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ग्राहक शिकायत ों से शिपटिे और शिवारण हेतु तोंत्र 

 

13 अगस्त 2024 क  आय शित बैठक में शिदेिक मोंडल द्वारा अिुम शदत (अोंशतम सोंि धि 13 अगस्त 2024 क ) 

 

वततमाि प्रणाली 

 

वर्तमान में कंपनी के मुख्यालय में एक 'ग्राहक संबंध प्रबंधक' कायतरर् हैं, जिनकी सहायर्ा हेरु् एक अन्य 

अजधकारी रै्नार् है। ग्राहक  ंद्वारा जिकायर् दित कराने में सुजवधा के जलए िाखाओ ंमें संपकत  जववरण प्रदजितर् 

करना आवश्यक है। जिकायर्  ं का िवाब देने के जलए क ई जनधातररर् समय सीमा नही ं हैं। कंपनी में क ई 

औपचाररक एसे्कलेिन मैजरिक्स भी नही ं है। इसी प्रकार, िब जनचले स्तर के अजधकारी संर् षिनक ढंग से 

िवाब नही ं देरे् हैं, र्  जिकायर्कर्ात (ग्राहक) के पास अपनी जिकायर् क  कंपनी के जिमे्मदार वररष्ठ 

अजधकाररय  ंके ध्यान में लाने का क ई औपचाररक रास्ता नही ंहै र्ाजक उसका त्वररर् समाधान ह  सके। 

 

प्रस्ताशवत सोंि शधत प्रणाली 

 

नीचे उल्लिल्लखर् पैराग्राफ में जिकायर्, पररवाद और सुझाव िब्द का प्रय ग एक दूसरे के स्थान पर जकया गया है। 

 

I)  प्रस्ताविा: 

 

ग्राहक जकसी भी व्यवसाय का मूल आधार हैं। र्ीव्र प्रजर्स्पधात क  देखरे् हुए, िहां असंगजिर् के्षत्र (साहूकार), बैंक 

और NBFC अपने व्यवसाय का अजधग्रहण करने और उसे बढाने के जलए हरसंभव प्रयास कर रहे हैं, जवकास क  

गजर् देने के जलए ग्राहक सेवा में उतृ्कष्टर्ा का महत्व लगार्ार बढर्ा िा रहा है। इसमें ग्राहक  ंके जलए एक उजचर् 

एवं प्रभावी जनवारण रं्त्र िाजमल ह गा। ग्राहक जिकायर् समाधान रं्त्र रै्यार कररे् समय ध्यान में रखे िाने वाले 

व्यापक जसद्ांर् जनम्नानुसार हैं। 

 

• ग्राहक  ंक  हर समय जिष्टाचार, सम्मान और समझदारी के साथ सेवा दी िानी चाजहए। 

• ग्राहक  ंके साथ जनष्पक्ष व्यवहार जकया िाना चाजहए - वास्तजवक और अनुमाजनर् द न  ंरूप से। 

• ग्राहक  ंके जलए जिकायर्ें दित कराने हेरु् एक संरजचर् एवं सुप्रचाररर् रं्त्र मौिूद ह । 

• जिकायर्  ंका समाधान उजचर् समय सीमा के भीर्र र्था ग्राहक  ंकी संरु्जष्ट के अनुसार जकया िार्ा 

ह । 

• जिकायर्  ंकी संभावना क  नू्यनर्म करने के जलए ग्राहक सेवा में जनरंर्र सुधार करने की रणनीजर्यां 

अपनाई िार्ी ह ।ं 

• कमतचाररय  ंक  यह समझाया िार्ा ह  जक ग्राहक क  आकजषतर् करना और उसे बनाए रखना अतं्यर् 

महत्वपूणत है। 

 

इसके अलावा, ग्राहक सेवा में उतृ्कष्टर्ा के एक भाग के रूप में स्थानीय भाषा में उजचर् व्यवहार संजहर्ा क  सभी 

कायातलय  ंमें उपयुक्त रूप से प्रदजितर् जकया िाएगा। 
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II)  शिकायत ों का शिवारण करिे के शलए ि डल शवभाग: 

शिकायतें प्राप्त करिे और उिका िवाब देिे के शलए िाशमत प्राशधकारी: 

 

i)    मुख्यालय में ल्लस्थर् ग्राहक सेवा कक्ष (CSC) ग्राहक संबंधी जिकायर्  ंके जनपरान के जलए न डल जबंदु ह गा। 

मौिूदा ग्राहक संबंध प्रबंधक क  CSC का प्रमुख जनयुक्त जकया िाएगा। CSC का नेरृ्त्व एक पयातप्त वररष्ठ 

अजधकारी द्वारा जकया िाएगा, जिसके पास ग्राहक जिकायर्  ं से प्रभावी एवं कुिलर्ापूवतक जनपरने के जलए 

अनुभव, गुण एवं य ग्यर्ा ह । CSC समय-समय पर एक वररष्ठ अजधकारी क  ररप रत करेगा, ि  राष्टि ीय जबक्री 

प्रमुख ह गें, जिन्हें आवश्यकर्ानुसार कंपनी द्वारा िारी आंर्ररक पररपत्र के माध्यम से यह अजधकार सौपंा िा 

सकर्ा है। 

ii)  CSC में पयातप्त और उपयुक्त स्टाफ ह ना चाजहए र्ाजक ग्राहक  ंक  िाखाओ ंके कायत समय के साथ-साथ अपनी 

जिकायर्ें दित कराने में सुजवधा ह । पयातप्त मूलभूर् सुजवधाएं िैसे रेलीफ न लाइनें, PC, म बाइल फ न आजद 

उपलब्ध कराई िानी चाजहए। 

iii)   ग्राहक कंपनी के जकसी भी वररष्ठ अजधकारी के पास जिकायर् दित कराने के जलए स्वरं्त्र ह गें, लेजकन ऐसी 

जिकायर्  ं क  दित करना और उन पर कारतवाई करना CSC की जिमे्मदारी ह गी, िैसा जक इस दस्तावेि में 

जनधातररर् जकया गया है। 

iv) जिकायर्  ंके त्वररर् जनपरान के जलए, संगिन में वररष्ठ अजधकाररय  ंद्वारा जिकायर् की गंभीरर्ा और ग्राहक 

संबंध  ंके महत्व क  ध्यान में रखरे् हुए उजचर् जनगरानी की आवश्यकर्ा ह र्ी है। नीचे उल्लिल्लखर् मैजरि क्स का 

पालन जकया िाना चाजहए। 

 

शिकायत प्राप्त हुई की िािे वाली कारतवाई समय सीमा 

िाखा प्रबंधक, के्षत्र प्रबंधक िैसे 

लाइन कायतकर्ात 

a) प्राप्तकर्ात क  जिकायर् की प्रकृजर् और 

गंभीरर्ा के बारे में के्षत्रीय प्रबंधक (संचालन) 

क  सूजचर् करना चाजहए, ि  रु्रंर् CSC क  

सूजचर् करेगा 

 

b) प्राप्तकर्ात जिकायर् के समाधान के जलए 

उजचर् कारतवाई करेगा। 

 

c) CSC जिकायर् के समाधान पर नज़र 

रखेगा 

जिकायर् प्राल्लप्त की र्ारीख 

सजहर् 3 जदन पूरे ह ने के रु्रंर् 

बाद, लेजकन कायतजदवस  ंक  

िाजमल जकए जबना, रु्रंर् 

कारतवाई की िाए। 

के्षत्रीय प्रबंधक संचालन / लेखा 

परीक्षा / सुरक्षा, के्षत्रीय कायातलय 

a) प्राप्तकर्ात क  जिकायर् की प्रकृजर् और 

गंभीरर्ा के बारे में मुख्यालय में संबंजधर् 

जवभागाध्यक्ष क  सूजचर् करना चाजहए, ि  

रु्रंर् CSC क  सूजचर् करें गे 

 

b) प्राप्तकर्ात जिकायर् के समाधान के जलए 

उजचर् कारतवाई करेगा 

 

जिकायर् प्राल्लप्त की र्ारीख 

सजहर् लेजकन 3 कायत जदवस  ं

के भीर्र रु्रंर् कारतवाई की 

िाए। 
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c) CSC जिकायर् के समाधान पर नज़र 

रखेगा। 

ग्राहक सेवा कक्ष, मुख्य कायातलय a) प्राप्तकर्ात क  मुख्यालय में संबंजधर् 

जवभागाध्यक्ष क  जिकायर् की प्रकृजर् और 

गंभीरर्ा की िानकारी देनी चाजहए b) CSC 

उसी समय जिकायर् के जनवारण के जलए 

उजचर् कारतवाई करेगा र्था जिकायर् के 

समाधान की जनगरानी करेगा। 

c) गंभीर मामल  ंमें CSC के प्रमुख संबंजधर् 

जवभागाध्यक्ष क  रेलीफ न के माध्यम से 

सूजचर् करें गे। 

और इसकी र्ात्काजलकर्ा पर ि र देंगे 

जिकायर् प्राल्लप्त की र्ारीख 

सजहर् लेजकन 3 कायत जदवस  ं

के भीर्र रु्रंर् कारतवाई की 

िाए। 

a) मुख्यालय के जवभाग/अजधकारी 

(नॉन-ग ल्ड वजरतकल के अलावा) 

ख) नॉन-ग ल्ड वजरतकल 

a) ऐसी सभी जिकायर्  ंक  ऊपर उल्लिल्लखर् 

कारतवाई के जलए रु्रंर् CSC क  भेि जदया 

िाएगा। 

b) ग्राहक सेवा कक्ष सभी व्यावसाजयक के्षत्र  ं

द्वारा जनपराई िाने वाली जिकायर्  ंपर 

जनगरानी रखेगा। व्यवसाजयक इकाइय  ंक  

प्राप्त जिकायर् ,ं जिकायर्  ंकी प्रकृजर्, 

उनका जनपरान कैसे जकया गया, जिकायर्  ं

के जनपरान में लगने वाले समय आजद के बारे 

में माजसक आधार पर CSC क  समेजकर् 

ररप रत प्रसु्तर् करनी चाजहए। जिकायर्  ंपर 

ब डत के जलए ररप रत CSC द्वारा रै्यार की 

िानी चाजहए और प्रसु्तजर् में कंपनी के सभी 

कायतके्षत्र ,ं जवभाग  ंसे संबंजधर् जिकायर्  ंक  

िाजमल जकया िाना चाजहए। 

जिकायर् प्राल्लप्त की र्ारीख 

सजहर् लेजकन 2 कायत जदवस  ं

के भीर्र रु्रंर् कारतवाई की 

िाए। 

 

अिसुलझी शिकायत ों के शलए एसे्कलेिि मैशटिक्स 

 

शिकायत प्राप्त / लोंशबत सोंबोंशधत अशधकारी के पास 

शिकायत प्राप्त ह िे की शतशि 

सशहत शिधातररत समयावशध 

उल्लिल्लित समय अवशध के पश्चात 

शकसे और शकसके द्वारा एसे्कलेिि 

शकया िाएगा 

लाइन प्रबंधक 3 कायत जदवस CSC द्वारा के्षत्रीय प्रबंधक  ंक  

के्षत्रीय प्रबंधक 5 कायत जदवस CSC द्वारा फील्ड ज़ नल मैनेिर क  



 

4 
 

फील्ड ज़ नल मैनेिर 5 कायत जदवस CSC द्वारा मुख्यालय के जवभागाध्यक्ष  ंक  

मुख्यालय के जवभागाध्यक्ष 5 कायत जदवस। वररष्ठ अजधकारी जिन्हें CSC द्वारा 

आंर्ररक पररपत्र िारी करके अजधकार 

सौपें गए ह ।ं 

मुख्यालय ल्लस्थर् जवभाग  ंके वररष्ठ 

अजधकारी 

2 कायत जदवस CSC द्वारा प्रमुख संचालन के माध्यम से 

CFO क  

 

समय पर एसे्कलेिन की प्रगजर् की जनगरानी की समू्पणत जिमे्मदारी CSC के प्रमुख की ह गी, जिन्हें प्रते्यक 

जिकायर् पर व्यल्लक्तगर् रूप से निर रखनी ह गी र्था मुख्यालय में संबंजधर् वररष्ठ अजधकाररय /ंजवभाग प्रमुख  ंके 

समक्ष मामले क  उिाना ह गा। 

 

कंपनी के जकसी भी कायातलय में ग्राहक से जिकायर् प्राप्त ह ने की जर्जथ से 20 कायत जदवस  ं के बाद सभी 

अनसुलझे जिकायर्  ंक  CSC द्वारा प्रमुख (संचालन) के माध्यम से त्वररर् हस्तके्षप के जलए CFO क  एसे्कलेर 

जकया िाएगा। 

 

सभी आंजिक या पूणत रूप से अस्वीकृर् ग्राहक जिकायर्  ंक  जिकायर् प्राल्लप्त की जर्जथ से 20 जदन  ंकी अवजध के 

भीर्र आंर्ररक ल कपाल क  भेिा िाना चाजहए। कंपनी के सहय ग से IO यह सुजनजिर् करेगा जक जिकायर् 

प्राप्त ह ने की जर्जथ से 30 जदन  ंके भीर्र अंजर्म जनणतय जिकायर्कर्ात क  सूजचर् कर जदया िाए। 

 

III) कों पिी के कायातलय ों में शिकायत शिवारण मागों का प्रदिति 

 

i) िाखाओ ंऔर कायातलय  ंक  न जरस ब डत पर या प्रमुख ल्लस्टकर/प स्टर के माध्यम से ग्राहक /ंसंभाजवर् ग्राहक  ं

के जलए जिकायर् दित कराने के उपलब्ध र्रीक  ंक  प्रदजितर् करना चाजहए, साथ ही ग्राहक  ंद्वारा जिकायर् दित 

कराने में सुजवधा के जलए उनके नाम/पदनाम, डाक पर्ा, ईमेल पर्ा और रेलीफ न नंबर क  अद्यर्न करना 

चाजहए। 

 

ii) िाखाओ ंऔर कायातलय  ंक  ग्राहक  ंके उपय ग के जलए “जिकायर् रजिस्टर” िुरू करना चाजहए। िाखा के 

र्त्काल जनयंत्रक र्था लेखापरीक्षा के दौरान लेखापरीक्षक  ंद्वारा समय-समय पर “जिकायर् रजिस्टर” की िांच की 

िानी चाजहए। इसके अजर्ररक्त, कंपनी क  ग्राहक  ंके जलए अपनी जिकायर्ें दित कराने हेरु् एक र ल-फ्री नंबर 

और वेबसाइर-आधाररर् सुजवधा भी लागू करनी चाजहए, और इसे उजचर् ढंग से संचाजलर् जकया िाना चाजहए। 

 

iii) कंपनी के उन सभी कायातलय  ंमें, िहां कार बार जकया िार्ा है, RBI के के्षत्रीय कायातलय जर्रुवनंर्पुरम के 

प्रभारी अजधकारी का संपकत  जववरण प्रदजितर् जकया िाएगा, र्ाजक यजद जिकायर्  ंका जनवारण प्राल्लप्त के एक महीने 

के भीर्र नही ंजकया िार्ा है र्  अपील रं्त्र के रूप में सुजवधा ह  सके। 
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IV) पावती और शिवारण हेतु समय सीमा: 

 

i) जिकायर्  ंका समाधान उजचर् समय के भीर्र जकया िाना चाजहए, अन्यथा न केवल उदे्दश्य नष्ट ह  िाएगा, 

बल्लि देरी स्वयं ग्राहक के जलए 'जिकायर्' का एक और कारण बन सकर्ी है। 

 

ii) िीघ्र पावर्ी देना समाधान की जदिा में पहला कदम है और इससे जिकायर्कर्ात पर र्त्काल राहर्पूणत प्रभाव 

पड़ने की संभावना ह र्ी है। ऐसी पावर्ी में, िहां र्क संभव ह , यह अवश्य उिेख ह ना चाजहए जक जिकायर् का 

समाधान जकस अवजध के भीर्र जकया िाएगा। बेिक, यह जिकायर् की प्रकृजर् पर जनभतर करेगा जिसमें पयातप्त 

जववरण की उपलब्धर्ा भी िाजमल है। 

 

iii) जिकायर् प्राल्लप्त की सूचना जमलने पर, ग्राहक की पूणत संरु्जष्ट के जलए जिकायर् का यथािीघ्र समाधान करने के 

सभी प्रयास जकए िाने चाजहए। र्दनुसार, जनम्नजलल्लखर् समय मानदंड  ंका अनुपालन जकया िाएगा 

 

 

प्रजर्जक्रया की 

प्रकृजर् 

संचार का र्रीका भेिने की अवजध जरप्पजणयााँ 

जिकायर् की 

पावर्ी 

a) वही माध्यम जिससे 

जिकायर् प्राप्त हुई 

थी। उदाहरणाथत, यजद 

जिकायर् ईमेल द्वारा 

प्राप्त हुई है र्  पावर्ी 

ईमेल द्वारा भेिी िानी 

चाजहए। 

 

b) पावर्ी के जलए 

केवल अच्छी र्रह से 

रै्यार और पूवत-

अनुम जदर् प्रारूप का 

ही उपय ग जकया िाना 

चाजहए 

 

c) पावर्ी प्राप्तकर्ात द्वारा 

भेिी िानी चाजहए, 

जिसकी जनगरानी ग्राहक 

सेवा कक्ष द्वारा की िानी 

चाजहए 

a) र्त्काल लेजकन जिकायर् 

प्राल्लप्त की र्ारीख सजहर् 3 

कायत जदवस  ंसे अजधक नही ं

 

b) िब जिकायर् 

का समाधान रु्रंर् जकया िा 

सके और अगले कायत जदवस 

र्क समाधान ह  िार्ा है, र्  

पावर्ी क  समाधान की सूचना 

के साथ ि ड़ा िा सकर्ा है। 

a) यजद जिकायर्कर्ात द्वारा 

जिकायर् के समाधान के जलए 

पूणत जववरण उपलब्ध नही ं

कराया िार्ा है र्  पावर्ी में 

स्पष्ट रूप से उससे अपेजक्षर् 

जववरण उपलब्ध कराने का 

अनुर ध जकया िाना चाजहए। 

 

b) यजद जिकायर् में 

जिकायर्कर्ात का 

पर्ा/रेलीफ न नंबर नही ंजदया 

गया है र्  उपलब्ध सूचना के 

आधार पर इसका पर्ा लगाने 

के जलए उजचर् प्रयास जकए 

िाने चाजहए। 

 

c) यजद प्रयास  ंके बाविूद 

जववरण प्राप्त नही ंह  पार्ा है र्  

जिकायर् क  जवजिष्ट शे्रणी के 

अंर्गतर् लंजबर् जदखाया िा 

सकर्ा है और यजद क ई अन्य 

संचार नही ंह र्ा है र्  जिकायर् 

प्राप्त ह ने के 1 महीने की 
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अवजध के बाद बंद कर जदया िा 

सकर्ा है। 

जिकायर् का 

समाधान 

a) वही म ड 

जिसके माध्यम से 

प्राप्त हुई थी। 

 

b) अंजर्म समाधान के 

संबंध में सूचना ग्राहक 

सेवा कक्ष द्वारा भेिी िानी 

चाजहए। 

a) जिकायर् की प्रकृजर् 

और उपलब्ध जववरण के 

आधार पर यथािीघ्र, 

लेजकन जिकायर् प्राप्त 

ह ने की जर्जथ से 30 जदन  ं

के भीर्र 

 

b) िब जिकायर् का 

समाधान 

30 जदन  ंकी समय सीमा के 

भीर्र, कंपनी के जनयंत्रण से 

बाहर के कारक  ंके कारण, 

संभव न ह  पाए, र्  

a) पालन की िाने वाली 

समय-सीमा उस जर्जथ से लागू 

ह गी िब जिकायर् के 

समाधान के जलए आवश्यक 

पूणत जववरण (जिकायर्कर्ात 

की ओर से) उपलब्ध ह  ं

 

b) जिकायर् प्राल्लप्त की जर्जथ से 

10 जदन  ंसे अजधक समय र्क 

अंजर्म समाधान के जलए लंजबर् 

जकसी भी जिकायर् की प्रजर्जदन 

व्यल्लक्तगर् रूप से समीक्षा की 

िानी चाजहए र्था उसका 

अनुवर्तन जकया िाना चाजहए। 

 

V) सोंचार के शलए भाषा 

 

i) जिकायर्  ंका िवाब उसी भाषा में जदया िाएगा ि  जिकायर्कर्ात द्वारा प्रय ग की गई है। मुख्यालय में स्थानीय 

भाषाओ ंमें प्राप्त जिकायर्  ंके जलए, आवश्यकर्ानुसार जवजभन्न राज्  ंमें ल्लस्थर् के्षत्रीय कायातलय  ंसे सहायर्ा ली िानी 

चाजहए, र्ाजक यह सुजनजिर् जकया िा सके जक प्राप्त जिकायर्  ंके उत्तर उजचर् स्थानीय भाषा में सही ढंग से रै्यार 

जकए गए हैं। 

 

ii) जिकायर्कर्ात के साथ संवाद में िब्द /ंवाक्ांि  ंका सही चयन सुजनजिर् करने के जलए अत्यजधक सावधानी बरर्ी 

िानी चाजहए। 

 

VI) शिकायत ों के समाधाि के शलए कायतप्रवाह प्रशिया 

 

i) िब जिकायर्ें सीधे CSC के अलावा अन्य जवभाग /ंकायातलय /ंिाखाओ ं द्वारा प्राप्त ह र्ी हैं र्  

जवभाग/कायातलय/िाखा क  जिकायर् की सै्कन की गई प्रजर्/ईमेल के साथ CSC क  रु्रंर् सूजचर् करना चाजहए और 

साथ ही जिकायर् के त्वररर् समाधान के जलए CSC क  जिकायर् पर अपनी प्रजर्जक्रया भेिने की व्यवस्था करनी 

चाजहए। 

 

ii) CSC संबंजधर् जवभाग  ंके समक्ष जिकायर् उिाने की व्यवस्था करेगा। कायातलय /ंिाखाओ ंसे यथािीघ्र प्रजर्जक्रया 

प्राप्त करें  र्था उपर क्त पैरा II में उल्लिल्लखर् एसे्कलेिन मैजरि क्स का पालन करें। 

 

iii) अंजर्म जनवारण के पिार् जिकायर्कर्ात क  जलल्लखर् प्रजर्जक्रया केवल CSC द्वारा भेिी िाएगी र्ाजक संचार 

उपयुक्त िब्द  ंमें रै्यार जकया िा सके। 
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VII) शिकायत क  कब शिवाररत मािा िाता है? 

 

जकसी जिकायर् क  अंजर्म रूप से सामान्यर्ः  र्भी हल माना िा सकर्ा है िब ग्राहक जलल्लखर् रूप में या रेलीफ न 

पर (CSC द्वारा दित जकया िाने वाला) इस आिय की सूचना दे। ग्राहक से पत्र मांगने पर ि र नही ं देना चाजहए 

क् जंक इससे असंर् ष या नारािगी ह  सकर्ी है। 

 

VIII) गुमिाम, छद्मिाम, काल्पशिक शिकायतें 

 

यजद CSC द्वारा प्रारंजभक िांच के बाद जिकायर् गुमनाम, छद्मनाम या काल्पजनक पाई िार्ी है र्  जिकायर् क  

जनपराया हुआ माना िा सकर्ा है र्था उजचर् अध्ययन के बाद र्था CSC की र्कत संगर् जसफाररि  ंके आधार पर 

र्था कायतकारी अध्यक्ष द्वारा अनुम जदर् जकए िाने के बाद उसे बंद जकया िा सकर्ा है। जकसी जिकायर् क  केवल 

इसजलए निरअंदाि नही ंजकया िाना चाजहए क् जंक वह काल्पजनक/गुमनाम है। 

 

IX) शिकायत ों के शलए िवाबदेही तय करिा: भूशमकाएों  और उत्तरदाशयत्त्व: 

 

ग्राहक सेवा और समस्या समाधान के संबंध में जवजभन्न स्तर  ं पर जवजभन्न प्रमुख पदाजधकाररय  ं की भूजमकाएं और 

जिमे्मदाररयां एक आंर्ररक पररपत्र के माध्यम से स्पष्ट रूप से जनधातररर् की िानी चाजहए। 

 

X) ग्राहक सेवा पहल, लेिदेि के शलए समय मािदोंड शिधातररत करिा 

 

ग्राहक सेवा में सुधार के जलए सभी जवभाग  ं द्वारा लगार्ार पहल की िानी चाजहए, ि  बािार के जवकास, प्राप्त 

जिकायर्  ंकी प्रकृजर् और आवृजत्त र्था ग्राहक लेनदेन में समस्या जबंदुओ ंकी पहचान पर आधाररर् ह नी चाजहए। 

CSC क  ऐसी पहल  ंका समन्वय करना चाजहए। 

 

i) यादृल्लच्छक रूप से या समस्याग्रस्त िाखाओ ंमें जनयजमर् ग्राहक फीडबैक अभ्यास आय जिर् जकया िा सकर्ा है 

और यजद आवश्यक ह  र्  उपयुक्त सुधारात्मक कदम उिाए िा सकरे् हैं। 

 

ii) जवजभन्न प्रकार के लेन-देन के जलए समय मानदंड लागू करने र्था िाखाओ ं में सूचना प्रदजितर् करने के जलए 

िीघ्राजर्िीघ्र कदम उिाए िाने चाजहए। समय मानदंड  ंके अनुम दन का कायत नीचे पैरा XII (ii) में उल्लिल्लखर् ग्राहक 

सेवा सजमजर् मुख्यालय क  सौपंा िा सकर्ा है 

. 

XI) कमतचाररय ों का प्रशिक्षण, अिुिासिात्मक कारतवाई 

 

i) ग्राहक सेवा एवं जवर्रण में उतृ्कष्टर्ा प्राप्त करने के जलए सभी पहलुओ ं क  िाजमल कररे् हुए एक उपयुक्त, 

सुव्यवल्लस्थर् प्रजिक्षण कायतक्रम रै्यार जकया िाना चाजहए, उसकी समीक्षा की िानी चाजहए र्था आवश्यकर्ा एवं 

फीडबैक के आधार पर समय-समय पर उसमें सुधार जकया िाना चाजहए। िाखाओ ंके सभी कमतचाररय  ंक  ग्राहक 

सेवा के प्रजर् अच्छी र्रह से िागरूक जकया िाना चाजहए र्ाजक जिकायर्  ंक  नू्यनर्म जकया िा सके। 
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ii) वररष्ठ अजधकाररय ,ं जविेष रूप से के्षत्रीय कायातलय/मुख्यालय से िाखाओ ंका दौरा करने वाले अजधकाररय  ंक  

अच्छी ग्राहक सेवा के महत्व पर ि र देना चाजहए। 

 

iii) ग्राहक  ंके साथ अजिष्ट और अनुजचर् व्यवहार करने वाले कमतचाररय  ंके मामले में िीघ्र और उजचर् कायतवाही 

सुजनजिर् की िानी चाजहए। 

 

XII) शिकायत ों की आवशधक समीक्षा, मुख्यालय में ग्राहक सेवा सशमशत, आोंतररक लेिा परीक्षा, 

अशभलेि ों/रशिस्टर ों का रिरिाव 

 

i) जिकायर्  ंका डेरा उजचर् रूप से वगीकृर् जकया िाना चाजहए (िैसे स्टाफ का व्यवहार, गलर् बयानी, 

ब्याि/िुि दरें , ऋण स्वीकृर् करने से इनकार, क्षजर्ग्रस्त आभूषण  ं की जडलीवरी, खराब सुजवधाएं 

आजद) र्था इसे अवजध, के्षत्र/के्षत्रीय स्तर, लंजबर् जिकायर्  ंऔर गंभीरर्ा के अनुसार व्यवल्लस्थर् जकया 

िाना चाजहए। 

i) इस र्रह के जवशे्लषण की समय-समय पर समीक्षा की िानी चाजहए, िैसे जक मुख्यालय में साप्ताजहक 

आधार पर, अजधमानर्ः  ग्राहक सेवा सजमजर् मुख्यालय द्वारा, जिसे इस उदे्दश्य के जलए उजचर् रूप से 

गजिर् जकया िा सकर्ा है। 

ii) बार-बार या दीर्तकाजलक रूप से उत्पन्न ह ने वाली जिकायर्  ंक  िन्म देने वाले मुद्द  ंके समाधान के 

जलए उपाय जकए िाने चाजहए, र्ाजक ऐसी प्रकृजर् की जिकायर्  ंक  नू्यनर्म जकया िा सके (या आदित 

रूप से समाप्त जकया िा सके)। 

iii) जिकायर्  ंके समाधान की दक्षर्ा क  उपयुक्त एवं पारदिी मैजरि क्स के माध्यम से समय-समय पर मापा 

िाना चाजहए। 

iv) जनवारण रं्त्र के कामकाि से संबंजधर् ररकॉडत और रजिस्टर  ंका उजचर् रखरखाव सुजनजिर् करने के 

जलए CSC जिमे्मदार ह गा। 

v) आंर्ररक लेखा परीक्षा जवभाग अजधकर्म 3 माह के आवजधक अंर्राल पर जिकायर् जनवारण रं्त्र के 

अनुपालन क  सत्याजपर् करने की व्यवस्था करेगा। 

 

XIII) ग्राहक ों क  मुआविा देिे/भुगताि करिे के शलए शववेकाधीि शवत्तीय अशधकार 

यह सुजनजिर् करने के जलए जक कायतकारी का बहुमूल्य समय रु्च्छ दाव  ंपर बबातद न ह , उजचर् जनयंत्रण के 

साथ उपयुक्त जवत्तीय िल्लक्तयां मुआविे के भुगर्ान के जलए वररष्ठ अजधकाररय  ंक  सौपंी िा सकर्ी हैं और 

समय-समय पर उनकी समीक्षा की िा सकर्ी है 

 

कायतकारी साराोंि 

ग्राहक जिकायर् जनवारण रं्त्र का सारांि / मुख्य जविेषर्ाएं। 

 

i) ग्राहक सेवा कक्ष (CSC) ग्राहक जिकायर् जनवारण के जलए न डल जबंदु ह गा। CSC समय-समय पर एक 

वररष्ठ अजधकारी-राष्टि ीय प्रमुख-जबक्री क  ररप रत करेगा, जिसे आवश्यकर्ानुसार कंपनी द्वारा िारी आंर्ररक 

पररपत्र के माध्यम से अजधकार सौपें िा सकरे् हैं।6 यह मौिूदा ग्राहक संबंध प्रबंधक का स्थान लेगा और 

इसमें पयातप्त एवं उपयुक्त स्टाफ ह गा। 

ii) सभी जिकायर्ें, चाहे वे जकसी के द्वारा और कही ंसे भी प्राप्त हुई ह ,ं CSC द्वारा ररकॉडत की िाएंगी और 
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उन पर नज़र रखी िाएगी। 

iii) जिकायर्ें प्राप्त करने वाले और सलाह देने वाले जवजभन्न पदाजधकाररय  ं द्वारा पालन जकया िाने वाला 

मैजरि क्स; अनसुलझी जिकायर्  ंके जलए एक एसे्कलेिन मैजरिक्स के साथ CSC का गिन जकया गया है। 

iv) सभी कायातलय  ंमें जिकायर् दित करने के र्रीक  ंका प्रचार जकया िाएगा और इसमें जिकायर् रजिस्टर, 

वेबसाइर सुजवधा, र ल फ्री नंबर िाजमल ह गें। 

v) जिकायर्  ंकी पावर्ी और समाधान द न  ंके जलए समय-सीमा का पालन जकया िाएगा। 

vi) अन्य मुदे्द िैसे संचार की भाषा, कायत प्रवाह प्रजक्रया, गुमनाम/काल्पजनक जिकायर्  ंसे जनपरना, ग्राहक सेवा 

सुधार पहल, कमतचाररय  ंका प्रजिक्षण आजद क  भी िाजमल जकया गया है। 

vii) नगण्य जवत्तीय प्रभाव वाली रु्च्छ जिकायर्  ं के िीघ्र जनपरान के जलए जवत्तीय अजधकार  ं का उपयुक्त 

प्रत्याय िन जकया िाएगा। 

viii) प्राप्त जिकायर्  ंका संरजचर् र्रीके से आवजधक जवशे्लषण और समीक्षा की िाएगी। इस उदे्दश्य के जलए 

मुख्यालय में एक समजपतर् ग्राहक सेवा सजमजर् गजिर् की िाएगी। 

 


