
 
 
 

 
 
 

�शकायत �नवारण हेतु नी�त 

(30 �दसंबर, 2016 को संशो�धत) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



आईडीबीआई ब�क �ल. म� �शकायत �नवारण हेतु नी�त 
1. प�रचय  

 आज के प्र�तस्पद्धार्त्मक ब��कग दौर म� ,कारोबार के �नरंतर �वकास के �लए ग्राहक सेवाओं 
म� उत्कृष्टता लाना सबसे महत्वपूणर् उपाय है. �कसी भी �नग�मत इकाई के �लए , ग्राहक� क� 
�शकायत� कारोबार का एक �हस्सा है. यह ब�क� के �लए ज्यादा स्वाभा�वक है क्य��क ब�क सेवा 
संगठन ह�. ब�क यह मानतेह� �क तत्काल और उत्कृष्ट सेवाएं देना न केवल नए ग्राहक� को 
आक�षर्त करने के �लए बिल्क वतर्मान ग्राहक� को बनाए रखने के �लए भी जरुर� है. इस नी�त 
दस्तावेज का उदे्दश्य, उ�चत सेवाओं और समी�ा तंत्र के माध्यम से ग्राहक� क� �शकायत� म� कमी 
लाना और प्राप्त �शकायत� और समस्याओं का तत्काल �नवारण सु�निश्चत करना है. समी�ा 
तंत्र द्वारा उत्पाद के स्वरुप और सेवाएं प्रदान करने संबंधी क�मय� क� पहचान क� जानी चा�हए. 
ग्राहक� क� असंतुिष्ट ब�क क� छ�व को ध�ूमल कर सकती है. ब�क क� �शकायत �नवारण नी�त 
�नम्न�ल�खत �सद्धांत� का पालन करती है.  
•ग्राहक� के साथ सदैव �नष्प� व्यवहार करना. 
•ग्राहक� द्वारा क� गई �शकायत� का �नपटान सौहादर्पूणर् तर�के से और समय पर करना. 
•ग्राहक� को इस बात क� पूर� जानकार� होनी चा�हए �क वे अपनी �शकायत� उच्च स्तर पर ले 
जा सकते ह� , और इस संबंध म� य�द वे ब�क के जवाब से संतुष्ट न ह� तो वैकिल्पक उपाय के 
रुप म� उन्ह� अपने अ�धकार� क� जानकार� देना.  

•ब�क सभी �शकायत� को द�ता से तथा �नष्प�ता से �नपटाएगा अन्यथा इससे ब�क क� साख 
तथा कारोबार को ��त पहंुच सकती है.  

•ब�क के कमर्चार� सद्भावना से कायर् कर�गे तथा उनके�हत� के प्र�त कोई पूवार्ग्रह नह�ं रख�गे. 
• �दव्यांग ग्राहक�, प�शनभो�गय� एवं व�रष्ठ नाग�रक� क� �शकायत� और ग्राहक जो �श��त 
नह�ं ह�, कोप्राथ�मकता देना.  

 
 ब�क के �शकायत �नवारण तंत्र को अ�धक साथर्क और प्रभावी बनाने के �लए इस �दशा 
म� एक सु�नयोिजत पद्ध�त अपनाने क� आवश्यकता है. ऐसी पद्ध�त यह सु�निश्चत करेगी �क 
�शकायत का �नवारण उ�चत और �नष्प� हो तथा �नयम� व �व�नयम� के �नधार्�रत दायरे म� हो. 
उक्त नी�त से संबं�धत दस्तावेज सभी शाखाओं /कारोबार इकाइय� म� उपलब्ध कराए जाएंगे. ब�क 
के सभी कमर्चा�रय� को �शकायत �नपटान पद्ध�त से अवगत कराया जाएगा.  

 ग्राहक� क� �शकायत��नम्न�ल�खत कारण� से आती ह�: 
क.  ग्राहक� को उपलब्ध कारोबार तथा प्रौद्यो�गक प्र�क्रयाओं / काय�/व्यवस्थाओं क� 
अपयार्प्तता या ग्राहक द्वारा अपे��त सेवाओं तथा वास्तव म� उन्ह� �मल� सेवाओं के स्तर म� 
अतंर होना  

ख.  ग्राहक� के साथ आचार-व्यवहार संबंधी पहलू.  



 य�द ग्राहक ब�क द्वारा प्रदत्त सेवाओं से संतुष्ट नह�ं है तो उसे अपनी �शकायत दजर् 
कराने का पूरा अ�धकार है. वह अपनी �शकायत टेल�फोन अथवा पत्र/ ई-मेल/ ब�क क� वेबसाइट/ 
सोशल मी�डया द्वारा �ल�खत रुप म� दे सकता /सकती है. य�द ग्राहक क� �शकायत का बताए 
गए समय के भीतर �नवारण नह�ं �कया जाता या वह ब�क , जो आंत�रक लोकपाल (आईओ) 
द्वारा भी देखा गया है , द्वारा �कए गए समाधान से संतुष्ट नह�ं ह� तो वे अपनी �शकायत के 
�नवारण के �लए ब��कंग लोकपाल,�रजवर् ब�क  या �शकायत �नवारण के �लए उपलब्ध अन्य 

सां�व�धक/ �व�नयामक �वकल्प� का सहारा ले सकते ह� . ब�क ने एक ऐसा �सस्टम बनाया है 
िजससे य�द ब�क �शकायत को रद्द और/या �शकायतकतार् को केवल आं�शक राहत प्रदान करने का 
�नणर्य लेता है तो ऐसे मामले ,�नरपवाद रूप से अ�त�रक्त जांच के �लए आंत�रक लोकपाल 
(आईओ) को प्रे�षत हो जाएंगे.�शकायतकतार् को सलाह द� जाती है �क आंत�रक लोकपाल द्वारा 
जांच करने के बाद ऐसे मामल� म� अ�नवायर् रूप से एक खडं होना चा�हए �कउक्त �शकायत 
आंत�रक लोकपाल (आईओ) द्वारा भी जांची गई है.ब�क ने बोडर् द्वारा अनुमो�दत ��तपू�तर् नी�त, 
चके संग्रहण नी�त और  ग्राहक सेवा नी�त लागू क� ह� , िजनम� ग्राहक� क� �शकायत� पर कारर्वाई 
करने और ब�क क� ओर से सेवा म� हुई �कसी कमी अथवा �कसी लोप के कारण या ब�क द्वारा 
�कए गए �कसी कृत्य से ग्राहक को हुए �कसी ऐसे �वत्तीय नुकसान के संबंध म� , िजसे टालने के 
�लए ग्राहक द्वारा कोई लापरवाह� न बरती गई हो , उसके संबंध म� उन्ह� उ�चत रुप से ��तपू�रत 
करने हेतु अ�धका�रय� का मागर्दशर्न �कया गया है. 
 
2. नी�त का दायरा 
2.01 यह नी�त ब�क क� सभी शाखाओं/कारोबार के �ेत्र म� लागू होगी,और इसे आरबीआई और/या 
कोई �व�नयामक और/या ब�क द्वारा समय-समय पर �कए गए प�रवतर्न�/संशोधन� के अनुक्रम म� 
पढ़ा जाए. 
2.02य�द आवश्यक हो,उक्त नी�त क� समी�ा हर तीन वषर् या उससे पहलेक� जाए.  
 
3.  �शकायत� का समाधान 

3.01 ग्राहक क� �शकायत� / समस्याओं को �नपटाने के �लए आंत�रक प्रणाल�  

 
बोडर् क� ग्राहक सेवा स�म�त (सीएससीबी)  

 बोडर् क� ग्राहक सेवा स�म�त ,समय-समय पर ग्राहक �शकायत� के प्रमुख �ेत्र� क� समी�ा 
करेगी और ग्राहक सेवा को बेहतर बनाने हेतु कदम उठाएगी. उक्त स�म�त ,जमाकतार् क� संतुिष्ट 
का वा�षर्क सव��ण , सेवाओं क� त्रवैा�षर्क लेखापर��ा और ब�क द्वारा �लए गए ग्राहक सेवा और 
सुर�ा संबंधी उपाय� क� समी�ा करेगी. उक्त स�म�त , अन्य बात� के साथ-साथ आंत�रक 
लोकपाल (आईओ) के प�रचालन , जो समय-समय पर आव�धकरेपोट� को  (कम से कम छह 



मह�ने म� एक बार) प्रस्तुत करेगा , पर �नगरानी रखेगा.उक्त स�म�त, आंत�रक लोकपाल (आईओ) 
द्वारा �रपोटर् �कए गए धोखाधड़ी, द�ुवर्�नयोजन आ�द से संबं�धत पहलुओं क� भी जांच करेगी.  
 
ग्राहक सेवा क� स्थायी स�म�त (एससीसीएस)  

 ग्राहक सेवा क� स्थायी स�म�त के अध्य� ब�क के उप प्रबंध �नदेशक तथा स�म�त म� 
ब�क के कुछ व�रष्ठ कायर्पालक शा�मल ह�गे. इन बैठक� म� ग्राहक� को भी आमं�त्रत �कया जाता 
है. ब�क के आंत�रक लोकपाल (आईओ) ग्राहक सेवा क� स्थायी स�म�त (एससीसीएस) के सदस्य 
ह�गे. स�म�त के �नम्न�ल�खत कायर् ह�गे- 
•ग्राहक सेवाओं क� गुणवत्ता के बारे म� �व�वध स्तर� से प्राप्त फ�ड-बैक का मूल्यांकन करना. 
स�म�त ग्राहक सेवा के बारे म� प्राप्त �टप्प�णय�/फ�ड-बैक तथा बीसीएसबीआई से प्राप्त ग्राहक� के 
प्र�त ब�क� क� वचनबद्धताओं क� सं�हता म� �न�दर्ष्ट वचनबद्धताओं के अनुपालन क� भी समी�ा 
करेगी. 
•स�म�त यह सु�निश्चत करने के �लए उत्तरदायी होगी �क ब�क द्वारा ग्राहक सेवा से संबं�धत 
सभी �नयामक अनुदेश� का पालन �कया जाता है. तदनुसार,स�म�त अचंल/�ेत्रीय 
प्रबंधक�/प�रचालन प्रमुख� से आवश्यक फ�ड-बैक प्राप्त करेगी.  
•स�म�त �शकायत�/समस्याओं के �नवारण के �लए उत्तरदायी मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार� 
(सीजीआरओ) के ज�रए प्राप्त अनसुलझी �शकायत�/समस्याओं पर भी �वचार करेगी तथा अपना 
परामशर् देगी.  
•स�म�त अपने कायर्-�नष्पादन से संबं�धत �रपोटर् , �तमाह� आधार पर , बोडर् क� ग्राहक सेवा 
स�म�त को प्रस्तुत करेगी.  
 
�शकायत� और समस्याओं को �नपटाने के �लए मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार� (सीजीआरओ) 
तथा �शकायत �नवारण अ�धकार� (जीआरओ) 
 ब�क एक सीजीआरओ �नयुक्त करेगा, जो पूरे ब�क क� ग्राहक सेवा और �शकायत �नवारण 
के कायार्न्वयन हेतु उत्तरदायी होगा. सीजीआरओ क� तैनाती कॉप�रेट स�टर म� क� द्र�कृत ग्राहक 
सेवा क� द्र (सीसीसी) म� होगी. सीसीसी अचंल/ �ेत्रीय कायार्लय� व शाखाओं के समन्वय से ग्राहक 
संबंधी सभी �शका यत�, आईओ द्वारा जांच स�हत,जहां कह�ं आवश्यक हो ,30 �दन क��व�न�दर्ष्ट 
समयाव�ध म� �नपटाने का प्रयास कर�गे. इस संबंध म� , ब�क, अचंल कायार्लय� म� दसूरे ट�यर के 
रुप म� �शकायत �नवारण अ�धकार� (जीआरओ) �नयुक्त करेगा.शाखा म� प्राप्त होनेवाल� सभी 
�शकायत� के �नपटान क� िजम्मेदार� शाखा प्रबंधक क� होगी. यह उनक� िजम्मेदार� होगी �क 
ग्राहक� क� �शकायत� का �नपटान संतोषजनक रूपसे �कया जाए तथा य�द ग्राहक संतुष्ट न हो , 
तो मामले के �नपटान हेतु वैकिल्पक तर�क� क� जानकार� द� जाए. य�द शाखा प्रबंधक को यह 
लगता है �क �कसी �शकायत को �नवारण करना उनके बस क� बात नह�ं है , तो उन्ह� यह 



मामला अचंल कायार्लय म� जीआरओ को भेज देना चा�हए. य�द �शकायत का �नवारण तब भी 
न हो सके, तो इसे सीसीसी, कॉप�रेट स�टर म� सीजीआरओ के पास भेजा जाना चा�हए. 
 
आंत�रक लोकपाल (आईओ) 
 ब�क ने आंत�रक लोकपाल को �नयुक्त �कया है. जो एक स्वतंत्र प्र�धकार� है िजसे ब�क के 
आंत�रक �शकायत �नवारण तंत्र म� शीषर् स्थान पर रखा है. सभी मामल� , िजसम� ब�क �शकायत� 
को रद्द करने या �शकायतकतार् को आं�शक राहत प्रदान करने का �नणर्य लेता है ,तो अ�त�रक्त 
जांच के �लए मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार�  (सीजीआरओ) द्वारा आईओ को प्रे�षत �कया 
जाएगा. �शकायतकतार् को सलाह द� जाती है �क आंत�रक लोकपाल द्वारा जांच करने के बाद 
ऐसे मामल� म�  अ�नवायर् रूप से एक खडं होना चा�हए �कउक्त �शकायत आंत�रक लोकपाल 
(आईओ) द्वारा भी जांची गई है और य�द �शकायतकतार् �फर भी संतुष्ट नह�ं होता है तो वह 
ब��कंग लोकपाल , आरबीआई िजसका पता जवाब म� �दया जाएगा , को अपील कर सकता/सकती 
है. 
 
नोडल अ�धकार� 
 ब�क ने ग्राहक� , िजन्ह�ने अपनी �शकायत आरबीआई-ब��कंग लोकपाल के पास भेजी है , क� 
सु�वधा के �लए प्रत्येक आरबीआई(बीओ) म� एक नोडल अ�धकार� (एनओ) को �नयुक्त �कया है. 
नोडल अ�धकार� �शकायत का शीघ्र �नपटान सु�निश्चत करने हेतु आरबीआई , ग्राहक और ब�क के 
संबं�धत शाखा/�वभाग के बीच संपकर्  सूत्र के रूप म� कायर् करता है. 
 
मानक�कृत लोक �शकायत �नवारण प्रणाल� (एसपीजीआरएस) 
 ब�क ने एसपीजीआरएस लागू क� है ता�क ग्राहक� से प्राप्त �शकायत� के �नपटान क� 
गुणवत्ता म� सुधार हो एव ंसमयबद्धता सु�निश्चत क� जा सके. साथ ह� �शकायत� के लोकपाल / 
�व�नयामक स्तर तक पहँुचने क� संख्या को न्यूनतम �कया जा सके.   

एसपीजीआरएस क� प्रमुख बात� �नम्नवत ह�: 
•बहु�वध माध्यम� से प्राप्त होनेवाल� सभी �शकायत� को कॉमन �डिजटल प्लेटफॉमर् म� दजर् �कया 
जाएगा ता�क ग्राहक� क� �शकायत� के �लए एक�कृत सूचना प्रणाल� बन सके. 
•हर �शकायत के �लए एक �व�शष्ट संदभर् सं. जनरेट क� जाएगी  तथा �शकायत का अतं�रम 
जवाब देते हुए ग्राहक को यह बताया जाएगा �क अ�ंतम जवाब �मलने म� �कतना समय 
लगेगा.जो �कसी भी मामले म� 30 �दन से अ�धक नह�ं होगा, 
•ग्राहक द्वारा अपनी �शकायत क� िस्थ�त का पता लगा पाने क� टै्र�कंग सु�वधा उपलब्ध रहेगी. 
ग्राहक �नम्न�ल�खत �कसी भी चनैल के ज�रये अपनी �शकायत/फ�डबैक दजर्/रिजस्टर कर सकते 
है: साथ ह�, 



 

 ब�क क� वैबसाइट www.idbibank.co.in पर ऑनलाइन  
 फोन ब��कंग स�टर 1800-200-1947, 1800-22-1070 पर कॉल द्वारा 
 customercare@idbi.co.in को मेल द्वारा  
 9220800800 पर ‘IDBICARE’को एसएमएस भेज कर  
 शाखा म� जाकर 
 शाखा प्रबंधक/�ेत्रीय प्रमुख/�शकायत �नवारण अ�धकार�/मुख्य �शकायत �नवारण 

अ�धकार� को पत्र भेज कर 
 
3.02 ग्राहक� क� �शकायत� / समस्याओं को �नपटाने के �लए आंत�रक प्रणाल� 
 य�द ग्राहक क� �शकायत का �नपटान �नधार्�रत समय म� नह�ं �कया जाता है अथवा वह 
आंत�रक लोकपाल द्वारा जांचा जाने के बाद ब�क द्वारा �कए गए समाधान से संतुष्ट न हो , तो 
उन्ह� यह सू�चत �कया जाना चा�हए �क वे अपनी �शकायत को �नवारणाथर् उच्च स्तर अथार्त 
ब��कंग लोकपाल अथवा अन्य �व�नयामक/ सां�व�धक माध्यम जो �शकायत �नवारण हेतु उपलब्ध 
ह�,तक ले जा सकते ह�. 
 
ब��कंग लोकपाल (बीओ) 
 ब��कंग लोकपाल योजना के ज�रये ब��कंग सेवाओं म� क�तपय क�मय� के बारे म� ग्राहक� 
क� �शकायत� का त्व�रत व �न:शुल्क समाधान �कया जाता है. अब तक अठारह ब��कंग लोकपाल 
�नयुक्त �कए जा चकेु ह� िजनके कायार्लय राज्य� क� राजधानी म� िस्थत ह�. ब��कंग लोकपाल 
योजना और ब��कंग लोकपाल कायार्लय� के पते  एवं संपकर्  �ववरण  भारतीय �रजवर् ब�क क� 
वेबसाइट (www.rbi.org.in) तथा ब�क क� वेबसाइट (www.idbi.com) पर भी उपलब्ध ह�. 
 
भारतीय ब��कंग सं�हता और मानक बोडर् (बीसीएसबीआई) 
 �कसी �शकायत के ब�क के मुख्य कोड अनुपालन अ�धकार� (सीसीसीओ) तक पहँुचने के 
बाद भी इसका �नपटान न होने पर असंतुष्ट ग्राहक बीसीएसबीआई कोड के अनुपालन न होने 
क� �शकायत लेकर बीसीएसबीआई तक पहँुच सकता है. मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार� 
(सीजीआरओ) ब�क के सीसीसीओ क� भू�मका भी �नभाएंगे. 
बीसीएसबीआई कोड के अनुपालन न होने क� �शकायत �ेत्रीय स्तर पर ब�क के कोड अनुपालन 
अ�धकार� को भेजी जा सकती है , जो इस प्रकार के सभी मामल� का त्व�रत �नपटान सु�निश्चत 
कर�गे. य�द �कसी �शकायत का �फर भी �नपटान नह�ं हो पाता है , तो इसे ब�क के मुख्य कोड 
अनुपालन अ�धकार� को भेजा जाना चा�हए. कोड अनुपालन अ�धकार� एवं मुख्य कोड अनुपालन 
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अ�धकार� के नाम, पते व संपकर्  नंबर ब�क क� शाखा और ब�क क� वेबसाइट (www.idbi.com)पर 
उपलब्ध ह�. 
 
क� द्र�कृत लोक �शकायत �नवारण एवं �नगरानी प्रणाल� (सीपीजीआरएएमएस) 
 भारत सरकार , प्रशास�नक सुधार एवं लोक �शकायत �वभाग, का�मर्क, लोक �शकायत और 
प�शन मंत्रालय ने हाल ह� म� भारतीय नाग�रक� , िजसम� ब�क के ग्राहक भी शा�मल ह� , द्वारा 
�शकायत दजर् करने हेतु वेब आधा�रत तंत्र शुरू �कया है. इसे लोक �शकायत पोटर्ल 
(www.pgportal.gov.in) कहा जाता है. असंतुष्टग्राहकवेबसाइट(www.pgportal.gov.in)पर 
उपलब्ध क� द्र�कृत लोक �शकायत �नवारण एवं �नगरानी प्रणाल� के माध्यम से अपनी �शकायत 
भारत सरकार को भेज सकते ह�. 
 
4.प्रद�शर्त क� जानेवाल� अ�नवायर् अपे�ाएं  

ब�क के �लए �नम्न�ल�खत उपलब्ध कराना अ�नवायर् है:  

• �शकायत� तथा सुझाव प्राप्त करने व उनके समाधान हेतु उपयुक्त व्यवस्था. 
• सीजीआरओ/ �शकायत �नवारण अ�धका�रय� के नाम, पते तथा संपकर्  नंबर. 
• संबं�धत �ेत्र के ब��कग लोकपाल के संपकर्  का �ववरण. 
• ग्राहक� के प्र�त ब�क क� वचनबद्धताओं संबंधी आचार सं�हता/ भारतीय ब��कंग सं�हता और 
 मानक बोडर् (बीसीएसबीआई) क� उ�चत व्यवहार आचार सं�हता. 
• ब�क के टोल फ्र� नंबर. 
 
5.   समय सीमा  

 सभी �शकायत� को सह� दृिष्टकोण से देखना चा�हए क्य��क अप्रत्य� रूप से वे ब�क के 
कमजोर प� को उजागर करती ह�. प्राप्त �शकायत का सभी पहलुओं से �वश्लेषण �कया जाना 
चा�हए. �शकायतकतार् अपनी �शकायत फोन ब��कंग , वेबसाइट, ई-मेल, पत्र, सोशल मी�डया , शाखा 
स्तर पर उपलब्ध होने वाले �शकायत फॉम� के ज�रए कर सकते ह�. सभी �शकायत� के �नपटान 
के �लए ब�क �नम्नानुसार समय-सीमा अपनाएगा: 
 
सामान्य ब��कंग �शकायत हेतु (के्र�डट काडर् को छोड़कर) 
क्रम स.ं �शकायत दजर् कराने/ उसका स्तर एवं अ�धकार�  दजर् �शकायत 

का �दन 

�नवारण के �लए 
उपलब्ध �दन 

1.  प्रथम स्तर : शाखा/�ेत्र 
शाखा प्रमुख/�ेत्रीय प्रमुख 

1 �दन 8 कायर्�दवस 

2.  द्�वतीय स्तर : अचंल 9 �दन 5 कायर्�दवस 

http://www.pgportal.gov.in/


�शकायत �नवारण अ�धकार� (जीआरओ) 
3.  ततृीय स्तर: प्रधान कायार्लय 

मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार� (सीजीआरओ) 
14 �दन 6 कायर्�दवस 

4.  चतुथर् स्तर:प्रधान कायार्लय 
आंत�रक लोकपाल (आईओ) 

20 �दन 11 कायर्�दवस 

 
के्र�डट काडर् संबंधी �शकायत हेतु 
क्रम स.ं �शकायत दजर् कराने/उनका स्तर एवं 

अ�धकार�  

दजर् �शकायत का 
�दन 

�नवारण के �लए 
उपलब्ध �दन 

1.  प्रथम स्तर : एट�ओएस/प्रधान कायार्लय 
एट�ओएस ग्राहक सेवा ट�म/के्र�डट काडर् 
ट�म (प्रधान कायार्लय) 

1 �दन 8 कायर्�दवस 

2.  द्�वतीय स्तर : प्रधान कायार्लय 
उत्पाद प्रमुख – के्र�डट काडर् 

9 �दन 5 कायर्�दवस 

3.  ततृीय स्तर: प्रधान कायार्लय 
मुख्य �शकायत �नवारण अ�धकार� 
(सीजीआरओ) 

14 �दन 6 कायर्�दवस 

4.  चतुथर् स्तर:प्रधान कायार्लय 
आंत�रक लोकपाल (आईओ) 

20 �दन 11 कायर्�दवस 

  
 तथा�प ,ब�क क� ��तपू�त र् नी�त म� उिल्ल�खत भारतीय �रजवर् ब�क के �नद�श� के अनुरूप , 
य�द ग्राहक द्वारा असफल एट�एम संव्यवहार से संबं�धत �शकायत दजर् कराई जाती है तो 
�शकायत दजर् कराने क� तार�ख से 7 �दन� के भीतर ग्राहक के खाते म� रा�श क� वापसीकरते हुए 
�शकायत का �नपटान करने का प्रयत्न �कया जाना चा�हए. 
    

ब�क को प्राप्त प्रत्येक �शकायत का �नपटान ऊपर उिल्ल�खत समय सीमा के भीतर करने 
का प्रयत्न �कया जाना चा�हए. य�द �नधार्�रत समयाव�ध म� ग्राहक क� �शकायत का �नपटान 
नह�ं होता है या य�द वे ब�क द्वारा उपलब्ध कराए गए समाधान से असंतुष्ट ह� तो उन्ह� यह 
सू�चत �कया जाना चा�हए �क वे अपनी �शकायत को �नवारणाथर् ब��कंग लोकपाल , आरबीआई के 
पास दजर्कर सकते ह�. 
 
6.ग्राहक� के साथ संपकर्   



ब�क यह समझता है �क ग्राहक क� अपे�ाओं/जरुरत�/�शकायत� का �नपटान ब�क के स्टाफ 
द्वारा ग्राहक के साथ वैयिक्तक संपकर्  द्वारा बेहतर ढंग से �कया जा सकता है. ब�क ने अपनी 
सभी शाखाओं म� शाखा-स्तर�य ग्राहक सेवा स�म�तयाँ (बीएलसीएससी) स्था�पत क� ह�.  
बीएलसीएससी शाखा स्तर पर ग्राहक और ब�क के बीच संवाद स्था�पत करती है और इससे 
ग्राहक� क� स�क्रय सहभा�गता के चलते शाखा क� सेवाओं म� सुधार आता है. यह स�म�त एक 
प्रकार का मंच है , िजसम� एक बचत खाताधारक , एक चालू खाताधारक , एक म�हला ग्राहक व 
एक व�रष्ठ नाग�रक अथार्त कम-से-कम चार शे्र�णय� के ग्राहक� को शा�मल कर उनसे सीधी बात 
क� जाती है. तदनुसार,यह बैठक�  हर माह क� 15वीं तार�ख को (य�द उस �दन छुट्टी हो , तो उससे 
अगले कायर्�दवस को) आयोिजत होती है. इन सु�नयोिजत ग्राहक बैठक� के आयोजन से ग्राहक� 
को यह संदेश जाता है �क ब�क उनक� परवाह करता है और ग्राहक सेवा म� सुधार लाने के �लए 
वह उनके फ�ड-बैक/सुझाव� का सम्मान करता है. अ�धकांश �शकायत� ग्राहक� को ब��कंग सेवाओं 
के संबंध म� जागरुकता न होने के कारण आती ह� और ऐसे आयोजन� से ग्राहक� को ब��कंग 
सेवाओं को समझने म� सहायता �मलती है. ब�क के �लए ग्राहक� से प्राप्त फ�ड-बैक, अपने उत्पाद� 
को संशो�धत करने और ग्राहक क� अपे�ाओं को पूरा करने के �लए एक महत्वपूणर् माध्यम है. 
 
7.�शकायत� के �नपटान के �लए प�रचालन स्टाफ को संवेदनशील बनाना 

स्टाफ को �शकायत� के �नपटान के �लए उपयुक्त प्र�श�ण �दया जाना चा�हए. ब�क लोग� 
के साथ व्यवहार करता है इस�लए, मतभेद होने और मनमुटाव आ�द क� संभावना हो सकती है. 
खलेु �दमाग और मुस्कराते चहेरे से हम ग्राहक का �वश्वास जीत सकते ह�. स्टाफ प्र�श�ण 
कायर्क्रम� के एक महत्वपूणर् �हस्से के रुप म� यह भी बताया जाना चा�हए �क एक नाराज ग्राहक 
को मनाने के �लए �कस कौशल क� जरुरत होती है.  

 
******** 

 
 
 


