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ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत  

 

१. पररचय  

आिबीएल बैंक (इिके बाद "द बैंक" के रूप में िांदशभित) के मुख्य मूल् ां में िे एक ग्राहक कें शितता है। बैंक िेवा 

मािक ां क  शिधािरित कििे के शलए एक िमग्र दृशिक ण अपिाता है औि शवशभन्न माध्यम ां िे प्राप्त ग्राहक िुझाव ां के 

आधाि पि ग्राहक अिुभव क  लगाताि बेहति बिाता िहता है। बैंक ग्राहक ां क  अपिी शिकायतें दजि किािे के शलए 

कई माध्यम भी प्रदाि किता है। बैंक का उदे्दश्य ग्राहक ां की शिकायत ां का त्वरित औि प्रभावी शिपटाि िुशिशित 

कििा है, िाथ ही पुििावृशि िे बचिे के शलए त्वरित िुधािात्मक औि शिवािक काििवाई (जहााँ आवश्यक ह , प्रशिया 

में िुधाि िशहत) कििा भी िाशमल है।  

उपि क्त उदे्दश्य क  पूिा कििे के शलए, बैंक िे ग्राहक िांपकि  कें ि ां के िांदभि हेतु ग्राहक शिकायत शिवािण के शलए 

एक िीशत शिधािरित की है। बैंक यह िुशिशित किेगा शक ग्राहक शिकायत शिवािण िीशत िाविजशिक ड मेि (इिकी 

वेबिाइट औि िाखाओां पि) में भी उपलब्ध ह ।  

 

२. उदे्दश्य  

इि िीशत का उदे्दश्य बैंक में शिकायत शिवािण की रूपिेखा क  स्पि रूप िे प्रसु्तत कििा है, जैिा शक ग्राहक ां क  

दी जािे वाली िेवाओां के िांबांध में भाितीय रिज़वि बैंक द्वािा जािी शवशभन्न परिपत्र ां/शदिाशिदेि ां में उले्लखखत है, ताशक 

यह िुशिशित शकया जा िके शक:  

• िभी ग्राहक ां के िाथ हि िमय शिष्पक्ष औि शबिा पक्षपात, व्यवहाि शकया जाता है।  

• ग्राहक ां द्वािा दजि की गई िभी शिकायत ां का िम्मािपूविक औि शिधािरित िमय-िीमा के अिुिाि िमाधाि 

शकया जाता है।  

• ग्राहक ां क  बैंक के भीति अपिी शिकायत ां क  आगे बढािे के माध्यम ां की जािकािी दी जाती है, िाथ ही यशद 

वे बैंक की प्रशतशिया िे िांतुि िही ां हैं त  उन्हें आगे शिकायत दजि किािे के अपिे अशधकाि ां िे भी अवगत 

किाया जाता है।  

• बैंक िभी शिकायत ां का कुिलता औि शिष्पक्षता िे िमाधाि किेगा।  

• बैंक के कमिचािी शिकायत ां का शिपटाि िच्ची शिष्ठा औि शिष्पक्षता के िाथ किें गे।  

३. दायरा  

बैंक िे शिकायत ां के शिवािण के शलए एक िांिशचत, िाथिक औि प्रभावी तांत्र स्थाशपत शकया है। यह िुशिशित शकया 

जाता है शक शिकायत का उशचत तिीके िे औि शियम ां एवां शवशियम ां के शिधािरित ढाांचे के भीति िमाधाि शकया 

जाए। िीशत दस्तावेज़ िभी िाखाओां में उपलब्ध है औि कमिचारिय ां क  शिकायत शिपटाि प्रशिया के बािे में अवगत 

किाया गया है। यह िीशत बैंक की वेबिाइट पि भी उपलब्ध है।  

४. शिकायत शिवारण के शसद्ांत  

शिकायत शिवािण के दृशिक ण के मागिदििक शिद्ाांत इि प्रकाि हैं:  

 ए . सुलभता : बैंक, ग्राहक ां क  अपिी शिकायत दजि कििे के शलए शवशभन्न माध्यम (जैिे िाखा, िांपकि  कें ि, 

  ईमेल आईडी, आशद) प्रदाि किेगा, िाथ ही, बैंक के भीति उपयुक्त मांच ां पि उिकी शिकायत ां क  अगले 

  स्ति तक ले जािे  में उिकी िहायता किेगा।   

बी.  शिकायत  ंकी पुशि: बैंक शवशभन्न माध्यम ां िे प्राप्त शिकायत ां की प्राखप्त की पुशि किेगा औि शिकायत ां के 

  शिवािण के शलए शिधािरित िमय-िीमा की जािकािी प्रदाि किेगा। बैंक शिधािरित िमय-िीमा के भीति 

  िमाधाि की जािकािी प्रदाि किेगा।   

सी.  शिकायत  ंके समाधाि में पारदशििता : बैंक ग्राहक की शिकायत की जााँच पािदिी तिीके िे किेगा औि 

  ग्राहक क  िमाधाि की िमय पि जािकािी िुशिशित किेगा।  
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डी.   एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्तर पर ले जािा): यशद ग्राहक वतिमाि स्ति द्वािा प्रदाि शकए गए 

  िमाधाि िे िांतुि िही ां है, त  बैंक की िाखाओां, वेबिाइट औि कॉल िेंटि पि शिकायत शिवािण मैशटिक्स 

  उपलब्ध है, ज  ग्राहक क  अगले स्ति पि शिकायत ले जािे की प्रशिया के बािे में मागिदििि प्रदाि किता 

  है। बैंक िे ग्राहक शिकायत शिवािण के शलए एक एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्ति पि ले जािा) मैशटिक्स 

  शिम्नशलखखत रूप में स्थाशपत शकया है:  

एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्तर पर ले जािा) की मैशरिक्स  

बैंशकंग, के्रशिर कािि और माइक्र  फाइिेंस के शलए ग्राहक शिकायत शिवारण प्रशक्रया ।   

ग्राहक शिकायत एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्ति पि ले जािा) के स्ति शिम्नशलखखत रूप में हैं:  

१.प्रथम स्तर का ग्राहक शिकायत शिवारण मंच  

ए) सामान्य शिकायतें:  

िाखा  िाखा में ग्राहक िेवा कायिकािी िे िांपकि  किें  या िाखा प्रबांधक क  शलखें  

िाखा िांपकि  शवविण के शलए कृपया https://www.rbl.bank.in/locate-usपि 

शवशज़ट किें ;  

२४-घंरे हेल्पलाइि  + ९१ २२ ६२ ३२ ७७७७ 

ईमेल पता  customercare@rbl.bank.in   

शिकायत प्रपत्र  कृपया शिम्नशलखखत शलांक का उपय ग किें :  

https://www.rbl.bank.in/suggestion-and-complaints  

 

बी) के्रशिर और कमशिियल कािि :  

चैिल  आरबीएल बैंक के के्रशिर कािडिस के 

शलए  

आरबीएल बैंक कमशिियल कािडिस के शलए  

२४-घंरे 

हेल्पलाइि  

+ ९१ २२ ६२ ३२ ७७७७ + ९१ २२ ६२ ३२ ७७७७ 

ईमेल पता  cardservices@rbl.bank.in    Corporatecard.support@rbl.bank.in    

पत्र  मैिेजि - िेशडट काड्िि िेवा, आिबीएल बैंक शलशमटेड, काड्िि िांचालि कें ि - िीओिी, 

जेएमडी मेगाप शलि, यूशिट िांबि  ३०६- ३११ - तीििी मांशजल, ि हिा ि ड, िेक्टि ४८, 

गुड़गाांव, हरियाणा १२२०१८  

 

िी) माइक्र  फाइिेंस :  

https://www.rbl.bank.in/locate-us
mailto:customercare@rbl.bank.in
https://www.rbl.bank.in/suggestion-and-complaints
mailto:cardservices@rbl.bank.in
mailto:%20Corporatecard.support@rbl.bank.in
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▪ हमें ०२२ ६१ ८४६ ३०० पि कॉल किें  या : customercare@rbl.bank.in पि शलखें  

▪ हमािे आिबीएल बैंक/बीिी िाखा मैिेजि िे िांपकि  किें   

▪ अपिी शिकायत हमािी आिबीएल बैंक/बीिी िाखाओां में उपलब्ध शिकायत िशजस्टि में शलखें  

▪ अपिी शिकायत हमािी आिबीएल बैंक/बीिी िाखाओां में िखे गए शिकायत पेटी में डालें।  

 

अगि आपकी शिकायत क  १० कैलेंडि शदि ां के अांदि स्ति १ पि िांब शधत िही ां शकया जाता है, त  आप आपकी 

शिकायत स्ति २ तक ले जा िकते हैं।   

२.दूसरे स्तर का ग्राहक शिकायत शिवारण मंच  

ए)   सामान्य शिकायतें: के्षत्रीय ि डल अशधकािी क  ईमेल किें।   

ईमेल पता   RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in   

 

बी)  के्रशिर और कमशिियल कािि  : ईमेल किें  या प्रमुख िेशडट काडि िेवाओां क  यहााँ शलखें —  

ईमेल पता   headcardservice@rbl.bank.in    

पत्र  प्रमुख – काड्िि िेवाएाँ , आिबीएल बैंक शलशमटेड, काड्िि िांचालि कें ि – िीओिी, 

जेएमडी मेगाप शलि, यूशिट िांबि  ३०६- ३११ – तीििी मांशजल, ि हिा ि ड, िेक्टि ४ ८, 

गुड़गाांव, हरियाणा १२२०१ ८  

 

सी)  माइक्र  फाइिेंस  :  

▪ के्षत्रीय ि डल अशधकािी क  कॉल किें , शजिकी िांपकि  जािकािी हमािी वेबिाइट पि अपडेट की गई है 

या  

▪ : regionalnodalofficer@rbl.bank.in पि शलखें  

 

अगि आपकी शिकायत क  १० कैलेंडि शदि ां के अांदि स्ति २ पि िांब शधत िही ां शकया जाता है, त  आप आपकी 

शिकायत स्ति  ३ तक ले जा िकते हैं।   

 ३.तीसरे स्तर का शिकायत शिवारण मंच  

ईमेल किें  या 

प्रधाि ि डल 

ऑशििि क  यहााँ 

शलखें-संपकि  िंबर  

+ ९१ २२ ७१४ ३ २७०० 

ईमेल पता   principalnodalofficer@rbl.bank.in    

पत्र  आिबीएल बैंक शलशमटेड, वि वर्ल्ि िेंटि, टॉवि २बी,  ९वी ां मांशजल,  ८४१, िेिापशत बापट 

मागि, ल अि पिेल वेस्ट, मुांबई-४०० ०१ ३    

mailto:customercare@rbl.bank.in
mailto:%20RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in
mailto:%20headcardservice@rbl.bank.in
mailto:regionalnodalofficer@rbl.bank.in
mailto:%20principalnodalofficer@rbl.bank.in
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अगि आपकी शिकायत  ३० कैलेंडि शदि ां के भीति उपि क्त स्ति ां में िे शकिी स्पति पि भी िांब शधत िही ां ह ती 

है, त  आप आिबीआई  (ऑम्बड्िमैि) के पाि अपिी शिकायत ले जा िकते हैं।   

 

४.ररजवि बैंक एकीकृत  (ऑम्बिडसमैि)  

रिज़वि बैंक एकीकृत  (ऑम्बड्िमैि) य जिा, २०२१ (आिबीआईओएि, २०२१) के प्रावधाि ां के तहत रिज़वि बैंक 

एकीकृत  (ऑम्बड्िमैि) क  शलखें। आप हमािी वेबिाइट पि इि य जिा क  देखिे के शलए िीचे शदए गए वेब 

एडि ेि के शलांक पि खिक कि िकते हैं।  

वेब पता: www.rbl.bank.in/banking-ombudsman  

आिबीआईओएि, २०२१ के तहत अपिी शिकायत भौशतक रूप िे भाितीय रिजवि बैंक, चौथी मांशजल, िेक्टि १७, 

चांडीगढ १६००१७ में दजि किें।   

वेबिाइटः   https://cms.rbi.org.in   

ट ल फ्री िांबि पि कॉल किें  -१४४४८  

 

५. प्रश्न, अिुर ध और शिकायत की पररभाषा  

प्रश्न ां, अिुि ध ां औि शिकायत ां की परिभाषाएाँ , उदाहिण िशहत, शिम्नशलखखत रूप में हैं।  

ए. प्रश्न:  

के्विी (प्रश्न) क  एक ऐिे िवाल के रूप में परिभाशषत शकया जा िकता है, ज  अक्सि शकिी शवषय पि िांदेह व्यक्त 

किता है या शकिी प्राशधकिण िे उिि की अपेक्षा किता है।  

के्विी (प्रश्न) का मतलब हैः   

 ए)  ग्राहक द्वािा माांगी गई क ई भी जािकािी/स्पिीकिण शजिे तुिांत उिकी िांतुशि के शलए िांब शधत औि बांद 

 शकया जा िकता है।  

    बी)  क ई भी िवाल शजिके शलए ग्राहक उिि की तलाि कि िहा है।  

    सी) ग्राहक िेवा/शवतिण/अिुि ध के शलए शिधािरित टििअिाउांड िमय (टीएटी) िमाप्त ह िे िे पहले ग्राहक द्वािा 

   की गई पूछताछ।   

बी. अिुर ध: िांदभि जहााँ क ई ग्राहक अपिे खाते के िांबांध में बैंक द्वािा शिष्पाशदत की जािे वाली काििवाई का 

अिुि ध किता है औि शजिका ग्राहक िेवा कायिकािी द्वािा िमाधाि िही ां शकया जा िकता है, उन्हें अिुि ध के रूप 

में वगीकृत शकया जाता है। 
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उदाहरण:  

ए) जििाांखख्यकी में बदलाव के शलए अिुि ध। उदाहरण के शलए, पता बदलिा/पैि/ईमेल आईडी/म बाइल   

िांबि आशद  

बी)   ब्याज या िेष प्रमाण पत्र जािी कििे के शलए अिुि ध  

सी)  िामाांशकत व्यखक्त क  ज ड़िे/िांि धि/हटािे के शलए अिुि ध।  

सी. शिकायतः   

शिकायत क  "शलखखत रूप में या अन्य तिीक ां के माध्यम िे एक प्रशतशिशधत्व के रूप में परिभाशषत शकया जा िकता 

है शजिमें शवशियशमत इकाई की ओि िे िेवा में कमी का आि प लगाया जाता है औि उि पि िाहत मााँगी जाती है" 

शिकायत क  व्यखक्तगत रूप िे, टेलीफ ि पि या शलखखत रूप में व्यक्त शकया जा िकता है।  

 

 

शिकायत का मतलब है:  

ए) बैंक की तिि िे अपिे उत्पाद, िेवा, िीशत, कमिचािी, या तृतीय-पक्ष िेवा प्रदाता के िांबांध में बताई गई या 

शिशहत प्रशतबद्ता क  पूिा कििे में शविलता/अपयािप्तता, शजििे आपशि/आि प/शिकायत/शववाद उत्पन्न 

ह ता है।  

बी)  एक प्रशतशिशधत्व शजिमें बैंक की तिि िे िेवा में कमी का आि प लगाया जाता है औि शिवािण की मााँग   

 की जाती है।  

 

६. अशिवायि प्रदििि आवश्यकता  

बैंक िाखाओां में शिम्नशलखखत क  प्रदशिित कििे / िुशिशित कििे का कायि किेगा:  

i. ग्राहक ां के शलए शिकायत दजि किािे या प्रशतशिया िाझा कििे के शलए शवशभन्न चैिल उपलब्ध हैं।   

ii. ि डल अशधकािी (ओां) का िाम, पता औि िांपकि  िांबि  

iii. भाितीय रिज़वि बैंक के ऑम्बड्िमैि के िांपकि  शवविण  

iv. ग्राहक ां के प्रशत बैंक की प्रशतबद्ताओां की िांशहता औि शिष्पक्ष व्यवहाि िांशहता  

v. शिकायत/िुझाव पेटी, शिकायत िशजस्टि औि ग्राहक शिकायत ां के शलए शिकायत िॉमि।  

बैंक, बैंक की वेबिाइट पि उपि क्त जािकािी (i िे iv) भी प्रदाि किेगा।  

७. शिकायत  ंक  संभालिे के शलए ि िल अशधकारी और अन्य िाशमत अशधकारी  

बैंक अपिे ि डल अशधकािी के रूप में एक वरिष्ठ अशधकािी क  शियुक्त किेगा, ज  बैंक के शलए शिकायत ां के 

शिपटाि प्रशिया के कायािन्वयि के शलए शज़मे्मदाि ह गा। बैंक अपिे अशधकाि-के्षत्र के तहत िाखाओां के िांबांध में 

शिकायत ां क  िांभालिे के शलए शवशिि स्थाि ां पि अन्य िाशमत अशधकारिय ां क  भी शियुक्त किेगा। ि डल अशधकािी 

का िाम औि िांपकि  शवविण िाखा ि शटि ब डि औि बैंक की वेबिाइट पि प्रदशिित शकया जाएगा।  

ग्रामीण के्षत्र ां िे उत्पन्न ह िे वाली शिकायत ां तथा प्राथशमकता प्राप्त के्षत्र औि ििकाि की गिीबी उनू्मलि य जिाओां 

िे िांबांशधत शविीय िहायता िे जुड़ी शिकायत ां का शिवािण भी शिकायत शिवािण प्रशिया का एक महत्वपूणि शहस्सा 

है।   
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८. समय सीमा  

शिकायत ां के िमाधाि के शलए शवशिि िमय-िीमा शिधािरित की जाती है औि शिकायत शिवािण तांत्र के िभी स्ति ां 

पि प्रयाि शकए जाते हैं, शजिमें िाखाएाँ , िांपकि  कें ि औि शिकायत क  अगले स्ति तक ले जािे के अन्य िासे्त िाशमल 

हैं, ताशक बैंक द्वािा परिभाशषत या भाितीय रिजवि बैंक द्वािा अशिवायि शिशदिि िमय-िीमा के भीति शिकायत ां का 

िमाधाि शकया जा िके।    बैंक आिबीआई द्वािा अशिवायि िभी िमय िीमाओां का शवशधवत पालि किता है।  

शडशजटल लेि-देि िे िांबांशधत शिकायत ां के शिवािण के शलए भाितीय रिज़वि बैंक द्वािा िमय-िमय पि शिधािरित 

िमय-िीमा औि दस्तावेज़ीकिण का ईमािदािीपूविक पालि शकया जाएगा।  

शकिी भी शवषय पि बैंक का पक्ष ग्राहक क  स्पि रूप िे बतािा अत्यांत महत्वपूणि है। जहाां शकिी शिकायत की जाांच 

के शलए बैंक क  अशधक िमय की आवश्यकता ह ती है, वहाां ग्राहक ां क  प्रगशत की जािकािी दी जाती है।  

९. आंतररक समीक्षा तंत्र  

बैंक िे ग्राहक िेवा औि शिकायत शिवािण तांत्र की गुणविा की शिगिािी औि िमीक्षा कििे के शलए शिम्नशलखखत 

िशमशतय ां औि िमीक्षा तांत्र का गठि शकया है।   

  ए) ब िि की ग्राहक सेवा सशमशत:  

बैंक के ब डि की यह उप-िशमशत ग्राहक िेवा िे िांबांशधत के्षत्र ां के शलए िभी िीशतय ां की िमीक्षा कििे के शलए 

शज़मे्मदाि है। इिमें ऐिे शवषय ां क  िाशमल शकया गया है जैिे शक जमाकताि की मृतु्य की खस्थशत में उिके खाते के 

िांचालि िे िांबांशधत प्रशिया, ग्राहक की उपयुक्तता औि उपयुक्त प्रशिया के आधाि पि उत्पाद अिुम दि प्रशिया, 

जमाकताि िांतुशि का वाशषिक िवेक्षण, औि ऐिी िेवाओां का तै्रवाशषिक ऑशडट कििा। िशमशत ग्राहक िेवा की गुणविा 

पि प्रभाव डालिे वाले शकिी भी अन्य मुद्द ां की भी जााँच किती है।   

ग्राहक िेवा िशमशत शिम्नशलखखत की िमीक्षा भी किेगी।  

(i) शियामक िे प्राप्त शिकायत ां का  

(ii) भाितीय रिजवि बैंक ऑम्बड्िमैि द्वािा पारित शिणिय  

(iii) आांतरिक शिकायतें ज  प्राप्त की गईां, िमाधाि की गईां, औि लांशबत िह गईां, उिके मूल कािण ां का शवशे्लषण 

कििा औि शिकायत ां क  कम कििे के शलए उठाए गए काििवाई के कदम।  

(iv) बैंक द्वािा अपिाए गए शिकायत शिवािण तांत्र की प्रभाविीलता  

(v) स्थायी िशमशत की रिप टि की िमीक्षा कििा  

(vi) ग्राहक िेवा िे िांबांशधत अन्य क ई भी शवषय।  

  बी)   ग्राहक सेवा पर स्थायी सशमशत:  

स्थायी िशमशत की अध्यक्षता बैंक के प्रबांध शिदेिक/कायिकािी शिदेिक द्वािा की जा िकती है। बैंक के द  िे तीि 

वरिष्ठ अशधकारिय ां के अलावा, िशमशत में गैि-ििकािी िदस् ां क  भी िाशमल शकया जाएगा, ताशक बैंक द्वािा प्रदाि 

की जा िही ग्राहक िेवा की गुणविा पि स्वतांत्र प्रशतशिया प्राप्त की जा िके। िशमशत के पाि शिम्नशलखखत शजमे्मदारियााँ 

हैं:  

(i) शवशभन्न स्र त ां िे प्राप्त ग्राहक िेवा की गुणविा पि प्रशतशिया का मूल्ाांकि कििा।   

(ii) िशमशत यह िुशिशित कििे के शलए शज़मे्मदाि है शक ग्राहक िेवा के िांबांध में िभी शियामक शिदेि ां का बैंक 

द्वािा िमय पि औि प्रभावी ढांग िे पालि शकया जाए।   

(iii) ग्राहक िेवा पि िमीक्षात्मक शटप्पशणयााँ/प्रशतशिया औि ग्राहक ां के प्रशत बैंक की प्रशतबद्ताओां की आचाि 

िांशहता में शकए गए वाद ां के कायािन्वयि की िमीक्षा कििा।   

(iv) िशमशत उि अििुलझी शिकायत ां/िमस्ाओां पि भी शवचाि किती है शजन्हें शिवािण के शलए शजमे्मदाि 

कायाित्मक प्रमुख ां द्वािा उिे भेजा गया है औि िांभाशवत िमाधाि ां पि अपिी िलाह प्रदाि किती है।   

िशमशत शियशमत अांतिाल पि अपिे प्रदििि पि रिप टि बैंक के ब डि की ग्राहक िेवा िशमशत क  प्रसु्तत किेगी।   
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  सी)  िाखा स्तर की ग्राहक सेवा सशमशत  

बैंक िे अपिी प्रते्यक िाखा में िाखा प्रबांधक की अध्यक्षता में एक 'िाखा स्ति की ग्राहक िेवा िशमशत' का गठि 

शकया है। यह िशमशत महीिे में कम िे कम एक बाि शिकायत ां/िुझाव ां, देिी के मामल ां, ग्राहक ां/िशमशत के िदस् ां 

द्वािा िामिा की जािे वाली/रिप टि की जािे वाली कशठिाइय ां का अध्ययि कििे औि ग्राहक के िेवा अिुभव क  

बेहति बिािे के तिीक ां औि िाधि ां का िुझाव देिे के शलए बैठक ां का आय जि किती है।   

यह िशमशत ग्राहक ां क  बैंक के वरिष्ठ अशधकारिय ां िे शमलिे औि बातचीत कििे में िक्षम बिािे के शलए शिम्नशलखखत 

उदे्दश्य ां के िाथ एक मांच के रूप में कायि किती है:  

(i) बैंक द्वािा प्रदाि की गई िेवाओां पि ग्राहक प्रशतशिया एकत्र कििा।  

(ii) ग्राहक ां औि बैंक के बीच िूचिा के अांति क  कम कििा।  

(iii) िबिे महत्वपूणि बात यह है शक ग्राहक ां के बीच शवश्वाि स्थाशपत किें।  

िाखा स्ति की िशमशतयााँ भी माशिक रिप टि प्रसु्तत किती हैं, शजिमें ग्राहक िेवा स्थायी िशमशत क  िुझाव औि इिपुट 

शदए जाते हैं, शजििे स्थायी िशमशत रिप टों की िमीक्षा कि िके औि आवश्यक िीशत/प्रशियात्मक काििवाई के शलए 

ब डि की ग्राहक िेवा िशमशत क  िांबांशधत प्रशतशिया प्रदाि कि िके। ग्राहक ां िे प्राप्त प्रशतशिया िीआिएम में दजि 

की जाती है औि इिे बैंक के ब डि की ग्राहक िेवा स्थायी िशमशत क  प्रसु्तत शकया जाता है।   

  डी)  बैंक का आंतररक  (ऑम्बिडसमैि)  

भाितीय रिजवि बैंक (आिबीआई) िे मई २०१५ में िभी िाविजशिक-के्षत्र औि चुशिांदा शिजी औि शवदेिी बैंक ां क  

िलाह दी थी शक वे िांबांशधत बैंक ां द्वािा आांशिक या पूिी तिह िे खारिज की गई शिकायत ां की िमीक्षा कििे के शलए 

एक स्वतांत्र प्राशधकिण के रूप में इांटििल ऑम्बड्िमैि (आईओ) क  शियुक्त किें। आईओ तांत्र बैंक की आांतरिक 

शिकायत शिवािण प्रणाली क  मजबूत कििे औि यह िुशिशित कििे के उदे्दश्य िे स्थाशपत शकया गया था शक ग्राहक ां 

की शिकायत ां का शिपटािा बैंक के उच्चतम स्ति पि खस्थत प्राशधकािी द्वािा ही शकया जाए, ताशक ग्राहक ां क  शिकायत 

शिवािण के शलए अन्य मांच ां का िहािा लेिे की आवश्यकता कम िे कम ह  िके।  

भाितीय रिज़वि बैंक के शदिाशिदेि ां के अिुरूप, आांतरिक  (इांटििल ऑम्बड्िमैि) या त  िेवाशिवृि अशधकािी ह ांगे 

या ऐिे िेवा में कायिित अशधकािी ह ांगे शजिका पद अन्य बैंक / शविीय के्षत्र शियामक िांस्था / एिबीएिपी/ 

एिबीएििी/ िीआईिी में महाप्रबांधक के िमकक्ष ह , औि शजिके पाि बैंशकां ग, गैि-बैंशकां ग शवि, शियमि, शििीक्षण, 

भुगताि एवां शिपटाि प्रणाली, िेशडट िूचिा या उपभ क्ता िांिक्षण जैिे के्षत्र ां में कम िे कम िात वषों का आवश्यक 

कौिल औि अिुभव ह ।  

आईओ उि ग्राहक शिकायत ां की जााँच किेगा शजन्हें बैंक द्वािा आांशिक रूप िे या पूिी तिह िे खारिज शकया गया 

है। बैंक शिकायतकताि क  अांशतम शिणिय देिे िे पहले उि िभी शिकायत ां क  आांतरिक रूप िे आईओ क  अगे्रशषत 

किें गे, शजिका पूिी तिह िे िमाधाि िही ां शकया गया है।  

१०. ररजवि बैंक एकीकृत  (ऑम्बिडसमैि) य जिा, २०२१ (आरबीआईओएस, २०२१) के तहत अिसुलझी शिकायत  ंक  

शियामक तक अगले स्तर तक ले जािा  

 

बैंक भाितीय रिज़वि बैंक (आिबीआई) की रिज़वि बैंक- एकीकृत  (ऑम्बड्िमैि) य जिा, २०२१ के अांतगित आता है। 

ररजवि बैंक एकीकृत  (ऑम्बिडसमैि) य जिा आरबीएल बैंक की सभी घरेलू िाखाओ ंपर लागू ह गी।  

इि य जिा के अिुिाि, क ई भी ग्राहक शजिे बैंक क  जािी शकए जािे की तािीख िे ३० शदि ां के भीति 'अांशतम 

प्रशतशिया' िही ां शमलती है या वह बैंक की प्रशतशिया िे िांतुि िही ां है, आिबीआईओएि, २०२१ के तहत आिबीआई 

द्वािा शियुक्त  (ऑम्बड्िमैि) िे स्वतांत्र िमीक्षा के शलए िांपकि  कि िकते हैं।   

आिबीआईओएि, २०२१ के प्रावधाि ां के तहत शिकायत दजि कििे िे पहले शिम्नशलखखत ितें लागू ह ांगी  
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• शिकायतकताि िे, आिबीआईओएि, २०२१ के तहत शिकायत कििे िे पहले, बैंक में शिकायत की थी औि 

शिकायत क  बैंक द्वािा पूिी तिह या आांशिक रूप िे अस्वीकाि कि शदया गया, औि शिकायतकताि जवाब िे 

िांतुि िही ां है; या शिकायतकताि क  बैंक द्वािा शिकायत प्राप्त कििे के  ३० शदि ां के भीति क ई जवाब िही ां शमला 

था।  

• शिकायतकताि क  बैंक िे जवाब शमलिे के बाद एक वषि के भीति, या यशद क ई जवाब प्राप्त िही ां ह ता है, त  

बैंक क  शिकायत की तािीख िे एक वषि औि ३० शदि ां के भीति  (ऑम्बड्िमैि) के पाि शिकायत दजि कििी 

ह ती है।   

• शिकायत का शिपटािा  (ऑम्बड्िमैि) द्वािा बैंशकां ग  (ऑम्बड्िमैि) य जिा, २००६ या रिजवि बैंक एकीकृत  

(ऑम्बड्िमैि) य जिा, २०२१ के तहत शकिी भी शपछली कायिवाही में िही ां शकया गया है।  

• शिकायत शकिी भी न्यायालय, न्यायाशधकिण, मध्यस्थ या शकिी अन्य मांच के िमक्ष चल िही शकिी कायिवाही 

का शवषय िही ां ह िी चाशहए।  

• शिकायत अपमािजिक या तुच्छ या पिेिाि कििे वाली प्रकृशत की िही ां है।  

• इि तिह के दाव ां के शलए भाितीय िीमा अशधशियम, १ ९६ ३ के तहत शिधािरित िीमा की अवशध िमाप्त ह िे िे 

पहले शिकायत की जाती है।  

• शिकायतकताि द्वािा व्यखक्तगत रूप िे या एक अशधकृत प्रशतशिशध के माध्यम िे शिकायत दजि की जाती है, 

लेशकि अशधवक्ता के माध्यम िे िही ां, शिवाय इिके शक अशधवक्ता स्वयां पीशड़त व्यखक्त ह ।  

११. ग्राहक  ंके साथ बातचीत  

बैंक के शमिि 'ग्राहक पहले’ के अिुरूप, बैंक शवशभन्न प्रश्नावली, बैठक ां औि िवेक्षण ां के माध्यम िे ग्राहक ां िे 

लगाताि प्रशतशिया प्राप्त किेगा, ताशक ग्राहक िेवा प्रदाि कििे की प्रशियाओां में शििांति िुधाि शकया जा िके।  

१२. शिकायत  ंका संचालि कमिचाररय  ंके शलए प्रशिक्षण  

िभी ऑपिेशटांग स्टाि क  ग्राहक शिकायत ां क  िांभालिे के शलए ठीक िे प्रशिशक्षत शकया जाता है। ग्राहक ां के िाथ 

बातचीत के दौिाि, शवचाि ां में मतभेद औि टकिाव की खस्तशथ उत्पन्न ह  िकती है। ि शधत/शचांशतत ग्राहक ां िे शिपटिे 

के शलए आवश्यक िॉफ्ट खस्कल्स प्रदाि कििा कमिचारिय ां के प्रशिक्षण कायििम ां का एक अशभन्न शहस्सा है। बैंक 

यह िुशिशित किता है शक शिकायत ां/शिकायत ां िे शिपटिे के शलए आांतरिक मिीििी िभी स्ति ां पि िुचारू रूप 

िे औि कुिलता िे काम किे।  

१३. शिकायत  ंपर शवसृ्तत प्रकरीकरण  

बैंक शविीय वषि २०२१ िे वाशषिक रिप टों में ग्राहक शिकायत ां पि अशिवायि रूप िे बढाई गई जािकािी प्रदशिित 

किेगा।   इिे शिवेिक िांबांध ां के तहत बैंक की वेबिाइट िे एके्सि शकया जा िकता है।  

१४. अिुलग्नक I: ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत - आईबीयू शगफ्ट शसरी  
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ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत  

 

१. पररचय  
आिबीएल बैंक का इांटििेििल िाइिेंशियल िशवििेज़ िेंटि (आईएिएििी) िाखा, ज  गुजिात के शगफ्ट शिटी में 

खस्थत है, एक शवदेिी िाखा के रूप में काम किता है औि इिे इांटििेििल िाइिेंशियल िशवििेज़ िेंटि अथॉरिटी 

(आईएिएििीए) द्वािा शियांशत्रत शकया जाता है। इि िीशत में केवल शगफ्ट शिटी के िभी ग्राहक औि शगफ्ट शिटी िे 

िांबांशधत प्रश्न िाशमल ह ांगे।  

  

२. उदे्दश्य  

इि िीशत का उदे्दश्य आईएिएििी बैंशकां ग यूशिट (आईबीयू), शगफ्ट शिटी के शलए शिकायत शिवािण की रूपिेखा 

क  स्पि रूप िे प्रसु्तत कििा औि शिकायत िमाधाि औि िमग्र ग्राहक िेवा की प्रभाविीलता में िुधाि कििे के 

शलए स्पि शदिाशिदेि प्रदाि कििा है।  

 

३. शिकायत की पररभाषा  

 

शिकायत की परिभाषा िीचे दी गई है।  

शिकायत:  

शिकायत क  "शलखखत रूप में या अन्य तिीक ां के माध्यम िे एक प्रशतशिशधत्व के रूप में परिभाशषत शकया जा िकता 

है शजिमें शवशियशमत इकाई की ओि िे िेवा में कमी का आि प लगाया जाता है औि उि पि िाहत मााँगी जाती है" 

शिकायत क  व्यखक्तगत रूप िे, टेलीफ ि पि या शलखखत रूप में व्यक्त शकया जा िकता है।  

शिकायत का मतलब है:  

ए) बैंक की तिि िे अपिे उत्पाद, िेवा, िीशत, कमिचािी, या तृतीय-पक्ष िेवा प्रदाता के िांबांध में बताई गई या 

शिशहत प्रशतबद्ता क  पूिा कििे में शविलता/अपयािप्तता, शजििे आपशि/आि प/शिकायत/शववाद उत्पन्न 

ह ता है।  

बी)  एक प्रशतशिशधत्व शजिमें बैंक की तिि िे िेवा में कमी का आि प लगाया जाता है औि शिवािण की मााँग  

  की जाती है।  

 

शिकायत के रूप में िही ां मािे जािे वाले मामल ां की िूचक िूची  

 

१) गुमिाम शिकायतें (खििलब्ल अि शिकायत ां क  छ ड़कि)  

२) अधूिी या गैि-शवशिि शिकायतें  

३) िमथिि दस्तावेज़ ां के शबिा आि प  

४) िुझाव या मागिदििि/स्पिीकिण की मााँग  

५) उि मामल ां पि शिकायतें ज  शवशियशमत इकाई द्वािा प्रदाि शकए गए शविीय उत्पाद ां या िेवाओां िे 

     िांबांशधत िही ां हैं  

६) शकिी भी अपांजीकृत/अशियशमत गशतशवशध के बािे में शिकायतें  

७) शविीय उत्पाद ां या िेवाओां के बािे में जािकािी या स्पिीकिण की मााँग कििे वाले िांदभि  
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४. एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्तर पर ले जािा) की मैशरिक्स  

 

एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्तर पर ले जािा) की मैशरिक्स  

ग्राहक शिकायत शिवािण प्रशिया के शलए  इंररिेििल फाइिेंशियल सशविसेज सेंरसि बैंशकंग यूशिर (आईबीयू), 

शगफ्ट शसरी   

 

ग्राहक शिकायत एसे्कलेिि (शिकायत क  अगले स्ति पि ले जािा) के स्ति शिम्नशलखखत रूप में हैं:  

१. प्रथम स्तर का ग्राहक शिकायत शिवारण मंच  

यशद आपक  आईबीयू - आिबीएल बैंक में अपेशक्षत स्ति की िेवा प्राप्त िही ां हुई है, त  शिकायत शिवािण अशधकािी 

(िीआिओ) िे िांपकि  किें , तथा अपिे िाम औि िीआईएि िांबि/खाता िांख्या के िाथ अपिी शिकायत का शवविण 

प्रदाि किें।   

 

यशद आपकी शिकायत स्वीकाि की जाती है, त  शिकायत प्राप्त ह िे की शतशथ िे ३ कायिशदवि ां के भीति आपक  

शलखखत रूप में शिकायत की स्वीकृशत औि एक शिकायत िांदभि िांख्या प्रदाि की जाएगी। स्वीकृशत ि शमलिे की खस्थशत 

में, आपक  शिकायत प्राखप्त के ५ कायि शदवि ां के भीति कािण ां के िाथ जवाब प्रदाि शकया जाएगा।  

 

शिकायत शिवारण 

अशधकारी  

िशमत दुआ  

संपकि  िंबर  + ९१ ०७ ९ ६ ९६६ ६१११ 

ईमेल पता  ibu.complaints@rbl.bank.in   

िाखा का पता  आिबीएल बैंक शलशमटेड  

आईएिएििी बैंशकां ग यूशिट – शगफ्ट शिटी           

यूशिट िां. ७०५, ७वी ां मांशजल, शिगे्नचि शबखर्ल्ांग, ब्लॉक िां. १ ३-बी, ज ि-१, 

शगफ्ट मल्टीिशवििेज एिईजेड,  गाांधीिगि –  ३ ८२ ३५५  

शिकायत के शिपटािे के शलए शिधािरित िमय िीमा शिकायत की स्वीकृशत की शतशथ िे  ३० शदि है।  

 

यशद आप प्रदाि शकए गए िमाधाि िे िांतुि िही ां हैं या शिकायत क  अस्वीकाि कि शदया गया है, त  आप शिकायत 

शिवािण अशधकािी िे शिणिय प्राप्त ह िे के २१ शदि ां के भीति अपिी शिकायत क  स्ति २ तक ले जा िकते हैं।   

 

२. दूसरे स्तर का ग्राहक शिकायत शिवारण मंच  

 

शिकायत शिवारण 

अपीलीय अशधकारी  

पारुल ििीि  

ईमेल पता  ibu.appellateofficer@rbl.bank.in   

अपील के शिपटािे के शलए शिधािरित िमय िीमा  ३० शदि है।  

 

यशद आप बैंक के शिणिय िे िांतुि िही ां हैं औि आपिे बैंक के अपीलीय तांत्र का पूिी तिह िे उपय ग कि चुके हैं, त  

आप बैंक के शिणिय की प्राखप्त के २१ शदि ां के भीति प्राशधकिण के िमक्ष शिकायत दजि कि िकते हैं, जैिा शक 

शिम्नशलखखत हैः     

 

प्राशधकरण  अांतिाििि ीय शविीय िेवा कें ि।  

ईमेल पता  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
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५. अशिवायि प्रदििि आवश्यकता  

बैंक िाखाओां में शिम्नशलखखत क  प्रदशिित कििे / िुशिशित कििे का कायि किेगा:  

i. ग्राहक ां के शलए शिकायत दजि किािे या प्रशतशिया िाझा कििे के शलए शवशभन्न चैिल उपलब्ध हैं।   

ii.  शिकायत शिवािण अशधकािी औि शिकायत शिवािण अपीलीय अशधकािी का िाम औि िांपकि  शवविण   

iii. आईएिएििीए शिकायत प्राशधकिण का ईमेल आईडी  

बैंक, बैंक की वेबिाइट पि उपि क्त जािकािी (i िे iii) भी प्रदाि किेगा।  

६. समय सीमा  

अांतिाििि ीय शविीय िेवा कें ि बैंशकां ग इकाई (आईबीयू) िे िांबांशधत शिकायत ां के िमाधाि के शलए अांतिाििि ीय शविीय 

िेवा कें ि प्राशधकिण (आईएिएििीए) द्वािा शिधािरित िमय-िीमा औि दस्तावेज़ीकिण का ईमािदािीपूविक पालि 

शकया जाएगा।  

७. शिकायत  ंका संचालि कमिचाररय  ंके शलए प्रशिक्षण  

िभी ऑपिेशटांग स्टाि क  ग्राहक शिकायत ां क  िांभालिे के शलए ठीक िे प्रशिशक्षत शकया जाता है। ग्राहक ां के िाथ 

बातचीत के दौिाि, शवचाि ां में मतभेद औि टकिाव की खस्तशथ उत्पन्न ह  िकती है। ि शधत/शचांशतत ग्राहक ां िे शिपटिे 

के शलए आवश्यक िॉफ्ट खस्कल्स प्रदाि कििा कमिचारिय ां के प्रशिक्षण कायििम ां का एक अशभन्न शहस्सा है। बैंक 

यह िुशिशित किता है शक शिकायत ां/शिकायत ां िे शिपटिे के शलए आांतरिक मिीििी िभी स्ति ां पि िुचारू रूप 

िे औि कुिलता िे काम किे।  

८. शिकायत  ंपर शवसृ्तत प्रकरीकरण  

बैंक वाशषिक रिप टों में ग्राहक शिकायत ां पि अशिवायि रूप िे बढाई गई जािकािी प्रदशिित किेगा। इिे शिवेिक 

िांबांध ां के तहत बैंक की वेबिाइट िे एके्सि शकया जा िकता है।  

 

 

 

 


