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ग्राहक शिकायत निवारण प्रक्रिया एव ंसमाधाि 

मौजूिा िीतत को नििेिक मंडल द्वारा 8 अगस्त 2025 को आयोजजत बैठक में अिुमोदित क्रकया गया िा 
संिोथधत िीतत, संिोधि हेतु िए प्रस्ताव सदहत 
 

I) पररचय: 
 

ग्राहक क्रकसी भी व्यवसाय का मूल आधार हैं। तीव्र प्रततस्पधा को देखते हुए, जहां असंगठित क्षते्र (साहूकार), बैंक और NBFC 
अपि ेव्यवसाय का अधधग्रहण करिे और उसे बढािे के ललए हरसंभव प्रयास कर रहे हैं, तवकास को गतत दिेे के ललए ग्राहक 
सेवा में उतृ्कष्टता का महत्व लगातार बढता जा रहा है। इसमें ग्राहकों के ललए एक उचित एव ंप्रभावी निवारण तंत्र िातमल होगा। 
ग्राहक शिकायत समाधाि ततं्र तयैार करत ेसमय ध्याि में रख ेजािे वाल ेव्यापक धसद्धांत निम्नािुसार हैं। 
 

• ग्राहकों को हर समय शिष्टािार, सम्माि और समझदारी के साथ सेवा दी जािी िाहहए। 
• ग्राहकों के साथ निष्पक्ष व्यवहार क्रकया जािा िाहहए - वास्ततवक और अिुमानित दोिों रूप स।े 
• ग्राहकों के ललए शिकायतें दजज कराि ेहेत ुएक संरचित एव ंसुप्रिाररत तंत्र मौजूद हो। 
• शिकायतों का समाधाि उचित समय सीमा के भीतर तथा ग्राहकों की सतंुष्टष्ट के अिुसार क्रकया जाता हो। 
• शिकायतों की संभाविा को न्यिूतम करिे के ललए ग्राहक सवेा में निरंतर सधुार करि े की रणिीततयां अपिाई  

जाती हों। 
• कमजिाररयों को यह समझाया जाता हो क्रक ग्राहक को आकर्षित करिा और उस ेबिाए रखिा अतं्यत महत्वपणूज है।  

 
इसके अलावा, ग्राहक सेवा में उतृ्कष्टता के एक भाग के रूप में स्थािीय भाषा में उचित व्यवहार संहहता को सभी कायालयों में 
उपयुक्त रूप से प्रदर्िित क्रकया जाएगा।  
 

II)  शिकायतों के निवारण हतेु िोडल तवभाग: 
 शिकायतें प्राप्त करिे और उिका जवाब िेिे हतेु िातमत प्राथधकारी:  

 
i) मुख्यालय में स्थस्थत ग्राहक सेवा तवभाग (CSC) ग्राहक संबधंी शिकायतों के निपटाि हतेु िोडल बबिद ुहोगा। मौजदूा ग्राहक 
संबंध प्रबधंक को CSC का प्रमुख नियुक्त क्रकया जाएगा। CSC का ितेृत्व एक पयाप्त वररष्ठ अधधकारी द्वारा क्रकया जाएगा, 
जजसके पास ग्राहक शिकायतों से प्रभावी एव ंकुिलतापवूजक निपटि ेके ललए अिुभव, गुण एव ंयोग्यता हो। CSC समय-समय 
पर एक वररष्ठ अधधकारी को ररपोटज करेगा, जो राष्टरीय तबिी प्रमुख होंगे, जजन्हें आवश्यकतािुसार कंपिी द्वारा जारी आंतररक 
पररपत्र के माध्यम से यह अधधकार सौंपा जा सकता है। 
 
ii) CSC में पयाप्त और उपयुक्त स्टाफ होिा िाहहए ताक्रक ग्राहकों को िाखाओं के कायज समय के साथ-साथ अपिी शिकायतें 
दजज कराि ेमें सुतवधा हो। पयाप्त मूलभूत सुतवधाएं जैस ेटलेीफोि लाइिें, PC, मोबाइल फोि आहद उपलब्ध कराई जािी िाहहए। 
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iii) ग्राहक कंपिी के क्रकसी भी वररष्ठ अधधकारी के पास शिकायत दजज करािे के ललए स्वतंत्र होंगे, लेक्रकि ऐसी शिकायतों को 
दजज करिा और उि पर कारजवाई करिा CSC की ज़िम्मदेारी होगी, जैसा क्रक इस दस्तावेज में निधाररत क्रकया गया है। 
 
iv) शिकायतों के त्वररत निपटाि के ललए, संगिि में वररष्ठ अधधकाररयों द्वारा शिकायत की गंभीरता और ग्राहक सबंंधों के 
महत्व को ध्याि में रखते हुए उचित निगरािी की आवश्यकता होती है। िीि ेहदए गए मैट्टरक्स का पालि क्रकया जािा िाहहए। 
 

शिकायत प्राप्तकता तत्काल की जाि ेवाली काररवाई समय सीमा 
िाखा प्रबंधक, क्षते्र प्रबधंक जसैे 
लाइि कायजकता 

a) प्राप्तकता को शिकायत की प्रकृतत और 
गंभीरता के बारे में क्षते्रीय प्रबंधक 
(संिालि) को सूचित करिा िाहहए, जो 
तुरंत CSC को सूचित करेगा 
b) प्राप्तकता शिकायत के समाधाि के 
ललए उचित कारजवाई करेगा। 
c) CSC शिकायत के समाधाि पर िज़र 
रखेगा।        अथवा   
शिकायतें सीध ेCSC मॉड्यूल (डॉटिेट) में भी 
दजज की जा सकती हैं 

तत्काल, ककितु शिकायत प्राप्तप्त की 
ततधथ सहहत 3 कायज हदवसों के भीतर 
कारजवाई की जाए 

क्षेत्रीय प्रबधंक संिालि / लेखा 
परीक्षा / सुरक्षा, क्षेत्रीय कायालय 

a) प्राप्तकता को शिकायत की प्रकृतत और 
गंभीरता के बारे में मुख्यालय में संबंधधत 
तवभागाध्यक्ष को सूचित करिा िाहहए, जो 
तुरंत CSC को सूचित करेंगे 
b) प्राप्तकता तुरंत शिकायत के समाधाि 
के ललए उचित कारजवाई करेगा 
c) CSC शिकायत के समाधाि पर िज़र 
रखेगा।          अथवा 
शिकायतें सीध ेCSC मॉड्यूल (डॉटिेट) में भी 
दजज की जा सकती हैं 

शिकायत प्राप्तप्त की तारीख सहहत 
लेक्रकि 3 कायज हदवसों के भीतर तुरंत 
कारजवाई की जाए। 
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ग्राहक सवेा तवभाग, मुख्य 
कायालय 

a) प्राप्तकता को शिकायत की प्रकृतत और 
गंभीरता के बारे में मुख्यालय में संबंधधत 
तवभागाध्यक्ष को सूचित करिा िाहहए 
b) CSC तुरंत शिकायत के समाधाि के ललए 
उचित कारजवाई करेगा और साथ ही 
शिकायत के समाधाि की प्रगतत को टरकै 
करेगा। 
c) गंभीर मामलों में, CSC के प्रमुख, संबंधधत 
तवभागाध्यक्ष को टलेीफोि के माध्यम से 
स्थस्थतत की गंभीरता बताएंगे 

शिकायत प्राप्तप्त की तारीख सहहत 
लेक्रकि 3 कायज हदवसों के भीतर तुरंत 
कारजवाई की जाए। 

a) मुख्यालय के तवभाग / 
अधधकारी (िॉि-गोल्ड वर्टिकल्स 
के अततररक्त) 
b) िॉि-गोल्ड वर्टिकल्स 

a) ऐसी सभी शिकायतों को ऊपर 
उल्लिखखत कारजवाई के ललए तुरंत CSC को 
भेज हदया जाएगा। 
b) ग्राहक सेवा तवभाग सभी व्यावसाययक 
क्षेत्रों द्वारा निपटाई जाि ेवाली शिकायतों पर 
निगरािी रखेगा। व्यवसाययक इकाइयों को 
प्राप्त शिकायतों, शिकायतों की प्रकृतत, 
उिका निपटाि कैस ेक्रकया गया, शिकायतों 
के निपटाि में लगिे वाले समय आहद के 
बारे में माधसक आधार पर CSC को समेक्रकत 
ररपोटज प्रस्ततु करिी िाहहए। शिकायतों पर 
बोडज के ललए ररपोटज CSC द्वारा तैयार की 
जािी िाहहए और प्रस्तुतत में कंपिी के सभी 
कायजक्षते्रों, तवभागों से संबंधधत शिकायतों 
को िातमल क्रकया जािा िाहहए। 

अथवा 
शिकायतें सीध ेCSC मॉड्यूल (डॉटिेट) में भी 
दजज की जा सकती हैं 

शिकायत प्राप्तप्त की तारीख सहहत 
लेक्रकि 3 कायज हदवसों के भीतर तुरंत 
कारजवाई की जाए। 
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अिसुलझी शिकायतों हेतु एसे्कलेिि मैट्टिक्स 

शिकायत प्राप्त हुई / लंतबत ह ै संबंथधत अथधकारी के पास 
शिकायत प्राप्त होिे की ततथि सदहत 
निधाररत समयावथध 

उल्लिखखत समय अवथध के पश्चात 
क्रकसे और क्रकसके द्वारा एसे्कलिेि 
क्रकया जाएगा 

लाइि प्रबंधक 3 कायज हदवस CSC द्वारा क्षेत्रीय प्रबंधकों को 

क्षेत्रीय प्रबधंक 5 कायज हदवस CSC द्वारा फील्ड ज़ोिल मैिेजर को 

फील्ड ज़ोिल मैिेजर 5 कायज हदवस CSC द्वारा मुख्यालय के तवभागाध्यक्षों 
को 

मुख्यालय के तवभागाध्यक्ष 5 कायज हदवस वररष्ठ अधधकारी जजन्हें CSC द्वारा 
आंतररक पररपत्र जारी करके अधधकार 
सौंप ेगए हों। 

मुख्यालय स्थस्थत तवभागों के वररष्ठ 
अधधकारी 

2 कायज हदवस CSC द्वारा प्रमुख संिालि के माध्यम से 
CFO को 

 
अिसुलझी शिकायतों को सीधे संबंथधत तवभागों को भेज दिया गया: 

शिकायत प्राप्त / लतंबत संबंथधत अथधकारी के पास 
शिकायत प्राप्त होिे की ततथि सदहत 
निधाररत समयावथध 

उल्लिखखत समय अवथध के पश्चात 
क्रकसे और क्रकसके द्वारा एसे्कलिेि 
क्रकया जाएगा 

मुख्यालय के तवभाग 10 कायज हदवस CSC द्वारा मुख्यालय के तवभागाध्यक्षों 
को 

मुख्यालय के तवभागाध्यक्ष 5 कायज हदवस। वररष्ठ अधधकारी जजन्हें CSC द्वारा 
आंतररक पररपत्र जारी करके अधधकार 
सौंप ेगए हों। 

मुख्यालय स्थस्थत तवभागों के वररष्ठ 
अधधकारी 

5 कायज हदवस CSC द्वारा प्रमुख संिालि के माध्यम से 
CFO को 

समय पर एसे्कलेिि की निगरािी की सम्पणूज ज़िम्मदेारी CSC के प्रमुख की होगी, जजन्हें प्रते्यक शिकायत पर व्यनक्तगत रूप से 
िजर रखिी होगी तथा मुख्यालय में संबधंधत वररष्ठ अधधकाररयों/तवभाग प्रमुखों के समक्ष मामले को उिािा होगा। 
कंपिी के क्रकसी भी कायालय में, ग्राहक से शिकायत प्राप्त होिे की ततधथ से 20 कायज हदवसों के बाद सभी अिसुलझी शिकायतों 
को CSC द्वारा प्रमुख (सिंालि) के माध्यम से त्वररत हस्तक्षेप के ललए CFO को एसे्कलेट क्रकया जाएगा। 
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सभी आंशिक या पूणज रूप से अस्वीकृत ग्राहक शिकायतों को शिकायत प्राप्तप्त की ततधथ से 20 हदिों की अवधध के भीतर 
आंतररक लोकपाल को भजेा जािा िाहहए। कंपिी के सहयोग से IO यह सुनिस्थित करेगा क्रक शिकायत प्राप्त होि ेकी ततधथ से 
30 हदिों के भीतर अंततम निणजय शिकायतकता को सूचित कर हदया जाए। 

III)  कंपिी के कायालयों में शिकायत निवारण के उपायों का प्रििरि 

i) िाखाओं और कायालयों को िोट्टस बोडज पर या प्रमुख प्तस्टकर / पोस्टर के माध्यम से ग्राहकों / सभंातवत ग्राहकों के ललए 
शिकायत दजज कराि ेके उपलब्ध तरीकों को प्रदर्िित करिा िाहहए, साथ ही ग्राहकों द्वारा शिकायत दजज कराि ेमें सुतवधा के 
ललए उिके िाम / पदिाम, डाक पता, ईमेल पता और टलेीफोि िबंर को अद्यति करिा िाहहए। 

ii) िाखाओं और कायालयों में ग्राहकों के उपयोग हतेु “शिकायत रजजस्टर” िुरू करिा िाहहए। िाखा के तत्काल नियंत्रक 
तथा लेखापरीक्षा के दौराि लेखापरीक्षकों द्वारा समय-समय पर “शिकायत रजजस्टर” की जांि की जािी िाहहए। इसके 
अततररक्त, कंपिी को ग्राहकों के ललए अपिी शिकायतें दजज कराि ेहेतु एक टोल-फ्री िबंर और वबेसाइट-आधाररत सुतवधा 
भी लागू करिी िाहहए, और इसे उचित ढंग से संिाललत क्रकया जािा िाहहए। 

iii) कंपिी के उि सभी कायालयों में, जहां कारोबार क्रकया जाता है, RBI ततरुवितंपुरम क्षेत्रीय कायालय के प्रभारी अधधकारी 
का संपकज  तववरण प्रदर्िित क्रकया जाएगा, ताक्रक यहद शिकायतों का निवारण प्राप्तप्त के एक महीि ेके भीतर िहीं क्रकया जाता 
है, तो उस ेअपील के रूप में प्रस्ततु क्रकया जा सके। 

IV) पावती और निवारण हतेु समय सीमा: 

i) शिकायतों का समाधाि उचित समय के भीतर क्रकया जािा िाहहए, अन्यथा ि केवल उद्दशे्य प्रभातवत होगा, बल्कि दरेी 
स्वयं ग्राहक के ललए 'शिकायत' का एक और कारण बि सकती है। 
ii) िीघ्र पावती दिेा समाधाि की हदिा में पहला कदम है और इसस ेशिकायतकता पर तत्काल राहतपणूज प्रभाव पड़िे की 
संभाविा होती ह।ै ऐसी पावती में, जहां तक सभंव हो, यह अवश्य उिेख होिा िाहहए क्रक शिकायत का समाधाि क्रकस 
अवधध के भीतर क्रकया जाएगा। बेिक, यह शिकायत की प्रकृतत पर निभजर करेगा, जजसमें पयाप्त तववरणों की उपलब्धता 
भी िातमल है। 
iii) शिकायत प्राप्तप्त की सिूिा तमलिे पर, ग्राहक की पणूज संतुष्टष्ट के ललए शिकायत का यथािीघ्र समाधाि करिे के सभी 
प्रयास क्रकए जाि ेिाहहए। तदिसुार, निम्नललखखत समय मािदडंों का अिपुालि क्रकया जाएगा
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प्रततक्रिया की 
प्रकृतत 

संिार का तरीका भेजि ेकी अवधध ट्टप्पणणयाँ 

शिकायत की 
पावती 

a) वही माध्यम जजससे 
शिकायत प्राप्त हुई थी। 
उदाहरणाथज, यहद शिकायत 
ईमेल द्वारा प्राप्त हुई है तो 
पावती ईमेल द्वारा भेजी जािी 
िाहहए।  
b) पावती के ललए केवल 
अच्छी तरह से तैयार और पूवज-
अिुमोहदत प्रारूप का ही 
उपयोग क्रकया जािा िाहहए 
c) पावती प्राप्तकता द्वारा 
भेजी जािी िाहहए, जजसकी 
निगरािी ग्राहक सेवा तवभाग 
द्वारा की जािी िाहहए 

a) शिकायत प्राप्तप्त की 
तारीख सहहत लेक्रकि 3 कायज 
हदवसों के भीतर तुरंत कारजवाई 
की जाए 
b) जब शिकायत तुरंत और 
अगले कायज हदवस से अधधक 
समय ि लेत ेहुए निपटाई 
जाती ह,ै तो पावती और 
समाधाि की सूििा एक साथ 
दी जा सकती है। 

a) यहद शिकायतकता द्वारा शिकायत के 
समाधाि के ललए पूणज तववरण उपलब्ध िहीं 
कराया जाता ह,ै तो पावती में स्पष्ट रूप से 
उसस ेअपेखक्षत तववरण उपलब्ध करािे का 
अिुरोध क्रकया जािा िाहहए। 
b) यहद शिकायत में शिकायतकता का पता / 
टलेीफोि िंबर िहीं हदया गया ह,ै तो उपलब्ध 
सूििा के आधार पर इसका पता लगािे के 
ललए उचित प्रयास क्रकए जािे िाहहए। 
c) यहद प्रयासों के बावजूद तववरण प्राप्त िहीं 
हो पाता ह,ै तो शिकायत को तवशिष्ट शे्रणी के 
अंतगजत लंतबत हदखाया जा सकता ह,ै और यहद 
कोई अन्य संिार िहीं होता ह,ै तो शिकायत को 
प्राप्त होिे के 1 महीिे की अवधध के बाद बंद 
क्रकया जा सकता है 

शिकायत का 
समाधाि 

a) वही मोड जजसके माध्यम 
से प्राप्त हुई थी। 
 
b) अंततम समाधाि के संबंध 
में सूििा ग्राहक सेवा तवभाग 
द्वारा भेजी जािी िाहहए। 

a) शिकायत की प्रकृतत और 
उपलब्ध तववरण के आधार 
पर यथािीघ्र, लेक्रकि 
शिकायत प्राप्त होिे की ततधथ 
से 30 हदिों के भीतर 
 
b) जब क्रकसी शिकायत का 
समाधाि कंपिी के नियंत्रण 
से बाहर के कारणों के कारण 
30 हदिों के भीतर िहीं हो 
पाता ह,ै तो शिकायतकता को 
तुरंत सूचित क्रकया जािा 
िाहहए 

a) पालि की जािे वाली समय-सीमा उस 
ततधथ से लाग ूहोगी जब शिकायत के समाधाि 
के ललए आवश्यक पूणज तववरण 
(शिकायतकता की ओर से) उपलब्ध हो जाएँ 
 
b) शिकायत प्राप्तप्त की ततधथ से 10 हदिों से 
अधधक समय तक अंततम समाधाि के ललए 
लंतबत क्रकसी भी शिकायत की प्रततहदि 
व्यनक्तगत रूप से समीक्षा की जािी िाहहए 
तथा उसका फॉलो-अप क्रकया जािा िाहहए। 
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V) संचार हेतु भाषा 

i) शिकायतों का जवाब उसी भाषा में हदया जाएगा जो शिकायतकता द्वारा प्रयोग की गई है। मुख्यालय में स्थािीय 
भाषाओं में प्राप्त शिकायतों के ललए, आवश्यकतािुसार तवतभन्न राज्यों में स्थस्थत क्षेत्रीय कायालयों से सहायता ली जािी 
िाहहए, ताक्रक यह सुनिस्थित क्रकया जा सके क्रक प्राप्त शिकायतों के उत्तर उचित स्थािीय भाषा में सही ढंग से तैयार क्रकए  
गए हैं। 

ii) शिकायतकता के साथ संवाद में िब्दों / वाक्यांिों का सही ियि सुनिस्थित करिे के ललए अत्यधधक सावधािी 
बरती जािी िाहहए। 

VI)  शिकायत निवारण हतेु कार्यप्रवाह प्रक्रिर्ा 

i) जब शिकायतें CSC के अलावा अन्य तवभागों / कायालयों / िाखाओं द्वारा सीधे प्राप्त होती हैं तो तवभाग / कायालय 
/ िाखा को शिकायत की सै्कि की गई प्रतत / ईमेल के साथ भजेकर CSC को तुरंत सूचित करिा िाहहए और साथ ही 
शिकायत के त्वररत समाधाि के ललए CSC को शिकायत पर अपिी प्रततक्रिया भेजिे की व्यवस्था करिी िाहहए। 

ii) CSC सबंंधधत तवभागों के समक्ष शिकायत प्रस्तुत करिे की व्यवस्था करेगा। कायालयों/िाखाओं से यथािीघ्र 
प्रततक्रिया प्राप्त करें तथा उपरोक्त पैरा II में उल्लिखखत एसे्कलेिि मैट्टरक्स का पालि करें। 

iii) अंततम निवारण के पिात शिकायतकता को ललखखत प्रततक्रिया केवल CSC द्वारा भेजी जाएगी ताक्रक संिार उपयुक्त 
िब्दों में तैयार क्रकया जा सके। 

VII) शिकायत को कब निवाररत मािा जाता है? 

क्रकसी शिकायत को अंततम रूप से सामान्यतः तभी हल मािा जा सकता है जब ग्राहक ललखखत रूप में या टलेीफोि पर 
(CSC द्वारा दजज क्रकया जािे वाला) इस आिय की सूििा द।े ग्राहक से पत्र की मांग िहीं की जािी िाहहए क्योंक्रक इसस े
असंतोष या िाराजगी हो सकती है। 

VIII) गुमिाम, छद्मिाम, काल्पनिक शिकायतें 

यहद CSC द्वारा प्रारंतभक जांि के बाद शिकायत गुमिाम, छद्मिाम या काल्पनिक पाई जाती है तो शिकायत को निपटाया 
हुआ मािा जा सकता है तथा उचित अध्ययि के बाद तथा CSC की तकज संगत धसफाररिों के आधार पर तथा कायजकारी 
अध्यक्ष द्वारा अिुमोहदत क्रकए जािे के बाद उस ेबंद क्रकया जा सकता ह।ै क्रकसी शिकायत को केवल इसललए िजरअंदाज 
िहीं क्रकया जािा िाहहए क्योंक्रक वह काल्पनिक / गुमिाम है। 

IX) शिकायतों के ललए जवाबिहेी तय करिा: भूतमकाएं और उत्तरिाययत्त्व: 

ग्राहक सवेा और समस्या समाधाि के सबंंध में तवतभन्न स्तरों पर तवतभन्न प्रमुख पदाधधकाररयों की भतूमकाएं और 
जजम्मेदाररयां एक आतंररक पररपत्र के माध्यम से स्पष्ट रूप से निधाररत की जािी िाहहए। 
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X) ग्राहक सेवा पहल, लेि-िेि के ललए समय माििंड निधाररत करिा 
ग्राहक सवेा में सुधार के ललए सभी तवभागों द्वारा लगातार पहल की जािी िाहहए, जो बाजार के तवकास, प्राप्त शिकायतों 
की प्रकृतत और आवयृत्त तथा ग्राहक लेि-दिे में समस्या बबिदओंु की पहिाि पर आधाररत होिी िाहहए। CSC को ऐसी 
पहलों का समन्वय करिा िाहहए। 
i) यादृल्कच्छक रूप से या समस्याग्रस्त िाखाओं में नियतमत ग्राहक फीडबकै अभ्यास आयोजजत क्रकया जा सकता है, और 
यहद आवश्यक हो तो उपयुक्त सधुारात्मक कदम उिाए जा सकत ेहैं। 
ii) तवतभन्न प्रकार के लेि-देि के ललए समय मािदडं लागू करि े तथा िाखाओं में सिूिा प्रदर्िित करि े के ललए 
िीघ्राततिीघ्र कदम उिाए जाि ेिाहहए। समय मािदडंों के अिुमोदि का कायज िीि ेपरैा XII (ii) में उल्लिखखत ग्राहक सवेा 
सतमतत मुख्यालय को सौंपा जा सकता है 

XI) कमरचाररयों का प्रशिक्षण, अििुासिात्मक काररवाई 
i) ग्राहक सेवा एव ं तवतरण में उतृ्कष्टता प्राप्त करि े के ललए सभी पहलुओं को िातमल करते हुए एक उपयुक्त, 
सुव्यवस्थस्थत प्रशिक्षण कायजिम तैयार क्रकया जािा िाहहए, उसकी समीक्षा की जािी िाहहए तथा आवश्यकता एवं फीडबैक 
के आधार पर समय-समय पर उसमें सुधार क्रकया जािा िाहहए। िाखाओं के सभी कमजिाररयों को ग्राहक सवेा के प्रतत 
अच्छी तरह से जागरूक क्रकया जािा िाहहए ताक्रक शिकायतों को न्यूितम क्रकया जा सके। 
ii) वररष्ठ अधधकाररयों, तविषे रूप से क्षेत्रीय कायालय / मुख्यालय से िाखाओं का दौरा करि ेवाले अधधकाररयों को 
अच्छी ग्राहक सेवा के महत्व पर जोर देिा िाहहए। 
iii) ग्राहकों के साथ अशिष्ट और अिुचित व्यवहार करि े वाल े कमजिाररयों के मामले में िीघ्र और उचित कायजवाही 
सुनिस्थित की जािी िाहहए। 
XII) शिकायतों की आवथधक समीक्षा, मखु्यालय में ग्राहक सेवा सतमतत, आंतररक ऑडडट, अतभलेखों / रजजस्टरों 

का रखरखाव 
a. शिकायतों का डेटा उचित रूप से वगीकृत क्रकया जािा िाहहए (जैस े स्टाफ का व्यवहार, गलत बयािी, 

ब्याज/िुि दरें, ऋण स्वीकृत करिे से इिकार, क्षततग्रस्त आभषूणों की डडलीवरी, खराब सुतवधाएं आहद), 
तथा यह वगीकरण समयावधध, क्षेत्र/क्षते्रीय स्तर, लंतबत शिकायतों, और गंभीरता के अिुसार क्रकया जािा 
िाहहए।  

b. इस तरह के तवश्लषेण की समय-समय पर समीक्षा की जािी िाहहए, जैस ेक्रक मुख्यालय में साप्ताहहक आधार 
पर, अधधमाितः ग्राहक सेवा सतमतत मुख्यालय द्वारा, जजस ेइस उद्दशे्य के ललए उचित रूप से गठित क्रकया जा 
सकता है। 

c. बार-बार या दीर्जकाललक रूप से उत्पन्न होि ेवाली शिकायतों को जन्म दिेे वाल ेमुद्दों के समाधाि के ललए 
उपाय क्रकए जाि ेिाहहए, ताक्रक ऐसी प्रकृतत की शिकायतों को न्यूितम क्रकया जा सके (या आदिज रूप से 
समाप्त क्रकया जा सके)। 

d. शिकायतों के समाधाि की दक्षता को उपयुक्त एवं पारदिी मैट्टरक्स के माध्यम से समय-समय पर मापा जािा 
िाहहए। 
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e. निवारण तंत्र के कामकाज से सबंंधधत ररकॉडज और रजजस्टरों का उचित रखरखाव सुनिस्थित करिे के ललए 
CSC ज़िम्मदेार होगा। 

f. आंतररक लेखा परीक्षा तवभाग अधधकतम 3 माह के आवधधक अंतराल पर शिकायत निवारण ततं्र के 
अिुपालि को सत्यातपत करि ेकी व्यवस्था करेगा। 

XIII)   ग्राहकों को मुआवजा िेिे / भुगताि करिे के ललए तववेकाधीि तवत्तीय अथधकार 
यह सुनिस्थित करिे के ललए क्रक कायजकारी का बहुमूल्य समय तचु्छ दावों पर बबाद ि हो, उचित नियंत्रण के साथ उपयुक्त 
तवत्तीय िनक्तयां मुआवज ेके भगुताि के ललए वररष्ठ अधधकाररयों को सौंपी जा सकती हैं और समय-समय पर उिकी 
समीक्षा की जा सकती है 
कायरकारी सारांि 
ग्राहक शिकायत निवारण तंत्र का सारांि / मुख्य तविषेताएं। 
i) ग्राहक सवेा तवभाग (CSC) ग्राहक शिकायत निवारण हेत ु िोडल बबिद ु होगा। CSC समय-समय पर एक वररष्ठ 

अधधकारी-राष्टरीय प्रमुख-तबिी को ररपोटज करेगा, जजस ेआवश्यकतािुसार कंपिी द्वारा जारी आतंररक पररपत्र के 
माध्यम से अधधकार सौंप ेजा सकते हैं।6 यह मौजूदा ग्राहक सबंंध प्रबधंक का स्थाि लेगा और इस ेपयाप्त एव ं
उपयुक्त स्टाफ के साथ संिाललत क्रकया जाएगा। 

ii) सभी शिकायतें, िाहे वे क्रकसी के द्वारा और कहीं से भी प्राप्त हुई हों, CSC द्वारा ररकॉडज की जाएंगी और उि पर िज़र 
रखी जाएगी। 

iii) शिकायतें प्राप्त करि ेवाल ेऔर सलाह दिे ेवाल ेतवतभन्न पदाधधकाररयों द्वारा पालि क्रकया जाि ेवाला मैट्टरक्स; CSC 
का गिि अिसुलझी शिकायतों के ललए एक एसे्कलेिि मैट्टरक्स के साथ क्रकया गया है। 

iv) सभी कायालयों में शिकायत दजज करिे के तरीकों का प्रिार क्रकया जाएगा और इसमें शिकायत रजजस्टर, वेबसाइट 
सुतवधा, टोल फ्री िंबर िातमल होंगे। 

v) शिकायतों की पावती और समाधाि दोिों के ललए समय-सीमा का पालि क्रकया जाएगा। 
vi) अन्य मुद्द ेजैस ेसंिार की भाषा, कायज प्रवाह प्रक्रिया, गुमिाम / काल्पनिक शिकायतों से निपटिा, ग्राहक सवेा सुधार 

पहल, कमजिाररयों का प्रशिक्षण आहद को भी िातमल क्रकया गया है। 
vii) िगण्य तवत्तीय प्रभाव वाली छोटी शिकायतों के िीघ्र निपटाि के ललए तवत्तीय अधधकारों का उपयुक्त प्राधधकरण 

लागू क्रकया जाएगा। 
viii) प्राप्त शिकायतों का संरचित तरीके से आवधधक तवश्लषेण और समीक्षा की जाएगी। इस उद्दशे्य के ललए मुख्यालय 

में एक समर्पित ग्राहक सवेा सतमतत गठित की जाएगी। 
 

**************************** 


