . इसके आधार पर जािसाज आपके मोिाइि 

नोंिर / खाते को यूपीआई के र्ार्थ अपने मोबाइल सडवाइर् रे् सलंक/रसजस्टर कर र्कता है. 

छ. जािसाज िाद में डेलिि काडण नोंिर, सपन, र्माप्तप्त सतसर्थ, ओटीपी जैरे् गोपनीय खाते रे् रं्बंसित 

के्रडेंसशयल मांगता है और एमसपन रे्ट करता है सजर्का उपयोग लेनिेन को प्रमासणत करने के सलए 

सकया जाता है. 

ज. कभी-कभी, िोखेबाज आपके वीपीए को मCollect Requestम भी भेज र्कते हैं और आपरे् 

रं्बंसित यूपीआई ऐप पर इसे ररवसणि / ररफंड प्राप्त करने के सलए स्वीकृत/प्रमासणत करने के सलए 

कह र्कते हैं. यह मानते हुए सक आपको अपने खाते में के्रसडट / ररफंड समलेगा, आप एमसपन [जो 

केवल आपको ज्ञात है] के र्ार्थ लेनिेन को प्रमासणत करते अनुरोि को स्वीकृत करते हैं, लेसकन 

रं्ग्रहर् अनुरोि स्वीकृत / प्रमासणत होने के बाि आपका खाता डेसबट हो जाने के बाि रे् आपको 

पैरे् की हासन हो र्कती है. 
 

 

क्या किें  औि क्या न किें  का अनुपािन: 
 

क. कपिपूर्ण कॉिोों (सवसशंग) के प्रसत र्तकस  रहें जो आपरे् ऐप्स डाउनलोड करने या गोपनीय जानकारी 

र्ाझा करने के सलए कहती हैं (ऐर्ी कॉलो ंको तुरंत सडस्कनेक्ट करें ) 

ख. यलद आपने पहिे ही मANYDESKम ऐप डाउनलोड कर सलया है और अब इर्की आवश्यकता नही ं

है, तो इरे् अनइंस्टॉल करें . 

 

त्वरिि कािििाई : 

 

क. कृपया अपने भुगतान या मोिाइि िैंलकों ग से सोंिोंलधत ऐप्स पर ऐप-लॉक र्क्षम करें . 

ख. लकसी भी सोंलदग्ध गलतलवलध की सूचना अपने नजदीकी िैंक शाखा / वास्तसवक ग्राहक रे्वा नंबर पर 

ही िें  

ग. अपने िैंलकों ग पासवडण साझा न करें  या उन्हें अपने मोिाइि हैंडसेि में स्टोर न करें . 

घ. कॉि पर अपने अन्य सोंवेदनशीि लवत्तीय लववरर् जैसे यूपीआई लपन/एमसपन, डेसबट/के्रसडट काडस , 

र्ीवीवी, र्माप्तप्त सतसर्थ, ओटीपी, एटीएम सपन, बैंक खाता सववरण इत्यासि र्ाझा न करें . 
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ङ. लकसी अजनिी को ऐप स्टोर / पे्ल स्टोर के माध्यम रे् मोबाइल ऐप इंस्टॉल करने के सलए आपका 

मागसिशसन करने की अनुमसत न िें  , या आपको अपने मोबाइल की रे्सटंग बिलने का सनिेश न िें . 

च. गूगि खोज के माध्यम रे् प्राप्त सवसभन्न व्यापाररयो ं/ रं्स्र्थाओ ं/ बैंको ंआसि के ग्राहक रे्वा नोंिरोों पर 

लवश्वास न करें , क्ोसंक वे गित हो र्कते हैं. 

छ. लकसी िेक कों पनी / बैंक रे् तर्थाकसर्थत प्रसतसनसि के अनुरोि पर प्राप्त सकर्ी भी अवांसित एर्एमएर् 

को अगे्रसषत न करें  

 

2. कृपया शनम्नशिज्यखि से अिगि िहें: 

 

क. खाते हेतु दो कारक प्रमार्ीकरर् चुनें  

ख. एक मजिूत पासवडण िनाएों  

ग. अपने कों पू्यिर को सुरलक्षत रखें और इसे अप-टू-डेट रखें 

घ. ईमेि के माध्यम से ज्यक्लक करने से िचें 

ङ. सुरलक्षत स्क्थान पर ही अपने खातोों का एके्सस करें  

च. काम पूरा होने पर हमेशा िॉग आउि करें  

छ. खाता सूचनाएों  सेि करें  (यसि उपलब्ध हो) 

ज. अपने खातोों की लनयलमत लनगरानी करें  

 

3. शफशिंग ईमेि 

 

क. अज्ञात स्रोतोों से प्राप्त लिोंक पर ज्यक्लक या सोंिग्नक डाउनिोड न करें . 

ख. सोंलदग्ध पाए जाने पर मेि का कभी भी उत्तर न दें  / अगे्रसषत न करें  

ग. ज्ञात स्रोतोों से भी अपेक्षा के लवपरीत मेि प्राप्त होने पर भी मेि के िारे में सजग रहें. 

घ. कोई भी व्यज्यक्तगत या लवत्तीय जानकारी (जैरे् उपयोगकतास नाम, पार्वडस , के्रसडट / डेसबट काडस 

के्रडेंसशयल आसि) प्रिान न करें  

ङ. अवाोंलछत ईमेि से सावधान और सतकण  रहें जो तत्काि कारणवाई की माोंग करते हैं 

च. लकसी वेिसाइि के यूआरएि पर ध्यान िें . जािसाज वेि र्ाइटें एक वैि र्ाइट के र्मान सिख 

र्कती हैं लेसकन यूआरएि वतसनी में सभन्नता का उपयोग कर र्कता है जैरे् 'l' को र्मान सिखने 

वाले '1' आसि रे् बिला जा र्कता है . 

छ. ई-मेल में रं्लग्न सकर्ी भी सलंक पर प्तिक करने रे् पहले हमेशा िो बार र्ोचें 

ज. माउस करशर रखकर (होवर करते हुए) यूआरएि की जााँच करें  

झ. मेि में लदए गए लिोंक पर एों िर करें  जो सही वेिसाइि / यूआरएल प्रिसशसत करता है जहां सलंक 

वास्तव में इों लगत लकया गया है . 

 

4. इंट्िनेट् सुिक्षा: 

क. पॉप-अप पर आंख िोंद कर प्तिक न करें  

ख. ऐसे सॉफ़्िवेयर डाउनिोड न करें  जो िैंक द्वारा स्वीकृत नही ों हैं 

ग. इोंिरनेि पर िैंक से सोंिोंलधत कोई भी डािा अपिोड न करें  

घ. उपयोगकताण अपने इोंिरनेि खाते और पासवडण की सुरक्षा के लिए लजमे्मदार हैं 

ङ. उपयोगकताणओों को यह सुलनलश्चत करना चालहए लक वे ईमेि या अन्य वेिसाइिोों में लदए गए लिोंक पर 

ज्यक्लक करके वेिसाइिोों तक नही ों पहुोंचते हैं 

 

5. ब्राउज़ि सुिक्षा: 

क. वेि ब्राउजर के पुराने सोंस्करर्ोों में कलमयााँ हो सकती हैं. तो इसे अप िू डेि रखें 
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ख. पॉप-अप का उपयोग जािसाजी की गसतसवसियो ंके सलए फं्रट के रूप में सकया जा र्कता है. पॉप-

अप को ब्लॉक करने की र्लाह िी जाती है 

 

6. िाई-फाई सुरक्षा: 

क. वाई-फाई नेटवकस  खोलने के सलए ऑटो-कनेक्ट को र्क्षम न करें  

ख. उपयोग न होने पर ब्रॉडिैंड कनेज्यक्ट्लविी को खुिा न छोडें  

ग. कायाणिय या सावणजलनक स्क्थान पर अज्ञात वाई-फाई नेटवकस  रे् कनेक्ट न करें  

घ. लडफॉल्ट उपयोगकताण नाम एवों एड्लमलनस्टर ेिर पासवडण िदिें 

 

7. डेस्कट्ॉप सुिक्षा: 

क. जाते समय डेस्किॉप को शि डाउन करें  

ख. सुलनलश्चत करें  लक आपने एों िी-वायरर् अपडेट सकया है 

ग. सोंिग्नक को खोिने से पहिे सै्कन करें  

घ. लकसी भी अनलधकृत सॉफ़्िवेयर को इन्स्टाि न करें  

ङ. ज्यक्लयर डेस्क और ज्यक्लयर स्क्रीन पॉलिसी  का पािन करें  

च. अपने C: Drive के फोल्डर्स को र्ाझा करने में र्क्षम न करें  

छ. सुलनलश्चत करें  लक गोपनीय दस्तावेज सामने प्रदलशणत न होों 

 

8. पासिडि सुिक्षा: 

क. पासवडण का अनुमान िगाने के लिए कलिन प्रयोग करें  

ख. सभी खातोों के लिए समान पासवडण का उपयोग न करें  

ग. कही ों भी पासवडण न लिखें 

घ. पासवडण के रूप में व्यज्यक्तगत जानकारी जैसे जन्मलतलथ, नाम, मोबाइल नंबर का उपयोग न करें .  

ङ. पासवडण पहिे इसे्तमाि लकए गए पासवडण से लभन्न होना चालहए. 

च. आप अपनी यूजर आईडी में लकए गए कायों के लिए लजमे्मदार हैं. यह आपकी लडलजिि पहचान है 

छ. पासवडण ऐसे िनाए जाने चालहए लक उन्हें आसानी से याद रखा जा सके 

 

9. िैकज्यिक ईमेि पिा  नाएाँ  

क. प्रते्यक ऑनिाइन खाते के लिए अपने प्राथलमक ईमेि पते का उपयोग करने के िजाय, र्ावसजसनक-

कायण हेतु करने वाले खातो ंऔर उपयोगकतासओ ंके सलए एक वैकप्तल्पक ईमेल पता बनाएं 

 

10. मुख्य अशधकाि न दें 

a. जि कोई नया सॉफ़्िवेयर या ऐप लसस्टम के मुख्य अलधकारोों की माोंग कर रहा हो, तो उर् एके्सर् 

की जांच करें  सजर्की वह मांग कर रहा है, इर्के कारणो ंके सलए िस्तावेज़ िेखें, और यसि रं्भव हो 

तो र्हायता टीम रे् रं्पकस  करें  

 

11. एक सुिक्षा योजना  नाएं 

क. अपने लिए क्ा करें  और क्ा न करें , के सलए एक चेकसलस्ट बनाएं, सनयसमत बैकअप और अपडेट 

के सलए ररमाइंडर सेि करें . कृपया र्ाइबर रु्रक्षा पॉलिसी, रू्चना रु्रक्षा पॉलिसी  और 

र्ीआईएर्ओ कायासलय पररपत्र का सोंदभण िें. 

 

12. काडि स्माट्ि  नें 

क. जि आप ऑनिाइन या लकसी ऐप पर कुछ खरीदते हैं तो अपने काडण की जानकारी सेव न करें  
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13. पुनप्रािज्यप्त जानकािी िििमान िखें 

क. अपने खातोों से जुडे पुनप्राणज्यप्त ईमेि पते, फोन नंबर और भौसतक पतो ंकी जााँच करें  और उन्हें अपडेट करें  

 

14. संशदग्ध स्रोिो ंसे शिंक पि ज्यक्लक न किें  

क. अज्ञात या सोंलदग्ध स्रोतोों से प्राप्त छोिे लिोंक पर ज्यक्लक करने से िचें 

 

15. शनगिानी खािा गशिशिशध 

क. अपने खातोों के गलतलवलध िॉग को लनयलमत रूप से िर ैक करें  

  

16. अपने ईमेि खािो ंकी जााँच किें  

क. अपने सभी ईमेि खातोों के माध्यम से जाएों , जो आप अब उपयोग नही ंकर रहे हैं उरे् हटा िें  और 

उन खातो ंके सलए कडे रु्रक्षा उपाय रे्ट करें  सजन्हें आप रखना चाहते हैं 

 

17. अपने डाट्ा का  ैकअप िें 

क. अपनी महत्वपूर्ण जानकारी की सुरक्षा के लिए अपने डािा का िार-बार और कई स्र्थानो ंपर बैकअप 

लें 

 

18. अपना सॉफ़्ट्िेयि अपडेट् किें  

क. सुलनलश्चत करें  लक आपके द्वारा अपने पसणनि कों पू्यिर पर उपयोग लकया जाने वािा कोई भी 

सॉफ़्िवेयर लनयलमत रूप से अपडेि लकया जाता है. 

 

19. ऑट्ो-कनेक्ट् अक्षम किें  

क. जि आप यात्रा कर रहे होों या सावणजलनक रूप से होों तो आपका वाई-फाई ऑटो सडस्कवरी और 

बू्लटूर्थ बंि है . 

 

20. मो ाइि ऐप को शनयंशत्रि किें  

क. लकसी भी ऐप को ति तक इोंस्टॉि न करने की आदत डािें जि तक लक वह आलधकाररक ऐप स्टोर 

से न आए 

 

21. अपने पासिडि की समय-समर् पर समीक्षा किें  

क. सुलनलश्चत करें  लक वे मजिूत हैं और उनमें वर्ों का वगीकरर् है और उन्हें लनयलमत रूप से िदिें. 

 

22. शनयशमि रूप से अपडेट् किें  

क. सुलनलश्चत करें  लक आप अपने इोंिरनेि ब्राउजर के नवीनतम सोंस्करर्ोों और लकसी भी सोंिोंलधत प्लग-

इन का उपयोग कर रहे हैं. 

 

23. अपने शसस्टम की िक्षा किें  

क. एों िीवायरस, फायरवॉल और सवज्ञापन-अवरोिक र्मािानो ं की र्ाविानीपूवसक जांच करें  और 

सनयसमत आिार पर पैच और अपडेट सकए जाते हैं 

 

24. 2FA सेट् किें  (द  कारक प्रमाणीकरण) 

क. साइन इन करते समय प्रलक्रया की पहचान सत्यालपत करने के लिए अपने खातोों को अपने सेि फ़ोन 

और / या ईमेल पते रे् सलंक करना रु्सनसित करें  

 

******* 
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33 पररवशष्ट्- II ररज़िव बैंक-एकीकृत ल कपाल य िना, 2021  
   

संकेताक्षि 
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सीआरबीिी ग्राहक संबंध एिं कार बार विकास विभाग 
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आईटी आयकर विभाग 

सीपी िाइम पुवलस 
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परिचािि शवभाग, वर्ल्ण ट्र ेड सेंट्ि, कफ पिेड, म ंबई 

 

शिकायत शिवािण पॉशिसी 2023-24 

 

1. प्रस्ताविा: 
 

1.1 ग्राहक कें वद्रतता बैंक के मुख्य आिशों में से एक है. एक सेिा संगठन के रूप में ग्राहक सेिा और ग्राहक  ंकी 

संतुवष्ट् बैंक का प्रमुख लक्ष्य  है. बैंक का मानना है वक ग्राहक अनुभि ग्राहक ं क  खुश रखने और बैंक के साथ 

लंबे समय तक चलने िाले संबंध सुवनवश्चत करने की कंुिी है. ग्राहक द्वारा व्यक्त की गई वशकायत ग्राहक ं 

क  िी िाने िाली सेिा की गुणित्ता में सुधार लाने के वलए फीिबैक तंत्र के रूप में कायव करती है . 

हालााँवक, ग्राहक वशकायतें वकसी भी कॉपोरेट इकाई के व्यािसावयक िीिन का वहस्सा ह ती हैं और यह 

अपररहायव है, भले ही व्यािसावयक प्रवियाएाँ  वकतनी भी सुव्यिष्क्रस्थत क्  ं न ह .ं इसवलए यह िांछनीय है वक 

ग्राहक  ंकी वशकायत  ंक  स्वीकार वकया िाए और एक कुशल प्रणाली विकवसत करके उनका प्रभािी ढंग से 

वनपटान वकया िाए तावक यह सुवनवश्चत ह  सके वक वशकायत  ंका त्वररत और सटीक समाधान वकया िा रहा है. 

 

1.2 बैंक की वशकायत वनिारण पॉवलसी क  ग्राहक सेिा पर विवनयामक विशावनिेश  ं के अनुरूप औपचाररक 

रूप विया गया है तावक संगठन में मानक पररचालन प्रविया रखने के वलए विशा-वनिेश ह ं. पॉवलसी 

ग्राहक ं की वशकायत ं क  िूर करने के वलए रूपरेखा का ढांचा तैयार करती है; इसका उदे्दश्य उवचत 

वितरण और समीक्षा तंत्र के माध्यम से ग्राहक  ंकी वशकायत  ंऔर वशकायत  ंसे संबंवधत मामल  ंक  कम करना 

और ग्राहक  ंकी वशकायत  ंका त्वररत वनिारण सुवनवश्चत करना है. समय पर वशकायत वनिारण न केिल ग्राहक 

क  संतुष्ट् करता है बष्क्रि ग्राहक  ं/ गैर ग्राहक  ंक  हमारे उत्पाि  ंक  बेचने का एक अिसर भी प्रिान करता है. 
 

2. व्यापकता : 
 

2.1 यह वशकायत वनिारण पॉवलसी, यूवनयन बैंक ऑफ इंविया एिं समामेवलत इकाई (एई) की अष्क्रखल भारतीय 

शाखाओ ं/ कायावलय  ंके सभी घरेलू शाखाओ ं/ कायावलय  ंके वशकायत वनिारण कायव क  किर करेगी. वििेशी 

शाखाओ ं/ कायावलय  ंके वलए हमारे अंतरावष्ट्ि ीय बैंवकंग प्रभाग (आईबीिी) द्वारा एक अलग पॉवलसी तैयार की गई 

है. 
 

3. िक्ष्य / उदे्दश्य: 
 

3.1. एक ऐसी प्रणाली क  अपनाने के वलए ि  संभावित और ितवमान ग्राहक  ं के साथ लाभिायक संबंध विकवसत 

करने और बनाए रखने के वलए प्रौद्य वगकी, प्रवियाओ ं और ल ग  ं का संय िन है. उत्पाि विकास, विभािन, 

उपयुक्त लक्ष्यीकरण, अवभयान प्रबंधन और ग्राहक  ंके साथ िीघवकावलक लाभिायक और पारस्पररक रूप से 

लाभप्रि संबंध  ंक  बनाए रखने के वलए ग्राहक की बेहतर समझ क  सृवित एिं प्रचवलत करना है. मूल कारण 

विशे्लषण के माध्यम से 4 सी पर विवनयामक  ंकी वचंता का पालन करना और इसके हेतु: 
 

3.1.1 बैंक  ंद्वारा िी िाने िाली सेिाओ ंका समेकन 

3.1.2 ग्राहक  ंके वलए उत्पाि  ंऔर सेिाओ ंका अनुकूलन 
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3.1.3 लेन-िेन की सुविधा 

3.1.4 ग्राहक  ंके वलए वचंता. 
 

  

3.2. सेिाओ ंके सभी  वबंिुओ ंपर ग्राहक के अनुभि की पूरी तरह समझ लेना. 

 

3.2.1 विवभन्न चैनल  ंके साथ संतुवष्ट् के स्तर क  समझने के वलए विसके साथ ग्राहक यूवनयन बैंक के साथ अपने विन-

प्रवतविन के लेनिेन में संिाि करता है और इसके साथ ही इसे मिबूत करने के तरीके. 
 

3.2.2 सेिाओ ंऔर सुधार की आिश्यकता िाले के्षत्र  ंमें कवमय  ंकी पहचान करना. 
 

3.2.3 मूल्ांकन करें , यवि आंतररक रूप से पररभावषत सेिा मानिंि  ंक  पूरा वकया िा रहा है. 
 

3.2.4 सूक्ष्म स्तर पर सुधार के्षत्र  ंक  सविय रूप से उपलब्ध कराना. 
 

3.2.5 अंतवनववहत प्रणालीगत समस्याओ ंक  समझने हेतु तावक उनके तीव्र ह ने से पहले सुधारात्मक और समय पर 

उपाय वकए िा सकें , िैसे: प्रवतधारण स्टि ेटिी, संचार आिश्यकताएं, प्रवशक्षण आिश्यकताएं, पुरस्कार और 

पहचान, बेंचमावकिं ग और एसओपी की स्थापना. 
 

3.2.6 प्रविया में सुधार, वनष्पक्ष व्यिहार, सेिाओ ंमें वशष्ट्ाचार, वबना वकसी पूिावग्रह के सद्भाि के साथ कायव सुवनवश्चत 

करना. 
 

3.2.7 ग्राहक  ंक  संस्था के भीतर अपनी वशकायत  ं/ वशकायत  ंक  आगे बढाने के तरीक  ंऔर िैकष्क्रिक उपचार के 

उनके अवधकार  ंके बारे में पूरी तरह से सूवचत वकया िाए, अगर िे बैंक की प्रतु्यत्तर से पूरी तरह संतुष्ट् नही ंहैं. 

 

4. शििाशििेि  ं/ पॉशिसी में संि धि की आवश्यकता: 

िीएफ़एस, भारतीय ररििव बैंक एिं अन्य विवनयवमत संस्थाओ ंसे प्राप्त निीनतम विशावनिेश  ंक  शावमल करके 

पॉवलसी क  अद्यवतत करने की आिश्यकता है. 
 

4.2 माििीय िाज्यपाि का वक्तव्य, 4 शिसंबि, 2020 

बैंक  ंमें वशकायत वनिारण तंत्र की प्रभाि त्पािकता बढाने की दृवष्ट् से यह वनणवय वलया गया है वक अन्य बात  ंके 

साथ-साथ एक व्यापक ढांचा तैयार वकया िाए: 
 

क. ग्राहक  ंकी वशकायत  ंपर बेहतर प्रकटन 

ख. वशकायत  ंके वनिारण की लागत की िसूली के रूप में मौवद्रक िंि और 

ग. वशकायत वनिारण तंत्र की गहन समीक्षा करना और अपने वनिारण तंत्र में सुधार करने में विफल विवनयवमत 

संस्थाओ ंके ष्क्रखलाफ पयविेक्षी कारविाई करना. 
 

4.3 समामेिि के बाि की प्रशक्रया : िैसा वक ऊपर विया गया है, पररितवन ग्राहक सेिा इकाई की कायवशैली में 

शावमल हैं, और पॉवलसी िस्तािेज़ में अच्छी तरह से पररभावषत हैं. मौिूिा पॉवलसी की अंवतम समीक्षा 

29.12.2021 की गई थी, ि  31.03.2023 तक िैध थी. समामेलन के बाि सामान्य वशकायत वनिारण 

पॉवलसी/विशावनिेश तैयार करना एक पूिव-आिश्यकता है विसमें अपनाए गए पररितवन  ंक  शावमल वकया गया 

है. इसवलए, समामेलन के बाि वशकायत वनिारण प्रणाली और इसके तंत्र का ध्यान रखने के वलए पॉवलसी में 

संश धन / आश धन शावमल वकया गया है. समामेवलत इकाई में स्टैंिअल न यूबीआई की ओसीआरएम, 

बीओसीएमएस प्रणाली क  अपनाना: 

 

क. आरओ और एफिीएमओ में F-GRO's, R-GROs का नामांकन 



  परिशिष्ट- II 
शिकायत शिवािण पॉशिसी 2023-24 

पृष्ठ 7 से 38 
 

ख. सभी स्तर  ंपर सुपररभावषत मानक पररचालन प्रविया (एसओपी), 

ग. हैिराबाि, मंुबई और बैंगल र में कॉल सेंटर  ंका कायावन्वयन 

घ. सामान्य यूिर आईिी के तहत सरकारी प टवल की वशकायत  ंका वनपटान 

ङ. सामान्य यूिर आईिी के तहत राज्य सरकार के प टवल की वशकायत  ंका वनपटान 

च. आरबीआई की वशकायत  ंका वनपटान, 

छ. एसे्कलेशन मैवटि क्स का पुनरीक्षण, 

ि. शावमल वकए िाने िाले सीसीयू और िीआरओ की भूवमका और विमे्मिाररय  ंक  पररभावषत करना. 

झ. सीसीयू एक कें द्रीकृत इकाई के रूप में कायव करने के वलए समामेलन के बाि एक िररष्ठ स्तर के 

 कायवपालक की अध्यक्षता में पररचालन विभाग से संबद् ह गा. 
 

5. ग्राहक : ग्राहक एक व्यष्क्रक्त या एक कृवत्रम व्यष्क्रक्त ह  सकता है विसे कानून द्वारा वनरंतर अष्क्रस्तत्व के साथ 

बनाया गया ह . ग्राहक िह है विसका बैंक में खाता है या ि  बैंक के साथ इस तरह के संबंध में है विससे बैंकर 

और ग्राहक का संबंध अष्क्रस्तत्व में है. इन सेिाओ ंमें िेविट कािव, बैंक ऋण, बचत खाता, चालू खाता, सािवध 

िमा, तृतीय पक्ष उत्पाि िेता, खाता संचावलत करने के वलए अवधकृत व्यष्क्रक्त, व्यष्क्रक्तगत खाता धारक, 

व्यष्क्रक्त/कंपनी/फमव या संभावित खाता धारक का प्रवतवनवध आवि शावमल ह  सकते हैं. 
 

ग्राहक मौिूिा / संभावित / गैर ग्राहक ह  सकता है, उिाहरण के वलए गैर ग्राहक िह व्यष्क्रक्त है ि  बैंक से 

विमांि िि ाफ्ट खरीिता है या ि  हमारे बैंक के माध्यम से सू्कल / कॉलेि की फीस िमा करता है. इसके अलािा 

ग्राहक  ंक  वनम्नानुसार िगीकृत वकया िा सकता है: 
 

5.1 सशक्रय ग्राहक : सविय ग्राहक सविय खाताधारक ह  सकता है, अवधकांश बैंवकंग चैनल  ंका उपय गकताव ह  

सकता है और िह ि  अपने प्रचार प्रसार से नए ग्राहक  ंक  बैंक में लाता है या इसके विपरीत कायव करता है. ये 

ग्राहक मुखर ह ते हैं और वशकायतें ििव कराने के वलए अवधक प्रिृत्त ह ते हैं. 
 

5.2 शिष्क्रिय ग्राहक : वनष्क्रिय ग्राहक सविय या वनष्क्रिय खाताधारक ह  सकते हैं. इस प्रकार के ग्राहक बैंवकंग 

सेिाओ ंका लाभ त  उठाते हैं, लेवकन उन्हें बैंक से बहुत अवधक अपेक्षाएं नही ंह ती हैं . इस प्रकार के ग्राहक कम 

वशकायत प्रिृत्त ह ते हैं, लेवकन शांवत िूसरे बैंक में वशफ्ट ह  िाते हैं. 
 

5.3 ग्राहक अशधकाि: ग्राहक  ंकी वशकायत  ंके वनपटने के िौरान, अवधकाररय  ंक  पता ह ना चावहए वक, " ग्राहक 

अवधकार  ंके चाटवर " में बैंक ग्राहक के पांच बुवनयािी अवधकार शावमल हैं, अथावत, 
 

क. उवचत व्यिहार का अवधकार 

ख. पारिवशवता स्पष्ट् और ईमानिार व्यिहार का अवधकार, 

ग. उपयुक्तता का अवधकार 

घ. वनिता का अवधकार और 

ङ. वशकायत वनिारण और क्षवतपूवतव का अवधकार 
 

हमारे पास ग्राहक अवधकार और वशकायत वनिारण एिं क्षवतपूवतव की पॉवलसी है, विसमें ग्राहक अवधकार  ं के 

चाटवर क  शावमल वकया गया है. 

 

6. प्रश्न, सेवा अि ि ध औि शिकायत: 
  

िब, हम ग्राहक की अपेक्षाओ ंक  पूरा नही ंकरते हैं, त  िह इस मामले क  हल करने के वलए समाधान मांग 

सकता है. ग्राहक विन सेिाओ ंकी अपेक्षा कर रहे हैं, उसकी ि  संभािनाएाँ  हैं वक बैंक द्वारा सेिा के वलए वकया  

वकए गया िािा या उठाया गया मामला बैंक के िायरे से बाहर है. बैंक  ंके िायरे से बाहर के मामल  ंका वनवश्चत 

रूप से तुरंत ििाब विया िा सकता है और मामले क  सुलझाया िा सकता है. लेवकन, िब समस्या मानक 

बैंवकंग प्रथाओ ंसे संबंवधत है, त  हमें एक समय सीमा (टीएटी) के भीतर समाधान प्रिान करना चावहए. समस्या के 
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समाधान में वकसी भी प्रकार का विलंब या समस्या के समाधान न ह ने पर यह ग्राहक वशकायत बन िाएगी. 

ग्राहक की अवभव्यष्क्रक्त के घटक है: 

 
 

6.1 प्रश्न: िब ग्राहक उत्पाि  ंऔर सेिाओ ंके बारे में प्रारंवभक पूछताछ करता है. यह केिल कुछ मामल  ंके संबंध में 

गैर-स्पष्ट्ता से उत्पन्न ह ने िाला प्रश्न है. कई मामल  ंमें, ग्राहक / गैर-ग्राहक की संतुवष्ट् के वलए शाखा / कॉल सेंटर 

या अन्य कायावलय  ंद्वारा इनका आसानी से ििाब विया िा सकता है और वशष्ट्ाचार के साथ प्रबंवधत वकया िा 

सकता है. 
 

 

6.2 सेवा अि ि ध: िब ग्राहक सेिाओ ंका लाभ उठाने का अनुर ध करता है, ि  बैंक ने प्रिान करने का िािा वकया 

है. इसे वनवश्चत समय सीमा के भीतर बैंक द्वारा वनधावररत प्रविया के माध्यम से हल वकया िा सकता है. सेिा 

अनुर ध के्वरी की एक विस्ताररत शाखा है विसे हल करने के वलए सही टच पॉइंट क  वनिेवशत कर वनपटा िा 

सकता है. सेिा अनुर ध िब प्राथवमक शेयरर (शाखा/के्षत्रीय कायावलय/अंचल कायावलय/िवटवकल प्रमुख) के साथ 

साझा ककया जाता है, तो कशकायत के रूप में इसके पररितवन के वबना, जल्द से जल्द आवश्यक सेवा प्रदान करने 

के किए इसे प्रबंवधत वकया जाना चाकहए. 

 

6.3 शिकायत: िब ग्राहक की के्वरी या अनुर ध का समाधान नही ं ह ता है त  यह वशकायत में बिल िाता है. 

वशकायत वकसी भी माध्यम (मौष्क्रखक/वलष्क्रखत/ईमेल इत्यावि) के माध्यम से बैंक क  पे्रवषत ह ती है, ि  बैंक 

उत्पाि ,ं सेिाओ,ं कमवचारी व्यिहार / रिैया, प्रवियाओ,ं वसस्टम इत्यावि के वकसी भी पहलू के बारे में असंत ष 

व्यक्त करता है. यह फं्रट िेस्क स्टाफ, कॉल सेंटर, ईमेल, हािव कॉपी, सरकारी प टवल, आरबीआई आवि से आरंभ 

ह  सकता है  और आगे उच्च प्रबंधन क  िा सकता है: 

क. शाखा /  बैक ऑवफस 

ख. आरओ / एफिीएमओ / सीओ 

ग. सीिीएम / ईिी/ एमिी और सीईओ /अध्यक्ष 

घ. बैंवकंग ल कपाल 

ङ. आरबीआई / सरकारी प टवल 

च. उपभ क्ता फ रम 

छ. मुकिमेबािी / अन्य न्यायालय 
 

7. शिकायत  ंके कािण : वशकायत  ंके कारण  ंक  विभावित वकया गया है: 

क. ग्राहक  ंकी के्वरी का समय पर समाधान नही ंकरना 

ख. ग्राहक क  ठीक से वनिेवशत नही ंकरना 

ग. कमवचाररय  ंके बीच उत्पाि ज्ञान की कमी 

घ. तकनीकी मामले 

ङ. ग्राहक  ंके साथ व्यिहार करने के दृवष्ट्क ण संबंधी पहलू 

च. मानक प्रथाओ ंका पालन नही ंकरना 

छ. बैंक  ंका विवनयामक विशावनिेश  ंका पालन नही ंकरना 

ि. उत्पाि  ंऔर सेिाओ ंकी वबिी में गैर-पारिवशवता 

झ. उत्पाि  ंकी गलत वबिी 

ञ. अवधकाररय  ंद्वारा गलत व्यिहार 

ट. सेिा प्रिान करने में िेरी 

ठ. ब वझल प्रविया और व्यिहार 

ि. ईि (EASE) एिेंिा के अनुसार सेिाओ ंकी अनुपलब्धता 

ढ. बुवनयािी सुविधाओ ंकी अनुपलब्धता के कारण सेिाओ ंमें िेरी ह  रही है आवि. 
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8. शिकायत  ंके प्रकाि: 
 

बैंवकंग में प्रौद्य वगकी के प्रसार और विवभन्न आईटी आधाररत बैंवकंग सेिाओ ंऔर उत्पाि  ंकी शुरूआत के साथ, 

प्राप्त वशकायत  ंकी प्रकृवत में एक बडा बिलाि आया है. इंटरनेट बैंवकंग और एटीएम लेनिेन के मामल  ंक  हल 

करने िाले ऑविट लॉग, लेनिेन लॉग, आईपी पते और ईिे लॉग, ष्क्रस्वच ररप टव आवि का ज्ञान ध खाधडी की 

वशकायत  ंके प्रभािी और कुशल समाधान में बहुत मििगार सावबत हुआ . इसवलए, वशकायत  ंक  इसकी प्रकृवत 

के आधार पर म टे तौर पर िगीकृत वकया िा सकता है: 

 

क. प्रौद्य वगकी संबंवधत 

ख. असफल विविटल लेनिेन 

ग. स्टाफ िुव्यविहार 

घ. मृतु्य िािे 

ङ. एसएमएस अलटव 

च. शुि संबंवधत 

छ. ईसीएस संबंवधत 

ि. टीिीएस संबंवधत 

झ. पेंशन संबंवधत 

ञ. चेक बुक संबंवधत, चेक कलेक्शन, ष्क्रियररंग 

ट. िररष्ठ नागररक  ंकी वशकायतें, पेंशन संबंधी 

ठ. ऋण संबंधी 

ि. कॉल सेंटर के ष्क्रखलाफ वशकायत 

ढ. खाता संचालन संबंवधत 

ण. िीमैट, एएसबीए संबंवधत वशकायतें आवि. 
 

9. शिकायत  ंके स्र त: 

ग्राहक / गैर-ग्राहक द्वारा विवभन्न चैनल  ंके माध्यम से वशकायतें ििव की िा सकती हैं यथा. 
 

क. शाखा/वशकायत पेटी/वशकायत रविस्टर के माध्यम से 

ख. टेलीफ न कॉल/कॉल सेंटर 

ग. ऑनलाइन वशकायतें - म बाइल एष्क्रिकेशन- VYOM, नेट बैंवकंग, व्हाट्स अप बैंवकंग आवि के माध्यम से. 

घ. ग्राहक  ं/ गैर-ग्राहक  ंद्वारा ऑनलाइन वशकायत प टवल के माध्यम से ििव की गई ऑनलाइन वशकायतें, 

 विसके वलए वलंक बैंक  ंकी कॉपोरेट िेबसाइट (unionbankofindia.co.in) पर उपलब्ध कराया गया है. 

ङ. पत्र  ंके माध्यम से शाखा / आरओ / एफिीएमओ / सीओ में प्राप्त वलष्क्रखत वशकायतें 

च. Customercare@unionbankofindia.com और cgo@unionbankofindia.com के माध्यम से ईमेल 

 और बैंक के विवभन्न प्रावधकरण  ंके माध्यम से प्राप्त ईमेल. 

छ. हस्त सुपुिवगी / िाक / ईमेल आवि द्वारा वलष्क्रखत में पत्र, (ओसीआरएम/अन्य सीआरएम में ििव वकया िाना 

 है) 
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ि. बैंवकंग ल कपाल / आरबीआई 

झ. स शल मीविया िैसे: विटर/फेस बुक आवि. 

ञ. भारत सरकार / राज्य सरकार प टवल (CPGRAM/INGRAM) आवि. 
 

10. शिकायत की गंभीिता: 
 

आम तौर पर, ग्राहक तब वशकायत ििव करते हैं िब प्रारंवभक स्तर अथावत शाखा, के्षत्रीय कायावलय, अंचल 

कायावलय, कें द्रीय कायावलय पर समाधान प्रिान नही ंवकया िाता है. यवि वशकायत  ंका समय पर समाधान नही ं

वकया िाता है, त  िे बैंवकंग ल कपाल, उपभ क्ता फ रम, अिालत में मुकिमेबािी आवि के वलए आगे बढ सकते 

हैं. समाधान के वलए आरबीआई, िीएफ़एस एिं अन्य उच्च प्रावधकारी से संपकव  करने िाले ग्राहक बैंक के 

ष्क्रखलाफ एििाईिरी / अिािव / आिेश ला सकते हैं, ि  प्रवतकूल रूप से बैंक  ंकी छवि प्रभावित करता है. सभी 

वशकायत  ं क  विवनयामक  ं / िीएफ़एस तक पहुाँचने से पूिव ही प्राथवमकता के आधार पर हल करना 

चावहए.महत्ता क  गंभीरता से वलया िाना चावहए,  

वशकायत  ंका उवचत विशे्लषण एिं मूल कारण प्राप्त ह ने पर बैंक उवचत एिं शीघ्रता से समाधान प्रिान करें गे. 

वनधावररत समायािवध में वशकायत  ंके समाधान न ह ने पर वनम्न पररणाम ह  सकते हैं : 

क. भारी िंि का भुगतान 

ख. क्षवतपूवतव का भुगतान 

ग. बैंक के तुलन पत्र में प्रकटन 
 

11. शिकायतें : महत्व, फीडबैक औि शसद्ांत: 
 

11.1 शिकायत का महत्व: बैंवकंग उद्य ग एक सेिा उद्य ग ह ने के कारण, ग्राहक सेिा कार बार के विकास और बैंक 

के स्वास्थ्य में महत्वपूणव भूवमका वनभाती है. ग्राहक / गैर-ग्राहक द्वारा की गई वशकायत सेिाओ ं में कमी क  

िशावती है. सूचना प्रौद्य वगकी और िमीनी स्तर पर इसके अपनाने से संचार में तेिी आई है विससे संचार में कई 

गुना िृष्क्रद् हुई है. इसके अलािा, स शल मीविया बैंक की सेिाओ ंपर चचाव का एक मंच बन गया है और इससे 

िनमानस के समक्ष बैंक की प्रवतष्ठा की हावन का संकट पैिा ह  गया है. 

कार बार में िास्तविक िृष्क्रद् करने के वलए, हमें सेिा के महत्व और ग्राहक समस्या-वबंिुओ ं के समाधान क  

समझने की आिश्यकता है. तकनीकी निाचार और वित्तीय सेिाओ ंके वलए बढती प्रवतस्पधाव ने उपभ क्ताओ ंके 

वलए उपलब्ध वित्तीय सेिाओ ंऔर उत्पाि  ंकी एक विसृ्तत शंृ्खला क  नए ि ष्क्रखम  ंऔर ररिािव के साथ बनाया है. 

इससे उपभ क्ता के वलए अपनी आिश्यकताओ ंके वलए उपयुक्त एक सूवचत वनणवय लेना आसान ह  गया है. 
 

यह िेखा गया है वक बैंक  ंद्वारा अपने समकक्ष  ंके साथ प्रवतस्पधाव में बने रहने के वलए तेिी से बढते तकनीकी 

पररितवन  ंऔर प्रौद्य वगकी के उन्नयन से ग्राहक  ंकी अपेक्षाएं बढी हैं. 
 

11.2 फीडबैक : वशकायत बैंक द्वारा प्रिान की िाने िाली सेिाओ ं पर ग्राहक की प्रवतविया है, यह बैंक के वलए 

िमीनी हकीकत क  समझने के वलए एक िपवण के रूप में कायव करता है. बिले में यह बैंक क  कमी के मूल 

कारण तक िाने और प्रवतस्पधाव में बने रहने की अनुमवत िेता है. वशकायतें  प्रणाली और प्रविया में सुधार लाती 

हैं, इसवलए, यवि इनका उवचत प्रबंधन नही ंवकया िाता है, त  कार बार के अिसर की हावन ह  सकती है. 

 

11.3 शिकायत शिवािण के शसद्ांत . 
 

11.3.1 अशभगम्यता : बैंक हमारे ग्राहक  ंक  उनकी वशकायत ििव करने के वलए विवभन्न तरीक  ं(िैसे शाखा, संपकव  

कें द्र, ईमेल आईिी, आवि) के बारे में िानकारी प्रिान करता है और ग्राहक  ंक  बैंक के भीतर उपयुक्त मंच  ं

पर उनकी समस्याओ ंक  उठाने में सहायता करता है. 
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11.3.2 शिकायत  ंकी पावती औि समाधाि: बैंक प्रकावशत चैनल  ं के माध्यम से प्राप्त वशकायत  ं की प्राष्क्रप्त की 

पािती िेगा और वनधावररत समय सीमा के भीतर समाधान क  संपे्रवषत करने की व्यिस्था करेगा. 

11.3.3 पाििशिणता: पेशेिर और पारिशी तरीके से वशकायत  ं का प्रबंधन और वशकायत से वनपटने की प्रविया में 

वनष्पक्षता सुवनवश्चत करें . बैंक वशकायत की प्राष्क्रप्त की उवचत रूप से पािती िेगा और समस्याओ ंके वनिारण 

के वलए टनव अराउंि-टाइम के बारे में सूवचत करेगा. िांच और समाधान का समय पारिशी तरीके से बताया 

िाएगा. 

 
 

11.3.4 िीघ्र औि उत्तििायी शिकायत समाधाि: बैंक सभी वशकायत  ंपर शीघ्र प्रवतविया िें गे एिं इनका वनधावररत 

समायािवध में समाधान सुवनवश्चत करें गे. इसके साथ ही बैंक वशकायतकताव की िानकारी की ग पवनयता भी 

बनाए रखेंगे. साथ ही बैंक सुवनवश्चत करें गे वक वशकायत  ंका समाधान लागू क्षवतपूवतव पॉवलसी के अनुरूप वकया 

िाएगा. बैंक भारतीय ररििव बैंक द्वारा समय समय पर अवनिायव और वशकायत वनिारण पॉवलसी में उष्क्रिष्क्रखत 

सभी प्रासंवगक विवनयामक और िैधावनक आिश्यकताओ ंका पालन सुवनवश्चत करें . 

11.3.5 एसे्किेिि: यवि ग्राहक बैंक में ितवमान स्तर द्वारा प्रिान वकए गए समाधान से संतुष्ट् नही ं है, त  बैंक की 

िेबसाइट पर बैंक के कॉल सेंटर और बैंक की िेबसाइट पर उपलब्ध वशकायत  ंके उच्च प्रबंधन तक बढने 

की प्रविया के बारे में बैंक िानकारी िेगा. 

11.3.6 ग्राहक शिक्षा: बैंक विवभन्न मंच  ं और माध्यम  ं के िररए अपने ग्राहक  ं क  बैंवकंग उत्पाि  ं एिं विविटल 

ध खाधडी के बारे में वशवक्षत करने  हेतु सतत प्रयास करेगा. 
 

11.3.7 समीक्षा किें : ग्राहक ,ं कमवचाररय  ंऔर अन्य इचु्छक पावटवय  ंसे इनपुट लेकर अपनी प्रवियाओ ंऔर प्रणावलय  ं

में लगातार सुधार करें . बैंक के पास विवभन्न स्तर  ंअथावत ग्राहक वशकायत  ंकी समीक्षा करने और ग्राहक सेिा 

की गुणित्ता बढाने के वलए शाखा ग्राहक सेिा सवमवत, ग्राहक सेिा स्थायी सवमवत, ब िव की ग्राहक सेिा 

सवमवत पर फ रम ह गें.  

 

12. शिकायत  ंक  पकड़िा : 
 

यवि ग्राहक बैंक द्वारा प्रिान की िाने िाली सेिाओ ं से संतुष्ट् नही ं है त  िह वलष्क्रखत रूप में या इलेक्ट्ि ॉवनक 

माध्यम से वशकायत ििव करा सकता है. बैंक द्वारा सभी वशकायत  ंक  िाटाबेस में ििव वकया िाएगा. पािती पत्र 

और अन्य पत्राचार के साथ िाटाबेस क  भविष्य के संिभव के वलए कम से कम 3 साल के वलए संरवक्षत वकया 

िाएगा. तथावप, अनाम/छद्मनाम वशकायत  ंपर क ई कारविाई नही ंकी िाएगी और इसे कें द्रीय सतकव ता आय ग 

द्वारा िारी विशा-वनिेश  ंके अनुसार फाइल वकया िाएगा. वशकायतें और सुझाि प्राप्त करने की व्यिस्था नीचे िी 

गई है. 
 

12.1 व्यष्क्रक्तगत रूप से शिकायतें: सभी शाखाओ ंमें वशकायत पुष्क्रस्तका भी उपलब्ध कराई िाती है. ग्राहक इसे शाखा 

प्रबंधक से प्राप्त कर सकता है, उसमें अपनी वशकायतें ििव कर सकता है और पािती प्राप्त कर सकता है. 

ग्राहक हमारे उत्पाि  ंऔर सेिाओ ंमें सुधार के वलए वकसी भी प्रवतविया / सुझाि के वलए शाखा में रखे गए 

वशकायत सह सुझाि बॉक्स का उपय ग कर सकते हैं. 

 

12.2 टे्िीफ ि पि शिकायतें: वशकायत संबंवधत शाखा के के्षत्रीय कायावलय या शाखा प्रबंधक क  टेलीफ न पर ििव 

की िा सकती है. संबंवधत शाखा के के्षत्र प्रमुख का नाम और टेलीफ न नंबर शाखाओ ंमें प्रिवशवत वकया िाता है 

और बैंक की िेबसाइट पर भी उपलब्ध है. 
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12.3 संपकण  कें द्र/कॉि सेंट्ि: बैंक के संपकव  कें द्र में ट ल फ्री नंबर 1800222244, 18002082244 पर 24 घंटे 

वशकायत ििव की िा सकती है. इसके साथ ही  080-61817110 – (भुगतान नंबर) पर भी वशकायत ििव की िा 

सकती है. 
 

12.4 मेि/ई-मेि के माध्यम से शिकायतें: ग्राहक 'cgo@unionbankofindia.com' पर िाक या ई-मेल के माध्यम 

से वशकायत ििव कर सकते हैं. ई-मेल द्वारा प्राप्त वशकायत  ं क  ई-मेल द्वारा पािती िी िाएगी. न िल 

अवधकाररय  ंका ई-मेल पता शाखाओ ंऔर बैंक की िेबसाइट पर भी उपलब्ध कराया िाएगा. 

 

12.5 ऑििाइि चैिि  ंके माध्यम से शिकायत: वशकायत प्रबंधन प्रणाली अथावत पररचालन ग्राहक संबंध प्रबंधन 

प्रणाली (ओसीआरएम) ग्राहक सेिा इकाई, कें द्रीय कायावलय, मंुबई, बैंगल र और मंुबई में कॉल सेंटर, विविटल 

बैंवकंग विभाग (िीबीिी), सूचना प्रौद्य वगकी विभाग (िीआईटी), आरओ, िेिओ और शाखाओ में ऑनलाइन 

प्राप्त वशकायत  ंक  ििव करने के वलए उपलब्ध कराई गई हैं. इसके अलािा, ग्राहक सीधे बैंक की िेबसाइट, 

इंटरनेट बैंवकंग सेिाओ ंऔर म बाइल बैंवकंग के माध्यम से वशकायत ििव करा सकते हैं . भूवमका के अनुसार 

ग्राहक सेिा इकाई शाखाओ,ं के्षत्रीय कायावलय ,ं के्षत्र महाप्रबंधक कायावलय के साथ वनयवमत रूप से समन्वय 

स्थावपत करेगी. ग्राहक, ि  बैंक की िेबसाइट, इंटरनेट बैंवकंग, म बाइल बैंवकंग आवि के माध्यम से ऑनलाइन 

वशकायत ििव करता है, उसके पंिीकृत म बाइल नंबर/मेल पर एक संिभव संख्या के साथ उसकी वशकायत की 

स्वत: पािती प्राप्त ह ती है. इस संिभव संख्या से ग्राहक अपनी वशकायत की ष्क्रस्थवत क  ऑनलाइन टि ैक कर सकते 

हैं. 

 

12.6 ओआिसीएम पैकेज में संग्रहण (आईसी: 5528-2021 शििांक 05.05.2021) : वशकायत क  टि ैक और बंि 

करने के वलए हेतु आरओ / िेिओ या आरिीआरओ / एफिीआरओ द्वारा मेल, टेलीफ न कॉल, भौवतक 

वशकायत या वकसी अन्य म ि (भौवतक िमा आवि) के माध्यम से प्राप्त सभी वशकायत  ंक  ओसीआरएम में 

प्रविष्ट् वकया िाना है. ओसीआरएम में प्रविवष्ट् वनवश्चत रूप से आरिीआरओ और एफिीआरओ का समथवन 

करेगा क् वंक ओसीआरएम में ििव की गई प्रते्यक वशकायत में सीसीयू टीम भी शावमल ह ती है. इसवलए, 

आरिीआरओ और एफिीआरओ िरूरत पडने पर ष्क्रस्थवत की िानकारी के साथ-साथ सीसीयू टीम के हस्तके्षप 

करने की ष्क्रस्थवत में ह गें. इसवलए ओसीआरएम में प्रविवष्ट् से वशकायत वनिारण के पूरे पाररष्क्रस्थवतकी तंत्र क  लाभ 

ह गा. 

 

12.7 माई डायिी प ट्णि (आईसी: 02601-2021 शििांक 07.05.2021): ओसीआरएम पैकेि और बीओसीएमएस 

पैकेि में ििव सभी वशकायत  ं क  माई िायरी प टवल में अपल ि वकया िाता है तावक शाखाओ ं क  उनकी 

शाखा/के्षत्र की बकाया वशकायत  ंक  िानने में मिि वमल सके विससे वशकायत  ंका टीएटी के भीतर त्वररत 

वनिारण वकया िा सके. प टवल ओसीआरएम और बैंवकंग ल कपाल के संबंध में विवभन्न स्तर  ं पर लंवबत 

वशकायत  ंके संबंध में िैशब िव से युक्त है. 

  

12.8 ग्राहक सेवा इकाई: ग्राहक प्रधान न िल अवधकारी क  वनम्नवलष्क्रखत पते पर भी वशकायत भेि सकते हैं:- 
 

 प्रधान न िल अवधकारी कम मुख्य वशकायत वनिारण अवधकारी 

 यूवनयन बैंक ऑफ इंविया, कस्टमर केयर यूवनट, 

 पररचालन विभाग, कें द्रीय कायावलय, 

 “वि आकेि” वद्वतीय तल, टॉिर-4, िर्ल्व टि ेि सेंटर, 

 कफ परेि, मंुबई-400005 
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संपकण  सूत्र: 022-22178871, ईमेि: cgo@unionbankofindia.com 

प्रधान न िल अवधकारी कम मुख्य वशकायत वनिारण अवधकारी का संपकव  वििरण बैंक की सभी शाखाओ ंमें 

व्यापक रूप से न वटस ब िव पर उपलब्ध है. इसके अलािा, संपकव  वििरण भी पास बुक में मुवद्रत ह ते हैं . यह 

सुवनवश्चत वकया िाना चावहए वक ग्राहक क  सीसीयू / कें द्रीय कायावलय स्तर पर वशकायत उच्च प्रबंधन तक 

पहंुचाने से र कने के वलए शाखा, के्षत्रीय कायावलय / अंचल कायावलय में समाधान प्रिान वकया िाए. 

 

13. बैंक में शिकायत शिवािण तंत्र: 
 

13.1 बैंक में शिकायत शिवािण संिचिा: 

 

 
 

संपकण  शवविण (डायिेक्ट िाइि के साथ-साथ ई-मेि आईडी) भी कें द्रीय कायाणिय औि एफजीएम 

कायाणिय स्ति के शिए बैंक की वेबसाइट् पि प्रिशिणत शकया जाएगा. 
 

13.2 सीसीयू, केका क  उपिब्ध शसस्टम सप ट्ण: 
 

क. ओसीआिएम - बीओ शिकायत  ंके अिावा अन्य शिकायत  ंके शिए 

ख. बीओसीएमएस - बीओ शिकायत  ंके शिए 

ग. CPGRAM/INGRAM - सिकाि के शिए 

घ. आिबीआई की शिकायत प्रबंधि प्रणािी (सीएमएस) 
  

13.2.1 यूशियि कस्टमि किेक्ट प ट्णि तक पहुँचिे के शिए यूआिएि िीचे शिया गया है : 
 

क. Lease Line: http://10.0.222.16/funsoui_enu 

ख. HCL: http://172.31.0.220/funsoui_enu 

ग. HECL: http://192.168.104.220/funsoui_enu 

घ. Bharti: http://192.168.11.220/funsoui_enu 

ङ. Access to OCRM Solution is available on 

च. UBINET>>Useful Link>>Union Customer Connect (OCRM) 
 

शाखाएं/आरओ/एफिीएमओ वनम्नवलष्क्रखत तरीके से ओसीआरएम पैकेि में लॉग इन कर सकते हैं: 

यूिर आईिी : SOL ID 

पासििव: (िैसा वक पूिव ही विया िा चुका है) 

Level-1 - Branch 

Branch Head/Dy. Branch Head/Call Centre 

Level - 2 - Regional Office 

Regional Head/Dy.Regional Head/GRO at RO 

Level - 3 - FGM Office 

FGM /Dy.Zonal Head/GRO at FGMO 

Level - 4 - Central Office 

CCU/CGO 

mailto:cgo@unionbankofindia.com
http://10.0.222.16/funsoui_enu
http://172.31.0.220/funsoui_enu
http://192.168.104.220/funsoui_enu
http://192.168.11.220/funsoui_enu
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13.2.2 सीसीयू के शिकायत समाधाि समथणि भागीिाि: 

 

क्र. सं मामिे सप ट्ण पाट्णिि 

01. ओसीआरएम में वशकायत ििव करना कॉल सेंटर 

02. इंटरनेट बैंवकंग (गैर-वित्तीय) मामल  ंका 

समाधान 

िीआईटी 

03. ऑनलाइन/इंटरनेट बैंवकंग (वित्तीय मामले) विविटल बैंवकंग-पररचालन 

04. एनईएफटी/आरटीिीएस के माध्यम से पे्रषण एनईएफटी / आरटीिीएस सेल 

05. सेिा शुि, क्षवतपूवतव, शुि में छूट आवि के 

वलए. 

पररचालन िवटवकल 

06. उत्पाि सुविधाओ ंऔर विपणन के वलए ररटेल विपॉवज़ट िवटवकल 

07. वििेशी मुद्रा लेनिेन/एनआरई ग्राहक  ंके 

वलए 

आईबीिी 

08. ऋण संबंधी मामल  ंके वलए एफआई/एमएसएमई/एलसीिी/एमसीिी/सीआरबीिी 

09 िसूली संबंधी / ओटीएस के वलए एसएएमिी िवटवकल 

10. पेंशन संबंधी मामल  ंके वलए सीपीपीसी 

1 1. अस्वीकृत वशकायत  ंकी िांच के वलए आईओ कायावलय 

12. ओसीआरएम और बीओसीएमएस पर 

तकनीकी सहायता के वलए 

िीआईटी/िीबीिी 

13. एएसबीए, िीमैटीररयलाइिेशन वशकायत  ंके 

वलए 

एमएसएम शाखा, िी. मैट. विभाग 

14. मूल कारण विशे्लषण टैक्स सेल, कें द्रीय कायावलय 

15. ररप टव िनरेशन के वलए िीआईटी में टीम ओसीआरएम और बीओसीएमएस 

 

13.2.3 शिकायत प्रबंधि प ष्क्रस्तका - यूशियि केयि वजणि 2.0 (आईसी: 02818-2021 शििांक 30.09.2021) - 

शाखाओ ंक  समय पर ढंग से ग्राहक  ंकी वशकायत  ंक  हल करने में सुविधा के वलए, पररचालन िवटवकल ने 

यूवनयन केयर हैंिबुक-संस्करण-2.0 तैयार वकया है. हैंिबुक में वशकायत का िगीकरण, वशकायत का 

संभावित कारण और उपचारात्मक उपाय, एसे्कलेशन मैवटि क्स और एटीएम, इंटरनेट बैंवकंग, पेंशन, म बाइल 

बैंवकंग, ि र से्टप बैंवकंग, एनईएफटी / आरटीिीएस, आसबा (ASBA)/िीमैट आवि के के्षत्र में ग्राहक  ं की 

वशकायत  ंके समाधान हेतु नावमत अवधकाररय  ंके संपकव  नंबर शावमल हैं.  
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14. कें द्रीय कायाणिय में कस्टमि केयि यूशिट् (सीसीयू) की शवसृ्तत संिचिा: 
 

 
 

 

14.1 सीसीयू (F-GROs & R-GROs) से ज डे़ के्षत्र के शिए संचाि संिचिा: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

आिओ औि एफजीएमओ में शिकायत शिवािण अशधकारिय  ंके िाम औि संपकण  शवविण हमािी बैंक 

िाखाओ ंऔि सीजीओ के साथ-साथ बैंक की वेबसाइट् में एफजीआिओ में अपडेट् शकए जाएंगे ताशक 

ग्राहक  ंक  शिकायत  ंके त्वरित समाधाि में आसािी ह  सके. 

 

 

CCU 

OCRM 
Team 

BOCMS 
Team 

IO 
Team 

Govt. 
Portal 

Team 

1. FGMO Grievance Redressal Officer (F-GRO) 

2. Regional Office Grievance Redressal Officer (R-

GRO) 
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15. िाखाओ ं/ कायाणिय  ंकी भूशमकाएुँ  औि उत्तििाशयत्व: 
 

15.1 िाखा प्रम ख / उप िाखा प्रम ख की भूशमकाएुँ  औि उत्तििाशयत्व: 
  

 शाखा द्वारा सेवित ग्राहक  ंके संबंध में वशकायत /ंवशकायत  ंके समाधान के वलए शाखा प्रबंधक विमे्मिार है. िह 

शाखा में प्राप्त सभी वशकायत  ंक  बंि करना सुवनवश्चत करने के वलए विमे्मिार ह गा. इसमें कस्टमर केयर यूवनट 

के माध्यम से प्राप्त सभी वशकायतें भी शावमल ह गंी. यह िेखना उसका सबसे पहला कतवव्य है वक ग्राहक की 

संतुवष्ट् के वलए वशकायत का पूरी तरह से समाधान वकया िाना चावहए और यवि ग्राहक संतुष्ट् नही ंहै त  उसे इस 

मामले क  उच्च प्रबंधन तक बढाने के वलए िैकष्क्रिक रासे्त उपलब्ध कराए िाने चावहए. यवि शाखा प्रबंधक क  

लगता है वक समस्या का समाधान उसके स्तर पर संभि नही ं है, त  उसे मागविशवन के वलए मामले क  के्षत्रीय 

कायावलय या के्षत्र महाप्रबंधक के कायावलय में भेिना चावहए. 
 

व्यवहाि संबंधी पहि ओ ंसे संबंशधत शिकायतें: ऐसी सभी वशकायत  ंक  विनम्रतापूिवक, सहानुभूवतपूिवक और 

सबसे बढकर तेिी से वनपटाया िाएगा. ग्राहक  ंके साथ िुव्यविहार/असभ्य व्यिहार क  जीि  ट्ॉििेंस के साथ 

वलया िाएगा, और गैर-पुनरािृवत्त हेतु तत्काल सुधारात्मक किम उठाए िाने चावहए. वकसी भी पररष्क्रस्थवत में बैंक 

अपने स्टाफ सिस्य  ंद्वारा वकसी भी प्रकार के िुव्यविहार क  बिावश्त नही ंकरेगा. 

 

किाचार/अवशष्ट् व्यिहार से संबंवधत वशकायत  ंक  िीर  टॉलरेंस के स्तर पर रखने हेतु संबंवधत अनुशासनात्मक 

प्रावधकारी द्वारा ि षी अवधकाररय  ंके ष्क्रखलाफ कडी कारविाई/अनुशासनात्मक कारविाई शुरू की िाएगी. शाखा 

के शाखा प्रमुख और अवधकाररय  ं क  यह सुवनवश्चत करना चावहए वक सीधे शाखा में या 

ओसीआरएम/बीओसीएमएस या वकसी अन्य माध्यम से प्राप्त प्रश्न और वशकायतें हैं: 
 

क. उच्च प्रबंधन तक वशकायत क  िाने से र कने के वलए प्रारंवभक स्तर पर प्रश्न /ंसेिा अनुर ध क  ठीक से हल करने 

हेतु तुरंत ग्राहक से संपकव  करें . ग्राहक क  उत्तर सीसीयू/आर-िीआरओ/एफ- िीआरओ क  प्रवतवलवप के साथ 

भेिा िाना चावहए. 
 

ख. मौष्क्रखक वशकायत के मामले में, ईमेल, पत्र आवि, ि  शाखा में अनसुलझे रहते हैं, उन्हें ओसीआरएम प टवल पर 

अपल ि वकया िाना चावहए और समाधान के वलए के्षत्रीय कायावलय में िीआरओ क  भेिा िाना चावहए. 
 

ग. ऑनलाइन/विविटल विफल लेनिेन से संबंवधत वशकायत के मामले में, इसे वफनेकल में एटीएम िािा मेनू में ििव 

वकया िाना चावहए और मामले के शीघ्र समाधान के वलए िीबीिी/िीआईटी/एमएिीपी के साथ आर-

िीआरओ/एफ- िीआरओ क  प्रवतवलवप के अनुिती  कारविाई करनी चावहए. 
 

घ. शाखा प्रबंधक क  ग्राहक के प्रश्न  ंऔर सेिा अनुर ध के उवचत प्रबंधन के वलए अपने अवग्रम पंष्क्रक्त के कमवचाररय  ं

क  संिेिनशील बनाना चावहए. 
 

ङ.  शाखा प्रमुख / उप शाखा प्रमुख क  वनरपिाि रूप से िैवनक आधार पर ओसीआरएम मॉडू्यल का उपय ग 

करना चावहए और वशकायत ,ं यवि क ई पंिीकृत है, में भाग लेना चावहए और वनधावररत टीएटी के भीतर 

वशकायत का समाधान करना चावहए. 
 

च. वशकायत के समाधान पर शाखा प्रमुख / उप शाखा प्रमुख क  ग्राहक से एक संतुवष्ट् पत्र प्राप्त करना चावहए और 

मामले क  बंि करने की संसु्तवत करते हुए उसे ओसीआरएम प टवल पर अपल ि करना चावहए. 
 

छ. यह सुवनवश्चत करें  वक वशकायत  ं का समाधान अवधकतम 15 विन  ं के भीतर वकया िाए तावक यह बैंवकंग 

ल कपाल के पास न पहंुचे. 
 
 

ि. यवि वशकायतकताव मामले क  बीओ के पास भेिता है, त  शाखा प्रमुख / उप शाखा प्रमुख क  यह सुवनवश्चत 

करना चावहए वक उत्तर आिश्यक सहायक िस्तािेि ,ं यवि क ई ह , के साथ वनधावररत टीएटी के भीतर िीआरओ 

/ बीओएनओ क  प्रसु्तत वकया गया है.  
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झ. शाखा प्रमुख / उप शाखा प्रमुख क  साप्तावहक/मावसक/तै्रमावसक ररप टव के्षत्रीय कायावलय में िीआरओ क  

प्रसु्तत करनी चावहए. 
 

ञ. मावसक ग्राहक सेिा बैठक आय वित करना और प्राप्त फीिबैक और सुझाि  ंक  एफ-िीआरओ क  कॉपी के 

साथ आर-िीआरओ क  प्रसु्तत करना. 
 

15.2 आिओ में आि-जीआिओ औि एफजीएमओ में एफजीआिओ (बीओ शिकायत  ं के अिावा) की 

भूशमकाएं औि शजमे्मिारियां:  

 

क. उच्च प्रबंधन तक वशकायत क  िाने से र कने के वलए प्रारंवभक स्तर पर प्रश्न  ंक  ठीक से हल करना 
 

ख. समय पर समाधान के वलए मामले क  उप के्षत्र प्रमुख / के्षत्र प्रमुख तक प्रसु्तत करना. 
 

ग. प्रारंवभक स्तर पर वशकायत  ं क  कम करने के वलए ग्राहक अवधकार, वशकायत वनिारण, क्षवतपूवतव पर 

पररपत्र/पॉवलसीय  ंका संिभव लेना. 
 

घ. यह सुवनवश्चत करें  वक वशकायत  ंका ठीक से समाधान वकया िाता है तावक यह आगे बीओ/उपभ क्ता फ रम 

आवि तक न िाएं. 
 

ङ. आर-िीआरओ वनयवमत आधार पर आरएच, एफ-िीआरओ और सीसीयू क  पावक्षक रूप से ररप टव प्रसु्तत 

करें गे. 
 

च. एफ-िीआरओ वनयवमत आधार पर एफ़िीएम क  पावक्षक ररप टव प्रसु्तत करें गे 
 

छ. ओसीआरएम वसस्टम में यूिर आईिी और पासििव बनाने के वलए, शाखाओ ंऔर संबंवधत आरओ में पेंिेंसी क  

प्रशावसत करने के वलए िैवनक आधार पर ररप टव तैयार करें  (संिभव आईसी नंबर 04593 विनांक 18.07.2019) 
 

ि. के्षत्र प्रमुख / उप के्षत्र प्रमुख से बढी हुई फाइलें प्राप्त करने के वलए और समाधान के वलए अनुिती कारविाई करें . 

 

 
 

झ. शाखाओ/ंआरओ/एनओ के साथ अनुिती कारविाई करना एिं मामल  ं का समाधान करना और ओसीआरएम 

प टवल में ि ज़र माकव  करना. CPGRAMS / INGRAMS वशकायत  ं के मामल  ं में सुवनवश्चत करें  वक 

वशकायतकताव क  ििाब की प्रवत सीसीयू क  सिैि वचवित की गई है, विसमें वशकायत संिभव संख्या िी गई है 

तावक वशकायत क  बंि करने के वलए उन्हें सक्षम वकया िा सके. 
 

ञ. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक वशकायत  ंका समय पर समाधान वकया िाता है और आरओ स्तर/एफिीएमओ 

स्तर पर लंवबत वशकायत /ंिाि  ं पर सविय रूप से कारविाई की िाती है. िास्तविक िािे टीएटी के बाि गैर 

भुगतान/अप्राप्त नही ंरहेंगे. 
 

ट. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक बैंक द्वारा खाररि वकए गए सभी िाि  ं की िांच आईओ द्वारा की िाती है. 

इसवलए, ऐसी वशकायत  ंक  आईओ क  (ओसीआरएम / बीओसीएमएस के माध्यम से) सीसीयू क  प्रवतवलवप के 

साथ अगे्रवषत करने की आिश्यकता है.. 
 

15.3 सीएमएस/आिबीआई बैंशकंग ि कपाि मामि  ं के मामिे में: बीओएिओ (आि-जीआिओ औि एफ-

जीआिओ): आरबीआई ने बीओ वशकायत  ं के वनिारण के वलए पूरे भारत में 30 बैंवकंग ल कपाल कायावलय 

स्थावपत वकए हैं. िे कें द्र िहां बैंवकंग ल कपाल कायावलय मौिूि हैं, आरिीआरओ और एफिीआरओ भी बैंवकंग 

ल कपाल के वलए एक न िल अवधकारी के रूप में कायव करते हैं और उन्हें बेवकंग ल कपाल न िल अवधकारी 

(बीओएनओ) के रूप में नावमत वकया िाता है. बीओएिओ (आि-जीआिओ औि एफ-जीआिओ) की 

भूवमकाएं और विमे्मिाररयां वनम्नानुसार हैं: 

 

क. प्राप्त नई वशकायत की िानकारी के वलए सीएमएस पैकेि क  वनयवमत/िैवनक आधार पर एके्सस करना 
 

ख. बीओ क  समय पर ििाब िेने के वलए समाधान की तत्काल प्रविया शुरू करना. 
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ग. यवि वशकायत अन्य आरओ / एफ़िीएमओ से संबंवधत है त  समाधान हेतु पीएनओ कायावलय के माध्यम से इसे 

तत्काल संबंवधत आरओ / एफ़िीएमओ क  प्रिान करना चावहए. 
 

घ. वशकायत प्राप्त ह ने के 15 विन  ंके भीतर आरबीआई सीएमएस प टवल में िबाि ििव करना सुवनवश्चत करें . 
 

ङ. उवचत कारण  ंकी ििह से बैंक 15 विन  ंमें िबाि प्रसु्तत नही ंकर सका, आरबीआई सीएमएस प टवल के माध्यम 

से संबंवधत ओबीओ अवतररक्त समय मांगा गया है. 
 

च.  वशकायत  ंक  आंवशक रूप से/पूरी तरह से अस्वीकार करने के मामले में, बीओएनओ क  बैंक के आईओ द्वारा 

िांचे गए उत्तर क  सीएमएस प टवल में प्रसु्तत करना चावहए. 
 

छ. यह सुवनवश्चत करें  वक पररचालन िवटवकल क  िैवनक आधार पर ररप टव प्रसु्तत की िाती है. 
 

ि. 7 विन  ं से अवधक के लंवबत मामल  ं क  आगामी अनुिती कारविाई हेतु एफ़िीएमओ / कें द्रीय कायावलय 

पररचालन िवटवकल क  प्रसु्तत करना. 
 

झ. ओबीओ द्वारा िारी एििाईिरी क  वनधावररत समय में समेवकत करना है. विशेष पररष्क्रस्थवतय  ंमें, यवि आरओ 

/एफ़िीएमओ क  बैंक के िािे की पुवष्ट् हेतु अवतररक्त िानकारी / िस्तािेज़ प्राप्त ह ते हैं त  एििाईिरी क  

पुनविवचार हेतु प्रसु्तत वकया िा सकता है. एििाईिरी के अनुपालन हेतु ये पुनविवचार ओबीओ द्वारा वनधावररत 

समयािवध के भीतर वकया िाएगा. 
 

ञ. उन मामल  ंमें प्राप्त एि्िाइिरी / ररिािव के मामले में िहां आईओ द्वारा िांच वकए वबना बीओ क  ििाब प्रसु्तत 

वकया गया है, वबना िांच के सीधे बीओ क  ििाब प्रसु्तत करने के वलए विमे्मिार अवधकारी से स्पष्ट्ीकरण मांगा 

िाएगा 
 

 

 

15.4 एफ-जीआिओ औि आि-जीआिओ के शिए वैधाशिक प्राशधकिण (अि पािि मामिे) वारािा मांगी गई 

जािकािी के मामिे में: कई बाि, प्रवतणि एजेंशसयां शवशभन्न जािकािी, केवाईसी डाट्ा, खाता शवविण औि 

िाखाओ ं के साथ समन्वशयत कििे की मांग कि िही हैं. इस संबंध में भूशमकाएं औि शजमे्मिारियां 

शिम्नाि साि ह गंी: 
 

क. अनुिती कारविाई करना और यह सुवनवश्चत करना वक आिश्यक िानकारी वनधावररत टीएटी के भीतर कें द्रीय 

कायावलय क  प्रसु्तत की िाती है. 
 

ख. यवि पुराने अवभलेख मांगे िाते हैं ि  आसानी से उपलब्ध नही ंहैं या प्रकृवत में ब वझल हैं, त  के्षत्र प्रमुख द्वारा समय 

विस्तार के अनुर ध की संसु्तवत की िानी चावहए. 

ग. कें द्रीय कायावलय से ईमेल प्राप्त ह ने पर शाखा प्रमुख / उप. शाखा प्रमुख, से्कल IV के रैंक से ऊपर के 

अवधकाररय  ंद्वारा विवधित सत्यावपत ह ने के बाि तुरंत (उसी विन) िस्तािेि /ंसूचनाओ ंक  कें द्रीय कायावलय में 

िमा करें  (से्कल- I, II और III शाखाओ ंक  के्षत्रीय कायावलय से इसका सत्यापन करिाना चावहए) 

घ. ऐसे मामले में िहां पुराने ररकॉिव (08 िषव से अवधक) मांगे गए हैं या प्रकृवत में ब वझल हैं विन्हें पुनप्रावप्त करने में 

कुछ अवतररक्त समय लग सकता है, शाखा प्रमुख/उप शाखा प्रमुख क  समय के विस्तार के वलए इसे एफ-

िीआरओ/आर-िीआरओ और आरएच/एफिीएम के साथ लेना चावहए और आरएच क  यह सुवनवश्चत करना 

चावहए वक विस्तार सांविवधक प्रावधकारी से प्राप्त वकया गया है. सांविवधक प्रावधकारी क  अनुर ध सीसीयू-

अनुपालन टीम/सीसीयू-प्रमुख के माध्यम से भेिा िाना चावहए, विसकी प्रवतवलवप एफिीएम/सीिीओ क  िी 

िानी चावहए. 

ङ. शाखा प्रमुख क  उक्त प्रविया के वलए वनधावररत टीएटी का पालन करना चावहए. 
 

15.5 एफ-जीआिओ औि आि-जीआिओ के शिए क्या किें  औि क्या ि किें  (IC: 02445-2021 शििांक 

23.02.2021) 

क्र क्या किें  क्या ि किें  
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सं 

1 
सभी वशकायत  ंपर ठीक से ध्यान िें , संचार स्पष्ट और सरल होना 

चाकहए. 

वशकायतकताव से बातचीत के िौरान कभी भी असभ्य 

/ कठोर न हो.ं 

2 
ग्राहक की वचंता क  समझें और वफर विशावनिेश  ं के अनुसार 

समाधान का मूल्ांकन करें . 

संचार में कभी भी आिामक या प्रवतवियाशील न ह .ं 

3 पॉवलसी विशावनिेश  ंके अनुसार वशकायत क  आगे बढाएं. वशकायत क  कभी भी लंवबत न रखें. 

4 
प्राप्त सभी वशकायत  ंक  ओसीआरएम पैकेि के माध्यम से भेिा 

िाना चावहए और टीएटी के अनुसार बंि वकया िाना चावहए. 

अपने कायावलय द्वारा कॉल  ं क  अन्य कक्ष /ंअन्य 

कवभागो ंमें कशफ्ट/स्थानांतररत करें . 

5 

यवि एफिीआरओ/आरजीआरओ छुट्टी पर है या कायाािय के 

बाहर कोई अन्य आकिकाररक कायाभार है, तो कशकायत के 

उकचत कनवारण के किए हमेशा एक कवकल्प उपिब्ध कराया 

जाएगा. 

वशकायत कॉल क  कभी भी अनअटेंिेि / अनुत्तररत 

न रखें. 

6 
स्वावमत्व की भािना प्रिवशवत करें  और सद्भाि से ग्राहक की 

सहायता करें . 

कपटपूणव लेनिेन द्वारा ध खा िेने िाले ग्राहक क  

कभी भी ताना या धमकाना नही ंचावहए. 

7 
वशकायत का वनष्पक्ष और ईमानिारी से हल करें . कभी भी वििाि में न पडें, भिे ही आप चचाा को 

समय की बबाविी समझें. 
 

15.6 बैंशकंग ि कपाि ि डि अशधकािी हेत  क्या किें  औि क्या ि किें  (आईसी: 02445-2021 शििांक 

23.02.2021) 
 

क्र 

सं 
क्या किें  क्या ि किें  

1 

बीओ वशकायत  ं से संबंवधत िस्तािेि  ं क  सै्कन वकया िाना 

चावहए और ख ि य ग्य पीिीएफ के रूप में सहेिा िाना 

चावहए. 

बैंवकंग ल कपाल के साथ साझा की िाने िाली फाइल 

पासििव से सुरवक्षत ह नी चावहए तावक तीसरे पक्ष तक 

पहंुच से बचा िा सके. 

2 

ख िने य ग्य ईिे लॉग/ष्क्रस्वच ररप टव/खाता वििरण में वििावित 

लेनिेन क  हाइलाइट करें ; न िल अवधकारी द्वारा वििावित 

लेनिेन क  न ट वकया िाना चावहए. 

बैंवकंग ल कपाल क  अपूणव/अवनणावयक िस्तािेि िमा 

न करें . 

3 
टेक्स्ट / ििव फाइल  ं क  पठनीय प्रारूप में संश वधत वकया 

िाना चावहए. 

वशकायत या िस्तािेिी साक्ष्य के विशे्लषण के वबना 

बैंवकंग ल कपाल क  उत्तर प्रसु्तत न करें . 

4 
पूणव एसएमएस/ओटीपी ररप टव और ईिे लॉग िमा करना 

सुवनवश्चत करें . 

एििाईिरी रावश पर ग्रहणावधकार अंवकत न करें . 

 

5 

यूपीआई सवियण ररप टव प्रसु्तत करना सुवनवश्चत करें ; यूपीआई 

लेनिेन के मामले में एसएमएस / ओटीपी प्रारम्भ ररप टव, 

विलीिरी की वतवथ और समय. 

एसएमएस ररप टव / ओटीपी लॉग / ईिे लॉग क  छ टा 

न करें  क् वंक ररप टव की सामग्री महत्वपूणव है. 

6 

नू्यनतम 3 कायविाही और सफल वनकासी के साथ ईिे लॉग 

िमा करना सुवनवश्चत करें . 

अन्य बैंक न िल अवधकारी के साथ समन्वय कर 

न िल अवधकारी स्तर पर उवचत कारविाई करें  क् वंक 

यह समन्वय महत्वपूणव है. 

7 

8 पूिविती और सफल वनकासी के साथ ष्क्रस्वच ररप टव प्रसु्तत 

करना सुवनवश्चत करें . 

 

आकष्क्रिक प्रवतविया सबवमट न करें  िैसे वक 

वशकायत का समाधान - समाधान स्पष्ट् नही ंहै; कवथत 

तौर पर संलग्न िस्तािेज़ - गुम; मामला 

सीओ/िेिओ/आरओ क  भेिा गया. 

8 

यवि न िल अवधकारी छुट्टी पर हैं त  कृपया िैकष्क्रिक ईमेल 

आईिी/संपकव  व्यष्क्रक्त वििरण संबंवधत बैंवकंग ल कपाल के 

साथ साझा करें . 

संतुवष्ट् पत्र प्राप्त करने के वलए अनैवतक साधन  ं में 

वलप्त न ह .ं 

 

9 

अवधग्राहक बैंक से प्राप्त रावश अवधकतम 3 विन  ं के भीतर 

िमा की िानी चावहए अन्यथा िारीकताव द्वारा 

िुमावना/मुआििा िेय ह गा 

अहस्ताक्षररत, अविनांवकत िस्तािेि या सािे कागि 

पर िमा न करें  बष्क्रि बैंक के लेटर हेि पर िमा करें . 

10 
सीएमएस में संतुवष्ट् पत्र संलग्न करें , यवि अन्य प्राप्त ह ता है, त  

संतुवष्ट् के आधार का उिेख करते हुए घ षणा प्रिान करें . 

सीएमएस में न िल अवधकाररय  ंकी एकावधक आईिी 

- समामेलन के बाि बैंक क  सीएमएस में न िल 
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ि डि अशधकािी टे्िीफ ि पि संत शष्ट पत्र की क्रॉस चेक 

किें गे. 

अवधकारी के एकावधक उपय गकताव आईिी क  हटाने 

के वलए ध्यान रखना ह गा 
 

15.7 कस्टमि केयि यूशिट् (सीसीयू) में अशधकारिय  ंकी भूशमकाएं औि िाशयत्व: 
 

15.7.1 सीसीयू में ओसीआिएम ट्ीम / अशधकािी:  
 

क. कॉल सेंटर से सीधे उनकी आईिी में प्राप्त वशकायत  ंमें ध्यान िेना 
 

 

ख. पररचालन िवटवकल में पत्र, एसएमएस, स शल मीविया, टेलीफ न, ईमेल, आरबीआई/िीएफएस, सरकारी 

 प टवल, आवि के माध्यम से प्राप्त वशकायत  ंक  ओसीआरएम में ििव करना. 
 

ग. वशकायत वमलने पर वफनेकल के एटीएम िेम मेनू्य में वशकायत ििव कराना. 
 

घ. वनयत स्वावमत्व के अनुसार उनकी ईमेल आईिी/िेनेररक ईमेल आईिी में प्राप्त सभी मेल  ंपर ध्यान िेना. 
 

ङ. अनुपालन प टवल क  अद्यतन करना तथा इसके अद्यतनीकरण हेतु आिश्यक सूचना संबंवधत अवधकारी क  

उपलब्ध कराना. 
 

च. ओसीआरएम में वशकायत  ंक  ठीक से िगीकृत करने के वलए और इसके समाधान के वलए इसे संबंवधत 

शाखा / आरओ  /एफ़िीएमओ क  प्रिान करना 
 

छ. वशकायत  ं के त्वररत वनिारण के वलए आरिीआरओ और एफ़िीआरओ, कें द्रीय कायावलय िवटवकल, 

िीबीिी, िीआईटी, सीपीपीसी आवि के साथ अनुिती कारविाई करना. 
 

ज. शाखाओ ं के साथ अनुिती कारविाई करना और यह सुवनवश्चत करना वक मांगी गई िानकारी वनधावररत 

टीएटी के भीतर प्राप्त की गई है और यह सुवनवश्चत करना वक िमा की गई िानकारी क  शाखा / आरओ / 

िेिओ में से्कल IV से ऊपर के अवधकारी द्वारा सत्यावपत वकया गया है. 
 

झ. वनधावररत टीएटी से अवधक िेरी के मामले में मामले क  के्षत्र प्रमुख / उप के्षत्र प्रमुख, एफिीएम / उप अंचल 

प्रमुख, सीिीओ, िैसा भी मामला ह , क  आगे बढाने के वलए अपेवक्षत िानकारी प्रसु्तत करना सुवनवश्चत 

करने के वलए. 
 

ञ. िहां आिश्यक ह , के्षत्र प्रमुख / अंचल प्रमुख के हस्ताक्षर से उत्तर प्राप्त करें . 
 

ट्. पररभावषत टीएटी के अनुसार वशकायत  ंके समाधान की वनगरानी करना. 
 

ठ. यह सुवनवश्चत करें  वक पूिव-वनधावररत टीएटी के भीतर वशकायत  ंका समाधान वकया िाता है और ठीक से 

बंि वकया िाता है. 
 

ड. वसस्टम में वशकायत बंि करने से पहले यह सुवनवश्चत करें  वक वशकायतकताव क  मेल/पत्र के माध्यम से 

ठीक से ििाब विया गया है. 
 

ढ. लष्क्रित ष्क्रस्थवत और वशकायत की ष्क्रस्थवत, लंवबत ह ने के कारण, अनुिती कारविाई का ररकॉिव और आर-

िीआरओ, एफ-िीआरओ, आरएच, एफिीएम, संबंवधत िवटवकल प्रमुख आवि के बारे में प्रभारी क  िैवनक 

आधार पर ररप टव करना. 
 

 

ण. सीएससीबी के कायविृत्त क  न ट करने के वलए, एटीआर के वलए अनुिती कारविाई और वतमाही आधार पर 

सीएससीबी के वलए एिेंिा संकवलत करना. 
 

त. िररष्ठ  ंक  समय-समय पर सौपंा गया क ई अन्य कायव 
 

थ. मौिूिा पद्वत के अनुसार िीबीिी और िीआईटी अवधकारी के समन्वय में वतमाही आरसीए बैठक 

आय वित करना. 
 

ि. ओसीआरएम में पररभावषत के्षत्र  ंऔर उप-के्षत्र  ंकी वनयवमत रूप से समीक्षा करना, तावक वशकायत  ंका 

उवचत िगीकरण और उनका असाइनमेंट सही स्वामी क  वकया िा सके. व्यापार विशे्लवषकी के वलए 

िीआईटी-ओसीआरएम टीम के समन्वय से मेनू, सब-मेनू' क  पेश करना और विकवसत करना और उसकी 

ररप टव तैयार करना. 
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15.7.2 बैंशकंग ि कपाि शिकायत प्रबंधि प्रणािी (बीओसीएमएस) ट्ीम: 
 

क. टीम आरबीआई/बैंवकंग ल कपाल (बीओ) वशकायत  ंकी वशकायत प्रबंधन प्रणाली की िेखभाल करने िाले 

 आर-िीआरओ, एफ-िीआरओ से िैवनक/साप्तावहक आधार पर लंवबत ष्क्रस्थवत एकत्र करेगी. 
 

ख. बैंवकंग ल कपाल वशकायत  ंकी लंवबतता क  कम करने के वलए आर-िीआरओ, एफ-िीआरओ के साथ 

 अनुिती कारविाई करना 
 

ग. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक पास की गई एििाइिरी पर एििाइिरी की वतवथ से 15 विन  ंके भीतर 

 ध्यान विया िाता है 
 

घ. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक क ई भी एििाइिरी अिािव में पररिवतवत न ह  िाए 
 

ङ. यवि बैंवकंग ल कपाल की सलाह/अवधवनणवय के ष्क्रखलाफ आरओ/िेिओ द्वारा अपील की िाती है: 

 एििाइिरी/अिािव के ष्क्रखलाफ अपील के मामले में आरएच/एफिीएम से िस्तािेि के पूरे सेट (अपील के 

 वलए सहायक िस्तािेि) के साथ वसफाररश प्राप्त करें . 
 

च. एििाइिरी एिं अिािव के िाटा क  संपूणव वििरण के साथ संकवलत करने के वलए 
 

छ. िाटा का विशे्लषण करना और इसे सुपीररयर/सीएससीबी क  प्रसु्तत करना, तावक वशकायत  ंकी पुनरािृवत्त 

 से बचने के वलए समय पर कारविाई शुरू की िा सके. 
 

ि. मावसक िाटा संकवलत करना और ररप टव के वलए उसका न ट तैयार करना. 
 

झ. िररष्ठ /ंटीम लीिर द्वारा समय-समय पर सौपंा गया क ई अन्य कायव. 
 

15.7.3 सिकाि के अि पािि के शिए अि पािि ट्ीम. शिकाय/सांशवशधक प्राशधकिण / आिबीआई / 

सीबीआई / ईडी / एसएफआईओ / आईट्ी / सतकण ता / अपिाध शवभाग / डीआिट्ी / सीआईडी / 

डीएफएस आशि: 
 

क. सरकारी वनकाय  ं/ सांविवधक प्रावधकरण से प्राप्त प्रश्न  ंपर ध्यान िेना. 
 

ख. के्षत्र में कमवचाररय  ंक  सतकव  करने के वलए एहवतयाती उपाय के रूप में, मामले की गंभीरता क  िेखते हुए 

 तुरंत सतकव ता सलाह / पररपत्र िारी करना. 
 

ग. प्रश्न प्राप्त ह ने के 24 घंटे के भीतर तावकव क वनष्कषव के वलए संबंवधत शाखा / आरओ / िेिओ / सीओ 

 िवटवकल / कायावलय  ंके साथ मामल  ंक  आर-िीआरओ, एफ-िीआरओ क  कॉपी साथ उठाना. उवचत 

 समाधान और उत्तर  ंके वलए एफ़िीआरओ, आरिीआरओ के साथ अनुिती कारविाई करना. 
 

घ. अनुपालन पैकेि में प्रस्ताि  ंक  अद्यतन करना और संबंवधत विभाग क  समाधान प्रिान करना. 
 

ङ. यवि समस्याएाँ , वशकायत  ंसे संबंवधत हैं, त  यह सुवनवश्चत करें  वक वशकायतें ओसीआरएम में ििव की गई हैं 
 

च. वनधावररत टीएटी से अवधक िेरी के मामले में मामले क  के्षत्र प्रमुख / उप के्षत्र प्रमुख, एफिीएम / उप 

 अंचल प्रमुख, सीिीएम और सीओओ (पररचालन) तक पहंुचाने के वलए, िैसा भी मामला ह , अपेवक्षत 

 िानकारी प्रसु्तत करना सुवनवश्चत करें . 
 

छ. यवि शाखा मांगे गए िस्तािेज़ / सूचना क  प्रसु्तत करने के वलए समय बढाने की मांग करती है, त  उसे 

 िैधावनक प्रावधकारी के साथ वलया िाना चावहए. 
 

ि. िैवनक लष्क्रित ष्क्रस्थवत क  उच्चावधकाररय  ंके समक्ष रखना. 
 

झ. िररष्ठ ,ं सीिीओ / सीिीओ / ईिी / एमिी क  साप्तावहक कारविाई ररप टव (एटीआर) प्रसु्तत करना. 
 

ञ. विवभन्न शाखाओ ं/ िवटवकल से िानकारी प्राप्त करने के वलए, इसे समेवकत करें , इसे सक्षम प्रावधकारी से 

 विवधित सत्यावपत करिाएं और इसे वनधावररत प्रारूप में सांविवधक प्रावधकारी क  प्रसु्तत करें . 
 

ट. यह सुवनवश्चत करें  वक सांविवधक प्रावधकारी क  सूचना प्रसु्तत करने पर अनुर ध प्रणाली में बंि रहता है. 
 

ठ. अनुपालन विभाग  ंया संबंवधत विभाग के मेल का ििाब िेने के वलए. 
 

ि. िररष्ठ  ंद्वारा समय-समय पर सौपंा गया क ई अन्य कायव 
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15.7.4 कॉि सेंट्ि में अशधकारिय  ंकी भूशमकाएं औि शजमे्मिारियां: 

  

क. ग्राहक ितवमान में ट ल फ्री नंबर  ंके माध्यम से ऐर ली-मंुबई, बैंगल र या हैिराबाि ष्क्रस्थत कॉल सेंटर में अपनी 

वशकायत ििव करा सकता है, आगे यह स्टैंिअल न बैंक यूवनयन बैंक ऑफ इंविया ह गी. 
 

 

यूशियि बैंक ऑफ 

इंशडया 

1800 2222 44, 1800 208 22444 

1800 425 1515 

1800 425 3555 

 

ख. असफल लेनिेन वशकायत  ं की प्राष्क्रप्त पर तुरंत एटीएम िािा मेनू में िािे ििव करने के वलए, कॉल सेंटर के 

अवधकाररय  ंक  पुवष्ट् करनी चावहए और सुवनवश्चत करना चावहए वक कॉल सेंटर एिेंट  ंद्वारा प्रविया क  अच्छी 

तरह से अपनाया गया है. 
 

ग. कॉल सेंटर पर वशकायत प्राप्त ह ने पर, कॉल सेंटर एिेंट क  उवचत िगीकरण के साथ तुरंत ओसीआरएम पैकेि 

में वशकायत का वििरण ििव करना चावहए. विविटल उत्पाि वशकायत, पेंशन वशकायत, सामान्य बैंवकंग 

वशकायतें, कानूनी वशकायत, कमवचाररय  ंके व्यिहार संबंधी वशकायतें आवि, तावक इसे शीघ्र समाधान के वलए 

सही व्यष्क्रक्त क  सौपंा िा सके. कॉल सेंटर प्रभारी क  उवचत िगीकरण की वनगरानी करने और कॉल सेंटर के 

उवचत प्रशासन के वलए आकष्क्रिक िांच करने की आिश्यकता है. 
 

घ. इसवलए कॉल सेंटर प्रभारी क  इस संबंध में एिेंट  ंक  समय-समय पर ब्रीवफंग करनी चावहए और ओसीआरएम 

में संबंवधत के्षत्र  ंमें उवचत िगीकरण और उवचत वििरण की प्रविवष्ट् सुवनवश्चत करने के वलए कॉल सेंटर टीम के 

कॉल लॉग की समीक्षा करनी चावहए. कॉल सेंटर प्रभारी क  आिवधक समीक्षा/कॉल लॉग चेक का उवचत ररकॉिव 

रखना चावहए और सीसीयू में वनयवमत रूप से िररष्ठ  ं क  िैवनक/साप्तावहक/मावसक/तै्रमावसक ररप टव िमा 

करनी चावहए. 
 

ङ. कॉल सेंटर प्रभारी क  यह सुवनवश्चत करना चावहए वक टीएटी के बाि लंवबत मामल  ंकी वनयवमत रूप से िांच की 

िाए और सीसीयू प्रमुख के साथ वनयवमत अनुिती कारविाई की िाए. 
 

 

च. कॉल सेंटर प्रभारी और उनकी टीम यह सुवनवश्चत करे वक कॉल सेंटर एिेंट  ंक  बैंक के उत्पाि  ंऔर सेिाओ ंपर 

वनयवमत प्रवशक्षण प्रिान वकया गया है, तावक िे प्रश्न  ंका सही उत्तर िे सकें  और ग्राहक का उवचत मागविशवन कर 

सकें . 
 

15.7.5 डीबीडी/डीआईट्ी/एएसबीए (एमएडीपी) आशि के अशधकािी. 

 

क. वशकायत  ंके उच्च प्रबंधन तक िाने से र कने के वलए प्रारंवभक स्तर पर प्रश्न  ंक  ठीक से हल करना. 
 

ख. ओसीआरएम के माध्यम से वशकायत प्राप्त ह ने पर तुरंत विफल लेनिेन के मामले में प्रभार िापस लेना. 
 

ग. ओसीआरएम प टवल में वशकायत प्राप्त ह ने पर, इसे विवभन्न िेंिर ,ं एनपीसीआई; अन्य बैंक आवि क  भेिा 

 िाना चावहए, और टीएटी के अनुसार वशकायत का समाधान सुवनवश्चत करें . 
 

घ. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक वशकायत  ंका ठीक से समाधान वकया िाए तावक यह बीओ या उपभ क्ता 

 फ रम तक न पहंुचे. 
 

ङ. पूिव-मध्यस्थता और मध्यस्थता के मामले में प्रभार िापस लेने के वलए. 
 

च. ग्राहक द्वारा पहली बार वशकायत ििव वकए िाने पर ईिे लॉग, ष्क्रस्वच ररप टव, क ई नकि अवतररक्त ररप टव, 

 सीसीटीिी फुटेि प्राप्त करने के वलए. इसे भविष्य के संिभव हेतु उनके पास सुरवक्षत रखा िाना चावहए. 
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छ. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक पररपत्र ि 2109 विनांक 28.07.2020 के अनुसार वशकायत प्राप्त ह ने  की 

 वतवथ से 10 विन  ंके भीतर संविग्ध ध खाधडी लेनिेन के मामले में छाया िेविट प्रिान वकया िाता है. 
 

ि. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक वशकायत की वतवथ से 90 विन  ंके भीतर शैि  िेविट िारी / िापस कर  

 विया गया है. संविग्ध ध खाधडी लेनिेन के मामले में शैि  िेविट के वलए पररपत्र संख्या 2109 

 विनांक 28.07.2020 का संिभव लें. 
 

झ. िीबीिी / िीआईटी के अवधकाररय  ं क  यह सुवनवश्चत करना चावहए वक वशकायतकताव क  सीसीयू क  

 कॉपी के तहत समाधान प्रिान वकया िाए और ओसीआरएम में वशकायत बंि कर िी िाए. 
 

ञ. एमएिीपी/एएसबीए/िीमैट संबंवधत वशकायत  ं पर ध्यान िेने िाले अवधकाररय  ं क  यह सुवनवश्चत 

 करना चावहए वक वशकायतकताव क  सीसीयू की प्रवतवलवप के साथ उवचत समाधान/उत्तर प्रिान वकया गया 

 है तावक ओसीआरएम में वशकायत क  बंि वकया िा सके. 
 

16. संशिग्ध ध खाधड़ी िेििेि औि उसका शिवािण: 
  

क. संविग्ध ध खाधडी लेनिेन के मामले में, लेन-िेन की वतवथ से 10 विन  ं के भीतर शैि  िेविट प्रिान 

 करना/फॉल -अप करना सुवनवश्चत करें . 
 

ख. यह सुवनवश्चत करें  वक वशकायत की वतवथ से 90 विन  ं के भीतर शैि  िेविट िारी / िापस कर  विया 

 गया है. संविग्ध ध खाधडी लेनिेन के मामले में शैि  िेविट के वलए पररपत्र संख्या 2109 विनांक 

 28.07.2020 का संिभव लें. 
 

ग. वकसी भी मामले में संविग्ध ध खाधडी लेनिेन की वशकायत आंतररक प्रवियाओ,ं िैसे एफआरएमसी 

 वनणवय, एफआरएमसी बैठक में िेरी, आरओ से ररप टव प्राप्त न ह ने आवि के कारण 90 विन  ंसे अवधक 

 लंवबत नही ंरहेगी. 
 

घ. विफल विविटल लेनिेन में तु्रवट वबंिु की पहचान पर सविय िेविट प्रिान करने के वलए इस मुदे्द क  

 उठाना. 
 

16.1 के्षत्रीय कायाणिय, अंचि कायाणिय एवं कें द्रीय कायाणिय, शवशधक सेवा शवभाग में शवशध अशधकािी: 
 

क.  आरओ / िेिओ के विवध अवधकाररय  ं क  िस्तािेि  ं की िांच करनी चावहए और ल कपाल की 

 सलाह/अवधवनणवय के ष्क्रखलाफ अपील करने के वनणवय के मामले में आरएच/एफिीएम क  सलाह िेनी चावहए. 

 आरएच/एफिीएम के हस्ताक्षर के तहत सहायक िस्तािेि  ंके साथ एक न ट का मसौिा तैयार करें  और इसे 

 सीिीओ (आईओ टीम - सीसीयू में) क  आगे िमा करने हेतु विवधक सहायता विभाग, कें द्रीय कायावलय क  

 अगे्रवषत करें , तावक सीिीओ अनुशंसा सवहत अनुम िन हेतु एमिी और सीईओ क  न ट प्रसु्तत कर सके. 
  

ख.  अपील का विवध अवधकारी द्वारा पालन वकया िाना चावहए और यह सुवनवश्चत करना चावहए वक अपीलीय 

 प्रावधकारी द्वारा मांगे गए सभी आिश्यक और सहायक िस्तािेज़ समय-समय पर प्रसु्तत वकए गए हैं. संबंवधत 

 विवध अवधकारी (आरओ/िेिओ) और समन्वय अवधकारी का नाम, म बाइल नंबर और ईमेल पता अपीलीय 

 प्रावधकारी क  प्रिान वकया िाना चावहए, तावक अपीलीय प्रावधकारी द्वारा उठाए गए प्रश्न  ंपर समय पर ध्यान 

 विया िा सके. 
 

ग.  अपीलीय प्रावधकारी द्वारा मांगी गई क ई भी सूचना सीिीओ/सीसीयू प्रभारी/आर-िीआरओ/एफ-िीआरओ 

 क  कॉपी के साथ सीधे अपीलीय प्रावधकारी क  उपलब्ध कराने की आिश्यकता है. 

  

16.2 आिबीआई में अपीिीय प्राशधकािी से अपीि: 

 

क. यह सुवनवश्चत करने के वलए वक बैंक के ष्क्रखलाफ पाररत एििाईिरी के मामले में, विस पर सिाल उठाया िा 

सकता है, ऐसी एििाईिरी क  चुनौती िी िा सकती है. एमिी और सीईओ का अनुम िन प्राप्त करने हेतु 

संबंवधत के्षत्र प्रमुख  "िि ाफ्ट-न ट" और सभी सहायक िस्तािेि  ं के साथ के्षत्र महाप्रबंधक क  इसकी संसु्तवत 
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करता है. इसके अलािा के्षत्र महाप्रबंधक कायावलय, मुख्य विवध अवधकारी, विवध विभाग, एसएएमिी, कें द्रीय 

कायावलय, मंुबई से िि ाफ्ट न ट पुनरीवक्षत कराएं. प्रबंध वनिेशक एिं मुख्य कायवपालक अवधकारी क  इसके 

प्रसु्ततीकरण / अनुम िन हेतु विवधित पुनरीवक्षत न ट संसु्तवत के साथ सीिीएम, पररचालन विभाग क  प्रसु्तत 

वकया िाए. 
 

ख. मुख्य विवध अवधकारी यह सुवनवश्चत करें  वक प्रबंध वनिेशक एिं मुख्य कायवपालक अवधकारी से अनुम िन प्राप्त 

करने के पश्चात, आरबीआई के अपीलीय प्रावधकारी के पास अपील िायर की िाए और वििरण सीिीओ 

(आईओ टीम) के कायावलय क  सूवचत वकया िाए. सीएलओ क  मामला अपीलीय प्रावधकारी क  प्रसु्तत करना 

ह ता है, संबंवधत अवधकारी (िीबीिी/िीआईटी/विवध अवधकारी) क  आरबीआई अपीलीय कायावलय की भविष्य 

की वकसी भी आिश्यकता के वलए इसमें भाग लेना ह ता है. मुख्य विवध अवधकारी यह सुवनवश्चत करें  वक वबना 

वकसी चूक के विवध अवधकारी की सहायता से संबंवधत अवधकारी द्वारा मामले क  प्रसु्तत वकया िाता है. 
 

17. समय सीमा:  
 

वशकायत  ंक  सही पररपे्रक्ष्य में िेखा िाना चावहए क् वंक िे पर क्ष रूप से बैंक के कामकाि में कमि ररय  ंक  

प्रकट करते हैं. प्राप्त वशकायत  ंका सभी संभावित दृवष्ट्क ण से विशे्लषण वकया िाना चावहए. कस्टमर केयर 

यूवनट, शाखाओ,ं के्षत्रीय कायावलय / के्षत्र महाप्रबंधक कायावलय और कें द्रीय कायावलय सवहत सभी स्तर  ं पर 

वशकायत  ंके प्रबंधन और उनके वनपटान हेतु विवशष्ट् समय साररणी स्थावपत की गई है. सभी अवधकाररय  ंक  

बैंक द्वारा तय की गई वनविवष्ट् समय सीमा के भीतर वशकायत का समाधान करने का प्रयास करना चावहए: 
 

17.1 यवि वशकायत वलष्क्रखत रूप में या ई-मेल के माध्यम से या मौष्क्रखक रूप से या टेलीफ न पर प्राप्त ह ती है त  बैंक 

अवधकारी का यह प्रयास ह ना चावहए वक वशकायत क  एकीकृत वशकायत प्रबंधन प्रणाली यानी ऑपरेशनल 

कस्टमर ररलेशनवशप मैनेिमेंट वसस्टम (ओसीआरएम) में ििव वकया िाए तावक कस्टमर केयर यूवनट क  

वशकायत की टि ै वकंग और प्रबंधन में सक्षम वकया िा सके. बैंक क  ग्राहक क  भविष्य के अिसर  ंपर वशकायत 

ऑनलाइन वलंक या कॉल सेंटर या बैंक द्वारा समय समय पर स्थावपत अन्य प्रणाली का उपय ग करने के वलए भी 

प्र त्सावहत करना चावहए. 
 

17.2 यवि वशकायत बैंक द्वारा स्थावपत वशकायत ऑनलाइन वलंक या कॉल सेंटर या अन्य प्रणाली के माध्यम से प्राप्त 

ह ने के बाि एकीकृत वशकायत प्रबंधन प्रणाली अथावत ऑपरेशनल कस्टमर ररलेशनवशप मैनेिमेंट वसस्टम 

(ओसीआरएम) में पंिीकृत है, त  प्रते्यक वशकायत के वलए समय अिवध टीएटी (टनव अराउंि टाइम) के अनुसार 

ह गी. वसस्टम स्वतः  अनसुलझी वशकायत  ं क  संबंवधत ररप वटिंग अवधकारी तिनंतर के्षत्रीय कायावलय / के्षत्र 

महाप्रबंधक  कायावलय / कें द्रीय कायावलय सवहत उच्च स्तर तक अगे्रवषत करता है. 
 

17.3 शिकायत  ंके समाधाि में ट्िण अिाउंड ट्ाइम (ट्ीएट्ी) : सांविवधक प्रावधकरण द्वारा मांगी गई विवभन्न प्रकार 

की वशकायत  ंऔर सूचनाओ ंके वलए टीएटी नीचे विया गया है: 
 

17.3.1 सामान्य बैंशकंग शिकायतें: 
 

प्रकृशत 
एसआि 

स्वाशमत्व 
प्राथशमक िेयिि 

ट्ीएट्ी शिि  ं

में  

स्टाफ का िुव्यविहार टीम सीसीयू आरओ 15 

कासा टीम सीसीयू शाखा / आरओ 7 

वनवध अंतरण टीम सीसीयू शाखा / आरओ 10 

लॉकर टीम सीसीयू शाखा / आरओ 20 

मृतु्य िािा टीम सीसीयू शाखा / आरओ 20 

सेिा से संबंवधत यथा न ट विवनमय और मामले 

आवि. 

टीम सीसीयू शाखा / आरओ 15 

अनुपालन का पालन न करना टीम सीसीयू शाखा / आरओ 15 
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टमव विपॉवज़ट टीम सीसीयू शाखा / आरओ 7 

पेंशन संबंधी टीम सीसीयू शाखा / आरओ / सीपीपीसी 10 

ऋण / अवग्रम टीम सीसीयू शाखा / आरओ 15 

कानूनी टीम सीसीयू शाखा/आरओ/कानूनी प्रक ष्ठ 30 

वििेशी मुद्रा टीम सीसीयू शाखा/आरओ/आईबीिी 10 

टीपीपीिी टीम सीसीयू शाखा / आरओ / टीपीपीिी 15 

िीमेट टीम सीसीयू शाखा / िीमैट सेल 10 

सरकारी कार बार के मामले टीम सीसीयू शाखा / िीबीिी 10 
 

17.3.2 शडशजट्ि बैंशकंग शिकायतें: 
 

प्रकृशत एसआि 

स्वाशमत्व 

प्राथशमक िेयिि ट्ीएट्ी (शिि) 

म बाइल बैंवकंग टीम सीसीयू िीआईटी_एमबी_टीएम1 10 

इंटरनेट बैंवकंग टीम सीसीयू इंटरनेट बैंवकंग I और II 7 

एटीएम टीम सीसीयू एटीएम_I और II 7 

िेवबट कािव टीम सीसीयू DEBIT_CARD I और II 7 

िेविट कािव टीम सीसीयू िेविट कािव 15 

ओटीपी संबंवधत सवहत सभी विफल लेनिेन  टीम सीसीयू विफल _लेनिेन_ 15 

िीआईटी संबंवधत    07 

 

17.3.3 सांशवशधक जांच प्राशधकािी से प्राप्त मामिे: 

प्रकृशत एसआि 

स्वाशमत्व 

प्राथशमक िेयिि ट्ीएट्ी (शिि) 

सांविवधक िांच अवधकारी द्वारा मांगी गई सूचना टीम सीसीयू सीसीयू 07 

 

मास्टर / िीसा विशावनिेश  ंके अनुसार वििावित लेनिेन के वलए, ररटि ीिल रसीि के वलए 30 विन का समय और 

चािव बैक िेम के वलए और 45 विन का समय. ग्राहक क  वकसी भी मामले पर बैंक के रुख से अिगत कराना 

एक महत्वपूणव आिश्यकता है. प्राप्त वशकायतें विनमें शावमल मुद्द  ंकी िांच के वलए कुछ समय की आिश्यकता 

ह गी, उन्हें पािती के अलािा पॉवलसी में वनधावररत टीएटी के भीतर एक अंतररम उत्तर भेिा िाना चावहए. 
 

17.3.4 सीपीजीआिएएमएस प ट्णि में ि क शिकायत के शिस्तािण की समय सीमा (आईसी: 05604-

 2021 शििांक 19.07.2021) 

कें द्रीकृत ल क वशकायत वनिारण और वनगरानी प्रणाली (सीपीिीआरएएमएस) िेब आधाररत िेटफॉमव है, ि  

नागररक  ंक  कें द्रीय मंत्रालय  ं/ विभाग  ं/ राज्य सरकार / संघ राज्य के्षत्र  ंमें सािविवनक प्रावधकरण  ंक  कही ं

से भी और कभी भी (24X7) अपनी वशकायतें ििव कराने में सक्षम बनाता है. इस प टवल पर वसस्टम िनरेटेि 

यूवनक रविस्टि ेशन नंबर के माध्यम से वशकायत  ंकी टि ै वकंग भी सक्षम है. 
 

सीपीिीआरएएमएस प टवल के माध्यम से प्राप्त सभी वशकायत  ंका तत्काल 45 विन  ंके भीतर समाधान वकया 

िाना चावहए. यवि बैंक के वनयंत्रण से बाहर की पररष्क्रस्थवतय  ंिैसे न्यायाधीन मामल  ं/ पॉवलसीगत मामल  ंआवि 

के कारण 45 विन  ंके भीतर वनिारण संभि नही ं है, त  वशकायतकताव क  एक अंतररम ििाब विया िाएगा. 

COVID-19 शे्णी के तहत वशकायत  ंक  उच्च प्राथवमकता पर वलया िाएगा और अवधकतम 3 विन  ंके भीतर 

समाधान वकया िाएगा. 
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18. मैशट्र क्स की वृष्क्रद्: 
 

18.1 शिकायत  ं का उच्च प्रबंधि तक शवस्तािण : ग्राहक  ं की वशकायत  ं के वलए बैंक के पास वत्र-स्तरीय उच्च 

प्रबंधन तंत्र है, िैसा वक नीचे विया गया है : 
 

18.1.1 के्षत्र स्ति पि: वशकायत  ंक  ओसीआरएम के माध्यम से शाखा क  अगे्रवषत वकया िाता है और सीसीयू के एंि 

से अनुिती कारविाई की िाती है यवि समय पर समाधान नही ंवकया िाता है त  मामले क  संबंवधत के्षत्र के 

उप-के्षत्र प्रमुख / के्षत्र प्रमुख और इसके अलािा संबंवधत अंचल के उप अंचल प्रमुख / अंचल प्रमुख क  

अगे्रवषत वकया िाएगा. [िाखा> आिजीआिओ (आिएच)> एफ-ग्र  (जेडएच)] 
 

18.1.2  कें द्रीय कायाणिय स्ति : टीएटी के भीतर समाधान नही ंह ने पर ग्राहक सेिा इकाई के अवधकारी क  सौपंी 

गई वशकायत  ंक  सीसीयू प्रमुख, और आगे मुख्य वशकायत अवधकारी क  भेि विया िाता है. [सीसीयू> हेि 

(सीसीयू)> सीिीओ] 
 

18.1.3  शडशजट्ि बैंशकंग शिकायतें : यवि विविटल बैंवकंग अवधकाररय  ंक  सौपंी गई वशकायत  ंक  टीएटी के भीतर 

हल नही ंवकया िाता है त  उन्हें विभाग प्रभारी िीबीिी के साथ , सीसीयू प्रमुख और आगे िीएम, विविटल 

बैंवकंग क  मुख्य वशकायत अवधकारी के साथ शीघ्र समाधान के वलए भेिा िाता है. {डीबीडी>> एजीएम 

(डीबीडी), डीजीएम (सीसीयू) >> जीएम (डीबीडी), सीजीओ} 

 

18.1.4  डीआईट्ी से संबंशधत शिकायतें: सूचना प्रौद्य वगकी विभाग (िीआईटी) के अवधकाररय  ं क  सौपंी गई 

वशकायतें यवि टीएटी के भीतर हल नही ंह ती हैं त  उन्हें सीसीयू प्रमुख के साथ विभाग प्रभारी िीआईटी 

तिनंतर िीएम (िीआईटी) और मुख्य वशकायत अवधकारी क  भेि विया िाता है. {डीआईट्ी>> एजीएम 

(डीआईट्ी), डीजीएम (सीसीयू)>> जीएम (डीआईट्ी), सीजीओ} 
 

ि ट्: ग्राहक क  शकसी भी ट्च पॉइंट् पि शिकायत िजण कििे का अशधकाि है, इसशिए पूिे संगठि में 

क ई भी उपय गकताण (िाखा) फ ि, ईमेि या पत्र  ं के माध्यम से शकसी अन्य िाखा के शकसी भी 

ग्राहक से प्राप्त शिकायत िजण कि सकता है. (परिपत्र क्र.04953-2019 शििांक 18.07.2019 का 

संिभण िें) 
 

 

18.2 सामान्य शिकायत  ंके शिए वृष्क्रद् मैशट्र क्स : 
 

स्ति संख्या प्राशधकािी िजण ह िे / वृष्क्रद् का शिि 
शिकायत शिवािण के शिए 

उपिब्ध शिि 

 

1  

िाखा/कॉि सेंट्ि/ओसीआिएम-

पेंिि/ऋण या स्टाफ व्यवहाि के 

अिावा अन्य सामान्य शिकायतें 

प्रथम विन 1 से 5 िें विन (5 विन ) 

2  के्षत्रीय स्ति छठा विन  6 से 8 िें विन (3 विन) 

3  एफजीएमओ स्ति 9 िां विन 9 िां विन (1 विन) 

4  
कें द्रीय कायाणिय / प्रधाि ि डि 

अशधकािी 
10 िां विन 10 िां विन (1 विन) 

 

 

 

18.3 पेंिि / ऋण / कमणचािी व्यवहाि संबंधी शिकायत  ंके शिए वृष्क्रद् मैशट्र क्स: 
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स्ति 

संख्या 
प्राशधकािी िजण ह िे / वृष्क्रद् का शिि 

शिकायत शिवािण के शिए 

उपिब्ध शिि 

 
1. िाखा/कॉि सेंट्ि/ओसीआिएम-

पेंिि/ऋण/कमणचािी व्यवहाि 
पहला विन  पहला से चौथा विन (4 विन ) 

2. के्षत्रीय स्ति 5 िां विन 5 िें से 7 िें विन (3 विन) 

3. एफजीएमओ स्ति 8 िां विन 8 िें से 10 िें विन (3 विन) 

 

विन 
4. 

कें द्रीय कायाणिय/प्रधाि ि डि 

अशधकािी 
11 िां विन 11 िें से 14 िें विन (4 विन) 

 

 

18.4 शडशजट्ि शिकायत  ंहेत  वृष्क्रद् मैशट्र क्स: 
 

स्ति 

संख्या 

 

प्राशधकािी 

 

िजण ह िे / वृष्क्रद् का शिि 
शिकायत शिवािण के शिए 

उपिब्ध शिि 

 
1. 

िाखा/कॉि सेंट्ि/ओसीआिएम-

डीबीडी/डीआईट्ी/एएसबीए 
पहला विन  पहला से तीसरा विन (3 विन ) 

2. के्षत्रीय स्ति चौथा विन  4  से 5 िें विन (2 विन) 

3. एफजीएमओ स्ति छठा विन  छठा विन ( 1 विन) 

4. 
कें द्रीय कायाणिय/प्रधाि ि डि 

अशधकािी 
7 िां विन 7 िां विन (1 विन) 

 

18.5 बैंशकंग ि कपाि शिकायत  ंके शिए वृष्क्रद् मैशट्र क्स : 
 

स्ति सं. प्राशधकािी िजण ह िे / वृष्क्रद् का शिि 
शिकायत शिवािण के शिए 

उपिब्ध शिि 

 
1. िाखा - BONO  से BO शिकायतें प्राप्त 

किता है 
पहला विन  पहला से तीसरा विन (3 विन ) 

2. के्षत्रीय स्ति चौथा विन  4 से 5 िें विन (2 विन) 

3. एफजीएमओ स्ति छठा विन  छठा विन (1 विन ) 

4. 
कें द्रीय कायाणिय/प्रधाि ि डि 

अशधकािी 
7 िां विन 7 िां विन (1 विन) 

 

18.6 सांशवशधक जांच प्राशधकािी से प्राप्त मामि  ंके शिए वृष्क्रद् मैशट्र क्स: 
 

स्ति 

संख्या 
प्राशधकािी िजण ह िे / वृष्क्रद् का शिि 

शिकायत शिवािण के शिए 

उपिब्ध शिि 

 
1. िाखा/कॉि सेंट्ि/ओसीआिएम-

डीबीडी/डीआईट्ी/एएसबीए 
पहला विन  पहला विन ( 1 विन) 

2. के्षत्रीय स्ति िूसरा विन  िूसरा विन ( 1 विन) 

3. कें द्रीय कायाणिय तीसरा विन  तीसरा विन ( 1 विन) 
 

ि ट्: शिि  ं की संख्या में उपय णक्त वृष्क्रद् मैशट्र क्स बाहिी सीमा है, हािांशक यशि प्रवतणि एजेंशसयां या 

शिकायत का प्रकाि/अि ि ध आशि एक शिशित शतशथ/समय शिशिणष्ट किता है, त  उसे बाहिी सीमा के 

रूप में मािा जाएगा. 
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19. आंतरिक समीक्षा तंत्र : ग्राहक शिकायत  ंकी समीक्षा कििे औि ग्राहक अि भव क  बढािे के शिए मंच 

: बैंक ने ग्राहक सेिा की गुणित्ता और बैंक की वशकायत वनिारण तंत्र की वनगरानी और समीक्षा करने के 

वलए वनम्नवलष्क्रखत सवमवतय ं और समीक्षा तंत्र की स्थापना की है. 
 

19.1 मूि कािण शवशे्लषण (आिसीए): मूल कारण विशे्लषण बैंक  ं के हाथ में एक महत्वपूणव साधन है विसका 

उदे्दश्य ग्राहक  ंकी वशकायत  ंकी घटनाओ ंक  कम करना है. बैंक उन के्षत्र  ंमें मूल कारण  ंका विशे्लषण करने 

का प्रयास करेगा िहां बैंक क  बडी संख्या में वशकायतें/ि हराि िाली प्रकृवत की वशकायतें प्राप्त ह ती हैं तावक 

कमि र के्षत्र  ं की पहचान की िा सके. यह समीक्षा तंत्र बैंक क  कवमय  ं (उत्पाि सुविधाओ,ं सेिाओ ं या 

प्रौद्य वगकी में) की पहचान करने और उन्हें िूर करने के वलए आिश्यक सुधारात्मक उपाय करने में मिि करेगा. 
 

िीआईटी, िीबीिी और सीसीयू के अवधकाररय  ंकी तै्रमावसक बैठक, (नू्यनतम से्कल-V और उससे ऊपर के रैंक 

की) वनयवमत रूप से आय वित की िाएगी. सीसीयू (टीम-पररचालन) बैठक की समन्वयक ह गी. कायविृत्त तैयार 

कर सीिीओ, सीसीयू प्रमुख और संबंवधत िवटवकल प्रमुख क  अगे्रवषत वकया िाए तावक संबंवधत के्षत्र में सुधार 

लाया िा सके, विससे वशकायत  ंकी पुनरािृवत्त न ह . सीएससीबी में आरसीए के कायविृत्त सीसीयू द्वारा ररप वटिंग 

का वहस्सा ह गें. 
 

19.2 िाखा /आिओ/एफजीएमओ स्ति की ग्राहक सेवा सशमशत: बैंक यह मानता है वक बैंक के कमवचाररय  ंद्वारा 

ग्राहक  ंके साथ व्यष्क्रक्तगत बातचीत के माध्यम से ग्राहक  ंकी अपेक्षाओ/ंआिश्यकताओ/ंवशकायत  ंकी बेहतर 

सराहना की िा सकती है. ग्राहक सेिा की गुणित्ता की िांच करने और ग्राहक सेिा में सुधार के वलए 

फीिबैक/सुझाि  ंकी समीक्षा करने के वलए सभी शाखाओं / के्षत्र  ं/ अंचल  ंमें ग्राहक सेिा सवमवतय  ंका गठन 

वकया िाएगा. के्षत्रीय और शाखा स्तर की सवमवतयां महीने में एक बार बैठक करेंगी िहां कमवचारी और आमंवत्रत 

ग्राहक सेिा संबंधी मामल  ंपर स्वतंत्र रूप से बातचीत करें गे. आंचवलक स्तर की सवमवत की बैठक वतमाही में 

एक बार ह गी. 

शाखा स्तरीय सवमवत की अध्यक्षता शाखा प्रमुख द्वारा की िाएगी विसमें एक अवधकारी, एक फं्रट लाइन स्टाफ 

और ग्राहक  ंमें से कम से कम 2 से 3 सिस्य (एक सिस्य िररष्ठ नागररक/पेंशनभ गी)ह ना चावहए. 

के्षत्रीय कायावलय / अंचल कायावलय स्तर की सवमवत की अध्यक्षता के्षत्र प्रमुख / अंचल प्रमुख, उप के्षत्र प्रमुख / उप 

अंचल प्रमुख, सरल के प्रमुख, ऋण प्रभारी, मानि संसाधन (एचआर), पी एंि िी, आरसीसी द्वारा की िाएगी. 
 

 

19.2.1 िाखाओ ंका परिचािि, माशसक ग्राहक सेवा बैठक : आम तौर पर हर माह के 15िें विन, विसमें शाखा 

सेिाओ ंमें सुधार के के्षत्र, उत्पाि सुधार, सेिा सुधार, शाखा के माहौल आवि में ग्राहक के वकसी भी सुझाि पर 

चचाव की िानी चावहए. , न ट वकया गया और बैठक के कायविृत्त तैयार वकए िाने हैं. शाखा स्तर पर बैठक के 

सिस्य शाखा प्रबंधक, लेखाकार/अवधकारी कमवचारी, फं्रट लाइन कमवचाररय  ं की भागीिारी, िररष्ठ ग्राहक 

(अवधमानतः  पेंशनभ गी) और पररसंपवत्त ग्राहक र टेशन के आधार पर हैं. शाखा प्रमुख / उप. शाखा प्रमुख, 

शाखा स्तर पर बैठक के समन्वयक के रूप में कायव करें गे. उप आरएच/पी एंि िी प्रभारी आरओ की बैठक 

के वलए समन्वयक के रूप में कायव करें गे. बैठक के कायविृत्त क  सीएससीबी क  आगे प्रसु्तत करने के वलए 

एफिीएमओ क  प्रसु्तत करने की आिश्यकता है. 
  

शाखा प्रमुख की अध्यक्षता िाली ग्राहक सेिा सवमवत क  वशकायत /ंसुझाि ,ं िेरी के मामल ,ं ग्राहक /ंसवमवत 

के सिस्य  ंद्वारा सामना की गई/ररप टव की गई कवठनाइय  ंका अध्ययन करने और ग्राहक सेिा में सुधार के 

तरीक  ंऔर साधन  ंक  विकवसत करने के वलए महीने में कम से कम एक बार बैठक करनी चावहए. सवमवत 

वनम्नवलष्क्रखत उदे्दश्य  ंके साथ ग्राहक  ंक  बैंक के िररष्ठ अवधकाररय  ंसे वमलने और बातचीत करने में सक्षम 

बनाने के वलए एक मंच के रूप में कायव करती है: 
 

क. बैंक द्वारा प्रिान की िाने िाली सेिाओ ंपर ग्राहक  ंकी प्रवतविया एकत्र करें  
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ख. ग्राहक  ंऔर बैंक के बीच सूचना के अंतर क  कम करें  

 

ग. सबसे महत्वपूणव रूप से ग्राहक  ंके बीच विश्वास बनाएं 
 

 

सवमवतय  ंक  ग्राहक सेिा पर स्थायी सवमवत क  इनपुट / सुझाि िेते हुए तै्रमावसक ररप टव भी प्रसु्तत करनी 

चावहए विससे स्थायी सवमवत उनकी िांच कर सके और आिश्यक पॉवलसी / प्रवियात्मक कारविाई के वलए 

ब िव की ग्राहक सेिा सवमवत क  प्रासंवगक प्रवतविया प्रिान कर सके. 
 

19.2.2 एफ़िीएमओ के्षत्र की ग्राहक सेिा पर तै्रमावसक बैठक आय वित करेगा, विसमें एफ़िीएमओ, उप अंचल 

प्रमुख, शाखा प्रमुख, के्षत्र प्रमुख / के्षत्रीय कायावलय के प्रवतवनवध और अंचल के कुछ ग्राहक बैठक के सिस्य 

ह गें. बैठक के समन्वयक के रूप में अंचल प्रमुख कायव करें गे. बैठक के कायविृत्त क  चचाव के वलए 

सीएससीबी एिेंिा में शावमल करने हेतु सीिीओ (सीसीयू-टीम) क  अगे्रवषत करने की आिश्यकता है. 
 

19.2.3 शिकायत  ं के शिवािण हेत  ि डि अशधकािी औि अन्य िाशमत अशधकािी. बैंक मुख्य वशकायत 

अवधकारी (प्रधान न िल अवधकारी) क  बैंक के मुख्य महाप्रबंधक / महाप्रबंधक (या इसके समकक्ष) के रैंक 

के न िल अवधकारी के रूप में नावमत करता है ि  पूरे बैंक के वलए ग्राहक सेिा और वशकायत प्रबंधन के 

कायावन्वयन के वलए विमे्मिार ह गा. बैंक ने अपने वनयंत्रण में आने िाली शाखाओ ंके संबंध में वशकायत  ं/ 

वशकायत  ंक  संभालने के वलए के्षत्र महाप्रबंधक और के्षत्र प्रबंधक कायावलय में वशकायत वनिारण अवधकारी 

क  नावमत वकया है. वशकायत वनिारण अवधकारी (न िल अवधकारी) का नाम और संपकव  वििरण शाखा 

सूचना पट्ट  ंपर प्रिवशवत वकया िाएगा. 

 

न िल अवधकारी क  अपने वनणवय / या आंवशक राहत की सूचना िेने से पहले, बैंक के आंतररक ल कपाल के 

पास उसकी िांच के वलए भेिा िाएगा. यवि ग्राहक अभी भी संतुष्ट् नही ंहै त  उसके पास अपनी वशकायत या 

वशकायत वनिारण के वलए उपलब्ध अन्य तरीक  ं के साथ बैंवकंग ल कपाल के पास िाने का विकि ह  

सकता है. 
 

 

 

19.3 रिजवण बैंक - एकीकृत ि कपाि य जिा, 2021. 

बैंवकंग विवनयमन अवधवनयम, 1949 की धारा 35ए के तहत भारतीय ररििव बैंक द्वारा विवनयवमत संस्थाओ ं

द्वारा प्रिान की िाने िाली सेिाओ ंके संबंध में ग्राहक  ंकी वशकायत  ंक  त्वररत और लागत प्रभािी तरीके से 

हल करने के वलए एक य िना. 

 

भारतीय ररििव बैंक य िना के तहत उन्हें सौपें गए कायों क  पूरा करने के वलए अपने एक या अवधक 

अवधकाररय  ंक  ल कपाल और उप ल कपाल के रूप में तीन साल से अवधक की अिवध के वलए वनयुक्त 

करेगा. चंिीगढ ष्क्रस्थत कें द्रीकृत रसीि और प्रसंस्करण कें द्र य िना के तहत ििव की गई वशकायत  ंक  प्राप्त 

करें गे. ल कपाल सेिा में कमी से संबंवधत ग्राहक  ंकी वशकायत  ंपर विचार करेगा. नई य िना क  लागू करने 

के वलए, आरबीआई ने पूरे िेश में बैंवकंग ल कपाल कायावलय  ंका विस्तार 22 से 30 तक कर विया है. 

 

ग्राहक ने य िना के तहत वशकायत करने से पहले बैंक क  एक वलष्क्रखत वशकायत की और वशकायत क  बैंक 

द्वारा पूरी तरह या आंवशक रूप से वनरस्त कर विया गया और वशकायतकताव ििाब से संतुष्ट् नही ं है या 

वशकायतकताव क  वशकायत प्राष्क्रप्त की वतवथ से बैंक से 30 विन  ं के भीतर क ई ििाब नही ं वमला है. 

(वशकायत करने का प्रमाण प्रसु्तत वकया िाना है). 
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ल कपाल सुविधा या सुलह या मध्यस्थता के माध्यम से वशकायत और विवनयवमत संस्था के बीच समझौते द्वारा 

वशकायत के वनपटान क  बढािा िेने का प्रयास करेगा. 

 

वशकायत का समाधान तब माना िाएगा िब ल कपाल के हस्तके्षप पर बैंक द्वारा वशकायतकताव के साथ 

इसका वनपटान कर विया गया ह  या वशकायतकताव वलष्क्रखत रूप में सहमत ह  गया ह  वक वशकायत का 

समाधान संत षिनक है या वशकायतकताव ने से्वच्छा से वशकायत िापस ले ली है. य िना की मुख्य विशेषताएं 

पररवशष्ट्-I में िी गई हैं. 

 

19.4 शिकायत  ं के शिवािण की िागत की वसूिी के रूप में मौशद्रक िंड: यह िेखते हुए वक बैंकर-ग्राहक 

संबंध प्राथवमक संबंध है, ग्राहक वशकायत वनिारण की मुख्य विमे्मिारी बैंक  ंकी है. यह सुवनवश्चत करने की 

दृवष्ट् से वक बैंक इस उत्तरिावयत्व का प्रभािी ढंग से वनिवहन करते हैं, वशकायत  ंके वनिारण की लागत अब 

उन बैंक  ं से िसूल की िाएगी विनके विरुद् ओबीओ में अनुरक्षणीय वशकायतें उनके समकक्ष समूह के 

औसत से अवधक हैं. हालांवक, ग्राहक  ं के वलए बैंवकंग ल कपाल य िना के तहत वशकायत वनिारण लागत 

मुक्त रहेगा. बैंक  ंके वलए लागत-िसूली ढांचे क  पररचावलत करने के वलए, वपछले िषव के 31 माचव क  बैंक  ं

की संपवत्त के आकार के आधार पर सहकमी समूह  ंकी पहचान की िाएगी, और ओबीओ में प्राप्त रखरखाि 

य ग्य वशकायत  ंके वपयर गु्रप औसत की गणना वनम्नवलष्क्रखत मापिंि  ंपर की िाएगी: 

 

क. प्रवत शाखा प्रबंधन करने य ग्य वशकायत  ंकी औसत संख्या; 

 

ख. बैंक द्वारा धाररत प्रवत 1000 खात  ं (िमा और िेविट खात  ंकी) में प्रबंधन य ग्य वशकायत  ंकी औसत 

संख्या. 

 

ग. अपने ग्राहक  ंद्वारा बैंक के माध्यम से वनष्पावित प्रवत 1000 विविटल लेनिेन पर प्रबंधन य ग्य विविटल 

वशकायत  ंकी औसत संख्या. 

 

पीयि ग्र प के औसत से अशधक शिकायत  ंके शिवािण की िागत बैंक से शिम्नाि साि वसूि की जाएगी : 

 

 

क. वकसी एक पैरामीटर में अवधकता - पीयर गु्रप के औसत से अवधक वशकायत  ं की संख्या के वलए 

वशकायत (ओबीओ में) के वनिारण की लागत का 30%. 

 

ख. वकन्ही ं ि  मापिंि  ं में अवधकता के साथ पैरामीटर में पीयर गु्रप के औसत से अवधक वशकायत  ं की 

संख्या के वलए वशकायत वनिारण की लागत का 60%. 

 

ग. सभी तीन मापिंि  ं में आवधक्-100% उच्चतम आवधक् के साथ पैरामीटर में पीयर गु्रप से अवधक 

वशकायत  ंकी संख्या के वलए एक वशकायत के वनिारण की लागत. 

 

घ. इस संबंध में िसूल की िाने िाली वनिारण की लागत िषव के िौरान ओबीओ में एक वशकायत के  की 

औसत लागत ह गी.  

  

19.5 बैंक के आंतरिक ि कपाि (आईओ): 
 

क.  आंतररक ल कपाल तंत्र की स्थापना बैंक  ंकी आंतररक वशकायत वनिारण प्रणाली क  मिबूत करने 

और बैंक के उच्चतम स्तर के प्रावधकरण में ग्राहक  ंकी वशकायत  ंका वनिारण सुवनवश्चत करने के वलए 
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की गई विससे ग्राहक  ंक  वशकायत वनिारण के वलए अन्य से संपकव  करने की आिश्यकता क  कम 

वकया िा सके.  
 

ख. बैंक में आंतररक ल कपाल की वनयुष्क्रक्त "बैंवकंग ल कपाल य िना, 2006" पर आरबीआई के 

विशावनिेश  ंके अनुसार की िाती है, य िना का अध्याय- II सभी सािविवनक और वनिी के्षत्र के बैंक  ंमें 

आंतररक ल कपाल की वनयुष्क्रक्त से संबंवधत है. बैंक का आंतररक ल कपाल आमतौर पर एक सेिावनिृत्त 

िररष्ठ बैंकर ह ता है, ि  हमारे बैंक के अलािा वकसी अनुसूवचत िावणष्क्रज्यक बैंक के महाप्रबंधक / उप 

महाप्रबंधक के पि से कम नही ंह ता है. भारतीय ररज़िव बैंक के वनिेश  ंके अनुसार, बैंक द्वारा पूरी तरह 

या आंवशक रूप से खाररि की गई वकसी भी वशकायत की आंतररक ल कपाल से िांच करने की 

आिश्यकता है. 

 

ग. क्षवतपूवतव के िािे के आंवशक अनुिान या कुल अस्वीकृवत के िािे के मामले में, उत्तर की जांच की जानी 

चाकहए और आंतररक ल कपाल द्वारा सहमकत व्यक्त की जानी चाकहए. उत्तर में स्पष्ट रूप से उले्लख 

ककया जाना चाकहए कक आईओ द्वारा कशकायत की जांच की गई है. ऐसे मामिो ंको शाखाओ/ंकायााियो ं

द्वारा एजीएम सीसीयू, पररचािन कवभाग, मंुबई को अगे्रकित करने की आवश्यकता है. तथाकप, आंतररक 

ल कपाल सुझावो ंकी प्रकृकत के संदभों, प्रभाररत ब्याज दर में ररयायतो ंके किए अनुरोि, स्वीकृकत कनयमो ं

और शतों आकद में संशोिनो ंकी जांच नही ंकरेगा, जो प्राथकमक रूप से िावणष्क्रज्यक वनणवय  ंकी प्रकृवत के 

हैं और इसवलए मामल  ंक  आंतररक ल कपाल से सहमवत के वलए अगे्रवषत करने की आिश्यकता नही ं

है. 

  

घ. आंतररक ल कपाल , एक स्वतंत्र प्रावधकरण के रूप में, वशकायत  ंकी समीक्षा करेगा, बैंक की ओर से 

सेिा में कमी की प्रकृवत की ग्राहक वशकायत  ंकी िांच करेगा, (बैंवकंग ल कपाल य िना, 2006 के खंि 

8 में सूचीबद् वशकायत  ंके आधार पर उन वशकायत  ंसवहत)  ि  बैंक द्वारा आंवशक रूप से या पूणव 

रूप से अस्वीकार कर विए िाते हैं. वशकायतकताव क  अंवतम वनणवय की सूचना िेने से पहले बैंक उन 

सभी वशकायत  ं क  आंतररक रूप से उच्च प्रबंधन क  प्रसु्तत करेगा, विनका पूरी तरह से आईओ 

(आंतररक ल कपाल) द्वारा समाधान नही ंवकया गया है. बैंक के ग्राहक  ंक  सीधे आंतररक ल कपाल से 

संपकव  करने की आिश्यकता नही ंहै. 
 

ङ. िह भारतीय ररििव बैंक के बैंवकंग ल कपाल के पास अपील करने के वलए स्वतंत्र ह गा. आईओ य िना, 

2018 के कायावन्वयन की वनगरानी आरबीआई द्वारा विवनयामक वनरीक्षण के अलािा बैंक के आंतररक 

लेखापरीक्षा तंत्र द्वारा की िाएगी. (पररवशष्ट्-II िेखें) 
 

 

19.6 ब डण की ग्राहक सेवा सशमशत (सीएससीबी): 

 

ब िव की यह उप सवमवत पूरे बैंक में सेिा िृष्क्रद् पहल के कायावन्वयन की वनगरानी और मागविशवन करने के वलए 

विमे्मिार है .  ग्राहक सेिा गुणित्ता क  बढाने के वलए पहल पर बैंक  ं के प्रिशवन की समीक्षा करने के वलए 

ग्राहक  ंकी वशकायत ,ं वनयामक िनािेश  ंऔर नीवतगत वनणवय  ंकी समीक्षा करने के वलए सवमवत की प्रते्यक 

वतमाही में एक बार बैठक ह ती है. 
 

 

ब िव की यह उप-सवमवत समय-समय पर ग्राहक वशकायत  ंके प्रमुख के्षत्र  ंऔर ग्राहक सेिा में सुधार के वलए 

वकए गए उपाय  ंकी समीक्षा करेगी. सवमवत व्यष्क्रक्तगत िमाकतावओ ंऔर उधारकतावओ ंक  प्रिान की िाने िाली 

ग्राहक सेिा की गुणित्ता क  प्रभावित करने िाले सभी मामल  ंकी भी िांच करेगी. सवमवत िमाकताव संतुवष्ट् के 

िावषवक सिेक्षण और ऐसी सेिाओ ंकी तै्रिावषवक लेखा परीक्षा के साथ प्रिान की गई ग्राहक सेिा की गुणित्ता पर 

असर िालने िाले वकसी भी अन्य मामले का समाधान कर सकती है. इसके अलािा, इसके विशे्लषण के साथ 

वशकायत  ंका वििरण वतमाही आधार पर ब िव की ग्राहक सेिा सवमवत के समक्ष रखा िाता है. यह सवमवत 
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ग्राहक सेिा पर स्थायी सवमवत के कामकाि की समीक्षा करेगी और बैंक के वशकायत वनिारण तंत्र की 

प्रभािशीलता की वनगरानी करेगी. 
 

 

सवमवत , चंूवक, उच्चतम स्तर की सवमवत ग्राहक सेिा पर स्थायी सवमवत के मामल  ंका ध्यान रखती है. सवमवत 

मूल कारण  ं के विशे्लषण के कायविृत्त की समीक्षा करेगी और तिनुसार संबंवधत कायवके्षत्र  ंक  वशकायत  ंकी 

पुनरािृवत्त क  र कने के मूल कारण  ंक  हल करने की सलाह िेगी. 
 

 

 

19.7 कें द्रीय कायाणिय में ग्राहक सेवा पि स्थायी सशमशत: 
 

ग्राहक सेिा पर स्थायी सवमवत की अध्यक्षता कायवपालक वनिेशक करें गे और सवमवत के अन्य सिस्य  ंमें लािव 

कॉपोरेट (एलसीिी), वमि कॉपोरेट (एमसीिी), ग्राहक संबंध एिं कार बार विकास (सीआरबीिी), सूक्ष्म लघु एिं 

मध्यम उद्यम (एमएसएमई), पररचालन, विविटल बैंवकंग (िीबीिी), सूचना एिं प्रौद्य वगकी विभाग (िीआईटी) 

और मानि संसाधन (एचआर) के िवटवकल प्रमुख शावमल ह गें. बैठक का समन्वय ितवमान विशा-वनिेश  ं के 

अनुसार पररचालन िवटवकल के उप महाप्रबंधक / सहायक महाप्रबंधक द्वारा वकया िाएगा. बैठक का क रम 

कम से कम चार सिस्य  ंका ह गा. सवमवत की बैठक प्रते्यक वतमाही में एक बार ह गी. सवमवत के वनम्नवलष्क्रखत 

कायव ह गें: 
 

19.7.1 विवभन्न वतमावहय  ंसे प्राप्त ग्राहक सेिा की गुणित्ता पर प्रवतविया का मूल्ांकन करें . सवमवत बीसीएसबीआई 

से प्राप्त ग्राहक  ं के प्रवत बैंक की प्रवतबद्ता क ि में ग्राहक सेिा और प्रवतबद्ताओ ं के कायावन्वयन पर 

वटप्पवणय  ं/ फीिबैक की भी समीक्षा करेगी. 

 
 

19.7.2 सवमवत यह सुवनवश्चत करने के वलए विमे्मिार ह गी वक बैंक द्वारा ग्राहक सेिा के संबंध में सभी विवनयामक 

वनिेश  ंका पालन वकया िाता है. इस विशा में, सवमवत के्षत्र प्रबंधक  ं/ के्षत्र महाप्रबंधक  ं[िहां भी मौिूि है] / 

कायवकारी प्रमुख  ंसे आिश्यक फीिबैक प्राप्त करेगी. 

 
 

19.7.3 सवमवत वनिारण के वलए विमे्मिार कायवकारी प्रमुख  ं द्वारा भेिी गई अनसुलझी वशकायत  ं पर भी विचार 

करेगी और अपनी सलाह िेगी.  

 
 

19.7.4 सवमवत अपने कायववनष्पािन पर वतमाही अंतराल पर ब िव की ग्राहक सेिा सवमवत क  ररप टव प्रसु्तत करेगी. 
 

20. स िि मीशडया पि फीडबैक : 
 

विविटल बैंवकंग विभाग की एक टीम स शल मीविया िेटफॉमव िैसे फेस बुक, किटर, इंस्टाग्राम और यूटू्यब 

आकद पर पोस्ट ककए गए मामल  ंका संज्ञान लेने के वलए 24X7 काम करती है. इन मामल  ंको संबंकित िवटवकल 

के साथ समािान प्रदान करने हेतु किया जाता है और तत्काल हि ककया जाता है. 
 
 

21. अशिवायण शडस्ले आवश्यकताएुँ : बैंक के वलए यह प्रिान करना अवनिायव है: 
 

21.1 वशकायत एिं सुझाि प्राप्त करने की समुवचत व्यिस्था. 

21.2 न िल अवधकारी (अवधकाररय )ं का नाम, पता और संपकव  नंबर 

21.3 प्रधान न िल अवधकारी का नाम, पता, फ न नंबर, ईमेल 

21.4 के्षत्र के बैंवकंग ल कपाल का संपकव  वििरण 

21.5 ग्राहक  ंके प्रवत बैंक का प्रवतबद्ता क ि / वनष्पक्ष व्यिहार क ि 
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22. शवशियामक हेत  प्रस्त शत : 
 

यवि ग्राहक बैंक की प्रवतविया से संतुष्ट् नही ं है (आंतररक ल कपाल द्वारा विवधित िांच की गई है), त  ग्राहक 

बैंवकंग ल कपाल (आरबीआई) से संपकव  कर सकता है. बीओ का वििरण बैंक की िेबसाइट पर उपलब्ध कराया 

िाता है एिं शाखा / कायावलय के न वटस ब िव पर प्रिवशवत वकया िाता है. 
 

बैंक, तिनुसार विवनयामक  ंद्वारा अवधसूचना के अनुसार या बैंक की आिश्यकता के अनुसार वकसी भी पररितवन 

के आल क में अपनी वशकायत वनिारण प्रविया क  संश वधत करेगा. 
 

23. रिकॉडण िखिा : 
 

वशकायत  ंका ररकॉिव समाधान की वतवथ से कम से कम आठ साल की अिवध के वलए रखा िाता है. सूचना 

प्रणाली सुरक्षा पॉवलसी के तहत निीनतम बैकअप पॉवलसी के अनुसार बैकअप प्रवतय  ंका रखरखाि वकया िाता 

है. 
 

23.1 न िल अवधकारी वशकायत की प्राष्क्रप्त उसका समाधान और वशकायत क  बंि करने से संबंवधत अवभलेख  ंक  

सुरवक्षत रखेगा. 
 

23.2 न िल अवधकारी अपेवक्षत ररप टव मुख्य न िल अवधकारी क  प्रसु्तत करेगा. 

 

24. िाष्टर ीय पेंिि प्रणािी (एिपीएस)  शिकायत  ंके शिए शिकायत शिवािण : 
 

24.1 सामान्यतया एिपीएस के तहत शिकायतें शिम्नशिष्क्रखत के्षत्र  ंमें प्राप्त ह ती हैं : 
 

क. खाता न ख लना, पीआरएएन (PRAN) प्राप्त न ह ना, ग्राहक के एनपीएस खाते में अंशिान का न विखना, ग्राहक 

द्वारा अनुर वधत पररितवन  ंका अद्यतन न ह ना, आई-वपन / टी-वपन प्राप्त न ह ना, वटयर-II खाते का सविय न 

ह ना और वनकासी की प्राष्क्रप्त न ह ना. 
  

i.  न िल अवधकारी वशकायत की प्राष्क्रप्त उसका समाधान और वशकायत क  बंि करने से संबंवधत अवभलेख  ंक  

सुरवक्षत रखेगा.  

ii. न िल अवधकारी अपेवक्षत ररप टव मुख्य न िल अवधकारी क  प्रसु्तत करेगा  
 

24.2 एिपीएस ट्र स्ट क  शिकायत  ंकी प्रस्त शत: 
 

क. क ई भी ग्राहक विसकी वशकायत का समाधान बैंक द्वारा वशकायत प्राप्त ह ने की वतवथ से 30 विन  ंके भीतर 

नही ंवकया गया है, या ि  प्रिान वकए गए समाधान से संतुष्ट् नही ंहै, िह वशकायत क  राष्ट्ि ीय पेंशन प्रणाली टि स्ट 

में भेि सकता है. 
 

ख. विस ग्राहक की वशकायत का समाधान बैंक द्वारा राष्ट्ि ीय पेंशन प्रणाली टि स्ट क  वशकायत प्रसु्तत करने की वतवथ 

से 30 विन  ंके भीतर नही ंवकया गया है, या ि  राष्ट्ि ीय पेंशन प्रणाली टि स्ट द्वारा प्रिान वकए गए समाधान से संतुष्ट् 

नही ंहै, िह संबंवधत बैंक या संस्था के ष्क्रखलाफ ल कपाल में अपील करेगा. 

 

24.3 शिकायत क  बंि कििा: 
 

प्रते्यक वशकायत का वनपटान वशकायत प्राप्त ह ने से 30 विन  ंकी अिवध के भीतर वकया िाएगा और अंवतम 

उत्तर वशकायतकताव क  भेिा िाएगा, विसमें वशकायत के समाधान या अस्वीकृवत का वििरण ह गा, विसके 

कारण वलष्क्रखत रूप में ििव वकए िाएंगे. एक वशकायत क  वनम्नवलष्क्रखत में से वकसी भी मामले में वनपटाया और 

बंि माना िाएगा: 
 

क. िब बैंक ने वशकायतकताव के अनुर ध क  पूरी तरह से स्वीकार कर वलया है; 
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ख. िहां वशकायतकताव ने बैंक की प्रवतविया की स्वीकृवत क  वलष्क्रखत रूप में स्वीकार वकया है; 

 

ग. िहां वशकायतकताव ने बैंक से वलष्क्रखत प्रवतविया प्राप्त ह ने से 45 विन  ंके भीतर ििाब नही ंविया है; 

 

घ. िहां न िल अवधकारी ने ग्राहक क  सूवचत करते हुए प्रमावणत वकया है वक बैंक ने अपने संवििात्मक, िैधावनक 

और वनयामक िावयत्व  ंका वनिवहन वकया है और इसवलए वशकायत क  बंि कर िेता है; 

ङ. बैंक या नेशनल पेंशन वसस्टम टि स्ट, िैसा भी मामला ह , द्वारा सूवचत वशकायत के समाधान या अस्वीकृवत की 

वतवथ से 45 विन  ंके भीतर क ई अपील नही ंकी है; 

च. िहां ल कपाल का वनणवय अपील है, ऐसे वशकायतकताव क  सूवचत कर विया गया है; 
 

बशते वक ि िर लागू नही ंह गा िहां ल कपाल या प्रावधकरण, िैसा भी मामला ह , ने वनविवष्ट् अिवध से परे 

अपील / पुनरीक्षण िाष्क्रखल करने की अनुमवत िी है. 

 

"राष्ट्ि ीय पेंशन य िना (एनपीएस) के ग्राहक  ं से संबंवधत वशकायत  ं का वनिारण पीएफआरिीए (अवभिाता 

वशकायत वनिारण) विवनयम 2015 के तहत एनपीएस टि स्ट की वशकायत वनिारण पॉवलसी के प्रािधान  ं द्वारा 

वनयंवत्रत वकया िाएगा". 

 

25. पीएमजेडीवाई के तहत शिकायत शिवािण: 
 

25.1 पीएमजेडीवाई के तहत शिकायतें: आम तौर पर पीएमिेिीिाई के तहत वशकायतें वनम्नवलष्क्रखत के्षत्र  ंसे प्राप्त 

ह ती हैं: 
 

क. शाखा द्वारा बीएसबीिीए / बीएसबीिीएस शे्णी के तहत खाता ख लने से इनकार करना - विशेष रूप से 

बीएसबीिीएस शे्णी के तहत िहां पूणव केिाईसी िस्तािेि  ंकी आिश्यकता नही ंहै. 

ख. रुपे कािव की प्राष्क्रप्त न ह ना 

ग. एटीएम पर रुपे कािव का सविय न ह ना 

घ. िुघवटना बीमा िािा वनपटान 

 

पीएमजेडीवाई के तहत खात  ंसे संबंशधत शिकायत  ंका त्वरित शिवािण स शिशित कििे के शिए, बैंक िे 

पीएमजेडीवाई के शिए एक अिग शिकायत शिवािण तंत्र स्थाशपत शकया है जहां पीएमजेडीवाई ग्राहक 

कॉि सेंट्ि क  कॉि किें गे औि शिकायत क  पीएमजेडीवाई शे्रणी के तहत पहचािा जाएगा औि शफि 

शियत समय पि समाधाि के शिए शिशिणष्ट सीसीयू अशधकािी क  भेजा जाएगा. 

 

26. क शवड के तहत मृत्य  िावा शिपट्ाि: मृतु्य िािा वनपटान प्रविया में शीघ्रता लाने और क विि / क र ना 

िायरस के कारण मृतु्य एिं महामारी द्वारा उत्पन्न चुनौवतय  ंक  कम करने के वलए, विशेष रूप से बैंक में छ टे 

िमाकतावओ ंका समथवन करने के वलए मृतु्य िािा वनपटान प्रविया (आईसी न. 02692:2021 विनांक 7 अकू्ट्बर, 

2021) क  संश वधत वकया गया है. 
 

के्षत्रीय कायावलय ,ं अंचल कायावलय  ंके वशकायत वनिारण अवधकाररय  ंक  यह सुवनवश्चत करने की आिश्यकता है 

वक क विि के तहत प्राप्त मृतु्य िािा आिेिन विशेष रूप से छ टे िमाकतावओ ंक  प्राथवमकता पर कायावष्क्रन्वत 

वकया िाए एिं मृतक के पररिार क  तत्काल राहत प्रिान की िाए. 
 

िहां भी आिश्यक ह , आरओ / िेिओ में विवध अवधकारी की सहायता / समथवन प्राप्त वकया िाना चावहए और 

मृतक के पररिार के सिस्य / सिस्य  ंक  मृतु्य के िािे के ऐसे वनपटान के वलए सहायता प्रिान की िानी चावहए. 



  परिशिष्ट- II 
शिकायत शिवािण पॉशिसी 2023-24 

पृष्ठ 35 से 38 
 

ऐसी क विि से संबंवधत मृतु्य और उसके िािे के वनपटान के वलए, यह अपेक्षा की िाती है वक आरओ / जे़िओ 

से िुडे विवध अवधकारी मृतक ग्राहक  ं के विवधक उत्तरवधकाररय  ं के उवचत सहायताथव शाखाओ ंका उपयुक्त 

मागविशवन करें गे. 
 

27. ग्राहक  ंसे संवाि : 

 

27.1 बैंक यह मानता है वक बैंक के कमवचाररय  ं द्वारा ग्राहक  ं के साथ व्यष्क्रक्तगत संिाि के माध्यम से ग्राहक  ं की 

अपेक्षाओ ं/ आिश्यकताओ ं/ वशकायत  ंकी बेहतर सराहना की िा सकती है. 
 

27.2 माह में एक बार संरवचत ग्राहक बैठकें , ग्राहक  ंक  यह संिेश िेंगी वक बैंक उनकी परिाह करता है और ग्राहक 

सेिा में सुधार के वलए उनकी फीिबैक / सुझाि  ंक  महत्व िेता है. 
 

27.3 बैंक सेिाओ ंके बारे में ग्राहक  ंमें िागरूकता की कमी के कारण कई वशकायतें उत्पन्न ह ती हैं और इस तरह के 

संिाि से ग्राहक  ंक  बैंवकंग सेिाओ ंकी बेहतर िानकारी िेने में मिि वमलेगी. 
 

27.4 िहां तक बैंक का संबंध है, ग्राहक  ंकी आिश्यकताओ ंक  पूरा करने के वलए अपने उत्पाि  ंऔर सेिाओ ंक  

संश वधत करने के वलए ग्राहक  ंफीिबैक एक मूल्िान इनपुट ह गा. 

 

28. ग्राहक  ंके प्रबंधि हेत  शट्प्स: 
 

28.1 शाखा पररसर क  साफ और स्वच्छ रखें. बैठने की उवचत व्यिस्था / पीने के पानी की सुविधा िैसी बुवनयािी 

सुविधाएं प्रिान करें . 

28.2 र विंग द्वारा शाखा में गवतविवधय  ंपर निर रखें - ग्राहक  ंऔर कमवचाररय  ंके साथ संिाि करें . 

28.3 स्टाफ सिस्य  ंके वलए एक मागविशवक / संरक्षक बनें और स्थानीय पररिेश के अनुसार सेिाएं िेने के वलए निीन 

तरीके अपनाएं. 

28.4 लीिरवशप गुण  ंके वलए समाधान युक्त ह  ं

28.5 तकनीकी समाधान  हेतु एसे्कलेशन मैवटि क्स के साथ अच्छी तरह से सुविज्ञ 

28.6 समय-सीमा के साथ कायों क  प्राथवमकता िें  और सेिा की गुणित्ता में सुधार करें  

28.7 फं्रटलाइन स्टाफ क  विमे्मिारी सौपंें - एकिुटता की भािना 

28.8 वशकायत  ंसे वनपटने के वलए ऑपरेवटंग स्टाफ क  संिेिनशील बनाना 

28.9 विलीिरी पॉइंट पर स्टाफ क  बैंवकंग के तकनीकी के्षत्र  ंमें प्रवशक्षण प्रिान करना 

28.10 कमवचाररय  ं/ ग्राहक  ंके व्यिहार का अध्ययन करने के वलए समय-समय पर बैठकें  आय वित करना 

28.11 खाता ख लने, विविटल उत्पाि ,ं खुिरा ऋण आवि के वलए अवग्रम पंष्क्रक्त के कमवचाररय  ंक  चेकवलस्ट प्रिान 

की िाए. 

28.12 बडी शाखाओ ंमें “क्ा मैं आपकी सहायता कर सकता हाँ” काउंटर  ं/ वनयवमत ररसेप्शन काउंटर  ंक  स्थावपत 

करने की संभािना का अने्वषण करें   

28.13 ऑन-ब वििंग ग्राहक  ंके वलए सुविधा की आसानी सेट करें  

28.14 सहनशीलता और सहनशष्क्रक्त की शष्क्रक्त विकवसत करें  

28.15 बैंवकंग के विविटल तरीके क  बढािा िेकर शाखा में भीड-भाड कम करने के वलए किम उठाएं. 

 

29. शिकायत  ंसे शिपट्िे के शिए ऑपिेशटं्ग स्टाफ क  संवेिििीि बिािा: 

 

29.1 वशकायत  ंसे वनपटने के वलए कमवचाररय  ंक  उवचत ढंग से प्रवशवक्षत वकया िाएगा. बैंक अवधकारी ल ग  ंके साथ 

व्यिहार कर रहे हैं और इसवलए िैचाररक मतभेि और के्षत्रीय मतभेि उत्पन्न ह  सकते हैं. व्यापक मष्क्रस्तष्क और 
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चेहरे पर मुस्कान के साथ हमें ग्राहक  ंका विश्वास िीतने में सक्षम ह ना चावहए. ि वधत ग्राहक  ंक  संभालने के 

वलए आिश्यक सॉफ्ट ष्क्रस्कल्स प्रिान करना प्रवशक्षण कायविम  ंका एक अवभन्न अंग ह ना है. यह सुवनवश्चत करने 

की विमे्मिारी न िल अवधकारी की ह गी वक वशकायत  ंके प्रबंधन हेतु आंतररक तंत्र सभी स्तर  ंपर सुचारू रूप से 

और कुशलता से संचावलत ह ता है. न िल अवधकारी विवभन्न स्तर  ंपर कमवचाररय  ंकी प्रवशक्षण आिश्यकताओ ंपर 

के्षत्रीय / अंचल कायावलय के मानि संसाधन विभाग क  फीिबैक िें . 

 

 

29.2 यूशियि केयि - ग्राहक शिकायत  ंके प्रबंधि हेत  प ष्क्रस्तका / गाइड : विभाग ने ग्राहक  ंके प्रश्न ,ं फीिबैक और 

वशकायत  ंक  प्रभािी ढंग से प्रबंवधत करने के वलए शाखाओ ं/ कायावलय  ंमें कमवचाररय  ंके वलए एक पुष्क्रस्तका भी 

बनाई है. हैंिबुक में एटीएम, इंटरनेट बैंवकंग, पेंशन, म बाइल बैंवकंग, ि र से्टप बैंवकंग, एनईएफटी / आरटीिीएस 

आवि के के्षत्र में ग्राहक  ंकी वशकायत  ंके समाधान के वलए नावमत अवधकाररय  ंके सभी संपकव  वििरण शावमल हैं. 

मुख्यरूप से पुष्क्रस्तका में वनम्न विषय-िसु्त क  शावमल वकया गया हैं: 
 

 

क्र सं शवषय-वस्त  / शवविण 

1 शाखा प्रमुख  ंके वलए वटप्स 

2 फं्रटलाइन स्टाफ के वलए क्ा करें  और क्ा न करें  

3 ध खाधडी की र कथाम हेतु सुरक्षा उपाय 

4 भीडभाड कम करने िाली शाखाएाँ  : मूल्िवधवत कायों हेतु अवतररक्त कमवचारी 

5 वशकायत  ंसे संबंवधत सामान्य मामले 

6 वशकायत  ंकी शे्णी: एटीएम/िेवबट कािव 

7 वशकायत  ंकी शे्णी: सभी विफल लेनिेन 

8 वशकायत  ंकी शे्णी: स्टाफ िुव्यविहार 

9 वशकायत  ंकी शे्णी: मृतु्य  िािा 

10 वशकायत  ंकी शे्णी: एसएमएस अलटव 

1 1 वशकायत  ंकी शे्णी: संबंवधत शुि 

12 वशकायत  ंकी शे्णी: खात  ंका पररचालन 

13 वशकायत  ंकी शे्णी: चेकबुक मामले 

14 वशकायत  ंकी शे्णी: पेंशन संबंधी 

15 वशकायत  ंकी शे्णी: संग्रहण संबंवधत 

16 वशकायत  ंकी शे्णी: ऋण संबंधी 

17 वशकायत  ंकी शे्णी: कॉल सेंटर संबंवधत मामले 

18 टीम कस्टमर केयर यूवनट - संपका  कववरण 

19 एसे्कलेशन मैवटि क्स- किकजटि बैंककंग कवभाग 

20 एसे्कलेशन मैवटि क्स- सीपीपीसी और जीबीिी 

21 एसे्कलेशन मैवटि क्स- िीआईटी 

22 एसे्कलेशन मैवटि क्स- एनईएफटी/आरटीजीएस 

23 ग्राहक वशकायत वनिारण पर महत्वपूणव पररपत्र 

24 िररष्ठ नागररक  ंऔर विकलांग व्यष्क्रक्तय  ंके वलए बैंवकंग सुविधा 

25 महत्वपूणव हेिलाइन नंबर 

 

30. ग्राहक फीडबैक - ग्राहक संत शष्ट सवेक्षण: 
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30.1  ग्राहक की प्रसन्नता क  कार बार की िृष्क्रद् से मापा िा सकता है. एक प्रसन्न ग्राहक बैंक के वलए एक प्रचारक के 

रूप में कायव करता है. उसी समय, कमवचारी अपने व्यष्क्रक्तगत ब्रांि क  विकवसत करता है, ि  िररष्ठ  ंसे पहचान 

प्राप्त करने में कायव करता है. कुल वमलाकर, यह बैंकर और ग्राहक के वलए हमेशा लाभ की ष्क्रस्थवत ह ती है. 
 

 

 

30.2 बैंक  ंका उदे्दश्य: 
 

क. विवभन्न चैनल  ं के साथ संतुवष्ट् के स्तर क  समझने हेतु विसके साथ ग्राहक यूवनयन बैंक के साथ अपने विन-

प्रवतविन के लेनिेन में संिाि करता है और इसे और मिबूत करने के तरीके. 
 

ख. सेिा गुणित्ता में कमी की पहचान करना और सुधार की आिश्यकता िाले के्षत्र  ंक  मिबूत करना. 

ग. मूल्ांकन करने के वलए, यवि आंतररक रूप से पररभावषत सेिा मानिंि  ंक  पूरा वकया िा रहा है. 

घ. सूक्ष्म स्तर पर सुधार के्षत्र  ंक  सविय रूप से उपलब्ध कराना. 

ङ. आंतररक ग्राहक अथावत कमवचारी का संतुवष्ट् स्तर समझना. 

च. वनरंतर आधार पर कायववनष्पािन क  टि ैक करने के वलए ढांचा प्रिान करना. 

छ. प्रणालीगत समस्याओ ंक  समझना तावक गंभीर ह ने से पहले सुधारात्मक कारविाई की िा सके. 

ि. ग्राहक सेिा, विविटल उत्पाि ,ं िेयता और संपवत्त उत्पाि  ंऔर एचआर मामल  ंऔर ग्राहक सेिाओ ंक  किर 

करने िाले ईि (ईएएसई) के तहत मानक  ंसे संबंवधत के्षत्र  ंमें ईएएसई (एनहांस्ि एके्सस एंि सविवस एक्सीलेंस) 

पर बैंक के समग्र अनुभि क  समझना 

झ. प्रविया में सुधार, प्रवतधारण स्टि ेटिी, संिाि आिश्यकताओ,ं प्रवशक्षण आिश्यकताओ,ं पुरस्कार एिं पहचान, 

बेंचमावकिं ग और एसओपी की स्थापना शुरू करना. 

ञ. ग्राहक  ंके साथ हर समय वनष्पक्ष व्यिहार वकया िाएगा. 

ट. ग्राहक  ंद्वारा की गई वशकायत  ंक  वशष्ट्ाचार और समय पर वनपटाया िाएगा. 

ठ. ग्राहक  ं क  संगठन के भीतर अपनी वशकायत  ं क  आगे बढाने के तरीक  ं और िैकष्क्रिक उपचार के उनके 

अवधकार  ंके बारे में पूरी तरह से सूवचत वकया िाए अगर िे बैंक की प्रवतविया से पूरी तरह संतुष्ट् नही ंहैं. 

ि. बैंक कमवचारी ग्राहक के वहत में सद्भािपूिवक और वबना वकसी पूिावग्रह के काम करें गे. 

ढ. ग्राहक  ंकी वशकायतें और फीिबैक बैंक के वलए महत्वपूणव हैं, इसके मूल कारण का विशे्लषण वशकायत  ंक  िूर 

करने / कम करने के अंवतम उदे्दश्य के साथ वकया िाता है. 

 

31. ग्राहक शिकायत  ंसे शिपट्िे के शिए िई अशतरिक्त/पहि: 
 

31.1 आईवीआि में पीएमजेडीवाई शवकल्प: वित्त मंत्रालय के वनिेश  ं के अनुसार, बैंक में कायवरत कॉल सेंटर में 

आईिीआर मेनू में पीएमिेिीिाई विकि उपलब्ध कराने के वलए, हमने वशकायत ििव करने के वलए 

पीएमिेिीिाई ग्राहक की सुविधा हेतु आईिीआर विकि मेनू क  संश वधत वकया है. इसके साथ पीएमिेिीिाई 

ग्राहक आसानी से के्षत्रीय भाषा में वशकायत ििव करा सकते हैं. 
 

31.2 बैंशकंग ि कपाि कायाणिय  ंकी सूची: संपकव  वििरण और ईमेल आईिी के साथ सूची के्षत्र-कवमवय  ंकी सुविधा 

के वलए उपलब्ध कराई गई है. (पररवशष्ट्-I) 

 

31.3 बैंक  ंमें आंतररक वशकायत वनिारण प्रणाली क  मिबूत करने के वलए आईओ तंत्र की शिगिािी . आरबीआई 

ने अपनी पे्रस विज्ञष्क्रप्त: 2018-201/542 विनांक 3 वसतंबर, 2018 के माध्यम से पेश वकया है वक आईओ य िना 

2018 के कायावन्वयन की वनगरानी आरबीआई द्वारा विवनयामक वनरीक्षण के अलािा बैंक आंतररक लेखापरीक्षा 

तंत्र द्वारा की िाएगी. 
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31.4 शवत्त मंत्रािय, वित्तीय सेिा विभाग भी राज्य स्तरीय वशकायत िेटफॉमव क  मिबूत करने और सिोत्तम 

प्रौद्य वगकी िेटफामों का उपय ग करके िनता की वशकायत  ंके बेहतर गुणित्ता और समय पर वनिारण के वलए 

अष्क्रखल भारतीय गवतविवध बनाने का प्रयास कर रहा है. विभाग की पॉवलसी उसी के अनुरूप के  तैयारी की गई 

है. 
 

31.5 शिकायत प्रबंधि प ष्क्रस्तका - यूशियि केयि : पररचालन विभाग ने वशकायत प्रबंधन पुष्क्रस्तका "यूवनयन केयर" 

िारी वकया है तावक के्षत्र-कवमवय  ंक  ग्राहक  ंकी वशकायत  ं/ मामल  ंपर ध्यान िेने में सहायता वमल सके, विसमें 

स्पष्ट् कट एसे्कलेशन मैवटि क्स के साथ वशकायत वनिारण तंत्र पर संपूणव प्रविया प्रिाह विया गया है. 
 

32. पॉशिसी की समीक्षा की आवशध: 

मौिूिा पॉवलसी की अंवतम बार 29.12.2021 क  समीक्षा की गई थी और यह 31.03.2023 तक िैध है. हालााँवक, 

पॉवलसी का संश धन इस पॉवलसी क  अपनाने की वतवथ से प्रभािी ह  िाएगा और 31.03.2024 तक वैि होगा. 

बैंक के प्रबंि कनदेशक और मुख्य कायापालक अकिकारी के कवकशष्ट अनुमोदन से पॉकिसी की कनरंतरता को 

अवधकतम तीन माह तक विस्ताररत वकया जा सकता है. 

 

**************** 
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भारतीय ररज़वव बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

 

1. भारतीय ररज़र्व बैंक ने अधिसूचना संदभव: CEPD.PRD No./13.01.001/2021-22 धदनांक 12 नरं्बर, 2021 को 

मौजूदा तीन लोकपाल योजनाओ ं(i) बैंधकंग लोकपाल योजना, 2006 यथा संशोधित 01 जुलाई, 2017  (ii) गैर-

बैंधकंग धर्त्तीय कंपधनयो ंके धलए लोकपाल योजना, 2018, और (iii) धिधजटल लेनदेन के धलए लोकपाल योजना, 

2019 को ररज़र्व बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 में 12 नरं्बर 2021 के प्रभार् से एकीकृत धकया है. 

योजना का उदे्दश्य भारतीय ररजर्व बैंक द्वारा धर्धनयधमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की गई सेर्ाओ ंके संबंि में बैंधकंग 

धर्धनयमन अधिधनयम, 1949 की िारा 35ए के तहत एक त्वररत और लागत प्रभार्ी तरीके से ग्राहक धशकायतो ं

का समािान प्रदान करना है. 

2. योजना की मुख्य शविेषताएं: 

2.1 भारतीय ररजर्व बैंक अपने एक या अधिक अधिकाररयो ंको लोकपाल और उप लोकपाल के रूप में एक बार में 

अधिकतम 3 र्र्व की अर्धि के धलए धनयु्त  करेगा. 

 

2.2 भारतीय ररजर्व बैंक ने योजना के तहत दायर धशकायतो ंको प्राप्त करने के धलए चंिीगढ़ में कें द्रीकृत रसीद और 

प्रसंस्करण कें द्र की स्थापना की है. 

 

2.3 लोकपाल / उप लोकपाल सेर्ा में कमी से संबंधित धर्धनयधमत संस्थाओ ंके ग्राहको ंकी धशकायतो ंपर धर्चार 

करेगा. 

 

2.4 धकसी धर्र्ाद में राधश की कोई सीमा नही ंहै धजसे लोकपाल के समक्ष लाया जा सकता है धजसके धलए लोकपाल 

अधिधनणवय पाररत कर सकता है. हालांधक, धशकायतकताव को होने र्ाली धकसी भी पररणामी हाधन के धलए, 

लोकपाल के पास धशकायतकताव के समय की हाधन, धकए गए व्यय हेतु रु. 1 लाख तक के अलार्ा, उत्पीड़न / 

मानधसक पीड़ा की धशकायत के धलए रु. 20 लाख तक का मुआर्जा प्रदान करने की शक्त्त  होगी. 

  

3. योजना के तहत शिकायत के शनवारण की प्रशिया. 

3.1 शिकायत के आधार: कोई भी ग्राहक धकसी धर्धनयधमत संस्था के कायव या चूक से असनु्तष्ट है धजसके 

पररणामस्वरूप सेर्ा में कमी हुई है, तो र्ह व्यक्त्त गत रूप से या अपने अधिकृत प्रधतधनधि के माध्यम से योजना 

के तहत धशकायत दजव कर सकता है. 

 

3.2 शिकायत का रखरखाव: योजना के तहत धशकायत करने से पहले ग्राहक ने बैंक को एक धलक्तखत धशकायत 

की हो एरं् धशकायत को बैंक द्वारा पूरी तरह या आंधशक रूप से खाररज कर धदया गया, या धशकायतकताव जर्ाब 

से संतुष्ट नही ंहै या बैंक को धशकायत प्राप्त होने के 30 धदनो ंके भीतर धशकायतकताव को कोई जर्ाब नही ंधमला 

है (धशकायतकताव को प्रमाण प्रसु्तत करना होगा). 

 

धशकायतकताव को धशकायत के धलए धर्धनयधमत संस्था से उत्तर प्राप्त होने के एक र्र्व के भीतर या धशकायत की 

धतधथ से एक र्र्व और 30 धदनो ंके भीतर कोई जर्ाब प्राप्त नही ंहोने पर लोकपाल को धशकायत की जाती है. 

 

3.3 गैर-रखरखाव योग्य शिकायतें: गैर-रखरखार् योग्य धशकायतें हैं: 

क) धकसी न्यायालय, धटि बू्यनल या मध्यस्थ या धकसी अन्य फोरम या प्राधिकरण के समक्ष लंधबत / धनपटाया 

गया धर्र्ाद. 

ख) धमयाद की अर्धि समाप्त होने के बाद धशकायत की गई थी. 
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ग) एक र्कील के माध्यम से की गई धशकायत जब तक धक र्कील असंतुष्ट व्यक्त्त  न हो. 

घ) एक धर्धनयधमत इकाई के कमवचारी-धनयो्त ा संबंि से जुड़ा धर्र्ाद. 

ङ) एक धर्र्ाद धजसमें रै्िाधनक या कानून लागू करने र्ाले प्राधिकरण के आदेशो ंके अनुपालन में बैंक द्वारा 

कारवर्ाई शुरू की जाती है. 

 

3.4 शिकायत दजव करने की प्रशिया : धशकायत को धनधदवष्ट पोटवल (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से 

ऑनलाइन दजव धकया जा सकता है, crpc@rbi.org.in पर ईमेल के माध्यम से भी प्रसु्तत धकया जा सकता है 

और भौधतक रूप  से कें द्रीकृत रसीद और प्रोसेधसंग सेंटर, आरबीआई, सेंटि ल धर्स्टा, सेक्टर 17, चंिीगढ़-

160017 को भेजा जा सकता है. 

 

3.5 शिकायतो ंकी प्रारंशभक जांच: ऐसी धशकायतें जो सुझार्ो ंकी प्रकृधत में हैं, मागवदशवन या स्पष्टीकरण मांग रही 

हैं और जो खंि 10 के तहत गैर-रखरखार् योग्य हैं, उन्हें अलग कर धदया जाएगा और धशकायत के धलए उपयु्त  

संचार के साथ बंद कर धदया जाएगा. 

शेर् धशकायतो ंको आगे की जांच के धलए और धशकायतकताव को सूधचत करते हुए लोकपाल के कायावलयो ंको 

सौपंा जाएगा. लोकपाल धशकायत को उसके धलक्तखत संस्करण को प्रसु्तत करने के धनदेश के साथ बैंक को 

अगे्रधर्त करेगा. 

 

3.6 सूचना मांगने की िक्ति: योजना के तहत कतवव्यो ंको पूरा करने के उदे्दश्य से लोकपाल धकसी भी जानकारी 

की मांग सकता है या धकसी भी दस्तारे्ज की प्रमाधणत प्रधतयां प्रसु्तत करन को कह सकता है जो उसके कबे्ज 

में है या होने का आरोप है. पयावप्त कारण के धबना मांग का पालन करने में बैंक की धर्फलता की क्तस्थधत में, 

लोकपाल यह अनुमान लगा सकता है धक बैंक के पास प्रसु्तत करने के धलए जानकारी नही ंहै. 

 

4. शिकायतो ंका समाधान: 
 

4.1 लोकपाल/उप लोकपाल सुधर्िा या सुलह या मध्यस्थता के माध्यम से धशकायत और धर्धनयधमत संस्था के बीच 

समझौते द्वारा धशकायत के धनपटान को बढ़ार्ा देने का प्रयास करेगा. 
 

4.2 लोकपाल के समक्ष कायवर्ाधहयां संधक्षप्त प्रकृधत की होगंी और साक्ष्य के धकसी धनयम से बंिी नही ंहोगंी. लोकपाल 

धशकायत के धकसी भी पक्ष की जांच कर सकता है और उनका बयान दजव कर सकता है. 
 

4.3 धशकायत प्राप्त होने पर, बैंक को समािान के धलए लोकपाल के समक्ष 15 धदनो ंके भीतर धशकायत के धलक्तखत 

संस्करण को धशकायत में धनधहत दस्तारे्जो ंकी प्रधतयो ंके साथ संलग्न करना होता है. बैंक के धलक्तखत अनुरोि पर 

लोकपाल उत्तर प्रसु्तत करने के धलए और समय दे सकता है. 
 

4.4 यधद बैंक लोकपाल द्वारा प्रदान धकए गए समय के भीतर अपना धलक्तखत संस्करण और दस्तारे्ज दाक्तखल करने 

में धर्फल रहता है, तो लोकपाल ररकॉिव पर उपलब्ध साक्ष्य के आिार पर एकतरफा आिार पर आगे बढ़ सकता 

है और उधचत आदेश पाररत कर सकता है या एक अर्ािव जारी कर सकता है. धनिावररत समय के भीतर जर्ाब 

न देने या मांगी गई जानकारी प्रसु्तत न करने के कारण बैंक को अर्ािव जारी करने के संबंि में अपील करने का 

कोई अधिकार नही ंहै. 
 

4.5 सुधर्िा के माध्यम से धशकायत का समािान नही ंहोने की क्तस्थधत में, समािान या मध्यस्थता द्वारा धशकायत के 

समािान के धलए बैंक के अधिकाररयो ंके साथ धशकायतकताव की बैठक सधहत उधचत कारवर्ाई की जा सकती है. 

यधद पक्षो ंके बीच धशकायत का कोई सौहादव पूणव समािान हो जाता है, तो इसे ररकॉिव धकया जाएगा और दोनो ं

पक्षो ंद्वारा हस्ताक्षररत धकया जाएगा और उसके बाद, समझौते के तथ्य को दजव धकया जा सकता है, धनिावररत 

समय के भीतर शतों और धनपटान के साथ, पाधटवयो ंको शतों का पालन करने का धनदेश धदया जा सकता है. 

mailto:crpc@rbi.org.in


                                                             अनुलग्नक I 
शिकायत शनवारण पर पॉशलसी 

पषृ्ठ 3 से 6 

 

 

4.6 धशकायत का समािान तब माना जाएगा जब 

 

क) लोकपाल के हस्तके्षप पर धशकायतकताव के साथ बैंक द्वारा इसका धनपटान धकया गया है या 

ख) धशकायतकताव ने धलक्तखत रूप में या अन्यथा सहमधत व्य्त  की है धक धशकायत के समािान का तरीका 

 और सीमा संतोर्जनक है या 

ग) धशकायतकताव ने से्वच्छा ा से धशकायत र्ापस ले ली है. 

 

5. लोकपाल के अवार्व: 

 

5.1 अधिधनणवय में, अन्य बातो ंके साथ-साथ, बैंक को उसके दाधयत्व के धर्धशष्ट धनष्पादन के धलए धनदेश, यधद कोई 

हो, और अन्यथा के अलार्ा, धशकायतकताव को बैंक द्वारा भुगतान की जाने र्ाली राधश, धजसकी हाधन 

धशकायतकताव को हुई है यधद कोई हो, शाधमल होगी. 

 

5.2 लोकपाल के पास मुआर्जे के रूप में भुगतान का धनदेश देने र्ाला अधिधनणवय पाररत करने की शक्त्त  नही ंहोगी, 

जो राधश धशकायतकताव को हुई पररणामी हाधन से अधिक या रु. 20 लाख, जो भी कम हो, से अधिक हो. लोकपाल 

द्वारा धदया जाने र्ाला मुआर्जा धर्र्ाद में शाधमल राधश से अलग होगा. 

 

5.3 लोकपाल धशकायतकताव को समय की हाधन, धकए गए व्यय, उत्पीड़न और मानधसक पीड़ा को ध्यान में रखते हुए 

धशकायतकताव को अधिकतम 1 लाख रुपये का मुआर्जा भी दे सकता है. 

 

5.4 धदया गया अधिधनणवय तभी मान्य होता है जब धशकायतकताव अधिधनणवय की प्रधत प्राप्त होने की धतधथ से 30 धदनो ं

की अर्धि के भीतर बैंक को दारे् के पूणव और अंधतम धनपटान के धलए अधिधनणवय की स्वीकृधत का पत्र प्रसु्तत 

करता है. 

 

5.5 बैंक अधिधनणवय का अनुपालन करेगा और धशकायतकताव से स्वीकृधत पत्र प्राप्त होने की धतधथ से 30 धदनो ंके 

भीतर लोकपाल को अनुपालन की सूचना देगा, जब तक धक उसने अपील नही ंकी हो। 

 

6. शिकायत की अस्वीकृशत: लोकपाल / उप लोकपाल धकसी भी स्तर पर धशकायत को अस्वीकार कर सकते हैं 

यधद उनकी अनुसार सेर्ा में कोई कमी नही ंहै / धबना धकसी पयावप्त कारण के / धशकायत में कोई धर्त्तीय हाधन 

या क्षधत या असुधर्िा का कारण नही ंहै / हुई हाधन के धलए मांगा गया मुआर्जा लोकपाल आधद की शक्त्त  से परे 

है. 

7. अपीलीय प्राशधकारी के समक्ष अपील : धकसी अधिधनणवय से असनु्तष्ट बैंक, प्रबंि धनदेशक/मुख्य कायवपालक 

अधिकारी एरं् उनकी अनुपक्तस्थधत में, कायवपालक  धनदेशक  के पूर्व अनुमोदन से धशकायत द्वारा अधिधनणवय की 

स्वीकृधत के पत्र की प्राक्तप्त की धतधथ से 30 धदनो ंके भीतर अपीलीय प्राधिकारी के पास अपील कर सकता है. 

 

अपीलीय प्राधिकारी 30 धदनो ंसे अधिक की अर्धि की अनुमधत नही ंदे सकता है, यधद र्ह संतुष्ट है धक बैंक के 

पास समय के भीतर अपील न करने का पयावप्त कारण था. 
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धकसी अधिधनणवय से असंतुष्ट धशकायतकताव अधिधनणवय की प्राक्तप्त/धशकायत की अस्वीकृधत की धतधथ से 30 धदनो ं

के भीतर अपील को प्राथधमकता दे सकता है. 

 

8. अपील की जांच : अपीलीय प्राधिकारी सधचर्ालय अपील की प्रधिया की जांच करेगा. अपीलीय प्राधिकारी दोनो ं

पक्षो ंको सुनने के बाद अपील को खाररज कर सकता है/अपील की अनुमधत दे सकता है और लोकपाल के 

अधिधनणवय या आदेश को रद्द कर सकता है/मामले को नए धसरे से धनपटाने के धलए लोकपाल को भेज सकता 

है/लोकपाल के आदेश को संशोधित कर सकता है/कोई अन्य आदेश पाररत कर सकता है जो र्ह उपयु्त  

समझे. 

 

9. जनता के ज्ञान के शलए योजना की मुख्य शविेषताओ ंका प्रदिवन: बैंक को सभी शाखाओ ंमें प्रमुख नोिल 

अधिकारी का नाम और संपकव  धर्र्रण (टेलीफोन नंबर और ईमेल आईिी) के साथ-साथ लोकपाल के धशकायत 

दजव करने के पोटवल (https://cms.rbi.org.in) के धर्र्रण को प्रमुखता से प्रदधशवत करना होगा.   

 

इसके अलार्ा योजना की प्रधत सभी शाखाओ ंमें ग्राहक के अनुरोि पर संदभव हेतु उपलब्ध कराई जाती है. 

योजना की प्रधत के साथ योजना की मुख्य धर्शेर्ताएं और प्रिान नोिल अधिकारी का संपकव  धर्र्रण बैंक की 

रे्बसाइट पर प्रदधशवत और अद्यतन धकया जाएगा. 

 

10. मौजूदा योजनाओ ंका शनरसन और लंशबत कायववाही का आवेदन : मौजूदा (i) बैंधकंग लोकपाल योजना, 

2006, (ii) गैर-बैंधकंग धर्त्तीय कंपधनयो ंके धलए लोकपाल योजना, 2018, और (iii) धिधजटल लेनदेन के धलए 

लोकपाल योजना, 2019 धनरस्त धकया जाना। 

 

12.11.2021 को पहले से ही पाररत अर्ािव के लंधबत धशकायतो,ं अपील और धनष्पादन का न्यायधनणवय, संबंधित 

लोकपाल योजनाओ ंके प्रार्िानो ंद्वारा शाधसत होता रहेगा. 

 

      ***************** 
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बैंशकंग लोकपाल का शववरण 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

यूशनयन बैंक ऑफ इंशर्या एक सिि शिकायत शनवारण तंत्र द्वारा ग्राहक सेवा को अनुकूशलत करने 

और ग्राहको ंको संतुष्ट करने का प्रयास करता है.  

 

यशद आप बैंक द्वारा प्रदान शकए गए समाधान से संतुष्ट नही ंहैं तो आप शनम्नशलक्तखत पते पर प्रधान 

नोर्ल अशधकारी (बीओ) और/या भारतीय ररजवव बैंक के बैंशकंग लोकपाल से संपकव  कर सकते हैं. 

1. प्रधान नोर्ल अशधकारी (बीओ)) 

यूशनयन बैंक ऑफ इंशर्या, 

पररचालन शवभाग, 

“शद आकेर्”, टॉवर-4, 

शद्वतीय तल, वर्ल्व टर ेर् सेंटर, 

कफ परेर्, मंुबई-400005, 

संपकव  सूत्र:022-22178871. 

ईमेल: cgm.coo@unionbankofindia.com 

 

2. बैंशकंग लोकपाल (आरबीआई) 

कें द्रीकृत रसीद और प्रोसेशसंग सेंटर (सीआरपीसी) 

भारतीय ररजवव बैंक, 

सेंटर ल शवस्टा, सैक्टर-17, 

चंर्ीगढ़-160017, 

ईमेल : crpc@rbi.org.in 

 

 

 

 

 

tel:022-22178871
mailto:cgm.coo@unionbankofindia.com
mailto:crpc@rbi.org.in
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शिकायत शनवारण तंत्र पर नोशटस बोर्व का शर्जाइन 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

यूशनयन बैंक ऑफ इंशर्या एक सिि शिकायत शनवारण तंत्र द्वारा ग्राहक सेवा को अनुकूशलत करने 

और ग्राहको ंको संतुष्ट करने का प्रयास करता है. 

1. स्तर-1: ग्राहक अपनी धशकायतें शाखा प्रबंिक के पास या ऑनलाइन चैनलो ंके माध्यम से दजव कर 

सकते हैं जैसे: 

 

 कॉल सेंटर (टोल फ्री नं.: 1800222244) 

 यू मोबाइल 

 रै्बसाइट (www.unionbankofindia.co.in) 

 

2. स्तर-2: यधद धशकायत का धनर्ारण नही ंहोता है, तो ग्राहक धनर्ारण के धलए धनम्नधलक्तखत पते पर सीिे 

के्षत्रीय धशकायत धनर्ारण अधिकारी )आरजीआरओ (से संपकव  कर सकता है . 

 

के्षत्रीय धशकायत धनर्ारण अधिकारी (RGRO) का नाम: 

पूरा पता: 

फोन नंबर: (िायरेक्ट लाइन) 

ईमेल आईिी: 

 

स्तर-3: यधद धशकायत का समािान नही ंहोता है, तो ग्राहक धनम्नधलक्तखत पते पर धशकायत धनर्ारण 

के धलए सीिे के्षत्र धशकायत धनर्ारण अधिकारी (एफजीआरओ) से संपकव  कर सकते हैं. 

 

के्षत्र धशकायत धनर्ारण अधिकारी (FGRO) का नाम: 

पूरा पता: 

फोन नंबर: (िायरेक्ट लाइन) 

ईमेल आईिी 

 

3. स्तर-4: यशद शिकायत का शनवारण नही ंहोता है, तो ग्राहक शनम्नशलक्तखत पते पर सीजीओ से 

संपकव  कर सकता है: 

 

मुख्य शिकायत अशधकारी, 

पररचालन शवभाग, 

“शद आकेर्”, टॉवर-4, 

शद्वतीय तल, वर्ल्व टर ेर् सेंटर, 

कफ परेर्, मंुबई-400005, 

Tel:022-22178871. 

Email: cgo@unionbankofindia.com 

 

 

 

 

 

http://www.unionbankofindia.co.in/
tel:022-22178871
mailto:cgo@unionbankofindia.com


उप गवनर               भारतीय रज़व बक 
                मंुबई 

 

भारतीय रज़व बक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 

अिधसूचना 

संदभ: CEPD. PRD. No.  /13.01.001/2021-22     12 नवंबर, 2021 

भारतीय रज़व बक जनिहत म और वैक क िशकायत िनवारण णाली को िविनयिमत सं  थाओ ंके ाहको ंके िलए 
सरल और अिधक उ  तरदायी बनाने हेतु, बककारी िविनयमन अिधिनयम 1949 (1949 का 10) की धारा 35(क), 
भारतीय रज़व बक अिधिनयम 1934 (1934 का 2) की धारा 45ठ और भुगतान और िनपटान णाली अिधिनयम, 
2007 (2007 का 51) की धारा 18 म द  त श यो ं का योग करते ए 16 जून 2017 की अिधसूचना सं 
सीईपीडी.पीआरएस.सं.6317/13.01.01/2016-17, 23 फरवरी 2018 की अिधसूचना सीईपीडी. पीआरएस.सं 
3590/13.01.004/2017-18 और 31 जनवरी 2019 की अिधसूचना सं सीईपीडी.पीआरएस.सं 
3370/13.01.010/2018-19 के अिध मण म एत ारा तीन लोकपाल योजनाओ ं – (i) बिकंग लोकपाल योजना 
2006, 01 जुलाई 2017 को यथा संशोिधत; (ii) गैर-बिकंग िव  तीय कंपिनयो ंके िलए लोकपाल योजना, 2018 और 
(iii) िडिजटल लेनदेन के िलए लोकपाल योजना 2019 को रज़व बक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (योजना) 
म एकीकृत करता है. 

2. योजना के दायरे म िन  निल खत िविनयिमत सं  थाएं होगी: 

i. सभी वािण  य बक, े ीय ामीण बक, अनुसूिचत ाथिमक (शहरी) सहकारी बक और गैर-अनुसूिचत 
ाथिमक (शहरी) सहकारी बक िजनकी जमा रािश िपछले िव  तीय वष के लेखा-परीि त तुलन-प  की 

तारीख को पए 50 करोड और उससे अिधक ह; 
ii. सभी गैर-बिकंग िव  तीय कंपिनयां (आवास िव  त कंपिनयो ंको छोडकर) जो (क) जमा  वीकारने हेतु 

ािधकृत ह; या (ख) िजनके ाहक इंटरफ़ेस ह और िजनकी अ याँ िपछले िव ीय वष के लेखा-
परीि  त तुलन-प  की तारीख को पए 100 करोड और उससे अिध क ह. 

iii. योजना के तहत प रभािषत सभी णाली ितभागी. 

3. िविनयिमत सं  थाएं इस योजना के लागू होने पर इस योजना का अनुपालन करगी. 

4. योजना के तहत िशकायत दज करने का फॉम प रिश  म िदया गया है. 

5. यह योजना 12 नव र, 2021 से लागू होगी   

          

           (नाम) 
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�रज़वर् ब�क - एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 

 

ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 (1949 का 10) क� धारा 35 (क), भारतीय �रज़वर् ब�क 

अिधिनयम, 1949 (1949 का 2) क� धारा 45 (ठ) और भुगतान एवं िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 

(2007 का 51) क� धारा 18 के अधीन भारतीय �रज़वर् ब�क �ारा िविनयिमत संस्था� �ारा �दान क� 

जाने वाली सेवा� के संबंध म� �ाहक� क� िशकायत� का त्व�रत और �कफायती तरीके से िनवारण करने 
हते ुएक योजना। 

अध् याय I 

�ारंिभक 
 

1. सिंक्ष� नाम, �ारंभ, िवस्तार और �योज्यता  

(1) यह योजना �रज़वर् ब�क एक�कृत लोकपाल योजना 2021 कहलाएगी।  

(2) यह योजना भारतीय �रज़वर् ब�क �ारा िविन�दर्� तारीख से लागू होगी। 

(3) इसका िवस्तार संपूणर् भारत म� होगा।  

(4) भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 1934, ब�ककारी िविनय मन अिधिनयम, 1949 एवं भुगतान और 

िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 के तहत िविनयिमत संस् था �ारा अपने �ाहक� को भारत म� दी जान े

वाली सेवा� पर यह योजना लाग ूहोगी।  
2. योजना का स् थगन   

(1) य�द भारतीय �रज़वर् ब�क इस बात से संतु� हो �क सामान्यतया अथवा �कसी िवशेष िविनयिमत संस् था 

के मामले म� इस योजना के �कसी अथवा सभी �ावधान� का प�रचालन स्थिगत रखना समीचीन ह,ै तो वह 

एक आदशे �ारा उ� आदशे म� उिल्लिखत अविध के िलए ऐसा कर सकता ह।ै   
(2) भारतीय �रज़वर् ब�क, समय-समय पर आदशे के माध्यम से ऊपर िन�दर्� �कसी स्थगन अविध को 

िजतना उिचत समझे बढ़ा सकता ह।ै  
3. प�रभाषएं  

(1) योजना म�, जब तक �क �संग से अन्यथा अपिेक्षत न हो: 

(क) ‘’अपीलीय �ािधकारी’’ से आशय, योजना का कायार्न्वयन करनेवाले �रज़वर् ब�क के िवभाग 

का �भारी कायर्पालक िनदशेक;  

(ख) “अपीलीय �ािधकरी सिचवालय’’ से आशय ह,ै इस योजना का कायार्न्वयन करने वाले �रज़वर् 

ब�क का िवभाग;  
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(ग) ‘’�ािधकृत �ितिनिध’’ से आशय उस व् यि� से ह,ै जो एक अिधवक् ता के अलावा, िजसे 

लोकपाल के समक्ष कायर्वाही हतेु िशकायतकतार् के �ितिनिध के �प म� उपिस्थत होने के िलए 
िलिखत �प से िविधवत िनयुक् त और �ािधकृत �कया गया हो; 

(घ) ‘’अिधिनणर्य’’ से आशय ह,ै लोकपाल �ारा इस योजना के अनुसार पा�रत एक अिधिनणर्य; 

(ङ) ‘’ब�क’’ का अथर् ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 �ारा प�रभािषत ब��कंग कंपनी, 

‘तदनु�प नया ब�क’, ‘के्ष�ीय �ामीण ब�क’, ‘भारतीय स् टेट ब�क’ और ब�ककारी िविनयमन 

अिधिनयम क� धारा 56 (ग) म� प�रभािषत ‘सहकारी ब�क’ (इस योजना के �ारा अविहष्कृत सीमा 

तक)। समाधानाधीन, कारोबार समेकन क� ���याधीन या �रज़वर् ब�क �ारा िचिह्नत ब�क इस 

योजना के अधीन नह� ह।ै  
(च) ‘’िशकायत’’ का अथर्, िलिखत या अन् य �कसी माध् यम से �ाप् त अभ् यावेदन, िजसम� िविनयिमत 

संस् था क� ओर से �ई सेवा म� कमी से संबंिधत आरोप और योजना के तहत उसका समाधान मागंा 
गया हो।  
(छ) “सेवा म� कमी” का अथर् िविनयिमत संस्था से वैधािनक �प से या अन् यथा �दान करने के िलए 

अपेिक्षत �कसी भी िवत् तीय सेवा म� कमी या अपयार्प् तता, िजसके प�रणामस्व�प �ाहक को 

िव�ीय नुक् सान या क्षित हो सकती ह ैया नह� भी हो सकती ह;ै   

(ज) ‘’उप लोकपाल’’ से आशय उस व् यि� से ह ैिजसे इस योजना के अंतगर्त �रज़वर् ब�क �ारा उप 

लोकपाल के �प म� िनयकु् त �कया गया हो।   
(झ) ‘’गैर-ब��कंग िवत् तीय कंपनी (एनबीएफसी)’’ का अथर् ह,ै भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 

1934 क� धारा 45-झ(च) म� प�रभािषत और �रज़वर् ब�क म� पंजीकृत एनबीएफसी (इस योजना 
से अविहष् कृत सीमा तक) ह ैतथा इसम� मलू िनवेश कंपनी (सीआईसी), इन्�ास्�क्चर ऋण िनिध 

- गैर ब��कंग िव�ीय कंपनी (आईडीएफ-एनबीएफसी), गैर ब��कंग िव�ीय संस्था-इं�ास्�क्चर 

फाइन�स कंपनी (एनबीएफसी-आईएफसी),  कंपनी जो समाधान या समापन/ प�रसमापन या 

और कोई एनबीएफसी िजसे �रज़वर् ब�क �ारा िविन�दर्ष् ट �कया गया ह�, शािमल नह� ह;ै 

स् पष् टीकरण- सीआईसी और आईडीएफ-एनबीएफसी का वही अथर् होगा जो �रज़वर् ब�क के िनदशे� 
के तहत िनधार्�रत �कया गया ह।ै 
(ञ) ‘’िविनयिमत संस् था’’ से आशय ह,ै योजना के तहत प�रभािषत ब�क या गैर-ब��कग िवत् तीय 

कंपनी या �णाली �ितभागी या �रज़वर् ब�क �ारा समय-समय पर िनधार्�रत कोई अन् य संस् था, 

योजना के तहत बिहष् कृत नह� क� गई सीमा तक, ह;ै 

(ट) ‘’समझौता’’ से आशय उस करार से ह,ै िजसपर इस योजना के �ावधान� के तहत िशकायत 

के पक्षकार� के बीच सुिवधा या सुलह या मध् यस् थता के कारण सहमित  �ई हो।  
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(ठ) ‘’�णाली �ितभागी’’ का अथर् ह ैभुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 के तहत 

प�रभािषत भगुतान �णाली म� भाग लेन ेवाले �रज़वर् ब�क और �णाली �दाता के अलावा कोई 
अन्य व् यि�।   
(ड) ‘’�णाली �दाता’’ का अथर् ह,ै वह व् यि� जो भुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 

क� धारा 2 के तहत प�रभािषत �ािधकृत भुगतान �णाली संचािलत करता ह;ै 

(ढ) ‘’�रज़वर् ब�क’’ से आशय भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 1934 क� धारा 3 के तहत ग�ठत 

भारतीय �रज़वर् ब�क से ह।ै  
(2) इस येाजना म� �युक् त ले�कन अप�रभािषत शब् द� एवं अिभव् यि�य� िजनक� प�रभाषा भारतीय �रज़वर् 

ब�क अिधिनयम, 1934 म�, या ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 म�, या भुगतान और िनपटान 

�णाली अिधिनयम, 2007 म� या उक् त अिधिनयम� म� �दत् त शि�य� का �योग करते �ए �रज़वर् ब�क �ारा 

जारी �दशािनद�श� और िनदशे� म� दी गई ह ैवही मानी जाएगी।  
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अध् याय II 

�रज़वर् ब�क एक�कृत लोकपाल योजना 2021, के तहत कायार्लय 

  

4. लोकपाल और उप लोकपाल क� िनयिु� और कायर्काल  

(1)  �रज़वर् ब�क अपने अिधका�रय� के �कसी एक अथवा अिधक अिधका�रय� को लोकपाल और उप 

लोकपाल के �प म� िनयकु् त कर सकता ह ैजो योजना के तहत उन् ह� स�पे गए कायर् कर�गे। 
(2) लोकपाल या उप लोकपाल क� िनयुि�, जैसा भी मामला हो, एक बार म� तीन साल से अिधक क� 

अविध के िलए नह� क� जाएगी। 
 

5. लोकपाल के कायार्लय का स् थान  

(1) लोकपाल के कायार्लय �रज़वर् ब�क �ारा यथा-िविन�दर्ष् ट स्थान� पर रह�गे।  

(2) िशकायत� के शी� िनपटान के िलए, लोकपाल ऐसे �कसी भी स् थान पर और �कसी भी �कार क� बैठक 

आयोिजत कर सकता ह ैजो �कसी िशकायत के प�र�े�य म� उसे आवश्यक                        एवं उिचत 
लगे। 
  

6.क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � क� स् थापना   

(1) योजना के अधीन दजर् होने वाली िशकायत� क� �ाि� एवं �संस् करण के िलए �रज़वर् ब�क �ारा �कसी 

भी स् थान पर क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � स् थािपत  �कया जा सकता ह।ै   
(2) योजना के तहत ओनलाइन दजर् क� जानेवाली िशकायत� पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत क� जाएगी। इलेक् टॉिनक माध् यम से (ई-मेल) और डाक एवं दस् ती सुपुदर्गी सिहत भौितक �प म� 
�ाप् त िशकायत� को �रज़वर् ब�क �ारा स् थािपत क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � को उसक� जाचं और 
�ारंिभक �संस् करण के िलए �ेिषत �कया जाएगा।  

बशत� �क �रज़वर् ब�क के �कसी भी कायार्लय म� सीधे �ा� होने वाली िशकायत� को आग ेक� 
कारर्वाई के िलए क� �ीकृत �ाि� और �संस्करण क� � को अ�ेिषत �कया जाएगा। 
 

7. लोकपाल के कायार्लय और क� �ीकृत �ाि� और �ससं् करण क� � म� स् टाफ क� तनैाती  

लोकपाल के कायार्लय� और क� �ीकृत �ाि� और �संस् करण क� � म� पयार्प् त स् टाफ क� तैनाती �रज़वर् ब�क 
सुिनि�त करेगा और खचर् का वहन करेगा।  

 

 

 

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय  III 

लोकपाल क� शि�या ंऔर कतर्व् य 
8. शिक्त्या ंऔर कतर्व् य  

(1) िविनयिमत संस्था� के �ाहक� क� सेवा म� कमी से संबंिधत िशकायत� पर लोकपाल/ उप लोकपाल 

िवचार करेगा। 
(2) लोकपाल �ारा िवचारणीय िशकायत िजस पर लोकपाल अिधिनणर्य पा�रत कर सकता ह,ै क� रािश 

पर कोई सीमा नह� ह।ै परंतु प�रणाम स् व�प �ई नुकसान के िलए लोकपाल �पये 20 लाख तक क� 
क्षितपू�तर् का आदशे द ेसकता ह।ै इसके अलावा लोकपाल िशकायतकतार् के समय, खचर् या उत्पीड़न और 

मानिसक पीड़ा के एवज म� एक लाख �पये तक का जमुार्ना दनेे का आदशे द ेसकता ह।ै 
(3) जब�क लोकपाल के पास सभी िशकायत� के िनपटान करने और बंद करने क� शि� होगी, उप लोकपाल 

के पास योजना के खंड 10 के तहत आने वाली िशकायत� को बंद करने और योजना के खंड 14 के तहत 
बताए गए, अनुसार सुिवधा के माध्यम से िशकायत� को िनपटाने क� शि� होगी। 

(4) लोकपाल, �त्येक साल के 31 माचर् को �रज़वर् ब�क के उप गवनर्र को एक �रपोटर् भेजेगा िजसम� पूवर्वत� 

िव�ीय वषर् के दौरान उसके कायार्लय क� गितिविधय� क� सामान्य समीक्षा के अित�र� �रज़वर् ब�क �ारा 
यथा-िन�दर्� अन्य जानकारी भी रहगेी।  
(5) य�द �रज़वर् ब�क �ारा जनिहत म� यह आवश्यक समझा जाए �क लोकपाल से �ा� �रपोटर् तथा सूचना 

को समे�कत �प म� या अन्यथा �कािशत �कया जाए, तो वह उसे �कािशत करेगा। 
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अध् याय IV 

योजना के तहत िशकायत िनवारण क� ���या  
9. िशकायत के आधार  

कोई भी �ाहक �कसी िविनयिमत संस्था के कायर् या चूक के प�रणामस्व�प सेवा म� कमी से पीिडत ह ैतो 
वह �ि�गत �प से या खंड 3(1)(ग) के तहत प�रभािषत एक �ािधकृत �ितिनिध के माध्यम से योजना 
के तहत िशकायत दजर् कर सकता ह।ै 
  

10.अस् वीकायर् िशकायत� के िलए आधार  

(1) िन�िलिखत मामल� म� सेवा म� कमी क� िशकायत� इस योजना के अंतगर्त नह� होगी: 

(क) िविनयिमत संस् था का वािणिज्यक मूल्यांकन/ वािणिज्यक िनणर्य;   

(ख) आउटसो�स�ग संिवदा से संबंिधत िव�ेता और िविनयिमत संस् था के बीच िववाद;  

(ग) ऐसी िशकायत जो सीधे लोकपाल को संबोिधत न हो;       

(घ) �कसी िविनयिमत संस् था के �बंधन या अिधका�रय� के िव�� सामान्य िशकायत�; 

(ङ) िववाद िजसम� वैधािनक या िविध �ारा �व�तर्त �ािधकरण के आदशे� के अनुपालन म� 

िविनयिमत संस् था �ारा कारर्वाई शु� क� गई ह;ै  

(च) सेवा जो �रज़वर् ब�क के िविनयामक�य दायरे म� नह� ह;ै 

(छ) िविनयिमत संस् था� के बीच के िववाद; और  

(ज) �कसी िविनयिमत संस् था के कमर्चारी-िनयो�ा संबंध से संबंिधत िववाद।  

(2) िशकायत को योजना के दायरे म� तब तक नह� माना जाएगा जब त क:  

(क) योजना के तहत िशकायत दजर् करने से पहले, िशकायतकतार् ने िविनयिमत संस् था को िलिखत 

िशकायत �स् तुत �कया हो और-  
(i) िविनयिमत संस् था �ारा िशकायत को पूणर् �प से या आंिशक �प से खा�रज �कया ह ैऔर 

िशकायतकतार् उ�र से संतुष् ट नह� ह;ै या िविनयिमत संस् था �ारा िशकायत �ाप् त होने के 30 

�दन� के भीतर िशकायतकतार् को उससे उ�र �ाप् त नह� �आ ह;ै और  

(ii) िशकायतकतार् को िविनयिमत संस्था से िशकायत के उ�र �ा� होने के एक साल के भीतर 

या, जहा ंउ�र �ाप् त नह� �आ ह ैतो िशकायत क� तारीख से एक साल और 30 �दन� के भीतर 

लोकपाल के पास िशकायत दजर् क� जाती ह।ै  
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(ख) िशकायत एक ही कारण से संबंिधत न हो जो पहल ेसे ही-  

(i) लोकपाल के पास लंिबत हो या लोकपाल �ारा उसके गुणागुण के आधार पर कारर्वाई 
क� गई हो, चाह ेवह एक ही िशकायतकतार् से या एक या अिधक िशकायतकतार्� के साथ 

संयुक् त �प से या एक या अिधक संबंिधत पक्ष� से �ा� �आ ह ैया नह�; 

(ii) �कसी न् यायालय, अिधकरण या मध्यस्थ या अन् य �कसी मचं या �ािधकरण के पास लंिबत 

ह ैया िनपटाई गई या उसके गुणागुण पर �कसी न् यायालय, अिधकरण या मध् यस् थ या 

अन् य �कसी मचं या �ािधकरण �ारा कारर्वाई क� गई ह,ै चाह ेवह एक ही िशकायतकतार् 

से या एक या अिधक िशकायतकतार्� के साथ, या एक या अिधक संबंिधत पक्ष� से �ा� 

�आ ह ैया नह�; 

(ग) िशकायत अपमानजनक / तुच्छ / परेशान करने वाली न हो 

(घ) प�रसीमा अिधिनयम, 1963 के अनुसार िनधार्�रत अविध क� सीमा समाि� के पहले 

िविनयिमत संस् था के पास ऐसे दाव� के िलए िशकायत दजर् क� गई हो; 

(ङ) िशकायत म� योजना के खंड 11 म� िनधार्�रत आवश्यक संपूणर् सूचना दी गई हो; 

(च) िशकायतकतार् �ारा �ि�गत �प से या �कसी अिधव�ा के अलावा �कसी �ािधकृत 

�ितिनिध के माध्यम से िशकायत दजर् कराई जाती ह,ै जब तक �क अिधव�ा िशकायतकतार् न 

हो। 
स् पष् टीकरण 1: उप खंड (2)(क) के �योजन के िलए, ‘िलिखत िशकायत’ म� अन्य तरीक� के माध्यम से 

क� गई िशकायत� शािमल ह�गी जहां िशकायतकतार् �ारा िशकायत �कए जाने का सबूत पेश �कया जा 
सकता ह।ै  
स् पष् टीकरण 2: उप-खंड (2)(ख)(ii) के �योजन के िलए िशकायत एक ही कारण से संबंिधत होने के संबंध 

म� �कसी न्यायालय या अिधकरण के समक्ष लंिबत या तय क� गई आपरािधक कायर्वाही या �कसी 
आपरािधक अपराध म� शु� क� गई कोई पिुलस जांच शािमल नह� ह।ै 
  

11. िशकायत दजर् करन ेक� ���या  

(1) इस �योजन हतेु बनाई गई पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) के �ारा ऑनलाइन िशकायत दजर् क� 

जा सकती ह।ै  
(2) िशकायत को इलेक्�ॉिनक या भौितक माध्यम से �रज़वर् ब�क �ारा अिधसूिचत क� �ीकृत �ाि� और 

�संस्करण क� � म� भी �स्तुत �कया जा सकता ह।ै िशकायत य�द भौितक �प म� �स्तुत क� जाती ह ैतो 
िशकायतकतार् या �ािधकृत �ितिनिध �ारा िविधवत हस्ताक्ष�रत �कया जाएगा। इलके्�ॉिनक या भौितक 
�प म� �स् तुत िशकायत, �रज़वर् ब�क �ारा िनधार्�रत �ा�प म� होना चािहए और इसम� �रज़वर् ब�क �ारा 

िविन�दर्� सूचना उपलब् ध होनी चािहए।  
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12. िशकायत� क� �ारंिभक जाचं  

(1) सुझाव दनेे या मागर्दशर्न या स्प�ीकरण मांगने क� �कृित क� िशकायत� को, योजना के तहत वैध 

िशकायत नह� माना जाएगा और िशकायतकतार् को उपयु� �प से सूिचत करत े�ए तदनुसार बंद कर 
�दया जाएगा। 
(2)  खंड 10 के तहत अस् वीकायर् िशकायत� को छाँटने के पश् चात, िशकायतकतार् को उस संबंध म� उपयुक् त 

�प से सूिचत �कया जाएगा।  
(3) शषे िशकायत� को आग ेक� जाचं हते ुलोकपाल के कायार्लय� को स�पा जाएगा और उसक� सूचना 

िशकायतकतार् को दी जाएगी। िशकायत क� एक �ित उस िविनयिमत संस् था को भी उसके िलिखत 
स् पष् टीकरण �स्तुत करने के िनदशे के साथ भेजी जाएगी, िजसके िखलाफ िशकायत दजर् क� गई ह।ै 

 

13. जानकारी मागंन ेका अिधकार  

(1) इस योजना के अंतगर्त अपने कतर्�-िनवार्ह हतेु लोकपाल, िशकायत म� उिल्लिखत िविनयिमत संस् था 

अथवा �कसी भी अन्य िविनयिमत संस् था जो िववाद का एक पक्षकार हो, से िशकायत के िवषय से संबंिधत 

कोई जानकारी दने ेया तत् संबधी दस् तावेज़ क� �मािणत �ितयां, जो �क उसके पास हो या उसके पास होन े

का आरोप हो, क� मागं कर सकता ह।ै 

बशत� �कसी अपेक्षा को पूरा करने म�, िबना पयार्� कारण के िविनयिमत संस् था के असफल होन े

पर, लोकपाल यह िनष्कषर् िनकाल सकता ह ै�क िविनयिमत संस् था के पास �स् तुत करने के िलए 

कोई सूचना नह� ह।ै 
(2) अपने कतर्� िनवार्ह के दौरान ध्यान म� आनेवाली �कसी भी जानकारी अथवा उसके क ब् जे म� आए 
�कसी दस् तावेज़� के बारे म� लोकपाल गोपनीयता का िनवार्ह करेगा तथा जानकारी या दस्तावेज़  अन् यथा 
िविध �ारा आवश् यक हो या दनेेवाले �ि� क� अनमुित के िबना वह ऐसी जानकारी या दस्तावेज़़ �कसी 
भी अन्य �ि� को नह� दगेा।      

बशत� इस खंड म� ऐसा कोई �ावधान नह� ह ैजो लोकपाल को इस बात से रोके �क �कसी पक्षकार� 
�ारा क� गई िशकायत म� िनिहत �कसी जानकारी अथवा दस् तावेज़ को वह उसके �ारा उिचत 
समझी गई सीमा तक नैस�गर्क न् याय एवं िनष् पक्षता क� आवश् यकता� क� पू�तर् के िलए िवपक्षी 
पाट� के साथ साझा कर�। 
 

यह उपखंड लोकपाल �ारा भारतीय �रज़वर् ब�क को या �कसी न् यायालय, मंच या �ािधकरण के 

समक्ष �कटीकरण या सूचना �स् तुत करने के संबंध म� लागू नह� ह।ै  
 

 



14. िशकायत� का िनपटान  

(1) लोकपाल/ उप लोकपाल िशकायतकतार् और िविनयिमत संस्था के बीच सुिवधा या सुलह या मध्यस्थता 
के माध्यम से समझौता �ारा िशकायत के िनपटारे को बढ़ावा दने ेका �यास करेगा।  

(2) लोकपाल के समक्ष कायर्वाही संिक्ष� �कृित क� होगी और सा�य के �कसी भी िनयम से बाध्य नह� होगी। 
लोकपाल िशकायत के �कसी भी पक्ष क� जांच कर सकता ह ैऔर उनका बयान दजर् कर सकता ह।ै 

(3)  िशकायत �ा� होने पर उसके समाधान के िलए लोकपाल के समक्ष, िविनयिमत संस्था िशकायत म� �दए 
गए कथन� के जवाब म� अपना पक्ष िलिखत म� उन दस्तावेज� क� �ितय�, िजनको जवाब दतेे समय आधार 
बनाया गया ह,ै संलग्न करत े�ए 15 �दन� के भीतर �स्तुत करेगा।  

तथािप िविनयिमत संस्था के िलिखत अनुरोध �ारा संतु� होने पर, उसे अपना िलिखत �ितवेदन और 
दस्तावेज �स्तुत करने के िलए �दत्त अविध को लोकपाल बढ़ा सकता ह।ै  

(4) अगर िविनयिमत संस्था �ारा उप-खंड (3) म� िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर िलिखत जवाब और 
दस्तावेज़� को �स्तुत करने म� चूक �ई या िवफल �ए तो, �रकोड� म� उपलब्ध सबूत� के आधार पर लोकपाल 
एकपक्षीय कायर्वाही कर सकता ह ैऔर उिचत आदशे जारी कर सकता ह ैया अिधिनणर्य पा�रत कर सकता 
ह।ै िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर जानकारी या जवाब न दने ेके कारण जारी �कए गए अिधिनणर्य के संबंध 
म� िविनयिमत संस्था को अपील करने का अिधकार नह� होगा।  

(5) लोकपाल/ उप लोकपाल �कसी एक पक्ष �ारा दायर �कए गए िलिखत संस्करण या उ�र या दस्तावेज, 
िजस सीमा तक �ासंिगक और िशकायत से संबंिधत ह�, दसूरे पक्ष को �स्तुत करेगा और यथोिचत ���या का 
पालन करेगा और यथोिचत अित�र� समय �दान करेगा।    

(6) य�द िशकायत का समाधान सुिवधा के माध्यम से नह� होता ह ैतो, सुलह या मध्यस्था �ारा िशकायत 
िनवारण के िलए िविनयिमत संस्था के अिधका�रय� के साथ िशकायतकतार् क� बैठक सिहत यथोिचत कारर्वाई 
क� जा सकती ह।ै   

(7)  िशकायत के पक्षकार लोकपाल/ उप लोकपाल के साथ िववाद के समाधान के िलए स�ाव से सहयोग 
कर�ग,े तथा सा�य और अन्य संबंिधत दस्तावेज� को �दतत् समय सीमा के भीतर लोकपाल के समक्ष �स्तुत 
कर�गे। 

(8) य�द पक्षकार एक सौहादर्पूणर् समझौता �ारा िशकायत के समाधान पर राजी हो जाते ह� तो वह राजीनामा 
िलिपब� �कया जाएगा व पक्षकार� �ारा हस्ताक्ष�रत �कया जाएगा। तत्पाश्चात यह समझौते का तथ्य 
�रकाडर् �कया जाएगा तथा िनपटारे क� शत� का अनुपालन िनधार्�रत अविध के दौरान करने के िलए पक्षकार� 
को िनदिेशत �कया जाएगा। 

(9) िशकायत का समाधान तब माना जाएगा जब:  

(क) लोकपाल के हस्तके्षप पर िशकायतकतार् के साथ िविनयिमत संस्था �ारा िनपटान �कया गया ह;ै या 
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(ख) िशकायतकतार् ने िलिखत �प म� या अन्यथा (िजसे �रकोडर् �कया जा सकता ह)ै सहमित �� 

क� ह ै�क िशकायत के समाधान का तरीका और स्तर संतोषजनक ह;ै या  

           (c) िशकायतकतार् ने स्वेच्छा से िशकायत वापस ले ली ह।ै 

 

15.  लोकपाल �ारा अिधिनणर्य  

(1) य�द खंड 16 के तहत िशकायत को खा�रज नह� �कया जाता ह ैतो, लोकपाल िनम् निलिखत िस्थित म� 

अिधिनणर्य पा�रत कर सकता ह:ै  
(क) खंड 14(4) म� िनधार्�रत �कए गए अनुसार दस् तावेज़�/ सूचना� को �स् तुत न �कया हो; या  

(ख) मामले के संबंध म� �स् तुत अिभलेख� के आधार पर और दोन� पक्ष� को सुनवाई का उिचत 

अवसर �दान करने के बाद खंड 14(9) के तहत िशकायत मामला हल नह� हो रहा ह ै 
(2) लोकपाल �ारा तकर् युक् त अिधिनणर्य पा�रत करने से पहले, समय-समय पर �रज़वर् ब�क �ारा जारी 

ब��कंग िविध और कायर्�णाली, िनदशे�, अनुदशे� और �दशािनद�श� एवं �ासंिगक अन्य कारक� को भी 

ध्यान म� रखना होगा।   
(3) अिधिनणर्य म� अन् य बात� के साथ-साथ, िविनयिमत संस् था को �दए गए िनदशे म�, य�द कोई हो, उसके 

उ�र दाियत्व� के िविश� िनष्पादन के िलए तथा उसके अित�र� या अन्यथा िशकायतकतार् को �ई हािन 
के िलए क्षितपू�तर् के �प म� िविनयिमत संस् था �ारा दी जाने वाली रािश भी शािमल होगी।   
(4) उप-खंड (3) म� �कसी भी �कार का उल्लेख होन े के बावजूद, लोकपाल के पास प�रणाम स्व�प 

िशकायतकतार् को �ई वास्तिवक हािन या 20 लाख �पए, जो भी कम हो, से अिधक क्षितपू�तर् का भुगतान 

करन ेके िलए िनदशे दतेे �ए अिधिनणर्य पा�रत करने क� शि� नह� होगी। लोकपाल �ारा अिधिनणर्य म� 
दी गई क्षितपू�तर्, िववा�दत रािश से अित�र� होगी।   

(5) लोकपाल िशकायतकतार् के समय के नुकसान, खचर्, उत्पीड़न और िशकायतकतार् को होने वाली 

मानिसक पीड़ा को ध्यान म� रखते �ए िशकायतकतार् को अिधकतम एक लाख �पए तक क� क्षितपू�तर् के 
िलए अिधिनणर्य पा�रत कर सकता ह।ै  
(6) अिधिनणर्य क� एक-एक �ित िशकायतकतार् और िविनयिमत संस् था को �ेिषत क� जाएगी।  

(7)  अिधिनणर्य क� �ित �ाप् त होने के 30 �दन� क� अविध के भीतर मामले के पूणर् और अंितम िनपटान 

के दावे के संबंध म� अिधिनणर्य क� स् वीकृित प� िशकायतकतार् �ारा संबंिधत िविनयिमत संस् था को नह� 
�दया जाता ह ैतो, उप-खंड (1) के तहत पा�रत अिधिनणर्य समाप् त तथा �भाव रिहत होगा।   

बशत� �क िशकायतकतार् ने खंड 17 के उप-खंड (3) के तहत अपील �कया हो, तो उसे �ारा ऐसी 

कोई स्वीकृित �स्तुत नह� करनी होगी।  
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(8) िशकायतकतार् से स्वीकृित प� �ा� होने क� तारीख से 30 �दन� के भीतर िविनयिमत संस् था 

अिधिनणर्य का अनुपालन करेगी और लोकपाल को अनुपालन क� सूचना दगेी, य�द उसने खंड 17 के उप-

खंड (2) के तहत अपील नह� क� ह ैतो । 

  

16. िशकायत अस्वीकार करना  

(1) िशकायत को �कसी भी चरण म� उप लोकपाल या लोकपाल अस्वीकार कर सकता ह,ै य�द उसे ऐसा 

�तीत होता ह ै�क िशकायत:  
(क) खंड 10 के तहत अस् वीकायर् ह;ै या  

(ख) िशकायत, सुझाव दनेे या मागर्दशर्न या स्प�ीकरण मांगने क� �कृित क� ह ै

(2) िशकायत को �कसी भी चरण म� लोकपाल अस्वीकार कर सकता ह,ै य�द:  

(क) उसके राय म� सेवा म� कोई कमी नह� ह;ै या  

(ख) खंड 8(2) दशार्ए गए के अनुसार प�रणाम स् व�पी हानी के िलए मांगी गई क्षितपू�तर्, 

लोकपाल क� क्षितपू�तर् दनेे के अिधकार से परे ह�; या   

(ग) िशकायतकतार् �ारा उिचत तत्परता के साथ आग ेक� कारर्वाई नह� क� ह;ै या  

(घ) िशकायत उिचत कारण के िबना हो; या 

(ङ) िशकायत के िलए िवस्तृत दस्तावेज़ी और मौिखक सा�य पर िवचार करने क� आवश्यकता ह ै

और लोकपाल के समक्ष क� कायर्वाही ऐसी िशकायत के न्यायिनणर्यन के िलए उपय�ु नह� ह;ै 

या 
(च) लोकपाल क� राय म�, िशकायतकतार् को कोई िव�ीय हािन या क्षित, या असुिवधा नह� �ई 

ह।ै 
  

17. अपीलीय �ािधकारी के समक्ष अपील  

(1) खंड 15(1)(क) के तहत दस् तावेज़/ सूचना �स् तुत न करने के कारण जारी �कए गए अिधिनणर्य के 

िव�� अपील करने का अिधकार िविनयिमत संस् था को नह� होगा।  
(2)  खंड 15(1)(ख) के तहत जारी अिधिनणर्य या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत बंद क� गई 

िशकायत� से व् यिथत िविनयिमत संस् था, अिधिनणर्य या समाि� क� सूचना �ाप् त होने के 30 �दन� के 

भीतर, अपीलीय �ािधकारी के समक्ष अपील कर सकती ह।ै  

(क) िविनयिमत संस् था के मामले म�, अपील दजर् करने के िलए 30 �दन क� अविध िशकायतकतार् 

�ारा अिधिनणर्य का स्वीकृित प�, िविनयिमत संस् था को �ा� होने क� तारीख से शु� होगी:  
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(ख) िविनयिमत संस् था �ारा यह अपील, केवल अध् यक्ष या �बंध िनदशेक/ मुख् य कायर्पालक 

अिधकारी या उनक� अनुपिस्थित म�, कायर्पालक िनदशेक/ समतुल् य स् तर के �कसी अन् य अिधकारी 

क� पूवर् मंजूरी से ही दजर् क� जा सकती ह।ै 
(ग) अपील �ािधकारी, य�द वह संतु� ह ै�क िविनयिमत संस्था के पास समय के भीतर अपील 

नह� करने के िलए पयार्� कारण था, तो अपील करने हतेु िनधार्�रत अविध अिधकतम 30 �दन 

तक बढ़ा सकता ह।ै 
(3) खंड 15(1) के तहत जारी अिधिनणर्य या खंड 16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत अस्वीकार क� गई 

िशकायत� से व् यिथत िशकायतकतार्, अिधिनणर्य या िशकायत के खा�रज होन ेक� सूचना �ाप् त होने के 30 

�दन� के भीतर, अपीलीय �ािधकारी के पास अपील कर सकता ह।ै 

य�द अपीलीय �ािधकारी इस बात से संतुष् ट हो �क िशकायतकतार् के पास समय के भीतर अपील 
न करने का पयार्प् त कारण ह ैतो अपीलीय �ािधकारी अपील करने के िलए �दत् त अविध अिधकतम 
और 30 �दन बढ़ा सकता ह।ै   

(4) अपीलीय �ािधकारी का सिचवालय अपील क� जाचं करेगा और उसका �संस् करण करेगा। 

(5) अपीलीय �ािधकारी पक्ष� को सुनवाई का युि�य�ु अवसर दने ेके प�ात:  

(क) अपील को खा�रज कर सकता ह;ै या 

(ख) अपील क� अनुमित दते े�ए लोकपाल के अिधिनणर्य या आदशे को र� कर सकता ह;ै या  

(ग) लोकपाल को मामला नए िसरे से िनपटान हतेु इन िनदशे� के साथ, जो अपीलीय �ािधकारी 

आवश्यक या उिचत समझे, वापस भेजा जा सकता ह;ै या 

(घ) लोकपाल के अिधिनणर्य या आदशे को संशोिधत कर, ऐसे संशोिधत आदशे या अिधिनणर्य 

को �भावी करने के िलए आवश्यक िनदशे द ेसकता ह;ै या 

(ङ) कोई अन् य आदशे, जो उसे उिचत लग,े पा�रत कर सकता ह।ै  

(6) अपीलीय �ािधकारी के आदशे का �भाव उसी तरह होगा, जैसा खंड 15 के अंतगर्त लोकपाल �ारा 

पा�रत अिधिनणर्य या खंड 16 के अंतगर्त िशकायत को अस्वीकार करना, जैसा भी मामला हो। 

  

18. िविनयिमत संस् था �ारा जनता क� सामान्य जानकारी के िलए योजना क� मखु्य बात� �द�शर्त करना   

(1) िविनयिमत संस्था िजस पर यह योजना लाग ूह,ै योजना के तहत आवश्यकता� का सावधानीपूवर्क 

पालन सुिनि�त करके योजना को सुचा� संचालन क� सुिवधा �दान करेगी, िजसके िवफल होने पर, 

�रज़वर् ब�क ऐसी कारर्वाई कर सकता ह ैजो वह उिचत समझे।  
(2) िविनयिमत संस्था अपन े�धान कायार्लय म� �धान नोडल अिधकारी क� िनयुि� करेगी जो महा�बंधक 

या समकक्ष स् तर के अिधकारी से कम स् तर का नह� होगा और िजस िविनयिमत संस् था के िव�� िशकायत 
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दजर् क� गई ह,ै उन िशकायत� के संबंध म� िविनयिमत संस् था का �ितिनिधत्व करने और सूचना �स्तुत 

करन ेिलए वह िजम्मेदार होगा। प�रचालनात् मक कायर् क्षमता के िलए िविनयिमत संस्था �धान नोडल 
अिधकारी क� सहायता के िलए ऐसे अन्य नोडल अिधका�रय� क� िनयुि� कर सकती ह ैजो वह उिचत 
समझे।  
(3) िविनयिमत संस् था को, अपने �ाहक� के िहताथर् अपनी शाखा�/ �ावसाियक लेन-दने वाले स्थान� 

पर, �धान नोडल अिधकारी के नाम और संपकर्  िववरण (टेलीफोन/ मोबाइल नंबर और ईमेल आईडी) के 

साथ-साथ, लोकपाल का िशकायत दजर् कराने के िलए िनधार्�रत पोटर्ल (https://cms.rbi.org.in) का 

�दशर्न �मुख �प से करना  होगा।  
(4) इस योजना के अधीन आने वाली िविनयिमत संस् था यह सुिनि�त कर� �क वे अपने सभी कायार्लय�, 

शाखा� और �ावसाियक लेन-दने होने वाले स् थान पर, योजना के संबंध म� मुख्य जानकारी अं�ेज़ी, �हदंी 

और के्ष�ीय भाषा म� इस तरह �द�शर्त �कया जाए �क कायार्लय या शाखा म� आने वाले �ि� को योजना 
के बारे म� पयार्� जानकारी िमल सके।  
(5) िविनयिमत संस्था यह सुिनि�त करेगी �क योजना क� �ित उसक� सभी शाखा� म� उपलब्ध ह ैिजसे 

�ाहक के अनुरोध पर संदभर् के िलए �दान �कया जा सके।  
(6)  योजना क� मुख्य िवशषेता� के साथ योजना क� �ित और �धान नोडल अिधकारी के संपकर्  िववरण 

को िविनयिमत संस्था क� वेबसाइट पर �द�शर्त और अ�तन �कया जाएगा। 
 

  

https://cms.rbi.org.in/
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अध् याय V 

िविवध  
19.   क�ठनाइय� को दरू करना  

य�द इस योजना के �ावधान� को लागू करने म� कोई क�ठनाई आती ह,ै तो ऐसी क�ठनाई को दरू करने के 

िलए �रज़वर् ब�क आवश् यक एवं समीचीन �ावधान बना सकता ह,ै जो भारतीय �रज़वर् ब�क अिधिनयम, 

1934 या ब�ककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 या भुगतान और िनपटान �णाली अिधिनयम, 2007 

या इस योजना, से असंगत न हो। 

  

20. िव�मान योजना� का िनरसन और लिंबत मामल� पर �भाव  

(1) ब��कंग लोकपाल योजना, 2006, गैर-ब��कंग िवत् तीय कंपिनय� के िलए लोकपाल योजना, 2018 और 

िडिजटल लेनदने� के िलए लोकपाल योजना, 2019 एत�ारा िनरस् त क� जाती ह�।  

(2) �रज़वर् ब�क-एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 के �भावी होने से पूवर् तक लंिबत िशकायत�, अपील 

और पा�रत क� जा चुके अिधिनणर्य� का िनष् पादन, संबंिधत योजना� के �ावधान� तथा उसके अंतगर्त 

�रज़वर् ब�क �ारा जारी अनुदशे� के अनुसार होता रहगेा। 
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अनबुधं  
लोकपाल के पास िशकायत (दजर् करन ेके िलए) का फॉमर्  

[योजना का खंड 11(2)] 

(िशकायतकतार् �ारा भरा जाए) 

जहां अन्यथा इंिगत �कया गया हो, उसे छोड़कर सभी फ़�ल्ड अिनवायर् ह� 
सेवा म� 
लोकपाल 
 

महोदया/ महोदय, 

िवषय: ---------------------------------------------------------------------------- (िविनयिमत संस् था का 

नाम) के -------------------------------- (िविनयिमत संस् था क� शाखा या कायार्लय का स् थान) के िव�� 
िशकायत  
 

िशकायतकतार् का िववरण:  
1. िशकायतकतार् का नाम ......................................................................................... 

2. आयु (साल)…………. 

3. �लंग………………….. 

4.िशकायतकतार् का पूरा पता ………………………………………………………………… 

…………………………………..…………………..……………………………………….

..……………………………………..…………………..………………………………….. 

िपन कोड  ……………….. 

फोन नंबर (अगर उपलब् ध ह ैतो) ……………. 

मोबाइल संख् या. .…………………… 

ई-मेल (अगर उपलब् ध ह ैतो) ……………………. 

 

5. िविनयिमत संस् था िजसके िव�� िशकायत ह ै(िविनयिमत संस् था क� शाखा या कायार्लय का नाम और 

पूरा पता) ………………………………………………………………………. 

……………………………………….………………………….…………………………... 

………………………….………………………….………………………….…………….. 

िपन कोड ……………………. 
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6. िविनयिमत संस् था के साथ संबंध क� �कृित/ खाता संख् या (अगर कोई हो तो)  

…………………………………………………………………………………………… 

 

7. लेनदने (�ांजेक् शन) क� तारीख और िववरण, अगर कोई हो तो 

…………………………………………………………………………………………… 

 (क) िविनयिमत संस् था को िशकायत �स् तुत करने क� तारीख (कृपया िशकायत क� �ित संलग् न कर�) 

………………………………………………………………………………………………. 

(ख) क् या िशकायतकतार् �ारा कोई अनुस् मारक �ेिषत �कया गया ह?ै हां/ नह� 

(कृपया अनुस् मारक क� �ित संलग् न कर�)  
………………………………………………………………………………………………. 

8. कृपया संबंिधत बॉक् स को �टक कर� (हां/नह�) –  

क् या आपक� उक् त िशकायत:  

(i)  अन् य मचं के पास िवचाराधीन ह/ै माध् यस् थम के तहत ह0ै

1?   हां  नह�  

(ii)  एक अिधवक् ता के �ारा दजर् क� गई ह,ै िजसम� िशकायतकतार् स् वयं एक 

अिधवक् ता होने के अलावा? 
हां  नह�  

(iii)  इसी आधार पर लोकपाल �ारा पहल ेही िनपटाया ह/ै कारर्वाई क� जा 
रही ह?ै 

हां  नह�  

(iv)  �कसी िविनयिमत संस् था के �बंधन या कायर्पालक के िव�� सामान् य 
�कृित क� ह?ै 

हां  नह�  

(v)  िविनयिमत संस् था� के बीच िववाद के संबंध म� ह?ै  हां  नह�  

(vi)   िनयोक् ता- कमर्चारी संबंध से संबंिधत ह?ै हां  नह�  

 

9. िशकायत क� िवषय-वस् तु 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

 

                                                            
1 िशकायत िकसी अन् य मंच के पास िवचाराधीन है/ माध् यस् थम के तहत है, अगर िशकायत उसी कारण के संबंध म� िकसी न् यायालय/ 
अिधकरण/ मध् यस् थ/ प्रािधकरण के पास उसके गुणागुण के तहत कार�वाई की जा चुकी है/ लंिबत है, चाहे वह व् य�� से या संयुक् त �प 
से प्राप् त �ई है।  
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10. िशकायत के िववरण: 

(अगर जगह कम ह ैतो, कृपया अलग शीट जोड�) 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

11. क् या िविनयािमत संस् था �ारा िशकायत �ाप् त होने के 30 �दन� के भीतर उनसे कोई उ�र �ाप् त �आ 

ह?ै हा/ं नह�  

(अगर हा,ं तो कृपया उ�र क� �ित संलग् न कर�) 

 

12. लोकपाल से मागंी गई राहत  

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

 (आपके दावे के िलए अगर कोई दस् तावेज़ी सबूत उपलब् ध ह ैतो उसक� �ित संलग् न कर�) 

 

13. िशकायतकतार् �ारा दावा क� गई क्षितपू�तर् अगर कोई हो तो, उसक� मौ��क हािन क� प्र कृित और 

सीमा (कृपया योजना के खंड 15(4) और 15(5) दखे�)  
₹.…………………………………………………………………………………..…………

………………………………………………………………………………………………. 
 

14. संलग् न दस् तावेज़� क� सूची:  
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घोषणा 
(i) म�/ हम, िशकायतकतार् एत�ारा घोिषत करते/ करती �/ँ ह� �क:                                                   

क) उ� दी गई सूचना सत्य और सही ह;ै और  

ख) म�ने/ हमने उक् त किथत तथ् य और �स् तुत दस् तावेज़� म� कोई भी जानकारी िछपायी या गलत �प से 
पेश नह� क� ह।ै  
(ii) योजना के 10(2) के �ावधान� म� िनधार्�रत �कए गए अनुसार यह िशकायत एक साल क� अविध से 

पहले दजर् क� गई ह।ै 
  
भवदीय/ भवदीया  
 

(िशकायतकतार्/ �ािधकृत �ितिनिध का हस्ताक्षर) 

 

�ािधकरण 
 

य�द िशकायतकतार् लोकपाल के समक्ष अपनी ओर से उपिस्थत होने और �स्तुितयां दनेे के िलए अपन े
�ितिनिध को �ािधकृत करना चाहता ह,ै तो वे िन�िलिखत घोषणा �स्तुत कर�। 

 

म�/ हम, --------------------------------  �ी/ �ीमती ----------------------------- को, मेरे/ हमारे �ािधकृत 

�ितिनिध  के �प म� एत�ारा नािमत करते/ करती ह�, िजनका संपकर्  िववरण िनम् निलिखत ह:ै  

 

पूरा पता ……………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………….………………………………………… 

िपन कोड     …………………… 

फोन सं.      …………………… 

मोबाइल संख् या …………………… 

ई-मेल        …………………… 

  

(िशकायतकतार् का हस् ताक्षर)  
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परिचािन शिभाग, िर्ल्ड डे ेे स ेि, कफ पिेे, म ंबई 

 

 

ग्राहक अशिकाि पॉशिसी 2023-24 
 

1. प्रस्तािना : 

ग्राहक का संिक्षण शित्तीय समािेिन का अशभन्न पक्ष है. बैंक का कािोबाि पूिी तिह से ग्राहक पि 

शनभडि किता है. ग्राहक के अशिकािो ंकी िक्षा बैंक द्वािा प्रदान की जा िही शित्तीय सेिाओ ंका अशभन्न 

पक्ष बन गया है. घिेिू अन भि तथा ऐसे संिक्षण म  िृद्धि के शिए िैशिक स्ति पि िागू की गयी सिडशे्रष्ठ 

पिशतयो ंके आिाि पि शनम्नशिद्धित व्यापक ग्राहक आिाि पॉशिसी तैयाि की गयी है. 
 

ग्राहक अधिकार पॉधिसी मूिभूत अधिकार  ं क  धिक्तित करती है ग्राहक क  अपने मूिभूत अधिकार  ं की 

जानकारी, बैंधकंग खाता के पररिािन के दौरान एवं खाता क  बंद करने के बाद प्राप्त करता है. पॉधिसी ग्राहक 

के साथ ईमानदारी एवं धनष्पक्ष रूप से व्यवहार करने के तरीक  ंक  भी पररभाधित करती है. 
 

र्ह पॉधिसी RBI/2015-16/59/DBR No.Leg.BC.21/09.07.006/2015-16 क्षिनांक 1 जुिाई, 2015 के 

तित पररचाक्षलत "बैंक  ंमें ग्रािक सेवा पर मास्टर पररपत्" में सूचीबद्ध मार्थिर्थक क्षसद्धांत  ंपर आिाररत िै.  
 

पॉधिसी का उदे्दश्य धवधभन्न बैंधकंग िैनि  ं के माध्यम से संत िजनक ग्राहक सेवाएं प्रदान करने हेतु अपने 

ग्राहक  ंके धिए एक उधित एवं अनुकूि वातावरण तैर्ार करना है. 
 

2. पॉशिसी का उदे्दश्य: 
 

पॉधिसी का उदे्दश्य भारतीर् ररजवय बैंक द्वारा धवधनर्धमत बैंक के ग्राहक  ं के मूि अधिकार  ं का 

दस्तावेजीकरण / संरधक्षत करना है. पॉधिसी घरेिू अनुभव एवं ग्राहक  ंकी सुरक्षा बढाने हेतु वैधिक सवोत्तम 

प्रथाओ ंपर आिाररत है. पॉधिसी की पररकल्पना है धक एक ग्राहक के साथ धनष्पक्ष, सहानुभूधतपूवयक व्यवहार 

धकर्ा जाना िाधहए और बैंक के सभी व्यवहार ईमानदारीपूवयक एवं पारदशी तरीके से ह ने िाधहए.  र्ह पॉधिसी 

धकसी उत्पाद / सेवा के सर्भी क्षनयम ,ं र्तों, मूल्य क्षनिाथरण और क्षवरे्षता ,ं सेवा आउटलेट  ं के स्र्ान, 

पॉधिसीय  ंऔर क्षवपणन और प्रचार सामग्री आक्षि क  स्पष्ट और शुद्ध र्भाषा में संपे्रक्षषत करने की र्भी सलाि िेती 

िै. 
 

3. पॉशिसी की व्यिहायडता : 
 

पॉधिसी के धसद्धांत  ं के अनुरूप, ग्राहक क  धबना धकसी देरी के समर्बद्ध एवं धनष्पक्ष तरीके से अपनी 

धशकार्त का धनवारण पाने का अधिकार प्रदत्त धकर्ा गर्ा है.  
 

र्ह पॉधिसी बैंक र्ा उसके प्रधतधनधिर्  ंद्वारा प्रसु्तत धकए गए उत्पाद  ंएवं सेवाओ ंपर िागू ह ती है िाहे वह 

काउंटर पर, फ न पर, प स्ट द्वारा, इंटरएक्तिव इिेिर  धनक धिवाइस के माध्यम से, इंटरनेट पर र्ा धकसी अन्य 

धवधि म ि से उपिब्ध कराई गई ह . 

 

 

 

4. ग्राहक अशिकाि: 
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4.1 उशचत व्यिहाि का अशिकाि: 

ग्राहक तथा शित्तीय सेिा प्रदाता दोनो ंको शिष्टाचािपूिडक आचिण प्राप्त किने का अशिकाि है. शित्तीय 

उत्पादो ंकी स प दडगी किते समय ग्राहक के साथ शिंग, आय , िमड, जाशत तथा िािीरिक क्षमता के आिाि 

पि भेदभाि नही ंशकया जाना चाशहए. 

 

उपरु्यि अधिकार के अनुक्रम में, बैंक द्वारा धनम्न कार्य धकर्ा जाएगा – 

4.1.1 ग्राहक  ंके साथ सभी व्यवहार  ंमें नू्यनतम मानक धनिायररत करके अच्छी एवं उधित बैंधकंग व्यवहार क  बढावा 

धदर्ा जाना ; 

4.1.2 बैंक तथा ग्राहक के बीि उधित एवं सम्यक संबंि क  बढावा धदर्ा जाना ; 

4.1.3 ग्राहक  ंका कार्य करने वािे स्टाफ क  पर्ायप्त एवं उधित रूप से प्रधशधक्षत धकर्ा जाना; 

4.1.4 सुधनधित करें  धक स्टाफ सदस्य ग्राहक  ंएवं उनके काम क  तत्परतापूवयक तथा धशष्टािारपूवयक करें ; 

4.1.5 सभी ग्राहक  ंके साथ उधित रूप से व्यवहार धकर्ा जाए और धकसी भी ग्राहक के साथ धिंग, आरु्, िमय, जाधत, 

धशक्षा, आधथयक क्तथथधत, शारीररक क्षमता, आधद के आिार पर भेदभाव न धकर्ा जाए. हािांधक, बैंक के पास धवशेि 

र् जनाएं र्ा उत्पाद ह  सकते हैं ज  धवशेि रूप से िधक्षत बाजार समूह के सदस्य  ंके धिए धिजाइन धकए गए हैं 

र्ा ग्राहक धवधशष्टीकरण के धिए रक्षात्मक, व्यावसाधर्क रूप से स्वीकार्य आधथयक पुनगयठन के धिए उपर् ग कर 

सकते ह .ं मधहिाओ ंर्ा धपछडे वगों के धिए सकारात्मक कारयवाई के रूप में बैंक के पास र् जनाएं र्ा उत्पाद भी 

ह  सकते हैं. ऐसी र् जनाएं / उत्पाद अनुधित धविार के समान नही ं ह गें. ऐसी धवशेि र् जनाओ ंर्ा शतों का 

पुनगयठन बैंक द्वारा जहां भी आवश्यक ह गा, वधणयत धकर्ा जाएगा; 

4.1.6 सभी उत्पाद एवं सेवाएँ प्रदान करते समर् उपरु्यि धसद्धांत  ंक  िागू धकर्ा जाना सुधनधित करें ; 

4.1.7 प्रस्ताधवत उत्पाद एवं सेवाएँ संबंधित क़ानून  ंएवं धवधनर्म  ंके अनुरूप ह ना सुधनधित करें ; 

4.1.8 ग्राहक  ंके प्रधत बैंक की प्रधतबद्धता में धनधहत मूि अधिकार  ंकी सधित्र प्रसु्तधत उपिब्ध कराकर, धवशेि रूप से 

अब तक उपेधक्षत ग्राहक ,ं धवत्तीर् रूप से अधशधक्षत और अिय अधशधक्षत वगों में अपने अधिकार  ंके धिए ग्राहक 

जागरूकता क  बढाना सुधनधित करना. 

4.1.9 धिधजटि पररवेश में बैंधकंग मामि  ंमें सुरधक्षत एवं धनष्पक्ष ग्राहक व्यवहार का प्रिार करें . 

जहां बैंक अपने ग्राहक  ंक  परेशानी मुि और धनष्पक्ष व्यवहार प्रदान करने का प्रर्ास करेगा, विी ंबैंक अपने 

ग्रािक  ंसे बैंक के सार् अपने व्यविार में क्षवनम्र और ईमानिारी से व्यवहार करने की अपेक्षा करेगा. 
 

बैंक का र्ह भी प्रर्ास ह गा धक वह अपने ग्राहक  ंक  बैंक की आंतररक धशकार्त धनवारण तंत्र से संपकय  

करने हेतु प्र त्साधहत करे और बैंक के आंतररक धशकार्त तंत्र के तहत अपनी सभी धशकार्त  ं क  समाप्त  

करने हेतु प्रर्ास करने के बाद ही वैकक्तल्पक मंि से संपकय  करें . 
 

4.2 पािदशिडता, उशचत एिं ईमानदाि व्यिहाि का अशिकाि : 
 

धवत्तीर् सेवा प्रदाता द्वारा हर हाि में र्ह सुधनधित धकर्ा जाना िाधहए धक इसके द्वारा तैर्ार धकए गए संधवदा र्ा 

करार पारदशी, आसानी से समझ में आने वािे ह  ंतथा आम आदमी क  अच्छी तरह संपे्रधित धकए गए ह .ं  

उत्पाद की कीमत, संबद्ध ज खिम, धनर्म और शतें ज  उत्पाद के जीवन िक्र पर उपर् ग क  धनरं्धत्रत करती 

हैं और ग्राहक एवं धवत्तीर् सेवा प्रदाता की धजमे्मदाररर्  ंका स्पष्ट रूप से प्रकट करती हैं. ग्राहक क  अनुधित 
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व्यापार र्ा धवपणन प्रथाओ,ं जबरिस्ती संक्षविात्मक र्तों या भ्रामक अभ्यावेिन के अिीन नही ंह ना िाधहए. 

अपने संबंि  ंके दौरान, क्षवत्तीय सेवा प्रिाता ग्राहक क  शारीररक नुकसान की िमकी, अनुक्षचत प्रर्भाव, या 

िुले तौर पर उत्पीडन में शाधमि नही ंह  सकता है. 

 

उपरु्यि अधिकार के अनुक्रम में, बैंक द्वारा धनम्न कार्य धकर्ा जाएगा -  

4.2.1 पूणय पारदधशयता सुधनधित करना ताधक ग्राहक क  उसके द्वारा बैंक से उधित/बेहतर अपेक्षा की अच्छी समझ ह  

सके; 

4.2.2 सुधनधित करना धक ग्राहक  ंके साथ बैंक का व्यवहार समानता, सत्यधनष्ठा और पारदधशयता के नीधतपरक धसद्धांत  ं

के अनुसार है; 

4.2.3 अपने उत्पाद  ंएवं सेवाओ,ं धनर्म  ंएवं शतों तथा ब्याज दर /ंसेवा प्रभार  ंके संबंि में ग्राहक क  स्पष्ट तथा आसानी 

से समझ में आने वािी भािा में और पर्ायप्त सूिना दी जाए ताधक ग्राहक से समुधित रूप से अवगत ह कर 

उपरु्ि उत्पाद का िर्न करने की अपेक्षा की जा सके ; 

4.2.4 सुधनधित करना की सभी धनर्म एवं शतें उधित हैं तथा संबंधित अधिकार, दाधर्त्व एवं बाध्यताएँ र्थासंभव स्पष्ट, 

सािारण एवं सरि भािा में हैं; 

4.2.5 उत्पाद से जुडे प्रमुख ज क्तखम  ं के साथ-सार् क्षकसी र्भी क्षवरे्षता के बारे में बताएं ज  धवशेि रूप से 

ग्राहक क  उसके धिए नुकसान पहंिा सकती है. उत्पाद का प्रस्ताव करते समर् उत्पाद अथवा सेवा से जुडी 

अधत महत्वपूणय शतों एवं धनबंिन  ं (एमआईटीसी) क  स्पष्ट रूप से ग्राहक की जानकारी में िार्ा जाना िाधहए. 

सामान्य तौर पर, यि सुक्षनक्षित क्षकया जाएर्ा क्षक ऐसी र्तें ग्रािक की भधवष्य की पसंद क  बाधित नही ं

करें गी. 

4.2.6 ब्याज दर ,ं रु्ल्क और प्रर्भार  ं के बारे में या त  र्ािा ं या वेबसाइट के न क्षटस ब र्थ  पर या िेल्प-

लाइन या िेल्प-रे्स्क के माध्यम से जानकारी प्रिान करें  और जिां उपयुक्त ि  ग्रािक क  सीिे सूक्षचत 

क्षकया जाएर्ा; 

4.2.7 दर  ंकी अनुसूिी अपनी वेबसाइट पर प्रदधशयत करें  तथा एक प्रधत प्रते्यक शाखा में ग्राहक के अवि कन हेतु 

उपिब्ध कराई जाएगी. अपनी शाखाओं में शाखा में टैररफ अनुसूिी की उपिब्धता के बारे में एक न धटस 

भी प्रदधशयत करेगा; 

4.2.8 दर  ंकी अनुसूिी में ग्राहक द्वारा िुने गए उत्पाद  ंएवं सेवाओ ंपर िागू सभी प्रभार ,ं र्धद क ई ह , का धववरण दें ; 

4.2.9 धनर्म  ंएवं शतों में धकसी भी पररवतयन क  ग्राहक की सहमधत के अनुसार संश धित धनर्म एवं शतें िागू ह ने से 

कम से कम एक माह पूवय पत्र अथवा खाता धववरण, एसएमएस र्ा ई-मेि के द्वारा ग्राहक क  सूधित धकर्ा जाना 

िाधहए; 

4.2.10 सुधनधित करें  धक प्रभार एक महीने का न धटस देने के बाद भावी धतधथ से प्रभावी धकए जाते हैं.  र्धद बैंक ने ऐसा 

क ई न धटस धदए धबना क ई पररवतयन धकर्ा है ज  ग्राहक के अनुकूि ह , त  वि ऐसे पररवतथन के 30 

क्षिन  ं के र्भीतर पररवतथन की सूचना िेर्ा. यक्षि पररवतथन ग्रािक के क्षलए प्रक्षतकूल िै, त  नू्यनतम 30 

क्षिन  ं की पूवथ सूचना प्रिान की जाएर्ी और ग्रािक क  ऐसी सूिना के 60 क्षिन  ं के र्भीतर संर् क्षित 

रु्ल्क या ब्याज का रु्भर्तान क्षकए क्षबना िाता बंि करने या क्षकसी अन्य पात् िाते में खिच करने के 

धवकल्प प्रदान धकए जा सकते हैं ; 

4.2.11 ग्राहक द्वारा िुने गए उत्पाद/सेवा क  संिाधित करने वािे धकसी भी धनर्म एवं शतय का पािन न करने/क  भंग 

करने पर िगाए जाने र् ग्य दंि के संबंि में सूिना प्रदान करना ; 
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4.2.12 बैंक की जमाराधश, िेक संग्रहण, धशकार्त धनवारण, क्षधतपूधतय एवं देर्  ंका संग्रहण तथा सुरक्षा पुनभयरण संबंिी 

पॉधिसीर्  ंक  सावयजधनक रूप से प्रदधशयत करना; 

4.2.13 र्ह सुधनधित करने के धिए हर संभव प्रर्ास धकर्ा जाए धक धकसी उत्पाद धवशेि का कार्य देखने वािे स्टाफ क  

उधित प्रधशक्षण धदर्ा जाए ताधक वह ग्राहक क  पूणय, सही एवं ईमानदारीपूवयक संबंधित जानकारी दे सके; 

4.2.14 धकसी उत्पाद/सेवा का लार्भ उठाने हेती प्रसु्तत क्षकए र्ए आवेिन  ंकी िीकृक्षत / अिीकृक्षत के बारे में 

बैंक द्वारा तय की र्ई उक्षचत समय अवक्षि के र्भीतर आवेिक क  सूक्षचत करना सुक्षनक्षित करें  और 

आवेिन क  िीकार न करने / अस्वीकार करने के कारण  ंक  धिक्तखत में बताएं. ऐसी अवधि क  बैंक 

की वेबसाइट और धवशेि उत्पाद र्ा सेवा के आवेदन में भी अधिसूधित धकर्ा जाएगा. 

4.2.15 धनम्नधिक्तखत के संबंि में सूिना क  स्पष्ट रूप से धदर्ा जाना िाधहए – 

क. उत्पाद धवशेि क  धनरस्त करना, 

ख. अपने कार्ायिर्  ंका थथान बदिना 

ग. कार्य के घंट  ंमें पररवतयन 

घ. दूरभाि क्रमांक  ंमें पररवतयन 

ङ. धकसी कार्ायिर् र्ा शाखा क  बंद करना 

- कम से कम 30 धदन की अधग्रम सूिना देकर. 

 र्ह भी पुधष्ट करना धक सूिना का प्रकटीकरण उत्पाद/संबंि के जीवन िक्र में अनवरत रूप से ििने वािी 

प्रधक्रर्ा है और इसका अनुसरण उनके द्वारा धनष्ठापूवयक धकर्ा जाएगा. र्ह सुधनधित करने के धिए धक सभी 

पररवतयन  ंकी जानकारी ग्राहक क  स्पष्ट रूप से दे दी गर्ी है, वेबसाइट सधहत संवाद के सभी संभव माध्यम  ं

का उपर् ग सुधनधित करें ; 

4.2.16 उत्पाद क  बेिते समर् ग्राहक क , उसके द्वारा संदेह की गर्ी, पता िगाई गर्ी र्ा सामना की गर्ी धकसी 

संवेदनशीि घटना क  ररप टय करने की आवश्यकता सधहत कानून और/र्ा बैंधकंग धनर्मन में सक्तम्मधित 

अधिकार  ंऔर बाध्यताओ ंकी जानकारी दें ; 

4.2.17 ग्राहक द्वारा उत्पाद र्ा सेवा का उपभ ग करने के धिए बैंक के स्टाफ से संपकय  धकए जाने पर उत्पाद/सेवा से 

संबंधित सभी आवश्यक सूिना देने के साथ ही बाजार में उपिब्ध ऐसे ही उत्पाद  ं के संबंि में ग्राहक क  

धदशाधनदेश भी धदए जाएँ ताधक वह अच्छी तरह धनणयर् िे सके; 

4.2.18 ग्राहक क  उधित अथवा संधवदागत न धटस देने से पहिे ग्राहक से संबंि समाप्त न करें ; 

4.2.19 बैंक के अधिकार में उपिब्ध सभी माध्यम  ंर्था धववरण/पासबुक, एिटटयस के माध्यम से ग्राहक क  उसके खाते 

के रखरखाव, धवत्तीर् सम्बन्  ंक  बनाए रखने हेतु धनर्धमत जानकारी देना उत्पाद के कार्यधनष्पादन धमर्ादी जमा 

की पररपक्वता आधद पर समर् से जानकारी देना; 

4.2.20 सुधनधित करना धक धवपणन तथा संवियन से संबंधित सभी सामाग्री स्पष्ट है तथा भ्रामक नही ंहै; 
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4.2.21 ग्राहक क  शारीररक क्षधत धक िमकी न दें , दबाव िािना र्ा अनपेधक्षत प्रताडना पूणय व्यवहार न करना. केवि 

सामान्य उपरु्ि कार बारी तरीके का अनुसरण सुधनधित करना.  

4.2.22 सुधनधित करें  धक उत्पाद/सेवा पर शुल्क एवं प्रभार तथा इसका ढांिा ग्राहक के धिए अनुधित न ह . 

4.2.23 सुधनधित करें  धक हमारे धवज्ञापन  ं में बाईमान / काल्पधनक प्रस्ताव  ं के प्रधत जागरूकता बढाने के धिए 

 आवश्यक प्रासंधगक संदेश शाधमि ह .ं 

  

4.3 अन कूिता का अशिकाि: 

 

प्रस्ताशित उत्पाद ग्राहक की आिश्यकता के अन रूप तथा ग्राहक की शित्तीय द्धथथशतयो ंएिं  समझ पि 

आिारित होना चाशहए । 

 

उपरु्यि अधिकार  ंके अनुक्रम में, बैंक द्वारा धनम्नधिक्तखत धकर्ा जाएगा – 

4.3.1 सुधनधित धकर्ा जाएगा धक धबक्री से पूवय ग्राहक  ंके धिए उत्पाद की अनुकूिता के आंकिन के धिए इसके पास 

ब िय द्वारा अनुम धदत पॉधिसी है ; 

4.3.2 र्ह सुधनधित करने का प्रर्ास धकर्ा जाएगा धक बेिा र्ा प्रस्ताधवत धकर्ा गर्ा उत्पाद अथवा सेवा ग्राहक की 

आवश्यकता के धिए उपरु्ि है और इसके द्वारा धकए गए आंकिन के आिार पर ग्राहक की धवत्तीर् क्तथथधत एवं 

समझ के प्रधतकूि नही ंहै. ऐसे आंकिन क  समुधित रूप से ररकािय में दजय धकर्ा जाएगा; 

4.3.3 र्धद अधिकृत ह  त  तृतीर् पक्ष धवत्तीर् उत्पाद  ंके धवपणन एवं धवतरण हेतु ब िय द्वारा अनुम धदत पॉधिसी तैर्ार 

करने के बाद केवि तृतीर् पक्ष उत्पाद  ंक  बेिे; 

4.3.4 ग्राहक द्वारा बैंक से िी गर्ी धकसी सेवा के प्रधतदान स्वरूप उसे क ई तृतीर् पक्ष उत्पाद िेने के धिए बाध्य न 

करें ; 

4.3.5 सुधनधित करें  धक बेिा जा रहा उत्पाद अथवा प्रस्ताधवत की जा रही सेवा प्रिधित धनर्म  ं तथा धवधनर्म  ं के 

अनुरूप हैं; 

4.3.6 ग्राहक क  सूधित करें  धक बैंक द्वारा ग्राहक के धिए उत्पाद की अनुकूिता सुधनधित करने के धिए बैंक द्वारा मांगी 

गर्ी सभी वांधछत जानकारी तत्परतापूवयक तथा ईमानदारी से उपिब्ध करना उसकी धजमे्मदारी है. 

4.3.7 बीमा / मू्यिुअि फ़ंि / अन्य तृतीर् पक्ष धनवेश उत्पाद  ंकी धबक्री जैसे भारतीर् ररजवय बैंक, आईआरिीएआई एवं 

सेबी आधद के सभी वैिाधनक धदशाधनदेश  ंका पिान करना.  

 

4.4 शनजता का अशिकाि: 

जब तक ग्राहक द्वािा शित्तीय सेिा प्रदाता को शिशिष्ट रूप से सहमशत न दी गयी हो या ऐसी जानकािी 

को उपिब्ध किना कानूनी रूप से आिश्यक न हो अथिा यह अशिदेशित कािोबािी उदे्दश्यो ं(उदाहिण 

के शिए, साि सूचना कंपशनयो ंको) के शिए न दी जा िही हो ग्राहक की शनजी सूचना को गोपनीय ििा 

जाना चाशहए. संर्भाक्षवत अक्षनवायथ व्यावसाक्षयक उदे्दश्  ं के बारे में ग्रािक क  पिले िी सूधित कर धदर्ा जाना 

िाधहए. ग्राहक  ंक  इिेिर ॉधनक र्ा अन्य सभी प्रकार के संिार  ंसे सुरक्षा का अधिकार है, ज  उनकी धनजता 

का उलं्लघन करते हैं. 
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उपय डक्त अशिकािो ंके अन क्रम म , बैंक द्वािा शनम्नशिद्धित शकया जाएगा – 

4.4.1 ग्राहक की धनजी सूिना क  धनजी एवं ग पनीर् समझें (र्धद अब ग्राहक हमारे साथ बैंधकंग व्यवहार न कर रहा 

ह  तब भी), और एक सामान्य धनर्म के तौर पर ऐसी सूिना क  धकसी अन्य वैर्क्तिक/सहर् गी 

संथथा/एस धशएट-टाई-अप संथथा आधद सधहत धकसी संथथा क  तब तक धकसी उदे्दश्य के धिए प्रकट न करें  

जब तक: 

क. ग्राहक ने प्रकटन के धिए स्पष्ट रूप से धिक्तखत तौर पर अधिकृत न धकर्ा ह  

ख. कानून/धवधनर्मन के द्वारा प्रकटीकरण के धिए बाध्य न धकर्ा जाए; 

ग. प्रकट करना बैंक जनता के प्रधत बैंक का कतयव्य ह  अथायत जनधहत में ह  

घ. प्रकटन के माध्यम से बैंक क  अपने धहत  ंकी रक्षा करना है 

ङ. र्ह अधिदेधशत धनर्ामक कार बारी उदे्दश्य  ंके धिए र्था साख सूिना कंपधनर्  ंर्ा ऋण संग्रहण एजेंधसर्  ं

क  िूक का प्रकटीकरण; 

4.4.2  ऐसे संभाधवत अधिदेधशत प्रकटन  ंक  तुरंत धिक्तखत रूप में ग्राहक क  सूधित धकर्ा जाना िाधहए; 

4.4.3  जब तक ग्राहक द्वारा स्पष्ट रूप से अधिकृत न धकर्ा गर्ा ह  ग्राहक की धनजी सूिना क  धवपणन उदे्दश्य  ं से 

उपर् ग अथवा साझा नही ंधकर्ा जाएगा; 

4.4.4  ग्राहक क  संदेश देते समर् भारतीर् दूरसंिार धनर्ामक प्राधिकरण द्वारा जारी दूरसंिार वाधणक्तिक संदेश ग्राहक 

अधिमान धनर्मन, 2010 का पािन धकर्ा जाएगा. 

 

4.5 िरिष्ठ नागरिको ंऔि शदव्यांग व्यद्धक्तयो ंके शिए बैंशकंग स शििा प्रदान किना : 

 

शित्तीय सेिा प्रदाता को यह स शनशित किने के शिए हि संभि प्रयास किने चाशहए शक िरिष्ठ नागरिक 

औि शदव्यांग व्यद्धक्त िािा म  बैंशकंग स शििाएं प्राप्त किने म  हतोत्साशहत या दूि न िह . शेशजेि 

िेनदेन औि एेीएम के उपयोग को बढाने की आिश्यकता के बािजूद, िरिष्ठ नागरिको ंऔि शदव्यांग 

व्यद्धक्तयो ंकी आिश्यकताओ ंके प्रशत संिेदनिीि होना  जरूिी है. 

 

उपरु्यि अधिकार  ंके अनुक्रम में, बैंक द्वारा धनम्नधिक्तखत धकर्ा जाएगा – 

4.5.1 स्पष्टतः  पहिान-र् ग्य समधपयत काउंटर अथवा वररष्ठ नागररक  ंऔर दृधष्टबाधित व्यक्तिर्  ंसधहत धदव्यांग व्यक्तिर्  ं

क  प्राथधमकता देने वािे काउंटर उपिब्ध कराना.  

4.5.2 पेंशनर क  बैंक की धकसी शाखा में, गृहेतर (नॉन-ह म) शाखा सधहत, भौधतक जीवन प्रमाण पत्र प्रसु्तत करने की 

सुधविा प्रदान करना और बैंक की क र बैंधकंग समािान (सीबीएस) प्रणािी में उि का प्राप्तकताय शाखा द्वारा ही 

तुरंत अद्यतन करना सुधनधित करें , धजसके पररणामस्वरूप पेंशनर  ंक  पररहार्य कधठनाई से बिार्ा जा सके, और 

पेंशन राधश जमा ह ने में धकसी प्रकार के धविम्ब से बिा जा सके. 

4.5.3 ग्राहक क  िेक बुक की सुधविा प्रदान करना, जब कभी मांग प्राप्त ह , मांग पिी द्वारा, ज  पहिे जारी िेक बुक 

का भाग ह  अथवा धकसी अन्य माध्यम से अनुर ि प्राप्त ह ने पर. इस प्रकार के ग्राहक  ंके अनुर ि प्राप्त ह ने पर, 

प्रधत विय बित बैंक खाते में कम-से-कम एक िेक बुक प्रदान करना और िेक बुक प्राप्त करने के धिए वररष्ठ 

नागररक  ंऔर धदव्यांग व्यक्तिर्  ंसधहत धकसी भी ग्राहक के स्वरं् उपक्तथथत ह ने पर ज र नही ंदेंगे. 
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4.5.4 बैंक के अधभिेख  ं में उपिब्ध जन्म-धतधथ के आिार पर ‘वररष्ठ नागररक खात ’ं में स्वतः  पररवतयन की सुधविा 

प्रदान करना. 

4.5.5 दृधष्टबाधित व्यक्तिर्  ंके खात  ंमें अंगूठे/पैर के अंगूठे के धनशान/द  स्वतंत्र गवाह  ंद्वारा पहिान के माध्यम से 

खाते के पररिािन की सुधविा प्रदान करना और धकसी व्यक्ति क  अधिकृत करना ज  ऐसे ग्राहक  ंकी ओर से 

िनराधश आहररत करेगा. 

4.5.6 जहां भी िागू ह , वररष्ठ नागररक  ंऔर धदव्यांग व्यक्तिर्  ंक  विय में एक बार (बेहतर ह  अपै्रि माह में) फामय 15 

जी/एि प्रदान करना, धजससे वे इसे धनिायररत समर् के भीतर प्रसु्तत कर सकें . 

4.5.7 70 विय से अधिक की आरु् वािे वररष्ठ नागररक  ं और दृधष्टबाधित व्यक्तिर्  ं सधहत, धदव्यांग अथवा धनश्शि 

व्यक्तिर्  ं(धिधकत्सकीर् प्रमाधणत दीघयकािीन र ग अथवा धदव्यांगता से ग्रधसत) क  दरवाजे पर (ि र-से्टप) बैंधकंग 

प्रदान करें , र्था ऐसे ग्राहक  ंक  मामिे के आिार पर एवं आवश्यकता के आिार पर पररसर आवास में बुधनर्ादी 

बैंधकंग सेवाएं, जैसे धक रसीद देकर नकदी और धिखत प्राप्त करना, खाते से आहरण के धहसाब से नकदी की 

सुपुदयगी, धिमांि िर ाफ्ट की सुपुदयगी, अपने ग्राहक क  जाधनए (केवाईसी) दस्तावेज और जीवन प्रमाण-पत्र की 

प्रसु्तधत.  

 

4.6 शिकायत शनिािण एिं क्षशतपूशतड का अशिकाि : 

 

प्रस्ताशित उत्पादो ंके शिए शित्तीय सेिा प्रदाता को उत्ति दायी ठहिाने तथा शकसी शिशिसम्मत शिकायत 

के सहज एिं सिि समािान कििाने का अशिकाि ग्राहक के पास है. प्रदाता को तीसिे पक्ष के 

उत्पादो ंकी शबक्री से उत्पन्न शिकायतो ंके शनिािण की स शििा भी देनी चाशहए. शित्तीय सेिा प्रदाता को 

गिशतयो,ं आचरण में चूक, साथ ही गैि-निष्पादि या प्रदर्शि में देरी की क्षनिपूनिश के निए अपिी 

पॉशिसी को संपे्रनिि करिा चानिए, चािे वि प्रदाता के कािण या अन्य शकसी कािण से हुआ हो. 

ऐसी घेनाएं होने पि पॉशिसी को ग्राहक के अशिकािो ंऔि कतडव्यो ंको शनिाडरित किना चाशहए. 

 

उपरु्यि अधिकार  ंके अनुक्रम में, बैंक द्वारा धनम्नधिक्तखत धकर्ा जाएगा — 

4.6.1 ह ने वािी सभी गिधतर्  ंक  दूर करने के धिए सहानुभूधतपूवयक तथा तत्परतापूवयक कार्य धकर्ा जाएगा; 

4.6.2 तु्रधट क  तत्परतापूवयक ठीक करें ; 

4.6.3 भूिवश तथा गित ढंग से िगाए गए प्रभार क  धनरस्त करें ; 

4.6.4 बैंक की धकसी िूक के कारण ग्राहक क  हई धकसी भी प्रत्यक्ष धवत्तीर् हाधन की क्षधतपूधतय करें  

 बैंक द्वािा- 

4.6.5 ग्राहक  ंके धिए उपिब्ध धशकार्त धनवारण प्रधक्रर्ा सधहत अपनी धशकार्त धनवारण पॉधिसी क  सावयजधनक रूप 

से जारी धकर्ा जाएगा ; 

4.6.6 संधवदा की सहमत शतय के अनुसार धनिायररत समर् में ग्राहक के संव्यवहार क  धनपटाने में हए धविंब/िूक के 

धिए क्षधतपूधतय पॉधिसी क  सावयजधनक रूप से जारी धकर्ा जाएगा; 

4.6.7 एक सुव्यवक्तथथत एवं धजमे्मदार धशकार्त धनवारण प्रधक्रर्ा का ह ना सुधनधित करें  तथा धजस धशकार्त धनवारण 

अधिकारी से संपकय  धकर्ा जाएगा उसका स्पष्ट उले्लख करें ; 

4.6.8 धशकार्त धनवारण तंत्र तक ग्राहक  ंकी पहँि क  सहज बनाएँ; 
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4.6.9 धशकार्त कैसे करें , धशकार्त धकसक  करें , कब उत्तर की अपेक्षा करें  तथा र्धद धनष्किय से ग्राहक संतुष्ट नही ंहै 

त  क्या करे के संबंि में उसे परामशय दें ; 

4.6.10 धशकार्त धनवारण अधिकारी/न िि अधिकारी का नाम, पता एवं संपकय  का धववरण प्रदधशयत करें . धशकार्त  ंके 

धनपटान हेतु समर् सीमा सभी सेवा धवतरण थथान  ंपर स्पष्ट रूप से प्रदधशयत/उपिब्ध कराई जाएगी; 

4.6.11 र्धद धशकार्त का समािान पूवय-धनिायररत समर् में नही ंह ता है त  धशकार्तकताय क  अपनी धशकार्त बैंधकंग 

ि कपाि तक बढाने के धवकल्प की जानकारी दी जाएगी; 

4.6.12 बैंधकंग ि कपाि र् जना के धविर् में सावयजधनक रूप से जानकारी दी जाएगी; 

4.6.13 धजस बैंधकंग ि कपाि के अधिकार के्षत्र में शाखा आती ह  उसका नाम एवं संपकय  धववरण ग्राहक संपकय  धबन्दुओ ं

पर प्रदधशयत धकर्ा जाएगा.  

आगे, बैंक द्वािा - 

4.6.14 तीन कार्य धदवस  ंके भीतर सभी औपिाररक धशकार्त  ं(इलेक्ट्र ॉक्षनक माध्यम  ंके माध्यम से  िजथ क्षर्कायत  ं

सक्षित ) क  स्वीकार करें  और इसे 30 क्षिन  ं से अक्षिक निी ं (क्षर्कायत के धिए धजमे्मदार उच्चतम रैं धकंग 

आंतररक अधिकारी द्वारा धशकार्त की जांि और जांि के धिए समर् सधहत) उक्षचत अवक्षि के र्भीतर िल करने के 

क्षलए काम करें । धनवारण )। ग्राहक से मांगी गई सभी आवश्यक जानकारी प्राप्त ह ने के बाद 30 क्षिन की अवक्षि 

की र्णना की जाएर्ी ; 

4.6.15 र्धद ग्राहक धववाद के धनपटारे र्ा धववाद के धनपटान की प्रधक्रर्ा के पररणाम से संतुष्ट नही ं है त  ग्राहक क  

धशकार्त के धनपटान हेतु बैंधकंग ि कपाि र् जना का ब्यौरा उपिब्ध करार्ा जाएगा ; 

इसके अशतरिक्त, बैंक द्वािा 

क.  ग्राहक संबंि थथाधपत करते समर् स्पष्ट रूप से ग्राहक क  हाधनर्  ंके धिए दाधर्त्व  ंतथा अधिकार  ंतथा 

सभी पक्ष  ंकी धजमे्मदाररर्  ंकी जानकारी स्पष्ट रूप से दी जाएगी. तथाधप, बैंक अपने धनरं्त्रण के बाहर की 

असािारण पररक्तथथधतर्  ं (र्था बाजार में पररवतयन ,ं अक्तथथर बाजार के कारण उत्पाद के प्रदशयन आधद) के 

कारण हई धकसी भी हाधन के धिए धजमे्मदार नही ंह गा. 

ख. र्धद क ई धववाधदत संव्यवहार (ब्याज/प्रभार  ंसधहत) ग्राहक क  उधित संदेह से परे नही ंदशाय सकता है त  

धबना धकसी धविंब अथवा संदेह के िन की वापसी सुधनधित की जाएगी 

  

5 पॉशिसी की िैिता औि समीक्षा: 

 

 समर्-समय पर जारी धवधनर्ामक धदशाधनदेश  ंर्ा आंतररक आवश्यकताओ ंके अनुरूप र्ा जब भी आवश्यक 

ह , पॉधिसी की वाक्षषथक रूप से समीक्षा की जाएर्ी. 

      ग्राहक अधिकार पॉधिसी 31 मािय, 2024 तक वैि रिेर्ी.  
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अन िग्नक I 

 

संनक्षप्ताक्षर 

 

संनक्षप्ताक्षर शिििण 

एमआईटीसी (MITC) सबसे महत्वपूणय धनर्म एवं शतें 

एसएमएस (SMS) सरिीकृत संदेश सेवा 

ईमेि (EMAIL) इिेिर  धनक मेि 

केवाईसी (KYC) अपने ग्राहक क  पहिाने 

एटीएम (ATM) स्विाधित टेिर मशीन 

आरबीआई (RBI) भारतीर् ररजवय बैंक 

आईआरिीए (IRDA) बीमा धनर्ामक और धवकास प्राधिकरण 

सेबी (SEBI) भारतीर् प्रधतभूधत और धवधनमर् ब िय 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




