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ക്രമ നമ്പർ  ഉള്ളടക്കം  ഭപജ് നമ്പർ  

൧ ആമുഖം  
൩ 

൨ ലക്ഷ്യം  
൩ 

൩ പരിധി  
൩ 

൪ പരാതി പരിഹാര തതവങ്ങൾ  
൩ 

എ  പ്പവേശനക്ഷ്മത  
൩ 

ബി  പരാതികൾ അംഗീകരിക്കൽ  
൩ 

സി  പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിലല സുതാരയത  
൩ 

ഡി  എസ്കവലഷൻ  
൪ 

൫ ലകവറി, അഭ്യർത്ഥന, പരാതി എന്നിേയുലെ നിർേചനം  
൬ 

എ  ലകവറി  
൬ 

ബി  അഭ്യർത്ഥന  
൬ 

സി  പരാതി  
൬ 

൬ നിർബന്ധിത പ്പദർശന ആേശയകത  ൭ 

൭ 

പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിനായി വനാഡൽ ഓഫീസറും മറ്റ ്

നിയുക്ത ഉവദയാഗസ്ഥരും  

൭ 

൮ സമയ പരിധി  ൭ 

൯ ആന്തരിക അേവലാകന സംേിധാനം  ൭ 

എ  വബാർഡിലെ ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന സമിതി  
൭ 

ബി  ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന സ്റ്റാൻഡിംഗ് കമ്മിറ്റി  
൮ 

സി  ശാഖാ തല ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന സമിതി  ൮ 

ഡി  ബാങ്കിലെ ആഭ്യന്തര ഓംബുഡ്സ്മാൻ  ൮ 

൰ 

റിസർേ് ബാങ്ക് ഇന്റവപ്ഗറ്റഡ് ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ സ്്‌കീം, ൨0൨൧ 

(ആർ്‌ബിഐ്‌ഒ്‌എസ്, ൨0൨൧) പ്പകാരം, പരിഹരിക്കലെൊത്ത പരാതികൾ 

ലറഗുവലറ്റർക്ക് കകമാറൽ.  

൯ 

൧൧ ഉപവഭ്ാക്താക്കളുമായുള്ള ഇെലപെൽ  
൯ 

൧൨ പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിൽ ഓെവററ്റിംഗ് സ്റ്റാഫിന് പരിശീലനം.  
൰ 

൧൩ പരാതികലളക്കുറിച്ചുള്ള ലമച്ചലെെുത്തിയ ലേളിലെെുത്തലുകൾ  
൰ 

൧൪  അനുബന്ധം I: ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതി പരിഹാര നയം-ഐബിയു ഗിഫ്റ്റ ്സിറ്റി  
൰ 
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ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോര നയം  

 

൧. ആമുഖം  

ആർബിഎൽ ബാങ്കിലെ (ഇനി മുതൽ "ബാങ്ക"് എന്ന് േിളിക്കലെെുന്നു) പ്പധാന 

മൂലയങ്ങളിലലാന്നാണ് ഉപവഭ്ാക്തൃ പ്ശദ്ധ. േിേിധ മാർഗങ്ങളിലൂലെ ലഭ്ിക്കുന്ന ഉപവഭ്ാക്തൃ 

ഫീഡ്്‌ബാക്കിലന അെിസ്ഥാനമാക്കി വസേന മാനദണ്ഡങ്ങൾ സ്ഥാപിക്കുന്നതിലും ഉപവഭ്ാക്തൃ 

അനുഭ്േം തുെർച്ചയായി ലമച്ചലെെുത്തുന്നതിലും ബാങ്കിന് സമപ്ഗമായ ഒരു സമീപനമുണ്്ട. 

ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്ക് അേരുലെ പരാതികൾ സമർെിക്കുന്നതിന് ബാങ്ക് ഒന്നിലധികം മാർഗങ്ങൾ 

നൽകുന്നു. ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികൾ വേഗത്തിലും ഫലപ്പദമായും കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിനും, 

ആേർത്തിച്ചുള്ള പരാതികൾ ഒഴിോക്കാൻ ആേശയമായ തിരുത്തലും പ്പതിവരാധ നെപെികളും 

(ആേശയലമങ്കിൽ പ്പപ്കിയയിലല തിരുത്തൽ ഉൾലെലെ) വേഗത്തിലുള്ളക്കാനും ആണ് ബാങ്ക ്

ലക്ഷ്യമിെുന്നത്.  

വമൽെറഞ്ഞ ലക്ഷ്യം നിറവേറ്റുന്നതിനായി, ഉപവഭ്ാക്തൃ െച്ച് വപായിന്റുകളുലെ റഫറൻസിനായി 

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതി പരിഹാരത്തിനുള്ള ഒരു നയം ബാങ്ക ്രൂപവരഖലെെുത്തിയിട്ടുണ്്ട. ഉപവഭ്ാക്തൃ 

പരാതി പരിഹാര നയം ലപാതുലഡാലമയ്നിലും (ലേബ്കസറ്റിലും ശാഖകളിലും) ലഭ്യമാലണന്ന ്

ബാങ്ക ്ഉറൊക്കും.  

 

൨. ലക്ഷ്യം  

ബാങ്കുകളിലല ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനലത്തക്കുറിച്്ച പുറലെെുേിച്ച േിേിധ ആർ്‌ബിഐ 

സർക്കുലറുകളിലും മാർഗ്ഗനിർവേശങ്ങളിലും േിേരിച്ചിരിക്കുന്നതുവപാലല, ബാങ്കിലല പരാതി 

പരിഹാരത്തിനുള്ള ചട്ടക്കൂെ് േിശദീകരിക്കുക എന്നതാണ് ഈ നയത്തിലെ ലക്ഷ്യം:  

• എല്ലാ ഉപവഭ്ാക്താക്കലളയും എല്ലായ്്‌വൊഴും നയായമായും പക്ഷ്പാതരഹിതമായും 

പരിഗണിക്കുന്നു.  

• ഉപവഭ്ാക്താക്കൾ ഉന്നയിക്കുന്ന എല്ലാ പരാതികളും മാനയമായും നിർേചിക്കലെട്ട 

സമയപരിധിയനുസരിച്ചും കകകാരയം ലചയ്യുന്നു.  

• ബാങ്കിനുള്ളിൽ പരാതികൾ ഉന്നയിക്കാനുള്ള േഴികലളക്കുറിച്ചും ബാങ്കിന്ലറ 

പ്പതികരണത്തിൽ തൃപ്തരലല്ലങ്കിൽ കൂെുതൽ പരാതികൾ ഉന്നയിക്കാനുള്ള 

അേകാശങ്ങലളക്കുറിച്ചും ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്ക് അേവബാധം നൽകുന്നു.  

• ബാങ്ക ്എല്ലാ പരാതികളും കാരയക്ഷ്മമായും നീതിയുക്തമായും പരിഹരിക്കും.  

• ബാങ്ക ് ജീേനക്കാർ പരാതികൾ സദുവേശയവത്താലെയും മുൻേിധികളില്ലാലതയും 

കകകാരയം ലചയ്യണം.  

൩. പരിധി  

പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിന് ബാങ്ക ്ഘെനാപരേും, അർത്ഥേത്തായതും, ഫലപ്പദേുമായ 

ഒരു സംേിധാനം ഏർലെെുത്തിയിട്ടുണ്്ട. പരാതി നയായമായ രീതിയിലും നിയമങ്ങളുലെയും 

നിയപ്ന്തണങ്ങളുലെയും ചട്ടക്കൂെിനുള്ളിലും പരിഹരിക്കലെെുന്നുലേന്ന ് ഇത് ഉറൊക്കുന്നു. 

വപാളിസി വഡാകയുലമന്റ് എല്ലാ ശാഖകളിലും ലഭ്യമാണ്, കൂൊലത പരാതി കകകാരയം 

ലചയ്യുന്ന പ്പപ്കിയലയക്കുറിച്്ച ജീേനക്കാർക്ക് അറിേുമുണ്്ട. ബാങ്കിന്ലറ ലേബ്്‌കസറ്റിലും 

വപാളിസി ലഭ്യമാണ്.  

൪. പരോതി പരിഹോര തതവങ്ങൾ  

പരാതി പരിഹാര സമീപനത്തിലെ മാർഗ്ഗനിർവേശ തതവങ്ങൾ താലഴ പറയുന്നേയാണ്:  

എ. ക്പഭേശനക്ഷ്മത: ബാങ്ക ്ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്ക് (ശാഖ, വകാൺൊക്റ്റ് ലസന്റർ, ഇലമയിൽ 

േിലാസങ്ങൾ മുതലായേ) അേരുലെ പരാതി രജിസ്റ്റർ ലചയ്യുന്നതിന് േിേിധ േഴികൾ നൽകും, 

കൂൊലത ബാങ്കിനുള്ളിലല ഉചിതമായ വഫാറങ്ങളിൽ അേരുലെ പരാതികൾ ഉയർത്താൻ 

സഹായിക്കുകയും ലചയ്യും.  

ബി. പരോതിരളുടട അംഗീരോരം: േിേിധ ചാനലുകളിലൂലെ ലഭ്ിച്ച പരാതികൾ ബാങ്ക് 

അംഗീകരിക്കുകയും പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള വെൺ-റൗണ്്ട സമയം 

അറിയിക്കുകയും ലചയ്യും. നിശ്ചിത സമയപരിധിക്കുള്ളിൽ പരിഹാരം അറിയിക്കാൻ വേണ്ട 

പ്കമീകരണങ്ങൾ ബാങ്ക ്ലചയ്യും.  

സി. പരോതി പരിഹോരത്തിടല സുതോരയത: ഉപവഭ്ാക്താേിന്ലറ പരാതി സുതാരയമായ 

രീതിയിൽ ബാങ്ക് പരിവശാധിക്കും, അവതസമയം പരിഹാരം ഉപവഭ്ാക്താേിലന 

സമയബന്ധിതമായി അറിയിക്കുന്നു എന്ന് ഉറൊക്കും. 
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ഡി. എസ്കഭലഷൻ: ഉപവഭ്ാക്താേ് നിലേിലല ലലേൽ നൽകുന്ന പരിഹാരത്തിൽ 

സംതൃപ്തനലല്ലങ്കിൽ, അെുത്ത ലലേൽ എസ്കവലഷനിവലക്ക് ഉപവഭ്ാക്താേിലന നയിക്കുന്നതിന് 

ബാങ്കിന്ലറ ശാഖകൾ/ലേബ്കസറ്റ/്വകാൾ ലസന്ററിൽ പരാതി പരിഹാര മാപ്െിക്സ് ലഭ്യമാണ്. 

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതി പരിഹാരത്തിനായി താലഴെറയുന്ന വപാലല ഒരു എസ്കവലഷൻ മാപ്െിക്സ് 

ബാങ്ക ്സജ്ജീകരിച്ചിരിക്കുന്നു  

എസ്കഭലഷൻ മോക്ടിക്സ ് 

ബോങ്ിംഗ,് ടക്രഡിറ്റ് രോർഡുരൾ, മമഭക്രോ ഫിനോൻസ് എന്നിേയക്്കുള്ള ഉപഭ ോക്തൃ 

പരോതി പരിഹോര ക്പക്രിയ.  

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതി എസ്കവലഷന്ലറ ലലേലുകൾ ചുേലെ പറയുന്നേയാണ്:  

൧. ഫസ്റ്റ് ടലേൽ ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോര ഭഫോറം  

എ) ടപോതു പരോതിരൾ:  

ശോഖ  പ്ബാഞ്ചിലല കസ്റ്റമർ സർേീസ് എക്സികയൂട്ടീേിലന ബന്ധലെെുക 

അലല്ലങ്കിൽ പ്ബാഞ്ച് മാവനജർക്ക് എഴുതുക.  

പ്ബാഞ്ച് വകാൺൊക്റ്റ് േിശദാംശങ്ങൾക്ക് ദയോയി സന്ദർശിക്കുക 

https://www.rbl.bank.in/locate-us  

൨൪-മണിക്കൂർ 

ടഹൽപ്്പ മലൻ  

+൯൧ ൨൨ ൬൨൩൨ ൭൭൭൭ 

ഇടമയിൽ 

േിലോസം  

customercare@rbl.bank.in  

പരോതി ഭഫോറം  ദയോയി ചുേലെ പറയുന്ന ലിങ്ക ്ഉപവയാഗിക്കുക: 

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

 

ബി) ടക്രഡിറ്റ് ആൻഡ് ടരോഭമഴ്്സയൽ രോർഡുരൾ:  

ചോനൽ  ആർബിഎൽ ബോങ് ് ടക്രഡിറ്റ ്

രോർഡുരൾക്ക ് 

ആർബിഎൽ ബോങ്് 

ടരോഭമഴ്്സയൽ രോർഡുരൾക്ക്  

൨൪-

മണിക്കൂർ 

ടഹൽപ്്പ 

മലൻ  

+൯൧ ൨൨ ൬൨൩൨ ൭൭൭൭ +൯൧ ൨൨ ൬൨൩൨ ൭൭൭൭ 

ഇടമയിൽ 

േിലോസം  

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

രത്ത ് മാവനജർ - ലപ്കഡിറ്റ ്കാർഡുകൾ വസേനം, ആർബിഎൽ ബാങ്ക ്ലിമിറ്റഡ്, 

കാർഡുകൾ ഓെവററ്റിംഗ് ലസന്റർ - സിഒസി, ലജഎംഡി ലമഗാവപാളിസ്, 

യൂണിറ്റ് നമ്പർ ൩0൬-൩൧൧ - മൂന്നാം നില, വസാഹ്ന വറാഡ്, ലസക്ടർ ൪൮, 

ഗുഡ്ഗാേ്, ഹരിയാന ൧൨൨0൧൮  

 

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:Corporatecard.support@rbl.bank.in


 
 

                 
 

 

പേജ് 5 ഓഫ് 15 

 
 

സി) മമഭക്രോ ഫിനോൻസ്:  

▪ 0൨൨ ൬൧൮൪൬൩00 എന്ന നമ്പറിൽ േിളിക്കുക അലല്ലങ്കിൽ customercare@rbl.bank.in  
എന്നതിവലക്ക് എഴുതുക 

▪ ഞങ്ങളുലെ ആർബിഎൽ ബാങ്ക/്ബിസി ശാഖ മാവനജറുമായി ബന്ധലെെുക 

▪ ഞങ്ങളുലെ ആർബിഎൽ ബാങ്ക/്ബിസി പ്ബാഞ്ചുകളിൽ ലഭ്യമായ പരാതി രജിസ്റ്ററിൽ 

നിങ്ങളുലെ പരാതി എഴുതുക 

▪ ഞങ്ങളുലെ ആർബിഎൽ ബാങ്ക/്ബിസി പ്ബാഞ്ചുകളിൽ സ്ഥിതി ലചയ്യുന്ന കംപ്ലയിന്റ ്

വബാക്സിൽ നിങ്ങളുലെ പരാതി ഇെുക 

 

നിങ്ങളുലെ പരാതി ൰ കലണ്ടർ ദിേസത്തിനുള്ളിൽ ലലേൽ ൧-ൽ 

പരിഹരിക്കലെെുന്നിലല്ലങ്കിൽ, അത് ലലേൽ ൨-വലക്ക് ഉയർത്താേുന്നതാണ്. 

൨. രണ്ോം ടലേൽ പരോതി പരിഹോര ഭഫോറം  

എ) ജനറൽ പരോതിരൾ: റീജിയണൽ വനാഡൽ ഓഫീസർക്ക് ഇലമയിൽ ലചയ്യാം. 

ഇടമയിൽ 

േിലോസം  

RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in   

 

ബി) ടക്രഡിറ്റ് ആൻഡ ് ടരോഭമഴ്്സയൽ രോർഡുരൾ: ലഹഡ് ലപ്കഡിറ്റ ് കാർഡ് 

സർേീസസിന് ഇലമയിൽ ലചയ്യുക അലല്ലങ്കിൽ എഴുതുക-  

ഇടമയിൽ 

േിലോസം  

headcardservice@rbl.bank.in   

രത്ത ് ലഹഡ് – കാർഡ്സ് സർേീസസ്, ആർബിഎൽ ബാങ്ക ് ലിമിറ്റഡ്, കാർഡ്സ ്

ഓെവററ്റിംഗ് ലസന്റർ – സിഒസി, ലജഎംഡി ലമഗാവപാളിസ്, യൂണിറ്റ ്

നമ്പർ ൩0൬-൩൧൧ – മൂന്നാം നില, വസാഹ്ന വറാഡ്, ലസക്ടർ ൪൮, ഗുഡ്ഗാേ്, 

ഹരിയാന ൧൨൨0൧൮  

 

സി) മമഭക്രോ ഫിനോൻസ്:  

▪ ഞങ്ങളുലെ ലേബ്കസറ്റിൽ ബന്ധലെൊനുള്ള േിേരങ്ങൾ അപ്വഡറ്റ ് ലചയ്തിട്ടുള്ള 

റീജിയണൽ വനാഡൽ ഓഫീസലറ േിളിക്കുക, അലല്ലങ്കിൽ  

▪ എഴുതുക: regionalnodalofficer@rbl.bank.in   
 

൰ കലണ്ടർ ദിേസത്തിനുള്ളിൽ ലലേൽ ൨-ൽ നിങ്ങളുലെ പരാതി 

പരിഹരിക്കലെെുന്നിലല്ലങ്കിൽ, അത് ലലേൽ ൩-വലക്ക് ഉയർത്താേുന്നതാണ്.  

൩. മൂന്നോം ടലേൽ പരോതി പരിഹോര ഭഫോറം  

പ്പിൻസിെൽ വനാഡൽ ഓഫീസർക്ക ്

ഇലമയിൽ ലചയ്യുകവയാ എഴുതുകവയാ 

ലചയ്യുക - ഭരോൺടോര്റ്റ ്നമ്പർ  

+൯൧ ൨൨ ൭൧൪൩ ൨൭00 

ഇടമയിൽ േിലോസം  principalnodalofficer@rbl.bank.in   

രത്ത ് ആർബിഎൽ ബാങ്ക ് ലിമിറ്റഡ്, േൺ വേൾഡ് 

ലസന്റർ, െേർ ൨ബി, ൯-ാം നില, ൮൪൧, 

mailto:customercare@rbl.bank.in
mailto:RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in
mailto:headcardservice@rbl.bank.in
mailto:regionalnodalofficer@rbl.bank.in
mailto:principalnodalofficer@rbl.bank.in
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വസനാപതി ബാപട്ട് മാർഗ്, വലാേർ പവരൽ ലേസ്്റ്റ, 

മുംകബ – ൪00 0൧൩ 

൩0 കലണ്ടർ ദിേസത്തിനുള്ളിൽ വമൽെറഞ്ഞ ഏലതങ്കിലും തലങ്ങളിൽ നിങ്ങളുലെ പരാതി 

പരിഹരിക്കലെെുന്നിലല്ലങ്കിൽ, നിങ്ങൾക്ക് ആർബിഐ ഓംബുഡ്സ്മാലന സമീപിക്കാം.  

 

൪. റിസർേ് ബോങ് ്ഇന്റഭക്ഗറ്റഡ ്ഓംബുഡ്സ്മോൻ  

റിസർേ് ബാങ്ക ്ഇന്റവപ്ഗറ്റഡ് ഓംബുഡ്സ്മാന് എഴുതുക, ഇനിെറയുന്ന േയേസ്ഥകൾ പ്പകാരം: 

റിസർേ് ബാങ്ക ്ഇന്റവപ്ഗറ്റഡ് ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ സ്കീം, ൨0൨൧ (ആർ്‌ബിഐ്‌ഒ്‌എസ്, ൨0൨൧) ന്ലറ 

ഉത്തരേ്. ചുേലെ പറയുന്ന ലേബ ് അപ്ഡസ് ലിങ്കിൽ ക്ലിക്കുലചയ്ത് നിങ്ങൾക്ക് ഞങ്ങളുലെ 

ലേബ്കസറ്റിൽ ഈ സ്കീം റഫർ ലചയ്യാം.  

ലേബ ്േിലാസം: www.rbl.bank.in/banking-ombudsman 

നിങ്ങളുലെ പരാതി ആർബിഐഒഎസ്, ൨0൨൧ പ്പകാരം ഫിസിക്കൽ വമാഡ് േഴി റിസർേ ്

ബാങ്ക ്ഓഫ ്ഇന്തയ, ൪-ാം നില, ലസക്ടർ ൧൭, ചണ്ഡീഗഡ് ൧൬00൧൭-വലക്ക് നൽകുക.  

ലേബ്കസറ്റ:് https://cms.rbi.org.in 

വൊൾ പ്ഫീ നമ്പർ ൧൪൪൪൮ - ൽ േിളിക്കുക 

 

൫. ടരവറി, അ യർത്ഥന, പരോതി എന്നിേയുടട നിർേചനം  

ലകവറികൾ, അഭ്യർത്ഥനകൾ, പരാതികൾ എന്നിേയുലെ ഉദാഹരണവത്താെുകൂെിയ 

നിർേചനങ്ങൾ ചുേലെ പറയുന്നേയാണ്.  

എ. ഭചോദ്യം:  

ഒരു ലകവറിലയ ഒരു വചാദയമായി നിർേചിക്കാം, അത് പലവൊഴും എലന്തങ്കിലും സംബന്ധിച്ച് 

സംശയം പ്പകെിെിക്കുന്നവതാ അലല്ലങ്കിൽ ഒരു അധികാരിയിൽ നിന്ന് ഉത്തരം വതെുന്നവതാ 

ആകാം.  

ഒരു ലകവറി ഇതാണ്:  

എ)  ഉപവഭ്ാക്താേ് ആേശയലെെുന്ന ഏലതാരു േിേരേും/േയക്തതയും അേരുലെ 

സംതൃപ്തിക്കായി ഉെനെി പരിഹരിക്കാനും അേസാനിെിക്കാനും കഴിയും.  

ബി) ഉപവഭ്ാക്താേ് ഉത്തരം വതെുന്ന ഏലതാരു വചാദയേും.  

സി)  നിർേിഷ്ട വെൺലറൗണ്്ട സമയം (െിഎെി) അേസാനിക്കുന്നതിന് മുമ്പ് 

വസേനം/ലഡലിേറബിളുകൾ/അഭ്യർത്ഥനയ്ക്കായുള്ള ഉപവഭ്ാക്തൃ 

അവനവഷണം.  

ബി. അ യർത്ഥന: ഒരു ഉപവഭ്ാക്താേ് തന്ലറ അക്കൗണ്ടുമായി ബന്ധലെട്ട് ബാങ്ക ്

നെെിലാവക്കണ്ട ഒരു നെപെി അഭ്യർത്ഥിക്കുകയും, ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന എക്സികയൂട്ടീേിന് 

പരിഹരിക്കാൻ കഴിയാത്തതുമായ റഫറൻസുകലള അഭ്യർത്ഥനയായി തരംതിരിക്കുന്നു.  

ഉദ്ോഹരണങ്ങൾ:  

എ)   ജനസംഖയാശാസ്പ്തത്തിൽ മാറ്റം േരുത്താനുള്ള അഭ്യർത്ഥന. ഉദ്ോ., േിലാസം/ പാൻ/ 

ഇലമയിൽ ഐഡി/ ലമാകബൽ നമ്പർ മുതലായേ മാറ്റുക.  

ബി)   പലിശ അലല്ലങ്കിൽ ബാലൻസ് സർട്ടിഫിക്കറ്റ ്നൽകുന്നതിനുള്ള അഭ്യർത്ഥന  

സി)  വനാമിനിയുലെ കൂട്ടിവച്ചർക്കൽ/ പരിഷ്ക്കരണം/ ഇല്ലാതാക്കൽ എന്നിേയ്ക്കുള്ള 

അഭ്യർത്ഥന.  

സി. പരോതി:  

ഒരു പരാതിലയ "നിയപ്ന്തിത സ്ഥാപനത്തിന്ലറ വസേനത്തിൽ വപാരായ്മയുലണ്ടന്ന് ആവരാപിച്ച ്

വരഖാമൂലവമാ മറ്റ ്മാർഗങ്ങളിലൂലെവയാ നൽകുന്ന ഒരു പ്പാതിനിധയം" എന്ന് നിർേചിക്കാം. ഒരു 

പരാതി വനരിവട്ടാ, ലെലിവഫാണിലൂലെവയാ, എഴുത്തിലൂലെവയാ പ്പകെിെിക്കാേുന്നതാണ്.  

http://www.rbl.bank.in/banking-ombudsman
https://cms.rbi.org.in/
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ഒരു പരാതി എന്നത്:  

എ) ബാങ്കിന്ലറ ഉൽെന്നം, വസേനം, നയം, ജീേനക്കാരൻ അലല്ലങ്കിൽ മൂന്നാം കക്ഷ്ി വസേന 

ദാതാേ ് എന്നിേയുമായി ബന്ധലെട്ട ് പ്പസ്താേിച്ചവതാ സൂചിെിച്ചവതാ ആയ 

പ്പതിബദ്ധത നിറവേറ്റുന്നതിൽ പരാജയം/ അപരയാപ്തത, ഇത് എതിർെ്/ ആവരാപണം/ 

പരാതി/ തർക്കത്തിവലക്ക് നയിക്കുന്നു.  

ബി) ബാങ്കിന്ലറ വസേനത്തിൽ വപാരായ്മ ഉലണ്ടന്ന് ആവരാപിച്ച് പരിഹാരം വതെുന്ന ഒരു 

നിവേദനം.  

 

൬. നിർബന്ധിത ക്പദ്ർശന ആേശയരത  

ബാങ്ക ്ശാഖകളിൽ ഇനിെറയുന്നേ പ്പദർശിെിക്കും / ഉറൊക്കും:  

i. ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്ക് പരാതികൾ ഉന്നയിക്കാവനാ ഫീഡ്ബാക്ക് പങ്കിൊവനാ ലഭ്യമായ 

േിേിധ ചാനലുകൾ.  

ii. വനാഡൽ ഓഫീസർ(മാരുലെ) വപര്, േിലാസം, വകാൺൊക്റ്റ് നമ്പർ  

iii. ആർബിഐ ഓംബുഡ്സ്മാന്ലറവകാൺൊക്റ്്റ േിേരങ്ങൾ  

iv. ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്കുള്ള ബാങ്കിന്ലറ പ്പതിബദ്ധതകളുലെ വകാഡ്, ലഫയർ പ്പാക്ടീസ ്

വകാഡ്  

v. ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികൾക്കായി കംപ്ലയിന്റ്/ നിർവേശ വബാക്സ്, കംപ്ലയിന്റ ് രജിസ്റ്റർ, 

കംപ്ലയിന്റ് വഫാം. 

വമൽെറഞ്ഞ േിശദാംശങ്ങളും (i മുതൽ iv േലര) ബാങ്കിന്ലറ ലേബ്കസറ്റിൽ ബാങ്ക ്നൽകും.  

൭. പരോതിരൾ മരരോരയം ടചയ്യുന്നതിനോയി ഭനോഡൽ ഓഫീസറും മറ്റ് നിയുക്ത ഉഭദ്യോഗസ്ഥരും  

പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്ന പ്പപ്കിയ നെൊക്കുന്നതിനുള്ള ഉത്തരോദിത്തമുള്ള വനാഡൽ 

ഓഫീസറായി ബാങ്ക് ഒരു മുതിർന്ന ഉവദയാഗസ്ഥലന നിയമിക്കുന്നതാണ്. ബാങ്ക ് അേരുലെ 

അധികാരപരിധിയിലുള്ള ശാഖകളുമായി ബന്ധലെട്ട പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിന് 

നിർേിഷ്ട സ്ഥലങ്ങളിൽ മറ്റ ്നിയുക്ത ഉവദയാഗസ്ഥലരയും നിയമിക്കും. വനാഡൽ ഓഫീസറുലെ 

വപരും വകാൺൊക്റ്റ് േിശദാംശങ്ങളും പ്ബാഞ്ച് വനാട്ടീസ് വബാർഡുകളിലും ബാങ്കിലെ 

ലേബ്കസറ്റിലും പ്പദർശിെിക്കും.  

പ്ഗാമപ്പവദശങ്ങളിൽ നിന്ന് േരുന്ന പരാതികളും മുൻഗണനാ വമഖലയിവലക്കുള്ള സാമ്പത്തിക 

സഹായേും ഗേൺലമന്റിലെ ദാരിപ്ദയ നിർമ്മാർജ്ജന പരിപാെികളും പരാതി പരിഹാര 

പ്പപ്കിയയുലെ ഭ്ാഗമാണ്.  

൮. സമയ പരിധി  

പരാതി പരിഹാരത്തിനായി പ്പവതയക സമയപരിധികൾ സജ്ജീകരിച്ചിട്ടുണ്്ട, കൂൊലത ബാങ്ക ്

നിർേചിച്ചവതാ റിസർേ് ബാങ്ക ് ഓഫ് ഇന്തയ നിർവേശിച്ചവതാ ആയ നിർേിഷ്ട 

സമയപരിധികൾക്കുള്ളിൽ പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിന് ശാഖകൾ, വകാൺൊക്റ്റ് ലസന്റർ, 

മറ്റ ്േിപുലീകരണ മാർഗങ്ങൾ എന്നിേയുൾലെലെ പരാതി പരിഹാര സംേിധാനത്തിന്ലറ എല്ലാ 

തലങ്ങളിലും പ്ശമങ്ങൾ നെക്കുന്നുണ്്ട. ബാങ്ക ് ആർബിഐ നിർബന്ധമാക്കിയ എല്ലാ 

സമയപരിധികളും കൃതയമായി പാലിക്കുന്നു.  

ഡിജിറ്റൽ ഇെപാെുകളുമായി ബന്ധലെട്ട പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള സമയപരിധിയും 

വരഖകളും ആർ്‌ബിഐ നിശ്ചയിച്ചിട്ടുണ്്ട. കാലാകാലങ്ങളിൽ പ്ശദ്ധവയാലെ പാലിവക്കണ്ടതാണ്  

ഏലതാരു േിഷയത്തിലും ബാങ്കിലെ നിലപാെ ് ഉപവഭ്ാക്താേിലന അറിയിവക്കണ്ടത് േളലര 

പ്പധാനമാണ്. ഉൾലെട്ടിരിക്കുന്ന പ്പശ്നങ്ങൾ പരിവശാധിക്കാൻ ബാങ്ക ് കൂെുതൽ സമയം 

ആേശയലെെുന്ന പരാതിയിൽ പുവരാഗതി ഉപവഭ്ാക്താക്കലള അറിയിക്കുന്നു.  

൯. ആന്തരിര അേഭലോരന സംേിധോനം  

ബാങ്കിലെ ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനത്തിലെയും പരാതി പരിഹാര സംേിധാനത്തിന്ലറയും 

ഗുണനിലോരം നിരീക്ഷ്ിക്കുന്നതിനും അേവലാകനം ലചയ്യുന്നതിനുമായി ബാങ്ക് 

താലഴെറയുന്ന കമ്മിറ്റികളും അേവലാകന സംേിധാനേും രൂപീകരിച്ചിട്ടുണ്്ട.  
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എ) ഭബോർഡിടെ ഉപഭ ോക്തൃ ഭസേന സമിതി:  

ബാങ്ക ്വബാർഡിലെ ഈ സബ്-കമ്മിറ്റി ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനേുമായി ബന്ധലെട്ട വമഖലകളിലല 

എല്ലാ നയങ്ങളും അേവലാകനം ലചയ്യുന്നതിനുള്ള ഉത്തരോദിത്തം േഹിക്കുന്നു. ഒരു 

നിവക്ഷ്പകലെ മരണവശഷം അക്കൗണ്ടിലെ പ്പേർത്തനങ്ങൾക്ക് ആേശയമായ ചികിത്സ, 

ഉപവഭ്ാക്തൃ അനുവയാജയതയ്ക്കും അനുവയാജയതയ്ക്കും വേണ്ടിയുള്ള ഉൽെന്ന അംഗീകാര 

പ്പപ്കിയ, നിവക്ഷ്പക സംതൃപ്തിയുലെ ോർഷിക സർവേ, അത്തരം വസേനങ്ങളുലെ പ്തിേത്സര 

ഓഡിറ്റ ് തുെങ്ങിയ േിഷയങ്ങൾ ഇതിൽ ഉൾലെെുന്നു. സമിതി നൽകുന്ന ഉപവഭ്ാക്തൃ 

വസേനത്തിലെ ഗുണനിലോരലത്ത ബാധിക്കുന്ന മവറ്റലതങ്കിലും പ്പശ്നങ്ങളും പരിവശാധിക്കുന്നു.  

ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന സമിതി ഇനിെറയുന്ന കാരയങ്ങളും അേവലാകനം ലചയ്യും  

(i) ലറഗുവലറ്ററിൽ നിന്ന് ലഭ്ിച്ച പരാതികൾ,  

(ii) ആർ്‌ബിഐ ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ പാസാക്കിയ അോർഡുകൾ  

(iii) ലഭ്ിച്ചതും പരിഹരിച്ചതും കാത്തിരിക്കുന്നതുമായ ആന്തരിക പരാതികൾ, മൂലകാരണ 

േിശകലനം, പരാതികൾ കുറയ്ക്കുന്നതിനുള്ള നെപെികൾ എന്നിേ ഉൾലെലെ  

(iv) ബാങ്ക ്സവീകരിച്ച പരാതി പരിഹാര സംേിധാനത്തിലെ ഫലപ്പാപ്തി  

(v) സ്റ്റാൻഡിംഗ് കമ്മിറ്റിയുലെ റിവൊർട്ട് പരിവശാധിക്കുക.  

(vi) ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനേുമായി ബന്ധലെട്ട മവറ്റലതങ്കിലും ഇനങ്ങൾ.  

ബി) ഉപഭ ോക്തൃ ഭസേന സ്റ്റോൻഡിംഗ ്രമ്മിറ്റി:  

ബാങ്കിലെ മാവനജിംഗ ് ഡയറക്ടർ / എക്സികയൂട്ടീേ് ഡയറക്ടർ എന്നിേർക്ക് സ്റ്റാൻഡിംഗ് 

കമ്മിറ്റിയുലെ അധയക്ഷ്നാകാം. ബാങ്കിലെ രവണ്ടാ മൂവന്നാ മുതിർന്ന എക്സികയൂട്ടീേുകൾക്ക് 

പുറവമ, ബാങ്ക ്നൽകുന്ന ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനത്തിലെ ഗുണനിലോരലത്തക്കുറിച്ച് സവതപ്ന്തമായ 

ഫീഡ്്‌ബാക്ക് സാധയമാക്കുന്നതിനായി കമ്മിറ്റിയിൽ അനൗവദയാഗിക േയക്തികലളയും 

അംഗങ്ങളായി ഉൾലെെുത്തും. കമ്മിറ്റിക്ക് താലഴെറയുന്ന ഉത്തരോദിത്തങ്ങളുണ്്ട:  

(i) േിേിധ വപ്സാതസ്സുകളിൽ നിന്ന് ലഭ്ിക്കുന്ന ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനത്തിലെ 

ഗുണനിലോരലത്തക്കുറിച്ചുള്ള ഫീഡ്്‌ബാക്ക് േിലയിരുത്തുക.  

(ii) ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനേുമായി ബന്ധലെട്ട എല്ലാ ലറഗുവലറ്ററി നിർവേശങ്ങളും ബാങ്ക ്

സമയബന്ധിതമായും ഫലപ്പദമായും പാലിക്കുന്നുലണ്ടന്ന് ഉറൊവക്കണ്ടത് കമ്മിറ്റിയുലെ 

ഉത്തരോദിത്തമാണ്.  

(iii) ബാങ്കിലെ ഉപവഭ്ാക്താക്കവളാെുള്ള പ്പതിബദ്ധതാ സംഹിതയിലല ഉപവഭ്ാക്തൃ 

വസേനലത്തയും പ്പതിബദ്ധതകൾ നെെിലാക്കുന്നതിലനയും കുറിച്ചുള്ള 

അഭ്ിപ്പായങ്ങൾ/ഫീഡ്്‌ബാക്ക് അേവലാകനം ലചയ്യുക.  

(iv) പരിഹാരത്തിന് ഉത്തരോദികളായ പ്പേർത്തന വമധാേികൾ റഫർ ലചയ്യുന്ന 

പരിഹരിക്കലെൊത്ത പരാതികളും / പരാതികളും കമ്മിറ്റി പരിഗണിക്കുകയും 

സാധയമായ പരിഹാരങ്ങലളക്കുറിച്ചുള്ള ഉപവദശം നൽകുകയും ലചയ്യുന്നു.  

കമ്മിറ്റി അതിന്ലറ പ്പകെനലത്തക്കുറിച്ചുള്ള റിവൊർട്ട് ബാങ്ക ്വബാർഡിലെ കസ്റ്റമർ സർേീസ ്

കമ്മിറ്റിക്ക് കൃതയമായ ഇെവേളകളിൽ സമർെിക്കും.  

സി) ശോഖോ തല ഉപഭ ോക്തൃ ഭസേന സമിതി  

ബാങ്ക ്അതിന്ലറ ഓവരാ ശാഖയിലും പ്ബാഞ്ച് മാവനജരുലെ വനതൃതവത്തിൽ ഒരു 'പ്ബാഞ്ച് ലലേൽ 

കസ്റ്റമർ സർേീസ് കമ്മിറ്റി' രൂപീകരിച്ചിട്ടുണ്്ട. ഉപവഭ്ാക്താക്കൾ / കമ്മിറ്റി അംഗങ്ങൾ വനരിെുന്ന / 

റിവൊർട്ട് ലചയ്യുന്ന പരാതികൾ / നിർവേശങ്ങൾ, കാലതാമസ വകസുകൾ, ബുദ്ധിമുട്ടുകൾ 

എന്നിേ പഠിക്കുന്നതിനും ഉപവഭ്ാക്താേിലെ വസേന അനുഭ്േം ലമച്ചലെെുത്തുന്നതിനുള്ള 

േഴികളും മാർഗങ്ങളും നിർവേശിക്കുന്നതിനുമായി കമ്മിറ്റി മാസത്തിലലാരിക്കലലങ്കിലും 

വയാഗം വചരുന്നു.  

ബാങ്കിലല മുതിർന്ന ഉവദയാഗസ്ഥലര കാണാനും അേരുമായി സംേദിക്കാനും ഉപവഭ്ാക്താക്കലള 

പ്പാപ്തരാക്കുന്ന ഒരു വേദിയായി കമ്മിറ്റി പ്പേർത്തിക്കുന്നു, താലഴെറയുന്ന ലക്ഷ്യങ്ങവളാലെ:  

(i) ബാങ്ക ്നൽകുന്ന വസേനങ്ങലളക്കുറിച്ചുള്ള ഉപവഭ്ാക്തൃ ഫീഡ്്‌ബാക്ക് വശഖരിക്കുക.  

(ii) ഉപവഭ്ാക്താക്കളും ബാങ്കും തമ്മിലുള്ള േിേര േിെേ ്കുറയ്ക്കുക.  

(iii) ഏറ്റേും പ്പധാനമായി, ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്കിെയിൽ േിശവാസം േളർത്തുക.  
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പ്ബാഞ്ച് തല കമ്മിറ്റികൾ പ്പതിമാസ റിവൊർട്ടുകൾ സമർെിക്കുകയും, ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന 

സ്റ്റാൻഡിംഗ് കമ്മിറ്റിക്ക് നിർവേശങ്ങളും നിർവേശങ്ങളും നൽകുകയും ലചയ്യുന്നു. അങ്ങലന, 

സ്റ്റാൻഡിംഗ് കമ്മിറ്റിക്ക് റിവൊർട്ടുകൾ പരിവശാധിക്കാനും ആേശയമായ നയ/നെപെിപ്കമ 

നെപെികൾക്കായി വബാർഡിലെ ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന കമ്മിറ്റിക്ക് പ്പസക്തമായ ഫീഡ്്‌ബാക്ക് 

നൽകാനും കഴിയും. "ഉപവഭ്ാക്താക്കളിൽ നിന്നുള്ള ഫീഡ്്‌ബാക്ക് സിആർഎമ്മിൽ 

വരഖലെെുത്തുകയും അവത ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന സ്റ്റാൻഡിംഗ് കമ്മിറ്റിക്ക് സമർെിക്കുകയും 

ലചയ്യുന്നു."  

ഡി) ബോങ്ിടെ ഇന്ഭറണൽ ഓംബുഡ്സ്മോൻ  

൨0൧൫ ലമയ് മാസത്തിൽ, റിസർേ് ബാങ്ക ് ഓഫ് ഇന്തയ (ആർ്‌ബിഐ) എല്ലാ ലപാതുവമഖലാ 

ബാങ്കുകവളാെും, തിരലഞ്ഞെുത്ത സവകാരയ, േിവദശ ബാങ്കുകവളാെും, അതത് ബാങ്കുകൾ 

ഭ്ാഗികമാവയാ പൂർണ്ണമാവയാ നിരസിച്ച പരാതികൾ പുനഃപരിവശാധിക്കുന്നതിന് ഒരു സവതപ്ന്ത 

അവതാറിറ്റിയായി ഇന്വറണൽ ഓംബുഡ്്‌സ്മാലന (ഐഒ) നിയമിക്കാൻ നിർവേശിച്ചിരുന്നു. 

ബാങ്കുകളുലെ ആഭ്യന്തര പരാതി പരിഹാര സംേിധാനം ശക്തിലെെുത്തുന്നതിനും 

ഉപവഭ്ാക്താക്കളുലെ പരാതികൾ ബാങ്കിൻലറ തലത്തിൽ തലന്ന, ബാങ്കിൻലറ പരാതി പരിഹാര 

സംേിധാനത്തിൻലറ ഉയർന്ന തലത്തിൽ സ്ഥാപിച്ചിട്ടുള്ള ഒരു അവതാറിറ്റി 

പരിഹരിക്കുന്നുലേന്ന ് ഉറൊക്കുന്നതിനും ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്ക് മറ്റ ് വേദികലള 

സമീപിവക്കണ്ടതിന്ലറ ആേശയകത കുറയ്ക്കുന്നതിനും വേണ്ടിയാണ് ഐഒ സംേിധാനം 

രൂപീകരിച്ചത്.  

റിസർേ് ബാങ്ക ്ഓഫ് ഇന്തയയുലെ മാർഗ്ഗനിർവേശങ്ങൾ അനുസരിച്ച്, ഇന്വറണൽ ഓംബുഡ്സ്മാൻ 

േിരമിച്ചവതാ വസേനമനുഷ്ഠ ിക്കുന്നവതാ ആയ ഒരു ഉവദയാഗസ്ഥനായിരിക്കണം, മലറ്റാരു 

ബാങ്കിന്ലറവയാ / ധനകാരയ വമഖല നിയപ്ന്തണ സ്ഥാപനത്തിന്ലറവയാ / എൻ്‌ബിഎസ്്‌പി / 

എൻ്‌ബിഎഫ്്‌സി / സിഐ്‌സിയുലെവയാ ജനറൽ മാവനജർക്ക് തുലയമായ റാങ്കിൽ, ബാങ്കിംഗ്, 

വനാൺ-ബാങ്കിംഗ് ഫിനാൻസ്, നിയപ്ന്തണം, വമൽവനാട്ടം, വപയ്്‌ലമന്റ,് ലസറ്റിൽലമന്റ ്

സംേിധാനങ്ങൾ, ലപ്കഡിറ്റ് േിേരങ്ങൾ അലല്ലങ്കിൽ ഉപവഭ്ാക്തൃ സംരക്ഷ്ണം തുെങ്ങിയ 

വമഖലകളിൽ കുറഞ്ഞത് ഏഴ ്േർഷലത്ത പ്പേൃത്തിപരിചയേും ആേശയമായ കേദഗ്ധയേും 

ഉണ്ടായിരിക്കണം.  

ബാങ്ക ് ഭ്ാഗികമാവയാ പൂർണ്ണമാവയാ നിരസിച്ച ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികൾ ഐഒ പരിവശാധിക്കും. 

അന്തിമ തീരുമാനം പരാതിക്കാരലന അറിയിക്കുന്നതിന് മുമ്പ്, ഐഒയാൽ പൂർണ്ണമായി 

പരിഹരിക്കലെൊത്ത എല്ലാ പരാതികളും ബാങ്കുകൾ ആന്തരികമായി പരിഗണിവക്കണ്ടതാണ്.  

൰. റിസർേ് ബോങ്് ഇന്റഭക്ഗറ്റഡ് ഓംബുഡ്്‌സ്മോൻ സ്്‌രീം, ൨0൨൧ (ആർ്‌ബിഐ്‌ഒ്‌എസ്, ൨0൨൧) 

ക്പരോരം, പരിഹരിക്കടപ്പടോത്ത പരോതിരൾ ടറഗുഭലറ്റർക്ക് മരമോറൽ.  

 

റിസർേ് ബാങ്ക ് ഓഫ ് ഇന്തയയുലെ (ആർബിഐ) ൨0൨൧ ലല റിസർേ് ബാങ്ക-് ഇന്റവപ്ഗറ്റഡ് 

ഓംബുഡ്സ്മാൻ സ്കീമിന് കീഴിൽ ഈ ബാങ്ക ് ഉൾലെെുന്നു. റിസർേ ് ബോങ്് ഇന്റഭക്ഗറ്റഡ ്

ഓംബുഡ്സ്മോൻ സ്കീം ആർബിഎൽ ബോങ്ിടെ എല്ലോ ആ യന്തര ശോഖരൾക്കും 

ബോധരമോയിരിക്കും  

ഈ പദ്ധതി പ്പകാരം, ബാങ്കിൽ പ്പശ്നം ഉന്നയിച്ച തീയതി മുതൽ ൩0 ദിേസത്തിനുള്ളിൽ 'അന്തിമ 

പ്പതികരണം' ലഭ്ിക്കാത്ത ഏലതാരു ഉപവഭ്ാക്താേിനും അലല്ലങ്കിൽ ബാങ്കിന്ലറ 

പ്പതികരണത്തിൽ അതൃപ്തിയുലണ്ടങ്കിൽ, ആർ്‌ബിഐ്‌ഒ്‌എസ്, ൨0൨൧ പ്പകാരം ആർബിഐ 

നിയമിച്ച ഓംബുഡ്സ്മാലന ഒരു സവതപ്ന്ത അേവലാകനത്തിനായി സമീപിക്കാം.  

ആർ്‌ബിഐ്‌ഒ്‌എസ്, ൨0൨൧ പ്പകാരം പരാതി ഫയൽ ലചയ്യുന്നതിന് മുമ്പ്, ഇനിെറയുന്ന 

േയേസ്ഥകൾ ബാധകമായിരിക്കും.  

• ആർ്‌ബിഐ്‌ഒ്‌എസ്, ൨0൨൧ പ്പകാരം പരാതി നൽകുന്നതിന് മുമ്പ്, പരാതിക്കാരൻ ബാങ്കിൽ 

പരാതി നൽകിയിരുന്നു, പരാതി പൂർണ്ണമാവയാ ഭ്ാഗികമാവയാ ബാങ്ക ്നിരസിച്ചു, കൂൊലത 

പരാതിക്കാരൻ മറുപെിയിൽ തൃപ്തനല്ല; അലല്ലങ്കിൽ ബാങ്കിന് പരാതി ലഭ്ിച്ച ് ൩0 

ദിേസത്തിനുള്ളിൽ പരാതിക്കാരന് മറുപെി ലഭ്ിച്ചിട്ടില്ല.  

• ബാങ്കിൽ നിന്ന് മറുപെി ലഭ്ിച്ച ്ഒരു േർഷത്തിനകം പരാതിക്കാരൻ ഓംബുഡ്്‌സ്മാന് പരാതി 

നൽകണം, അലല്ലങ്കിൽ മറുപെി ലഭ്ിക്കാത്ത സാഹചരയത്തിൽ ബാങ്കിൽ പരാതി നൽകിയ 

തീയതി മുതൽ ഒരു േർഷേും ൩0 ദിേസേും കഴിയണം.  
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• ൨00൬ ലല ബാങ്കിംഗ് ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ സ്്‌കീം അലല്ലങ്കിൽ ൨0൨൧ ലല റിസർേ് ബാങ്ക ്

ഇന്റവപ്ഗറ്റഡ് ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ സ്്‌കീം പ്പകാരമുള്ള മുൻ നെപെികളിലലാന്നും ഓംബുഡ്്‌സ്മാൻ 

ഈ പരാതി തീർൊക്കിയിട്ടില്ല.  

• ഈ പരാതി ഒരു വകാെതി, കപ്െബയൂണൽ, ആർബിവപ്െറ്റർ അലല്ലങ്കിൽ മവറ്റലതങ്കിലും 

വഫാറത്തിന് മുമ്പാലകയുള്ള നെപെിപ്കമങ്ങളുലെ േിഷയമല്ല.  

• ഈ പരാതി ദുരുപവയാഗം ലചയ്യുന്നവതാ നിസ്സാരവമാ അവലാസരലെെുത്തുന്നവതാ അല്ല.  

• ൧൯൬൩ ലല ഇന്തയൻ ലിമിവറ്റഷൻ ആക്ട ് പ്പകാരം അത്തരം ലക്ലയിമുകൾക്ക് 

നിർവേശിച്ചിരിക്കുന്ന കാലയളേ് അേസാനിക്കുന്നതിന് മുമ്പാണ് പരാതി നൽകുന്നത്.  

• പരാതിക്കാരൻ േയക്തിപരമാവയാ അലല്ലങ്കിൽ ഒരു അഭ്ിഭ്ാഷകൻ അല്ലാത്ത അംഗീകൃത 

പ്പതിനിധി മുവഖനവയാ പരാതി നൽകുന്നു, പരാതിലെട്ട േയക്തി ഒരു അഭ്ിഭ്ാഷകൻ 

അലല്ലങ്കിൽ.  

൰൧. ഉപഭ ോക്തോക്കളുമോയുള്ള ഇടടപടൽ  

"ഹൃദയത്തിലല ഉപവഭ്ാക്താക്കൾ" എന്ന ബാങ്കിലെ ദൗതയ പ്പസ്താേനയ്ക്ക് അനുസൃതമായി, 

ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേന േിതരണ പ്പപ്കിയകളിൽ തുെർച്ചയായ പുവരാഗതിക്കായി ലമാത്തത്തിലുള്ള 

ബാങ്കിംഗ് അനുഭ്േലത്തക്കുറിച്ചുള്ള േിേിധ വചാദയാേലികൾ / മീറ്റിംഗുകൾ / സർവേകൾ 

എന്നിേയിലൂലെ ബാങ്ക് ഉപവഭ്ാക്താക്കളിൽ നിന്ന് നിരന്തരം ഫീഡ്്‌ബാക്ക് വതെും.  

൰൨. പരോതിരൾ മരരോരയം ടചയ്യുന്നതിൽ ഓപ്പഭററ്റിംഗ് സ്റ്റോഫിന് പരിശീലനം.  

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യാൻ എല്ലാ ഓെവററ്റിംഗ് സ്റ്റാഫിനും ശരിയായ 

പരിശീലനം നൽകിയിട്ടുണ്്ട. ഉപവഭ്ാക്താക്കളുമായുള്ള ആശയേിനിമയത്തിനിെയിൽ, 

അഭ്ിപ്പായ േയതയാസങ്ങളും സംഘർഷ സാധയതകളും ഉണ്ടാകാം. വകാപാകുലരായ / 

പ്പവകാപിതരായ ഉപവഭ്ാക്താക്കലള കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിന് ആേശയമായ വസാഫ്റ്റ ്സ്കിൽസ ്

പരിശീലിെിക്കുക എന്നത് ജീേനക്കാർക്കുള്ള പരിശീലന പരിപാെികളുലെ അേിഭ്ാജയ 

ഘെകമാണ്. പരാതികൾ/തർക്കങ്ങൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിനുള്ള ആന്തരിക സംേിധാനം 

എല്ലാ തലങ്ങളിലും സുഗമമായും കാരയക്ഷ്മമായും പ്പേർത്തിക്കുന്നുലണ്ടന്ന് ബാങ്ക ്ഉറൊക്കുന്നു.  

൰൩. പരോതിരടളക്കുറിച്ചുള്ള ടമച്ചടപ്പടുത്തിയ ടേളിടപ്പടുത്തലുരൾ  

൨0൨൧ സാമ്പത്തിക േർഷം മുതലുള്ള ോർഷിക റിവൊർട്ടുകളിൽ ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികളിൽ 

നിർബന്ധിത ലമച്ചലെെുത്തിയ ലേളിലെെുത്തലുകൾ ബാങ്ക ് പ്പദർശിെിക്കും. ബാങ്കിലെ 

ലേബ്കസറ്റിൽ ഇൻലേസ്റ്റർ റിവലഷൻസിന് കീഴിൽ ഇത് ആക്സസ് ലചയ്യാം.  

൰൪. അനുബന്ധം I: ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോര നയം-ഐബിയു ഗിഫ്റ്റ് സിറ്റി  
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              അനുബന്ധം I 

 

 

 

 

 

ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോര നയം  
     

ഐബിയു ഗിഫ്റ്റ ്സിറ്റി  
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ഉള്ളടക്ക സൂചിര  

ക്രമ No.  ഉള്ളടക്കം  ഭപജ് നമ്പർ  

൧ ആമുഖം  
൧൩ 

൨ ലക്ഷ്യം  
൧൩ 

൩ പരാതിയുലെ നിർേചനം  
൧൩ 

൪ എസ്കവലഷൻ മാപ്െിക്സ ് 
൧൪ 

൫ നിർബന്ധിത പ്പദർശന ആേശയകത  ൧൫ 

൬ സമയ പരിധി  
൧൫ 

൭ പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിൽ ഓെവററ്റിംഗ് സ്റ്റാഫിന് പരിശീലനം.  
൧൫ 

൮ പരാതികലളക്കുറിച്ചുള്ള ലമച്ചലെെുത്തിയ ലേളിലെെുത്തലുകൾ  
൧൫ 
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ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോര നയം 

 

൧. ആമുഖം  

ഗുജറാത്തിലല ഗിഫ്റ്റ ് സിറ്റിയിൽ സ്ഥിതി ലചയ്യുന്ന ആർ്‌ബിഎൽ ബാങ്ക ് ഇന്റർനാഷണൽ 

ഫിനാൻഷയൽ സർേീസ് ലസന്റർ (ഐ്‌എഫ്്‌എസ്്‌സി) ശാഖ, ഒരു േിവദശ 

അധികാരപരിധിക്കുള്ളിൽ ഒരു േിവദശ ശാഖയായി പ്പേർത്തിക്കുന്നു, ഇത് ഇന്റർനാഷണൽ 

ഫിനാൻഷയൽ സർേീസസ് ലസന്റർ അവതാറിറ്റി (ഐ്‌എഫ്്‌എസ്്‌സിഎ) നിയപ്ന്തിക്കുന്നു. ഗിഫ്റ്റ് 

സിറ്റി ഉപവഭ്ാക്താക്കലളയും ഗിഫ്റ്റ ്സിറ്റിയുമായി ബന്ധലെട്ട അവനവഷണങ്ങൾക്കും മാപ്തവമ ഈ 

നയം ബാധകമാകൂ.  

  

൨. ലക്ഷ്യം  

ഗിഫ്റ്റ ് സിറ്റിയിലല ഐഎഫ്എസ്്‌സി ബാങ്കിംഗ് യൂണിറ്റിനുള്ള (ഐബിയു) പരാതി 

പരിഹാരത്തിനുള്ള ചട്ടക്കൂെ് േിശദീകരിക്കുകയും േയക്തമായ മാർഗ്ഗനിർവേശങ്ങൾ 

നൽകുകയും ലചയ്യുക എന്നതാണ് ഈ നയത്തിലെ ലക്ഷ്യം. പരാതി പരിഹാരത്തിന്ലറയും 

ലമാത്തത്തിലുള്ള ഉപവഭ്ാക്തൃ വസേനത്തിന്ലറയും ഫലപ്പാപ്തി ലമച്ചലെെുത്തുന്നതിനാണിത്.  

 

൩. പരോതിയുടട നിർേചനം  

 

പരാതിയുലെ നിർേചനം താലഴ ലകാെുക്കുന്നു.  

പരോതി:  

ഒരു പരാതിലയ "നിയപ്ന്തിത സ്ഥാപനത്തിന്ലറ വസേനത്തിൽ വപാരായ്മയുലണ്ടന്ന് ആവരാപിച്ച ്

വരഖാമൂലവമാ മറ്റ ്മാർഗങ്ങളിലൂലെവയാ നൽകുന്ന ഒരു പ്പാതിനിധയം" എന്ന് നിർേചിക്കാം. ഒരു 

പരാതി വനരിവട്ടാ, ലെലിവഫാണിലൂലെവയാ, എഴുത്തിലൂലെവയാ പ്പകെിെിക്കാേുന്നതാണ്.  

ഒരു പരാതി എന്നത്:  

എ) ബാങ്കിന്ലറ ഉൽെന്നം, വസേനം, നയം, ജീേനക്കാരൻ അലല്ലങ്കിൽ മൂന്നാം കക്ഷ്ി വസേന 

ദാതാേ ്എന്നിേയുമായി ബന്ധലെട്ട ് പ്പസ്താേിച്ചവതാ സൂചിെിച്ചവതാ ആയ പ്പതിബദ്ധത 

നിറവേറ്റുന്നതിൽ പരാജയം/ അപരയാപ്തത, ഇത് എതിർെ്/ ആവരാപണം/ പരാതി/ 

തർക്കത്തിവലക്ക് നയിക്കുന്നു.  

ബി) ബാങ്കിന്ലറ വസേനത്തിൽ വപാരായ്മ ഉലണ്ടന്ന് ആവരാപിച്ച് പരിഹാരം വതെുന്ന ഒരു 

നിവേദനം.  

 

'പരാതി'യായി പരിഗണിക്കാത്ത കാരയങ്ങളുലെ സൂചക പട്ടിക  

 

൧)  അജ്ഞാത പരാതികൾ (േിസിൽവലാേർ പരാതികൾ ഒഴിലക)  

൨)  അപൂർണ്ണവമാ നിർേിഷ്ടമല്ലാത്തവതാ ആയ പരാതികൾ  

൩)  പിന്തുണയ്ക്കുന്ന വരഖകളില്ലാത്ത പരാതികൾ  

൪)  നിർവേശങ്ങൾ അലല്ലങ്കിൽ മാർഗ്ഗനിർവേശം/േിശദീകരണം വതെുന്നേ  

൫)  നിയപ്ന്തിത സ്ഥാപനം നൽകുന്ന സാമ്പത്തിക ഉൽെന്നങ്ങളുമാവയാ 

വസേനങ്ങളുമാവയാ ബന്ധമില്ലാത്ത കാരയങ്ങലളക്കുറിച്ചുള്ള പരാതികൾ.  

൬) രജിസ്റ്റർ ലചയ്യാത്ത/നിയപ്ന്തിതമല്ലാത്ത ഏലതങ്കിലും 

പ്പേർത്തനലത്തക്കുറിച്ചുള്ള പരാതികൾ  

൭)  സാമ്പത്തിക ഉൽെന്നങ്ങലളക്കുറിവച്ചാ വസേനങ്ങലളക്കുറിവച്ചാ േിേരങ്ങൾ 

വതെുന്ന സവഭ്ാേത്തിലുള്ള റഫറൻസുകൾ അലല്ലങ്കിൽ േിശദീകരണങ്ങൾ  
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൪. എസ്കഭലഷൻ മോക്ടിക്സ്  

 

എസ്കഭലഷൻ മോക്ടിക്സ ് 

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതി പരിഹാര പ്പപ്കിയ ഇന്റർനോഷണൽ ഫിനോൻഷയൽ സർേീസസ ്

ടസന്ഭറഴ്സ ്ബോങ്ിംഗ് യൂണിറ്റ് (ഐബിയു), ഗിഫ്റ്റ് സിറ്റി  

 

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതി എസ്കവലഷന്ലറ ലലേലുകൾ ചുേലെ പറയുന്നേയാണ്:  

൧. ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോരത്തിനുള്ള ക്പോഥമിര തല ഭഫോറം  

ഐബിയു - ആർബിഎൽ ബാങ്കിൽ നിന്ന് പ്പതീക്ഷ്ിച്ച നിലോരത്തിലുള്ള വസേനം 

ലഭ്ിച്ചിലല്ലങ്കിൽ, പരാതി പരിഹാര ഓഫീസലറ (സിആർഒ) ബന്ധലെെുക. നിങ്ങളുലെ പരാതിയുലെ 

േിശദാംശങ്ങൾ, വപര്, സിഐഎഫ് നമ്പർ / അക്കൗണ്്ട നമ്പർ എന്നിേ നൽകുക.  

 

പരാതി സവീകരിച്ചാൽ, പരാതി ലഭ്ിച്ച് ൩ പ്പേൃത്തി ദിേസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ, നിങ്ങളുലെ പരാതി 

സവീകരിച്ചതായി വരഖാമൂലം അറിയിക്കുന്നതും പരാതി റഫറൻസ ് നമ്പർ നൽകുന്നതുമാണ്. 

പരാതി സവീകരിക്കലെട്ടിലല്ലങ്കിൽ, പരാതി ലഭ്ിച്ച് ൫ പ്പേൃത്തി ദിേസത്തിനുള്ളിൽ കാരണങ്ങൾ 

സഹിതം മറുപെി നൽകുന്നതാണ്.  

 

പരോതി പരിഹോര 

ഓഫീസർ  

നമിത് ദുേ  

ഭരോൺടോക്ട ്

നമ്പറുരൾ  

+൯൧ 0൭൯ ൬൯൬൬ ൬൧൧൧ 

ഇടമയിൽ 

േിലോസം  

ibu.complaints@rbl.bank.in   

ശോഖ േിലോസം  ആർബിഎൽ ബാങ്ക ്ലിമിറ്റഡ്  

ഐ.എഫ്. എസ്.സി. ബാങ്കിംഗ് യൂണിറ്റ ്– ഗിഫ്റ്റ ്സിറ്റി  

യൂണിറ്റ് നമ്പർ ൭0൫, ഏഴാം നില, സിവേച്ചർ ബിൽഡിംഗ്, 

വലാക്ക് നമ്പർ ൧൩-ബി, വസാൺ-൧, ഗിഫ്റ്റ് 

മൾട്ടിസർേീസസ ്ലസസ,് ഗാന്ധിനഗർ – ൩൮൨൩൫൫  

പരാതി സവീകരിച്ച തീയതി മുതൽ ൩0 ദിേസമാണ് പരാതി തീർൊക്കുന്നതിനുള്ള സമയപരിധി.  

 

നൽകിയിരിക്കുന്ന പരിഹാരത്തിൽ നിങ്ങൾ തൃപ്തനലല്ലങ്കിൽ അലല്ലങ്കിൽ പരാതി 

നിരസിക്കലെലട്ടങ്കിൽ, പരാതി പരിഹാര ഓഫീസറുലെ തീരുമാനം ലഭ്ിച്ച് ൨൧ ദിേസത്തിനുള്ളിൽ 

നിങ്ങളുലെ പരാതി രണ്ടാം ഘട്ടത്തിവലക്ക് മാറ്റാേുന്നതാണ്.  

 

൨. രണ്ോം ടലേൽ ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോരത്തിനുള്ള ഭഫോറം  

 

പരോതി പരിഹോര 

അപ്പഭലറ്റ് ഓഫീസർ  

പരുൾ സരിൻ  

ഇടമയിൽ േിലോസം  ibu.appellateofficer@rbl.bank.in   

അെീൽ തീർൊക്കുന്നതിനുള്ള സമയപരിധി ൩0 ദിേസമാണ്.  

 

ബാങ്കിലെ തീരുമാനത്തിൽ നിങ്ങൾ തൃപ്തനലല്ലങ്കിൽ, ബാങ്കിന്ലറ അെവലറ്റ ് സംേിധാനം 

തീർന്നുവപാലയങ്കിൽ, ബാങ്കിന്ലറ തീരുമാനം ലഭ്ിച്ച് ൨൧ ദിേസത്തിനുള്ളിൽ താലഴ പറയുന്ന 

പ്പകാരം അവതാറിറ്റിക്ക് മുമ്പാലക പരാതി സമർെിക്കാേുന്നതാണ്:  

 

അഭതോറിറ്റി  അന്താരാഷ്പ്െ സാമ്പത്തിക വസേന വകപ്ന്ദം.  

ഇടമയിൽ േിലോസം  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
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൫. നിർബന്ധിത ക്പദ്ർശന ആേശയരത  

ബാങ്ക ്ശാഖകളിൽ ഇനിെറയുന്നേ പ്പദർശിെിക്കും / ഉറൊക്കും:  

i. ഉപവഭ്ാക്താക്കൾക്ക് പരാതികൾ ഉന്നയിക്കാവനാ ഫീഡ്ബാക്ക് പങ്കിൊവനാ ലഭ്യമായ 

േിേിധ ചാനലുകൾ.  

ii.  പരാതി പരിഹാര ഉവദയാഗസ്ഥൻ, പരാതി പരിഹാര അെവലറ്റ് ഓഫീസർ. എന്നിേരുലെ 

വപരും ബന്ധലെൊനുള്ള േിേരങ്ങളും.  

iii. ഐഎഫ്എസ്സിഎ പ്ഗീേൻസ് അവതാറിറ്റിയുലെ ഇലമയിൽ േിലാസം  

മുകളിൽ പറഞ്ഞ േിശദാംശങ്ങൾ (i മുതൽ iii േലര) ബാങ്കിന്ലറ ലേബ്്‌കസറ്റിലും ബാങ്ക ്

നൽകും.  

൬. സമയ പരിധി  

ഇന്റർനാഷണൽ ഫിനാൻഷയൽ സർേീസസ് ലസന്റർസ് ബാങ്കിംഗ് യൂണിറ്റുമായി (ഐബിയു) 

ബന്ധലെട്ട പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനായി ഇന്റർനാഷണൽ ഫിനാൻഷയൽ സർേീസസ ്

ലസന്റർസ് അവതാറിറ്റി, (ഐഎഫ്എസ്സിഎ) നിശ്ചയിച്ചിട്ടുള്ള സമയപരിധിയും വരഖകളും 

പ്ശദ്ധാപൂർവ്വം പാലിവക്കണ്ടതാണ്.  

൭. പരോതിരൾ മരരോരയം ടചയ്യുന്നതിൽ ഓപ്പഭററ്റിംഗ് സ്റ്റോഫിന് പരിശീലനം.  

ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികൾ കകകാരയം ലചയ്യാൻ എല്ലാ ഓെവററ്റിംഗ് സ്റ്റാഫിനും ശരിയായ 

പരിശീലനം നൽകിയിട്ടുണ്്ട. ഉപവഭ്ാക്താക്കളുമായുള്ള ആശയേിനിമയത്തിനിെയിൽ, 

അഭ്ിപ്പായ േയതയാസങ്ങളും സംഘർഷ സാധയതകളും ഉണ്ടാകാം. വകാപാകുലരായ / 

പ്പവകാപിതരായ ഉപവഭ്ാക്താക്കലള കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിന് ആേശയമായ വസാഫ്റ്റ ്സ്കിൽസ ്

പരിശീലിെിക്കുക എന്നത് ജീേനക്കാർക്കുള്ള പരിശീലന പരിപാെികളുലെ അേിഭ്ാജയ 

ഘെകമാണ്. പരാതികൾ/തർക്കങ്ങൾ കകകാരയം ലചയ്യുന്നതിനുള്ള ആന്തരിക സംേിധാനം 

എല്ലാ തലങ്ങളിലും സുഗമമായും കാരയക്ഷ്മമായും പ്പേർത്തിക്കുന്നുലണ്ടന്ന് ബാങ്ക ്ഉറൊക്കുന്നു.  

൮. പരോതിരടളക്കുറിച്ചുള്ള ടമച്ചടപ്പടുത്തിയ ടേളിടപ്പടുത്തലുരൾ  

ോർഷിക റിവൊർട്ടുകളിൽ ഉപവഭ്ാക്തൃ പരാതികലളക്കുറിച്ചുള്ള നിർബന്ധിത ലമച്ചലെട്ട 

ലേളിലെെുത്തലുകൾ ബാങ്ക ് പ്പദർശിെിക്കുന്നതാണ്. ഇൻലേസ്റ്റർ റിവലഷൻസിന് കീഴിൽ 

ബാങ്കിന്ലറ ലേബ്കസറ്റിൽ നിന്ന് ഇത് ആക്സസ് ലചയ്യാേുന്നതാണ്.  

 

 

 

 


