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ग्राहक तक्रार निवारण धोरण  

 

१  पररचय  

ग्राहकाींवि कें नित लक्ष हे आििीएल िँकेच्या (यापुढे "िँक" म्हणूि िींिोनित) मुख्य मूल्याींपैकी एक आहे. नवनवि 

माध्यमाींद्वािे नमळालेल्या ग्राहकाींच्या अनिप्रायाच्या आिािे िेवा मािके निनित किण्यािाठी आनण ग्राहकाींच्या 

अिुिवात ितत िुिािणा किण्यािाठी िँकेचा िमग्र दृनष्टकोि आहे. िँक ग्राहकाींिा त्ाींच्या तक्रािी िोींदवण्यािाठी 

अिेक माध्यमेदेखील प्रदाि किते. ग्राहकाींच्या तक्रािी ींचे जलद आनण प्रिावीपणे निवािण किणे, तिेच पुििावृत्ती 

टाळण्यािाठी त्वरित िुिािािक आनण प्रनतिींिािक कािवाई (आवश्यक अिल्याि प्रनक्रयेतील िुिािणाींिह) 

िुनिनित किणे हे िँकेचे उनद्दष्ट आहे.  

विील उनद्दष्ट पूणश किण्यािाठी, िँकेिे ग्राहकाींच्या तक्रािी ींचे निवािण किण्यािाठी, ग्राहकाींच्या िींपकश  निींदूींच्या 

िींदिाशिाठी एक िोिण आखले आहे. ग्राहक तक्राि निवािण िोिण िावशजनिक डोमेिमधे्य (नतच्या वेििाइटवि 

आनण शाखाींमधे्य) देखील उपलब्ध आहे याची िँक खात्री किेल.  

 

२ उदे्दश  

या िोिणाचा उदे्दश िँकाींमिील ग्राहक िेवेिाित जािी केलेल्या नवनवि आििीआय परिपत्रकाींमधे्य/मार्शदशशक 

तत्वाींमधे्य िमूद केल्याप्रमाणे िँकेतील तक्राि निवािणािाठीची चौकट स्पष्ट किणे आहे, जेणेकरूि हे िुनिनित 

किता येईल की:  

• िवश ग्राहकाींिा िेहमीच न्याय्य आनण नििः पक्षपाती पद्धतीिे वार्वले जाते.  

• ग्राहकाींिी उपत्मस्थत केलेल्या िवश तक्रािी िौजन्यािे आनण निनित वेळेिुिाि हाताळल्या जातात.  

• ग्राहकाींिा िँकेत त्ाींच्या तक्रािी पुढे िेण्याचे मार्श आनण िँकेच्या प्रनतिादािे िमािािी ििल्याि त्ा आणखी 

वाढवण्याचे त्ाींचे अनिकाि यािद्दल जार्रूक केले जाते.  

• िँक िवश तक्रािी ींिा कायशक्षमतेिे आनण न्याय्य पद्धतीिे हाताळेल.  

• िँकेच्या कमशचाऱयाींिी तक्रािी चाींर्ल्या नवश्वािािे आनण पूवशग्रह ि िाळर्ता हाताळल्या पानहजेत.  

३ व्याप्ती  

िँकेिे तक्रािी ींच्या निवािणािाठी एक िींिनचत, अर्शपूणश आनण प्रिावी यींत्रणा स्थापि केली आहे. हे िुनिनित किते की 

तक्रािीचे न्याय्य पद्धतीिे आनण नियम व नवनियमाींच्या नदलेल्या चौकटीत नििाकिण केले जाईल. िोिण दस्तऐवज 

िवश शाखाींमधे्य उपलब्ध आहे आनण कमशचाऱयाींिा तक्राि हाताळणी प्रनक्रयेिद्दल जार्रूक केले जाते. हे िोिण 

िँकेच्या वेििाइटवि देखील उपलब्ध आहे.  

४ तक्रार निवारणाची तते्त्व  

तक्राि निवािण दृनष्टकोिाची मार्शदशशक तते्त्व खालीलप्रमाणे आहेतिः   

 ए.  उपलब्धता : िँक ग्राहकाींिा (जिे की शाखा, िींपकश  कें ि, ईमेल आयडी इ.) त्ाींच्या तक्रािी िोींदवण्यािाठी 

 नवनवि मार्श प्रदाि किेल, तिेच िँकेतील योग्य मींचाींवि त्ाींच्या तक्रािी पुढे िेण्यात मदत किेल.  

 बी.  तक्रारी ांची पोचपावती : िँक नवनवि माध्यमाींद्वािे प्राप्त झालेल्या तक्रािी ींची पोचपावती देईल आनण तक्रािी ींचे 

निवािण किण्यािाठी टिश-अिाउींड-टाइम कळवेल. िँक ठिवलेल्या वेळेच्या कालाविीत निवािण कळवण्याची 

 व्यवस्था किेल.  

 सी.  तक्रारी ांच्या निराकरणातील पारदशशकता : िँक ग्राहकाींच्या तक्रािीची पािदशशक पद्धतीिे तपािणी किेल 

त्ाचप्रमाणे ग्राहकाींिा वेळेवि निवािण कळवण्याची खात्री किेल.  

 



 
 

    
 

 

पषृ्ठ 4 पैकी 15 

 

 डी.  नवस्तार : जि ग्राहक िध्याच्या स्तिावरूि देण्यात आलेल्या नििाकिणावि िमािािी ििेल, ति पुढील 

स्तिावि ग्राहकाींिा मार्शदशशि किण्यािाठी िँकेच्या शाखा/वेििाइट/कॉल िेंटिवि तक्राि निवािण मॅनटि क्स उपलब्ध 

करूि नदले जाते. िँकेिे ग्राहक तक्राि निवािणािाठी खालीलप्रमाणे एसे्कलेशि मॅनटि क्सची स्थापिा केली आहेिः   

एस्कलेशि मॅनरिक्स  

बँनकां ग, के्रनडर काडश आनण मायक्रो फायिान्ससाठी ग्राहक तक्रार निवारण प्रनक्रया.  

ग्राहकाींच्या तक्रािी पुढे िेण्याचे स्ति खालीलप्रमाणे आहेत:  

 १. प्रथम स्तर ग्राहक तक्रार निवारण मांच  

ए) सामान्य तक्रारी :  

शाखा  शाखेत ग्राहक िेवा कायशकािी नकीं वा शाखा व्यवस्थापकाला नलहा  

शाखा िींपकश  तपशीलाींिाठी कृपयाhttps://www.rbl.bank.in/locate-usला िेट 

द्या  

२४-तास हेल्पलाइि  + ९ १ २ २ ६ २३ २ ७ ७ ७ ७ 

ईमेल ॲडि ेस  customercare@rbl.bank.in   

तक्रार फॉमश  कृपया खालील नलींक वापिा:  

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

 

िी) के्रनडर आनण व्यावसानयक काडश :  

चॅिेल  आरबीएल बँक के्रनडर काडशसाठी  आरबीएल बँक कमनशशयल काडशसाठी  

२४-तास 

हेल्पलाइि  

+ ९ १ २ २ ६ २३ २ ७ ७ ७ ७ + ९ १ २ २ ६ २३ २ ७ ७ ७ ७ 

ईमेल ॲडि ेस  cardservices@rbl.bank.in   Corporatecard.support@rbl.bank.in  

पत्र  व्यवस्थापक - के्रनडट काडश िेवा, आििीएल िँक नलनमटेड, काड्शि ऑपिेनटींर् िेंटि - 

िीओिी, जेएमडी मेर्ापोनलि, युनिट क्रमाींक ३०६-३११ - नतििा मजला, िोहिा िोड, 

िेक्टि ४८, रु्डर्ाव, हरियाणा १२२०१८  

 

िी) मायक्रो फायिान्स:  

▪ आम्हाला ०२२ ६१८४६३०० वि कॉल किा नकीं वा यावि नलहा: customercare@rbl.bank.in  

▪ आमच्या आििीएल िँक/िीिी शाखा व्यवस्थापकाशी िींपकश  िािा  

▪ आमच्या आििीएल िँक/िीिी शाखाींमधे्य उपलब्ध अिलेल्या तक्राि िनजस्टिमधे्य तुमची तक्राि नलहा.  

▪ आमच्या आििीएल िँक/िीिी शाखाींमधे्य अिलेल्या तक्राि पेटीत तुमची तक्राि िोींदवा.  

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@rblbank.com
mailto:customercare@rblbank.com
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जि तुमच्या तक्रािीचे १० कॅलेंडि नदविाींच्या आत स्ति १ वि नििाकिण झाले िाही, ति तुम्ही स्ति २ वि जाऊ 

शकता.  

 २. नितीय स्तर तक्रार निवारण मांच  

ए) सामान्य तक्रारी: प्रादेनशक िोडल अनिकाऱयाला ईमेल किा. 

 

ईमेल पत्ता  RegionalNodalOfficer@rbl.bank.in  

 

िी) के्रनडर आनण कमनशशयल काडश : यावि के्रनडट काडश िेवा प्रमुखाला ईमेल किा नकीं वा नलहा  

ईमेल पत्ता  headcardservice@rbl.bank.in  

पत्र  प्रमुख - काडश िेवा, आििीएल िँक नलनमटेड, काड्शि ऑपिेनटींर् िेंटि - िीओिी, 

जेएमडी मेर्ापोनलि, युनिट क्रमाींक ३०६-३११ - नतििा मजला, िोहिा िोड, िेक्टि ४८, 

रु्डर्ाव, हरियाणा १२२०१८  

 

िी) मायक्रो फायिान्स :  

▪ प्रादेनशक िोडल अनिकाऱयाला कॉल किा ज्ाींचे िींपकश  तपशील आमच्या वेििाइटवि अपडेट केले 

आहेत नकीं वा  

▪ यावि नलहा : regionalnodalofficer@rbl.bank.in  

 

जि तुमच्या तक्रािीचे १० कॅलेंडि नदविाींच्या आत स्ति २ वि नििाकिण झाले िाही, ति तुम्ही स्ति ३ वि जाऊ 

शकता.  

३. तृतीय स्तर तक्रार निवारण मांच  

प्रिाि िोडल अनिकाऱयाला - 

सांपकश  क्रमाांका वि ईमेल 

किा नकीं वा नलहा.  

+ ९ १ २ २ ७ १४३ २ ७ ० ० 

ईमेल पत्ता  principalnodalofficer@rbl.bank.in  

पत्र  आििीएल िँक नलनमटेड, वि वर्ल्श िेंटि, टॉवि २िी, ९वा मजला, ८४१, 

िेिापती िापट मार्श, लोअि पिळ पनिम, मुींिई - ४०० ०१३ 

जि तुमची तक्राि विील कोणत्ाही स्तिावि ३० कॅलेंडि नदविाींच्या आत िोडवली रे्ली िाही, ति तुम्ही आििीआय 

ओम्बड्िमिकडे तक्राि करू शकता.  

 

mailto:RegionalNodalOfficer@rblbank.com
mailto:headcardservice@rblbank.com
mailto:regionalnodalofficer@rblbank.com
mailto:principalnodalofficer@rblbank.com
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४. ररझर्व्श बँक एकात्मिक ओम्बड्समि  

रिझर्व्श िँक एकात्मिक ओम्बड्िमि योजिा, २०२१ (आििीआयओएि, २०२१) च्या तितुदी ींिुिाि रिझर्व्श िँक 

एकात्मिक ओम्बड्िमिला नलहा. आपण खालील वेि ॲडि ेि नलींकवि त्मिक करूि आमच्या वेििाइटवि या 

योजिेचा िींदिश घेऊ शकता.  

वेि ॲडि ेि: www.rbl.bank.in/banking-ombudsman  

आििीआयओएि, २०२१ अींतर्शत तुमची तक्राि प्रत्क्ष पद्धतीिे िाितीय रिझर्व्श िँक, ४र्ा मजला, िेक्टि १७, 

चींदीर्ड १६००१७ येरे् दाखल किा.  

िींकेतस्थळिः  https://cms.rbi.org.in  

टोल फ्री क्रमाींक - १४४४८ वि कॉल किा  

 

५. प्रश्न, नविांती आनण तक्रारीची व्याख्या  

चौकशी, नविींत्ा आनण तक्रािी याींच्या व्याख्या, उदाहिणािह खाली नदल्या आहेत.  

ए. चौकशी:  

चौकशीची व्याख्या एका प्रश्नािािखी किता येते, जो अिेकदा एखाद्या र्ोष्टीिद्दल शींका व्यक्त कितो नकीं वा एखाद्या 

अनिकाऱयाकडूि उत्ति जाणूि घेतो. 

प्रश्न म्हणजे:  

  ए) ग्राहकाींिी मानर्तलेली कोणतीही मानहती/स्पष्टीकिण जी त्ाींच्या िमािािािाठी त्वरित पूणश केली जाऊ 

  शकते.  

  िी)  कोणतेही प्रश्न ज्ािाठी ग्राहक उत्ति शोित आहे.  

  िी)  िेवा/नवतिण/नविींतीिाठी निनदशष्ट टिशअिाउींड टाइम (टीएटी) िींपण्यापूवी ग्राहक चौकशी  कित आहे.  

बी. नविांतीीः  ज्ा िींदिाांमधे्य ग्राहक त्ाींच्या खात्ाच्या िींदिाशत िँकेकडूि कायशवाही किण्याची नविींती कितो आनण 

ज्ाचे नििाकिण ग्राहक िेवा कायशकािी करू शकत िाही त्ाींिा नविींती म्हणूि वर्ीकृत केले जाते.  

उदाहरणेीः   

ए)    डेमोग्रानफकमधे्य िदल किण्याची नविींती. उदा., पत्ता िदलणे/पॅि/ईमेल आयडी/मोिाइल क्रमाींक इत्ादी  

बी)  व्याज नकीं वा नशल्लक प्रमाणपत्र जािी किण्याची नविींती  

सी)  िॉनमिीची जोड/िदल/हटवण्याची नविींती.  

सी. तक्रार:  

तक्रािीची व्याख्या "नियनमत िींसे्थकडूि िेवेतील कमतिता अिल्याचा आिोप लेखी नकीं वा इति मार्ाांिी केलेला 

निवेदि आनण त्ावि उपाययोजिा मार्णे" अशी केली जाऊ शकते. तक्राि वैयत्मक्तकरित्ा, टेनलफोिद्वािे नकीं वा 

लेखी स्वरूपात व्यक्त केली जाऊ शकते.  
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तक्राि म्हणजे:  

ए) िँकेकडूि नतच्या उत्पादि, िेवा, िोिण, कमशचािी नकीं वा तृतीय-पक्ष िेवा प्रदात्ाच्या िींदिाशत घोनित नकीं वा 

 अींतिूशत वचििद्धतेचे पालि किण्यात अपयश/कमतिता ज्ामुळे आके्षप/आिोप/तक्राि/वाद निमाशण  

       होतो.  

िी)   िँकेच्या िेवेतील कमतितेचा आिोप किणािे आनण त्ािाित दुरुस्तीची मार्णी किणािे निवेदि.  

 

६. अनिवायश प्रदशशि आवश्यकता  

िँक शाखाींमधे्य खालील र्ोष्टी प्रदनशशत/िुनिनित किेल:  

i. तक्रािी माींडण्यािाठी नकीं वा अनिप्राय िामानयक किण्यािाठी ग्राहकाींिा उपलब्ध अिलेले नवनवि माध्यम.  

ii. िोडल अनिकाऱयाचे िाव, पत्ता आनण िींपकश  क्रमाींक  

iii. आििीआय ओम्बड्िमि िींपकश  तपशील  

iv. िँकेच्या ग्राहकाींप्रती वचििद्धतेचा कोड आनण फेअि पॅ्रत्मक्टि कोड  

v. तक्राि/िूचिा िॉक्स, तक्राि िनजस्टि आनण ग्राहक तक्रािी ींिाठी तक्राि अजश.  

िँक िँकेच्या वेििाइटवि विील तपशील (i ते iv) देखील प्रदाि किेल.  

७. तक्रारी ांचे व्यवस्थापि करण्यासाठी िोडल अनधकारी आनण इतर नियुक्त अनधकारी  

िँकेिाठी तक्रािी हाताळणी प्रनक्रयेच्या अींमलिजावणीिाठी जिािदाि वरिष्ठ अनिकाऱयाची िोडल अनिकािी म्हणूि 

िँक नियुक्ती किेल. िँक त्ाींच्या अनिकािके्षत्रातील शाखाींमिील तक्रािी ींचे नििाकिण किण्यािाठी नवनशष्ट नठकाणी 

इति नियुक्त अनिकाऱयाींची नियुक्ती किेल. िोडल अनिकाऱयाचे िाव आनण िींपकश  तपशील शाखेच्या िूचिा 

फलकाींवि आनण िँकेच्या वेििाइटवि प्रदनशशत केले जातील.  

ग्रामीण िार्ातूि येणाऱया तक्रािी ींचे निवािण आनण प्रािान्य के्षत्र आनण ििकािच्या दारिद्र्य निमूशलि कायशक्रमाींिा 

आनर्शक मदत देण्याशी िींिींनित तक्रािी ींचे निवािण देखील तक्राि निवािण प्रनक्रयेचा एक िार् आहे.  

८. कालमयाशदा  

तक्रािी ींचे नििाकिण किण्यािाठी नवनशष्ट कालमयाशदा निनित केल्या जातात आनण िँक आनण रिझर्व्श िँकेिे निनित 

केलेल्या नकीं वा िाितीय रिझर्व्श िँकेिे निनित केलेल्या नवनशष्ट वेळेत तक्रािी ींचे नििाकिण किण्यािाठी शाखा, िींपकश  

कें ि आनण इति मार्ाांिह तक्राि निवािण यींत्रणेच्या िवश स्तिाींवि प्रयत्न केले जातात. िँक आििीआयिे अनिवायश 

केलेल्या िवश कालमयाशदेचे योग्यरित्ा पालि किते.  

आििीआयद्वािे वेळोवेळी ठिनवलेल्या नडनजटल व्यवहािाींशी िींिींनित तक्रािी ींचे नििाकिण किण्यािाठी कालमयाशदा 

आनण दस्तऐवजाींचे काळजीपूवशक पालि केले जाईल  

कोणत्ाही मुद्द्यावि िँकेची िूनमका ग्राहकाींपयांत पोहोचवणे अत्ींत महत्वाचे आहे. ग्राहकाींिा तक्रािीच्या प्रर्तीची 

मानहती नदली जाते नजरे् िँकेला िींिींनित िमस्ाींच्या तपािणीिाठी अनिक वेळ हवा अितो.  

 ९. अांतगशत पुिरावलोकि यांत्रणा  

िँकेिे ग्राहक िेवा आनण तक्राि निवािण यींत्रणेच्या रु्णवते्तचे नििीक्षण आनण पुििावलोकि किण्यािाठी खालील 

िनमत्ा आनण पुििावलोकि यींत्रणा स्थापि केली आहे.  

  ए) मांडळाची ग्राहक सेवा सनमती:  

िँकेच्या मींडळाची ही उपिनमती ग्राहक िेवा-िींिींनित के्षत्राींिाठीच्या िवश िोिणाींचा आढावा घेण्यािाठी जिािदाि 

आहे. यामधे्य ठेवीदािाच्या मृतू्िींति त्ाींच्या खात्ाचे कामकाज, ग्राहकाींच्या योग्यतेिाठी आनण योग्यतेिाठी उत्पादि 

मींजुिी प्रनक्रया, ठेवीदािाींच्या िमािािाचे वानिशक िवेक्षण आनण अशा िेवाींचे तै्रवानिशक ऑनडट यािािख्या मुद्द्याींचा 

िमावेश आहे. ही िनमती ग्राहकाींच्या िेवेच्या रु्णवते्तवि परिणाम किणाऱया इति कोणत्ाही मुद्द्याींची देखील 

तपािणी किते.  
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ग्राहक िेवा िनमती खालील र्ोष्टी ींचादेखील आढावा घेईल.  

(i) नियामकाकडूि प्राप्त तक्रािी,  

(ii) आििीआय ओम्बड्िमि याींिी मींजूि केलेले पुिस्काि  

(iii) तक्रािी कमी किण्यािाठी मूळ कािण नवशे्लिण आनण कृती पावले उचलूि प्राप्त झालेल्या, िोडवलेल्या 

आनण प्रलींनित अिलेल्या अींतर्शत तक्रािी  

(iv) िँकेद्वािे स्वीकािलेल्या तक्राि निवािण यींत्रणेची परिणामकािकता  

(v) स्थायी िनमतीच्या अहवालाचा आढावा  

(vi) ग्राहक िेवेशी िींिींनित इति कोणत्ाही र्ोष्टी.  

  बी)  ग्राहक सेवा स्थायी सनमती:  

स्थायी िनमतीच्या अध्यक्षस्थािी िँकेचे व्यवस्थापकीय िींचालक / कायशकािी िींचालक अिू शकतात. िँकेच्या दोि ते 

तीि वरिष्ठ अनिकाऱयाींव्यनतरिक्त, िनमतीमधे्य िँकेकडूि पुिवल्या जाणाऱया ग्राहक िेवेच्या रु्णवते्तवि स्वतींत्र 

अनिप्राय देण्यािाठी रै्ि-अनिकृत व्यक्तीींचाही िमावेश अिेल. या िनमतीवि खालील जिािदाऱया आहेतिः   

(i) नवनवि स्त्रोताींकडूि प्राप्त झालेल्या ग्राहकाींच्या िेवेच्या रु्णवते्तविील अनिप्रायाींचे मूल्याींकि किणे.  

(ii) िनमतीची जिािदािी आहे की ग्राहक िेवेशी िींिींनित िवश नियामक िूचिाींचे िँकेिे वेळेवि आनण 

प्रिावीपणे पालि केले आहे याची खात्री किणे.  

(iii) ग्राहक िेवा-िींिींनित नटप्पण्या/अनिप्रायाचे पुििावलोकि किणे आनण िँकेच्या ग्राहकाींप्रती वचििद्धतेच्या 

कोडमधे्य वचििद्धताींची अींमलिजावणी किणे.  

(iv) िनमती निवािणािाठी जिािदाि कायशकािी प्रमुखाींिी त्ाींच्याकडे पाठवलेल्या नििाकिण ि झालेल्या 

तक्रािी ींचा देखील नवचाि किते आनण िींिाव्य उपाययोजिाींवि आपला िल्ला देते.  

ही िनमती नियनमत अींतिािे िँकेच्या मींडळाच्या ग्राहक िेवा िनमतीिमोि आपल्या कामनर्िीचा अहवाल िादि 

किेल.  

  सी) शाखा स्तर ग्राहक सेवा सनमती  

िँकेिे आपल्या प्रते्क शाखेत शाखा व्यवस्थापकाच्या अध्यक्षतेखाली 'शाखास्तिीय ग्राहक िेवा िनमती' स्थापि 

केली आहे. िनमती मनहन्यातूि नकमाि एकदा िैठक घेते आनण तक्रािी / िूचिा, नवलींिाची प्रकिणे, ग्राहक / िनमती 

िदस्ाींिा येणाऱया / तक्राि केलेल्या अडचणी ींचा अभ्याि किते आनण ग्राहकाींचा िेवा अिुिव िुिािण्यािाठी मार्श 

आनण िाििे िुचवते.  

िनमती ग्राहकाींिा िँकेच्या वरिष्ठ अनिकाऱयाींिा िेटण्याि आनण त्ाींच्याशी िींवाद िािण्याि िक्षम किण्यािाठी 

खालील उनद्दष्टाींिह एक मींच म्हणूि काम कितेिः   

(i) िँकद्वािे प्रदाि केलेल्या िेवाींविील ग्राहक अनिप्राय र्ोळा किणे.  

(ii) ग्राहक आनण िँक याींच्यातील मानहतीचे अींति कमी किणे.  

(iii) िवाशत महत्त्वाचे म्हणजे ग्राहकाींमधे्य नवश्वाि निमाशण किणे.  

शाखास्तिीय िनमत्ा मानिक अहवाल िादि कितात, ग्राहक िेवा स्थायी िनमतीला िूचिा आनण इिपुट देतात 

ज्ामुळे स्थायी िनमती अहवालाींचे पिीक्षण करू शकते आनण आवश्यक िोिणािक / प्रनक्रयािक कािवाईिाठी 

मींडळाच्या ग्राहक िेवा िनमतीला िींिींनित अनिप्राय प्रदाि करू शकते. ग्राहकाींकडूि प्राप्त झालेला अनिप्राय 

िीआिएममधे्य िोींदवला जातो आनण तो ग्राहक िेवा स्थायी िनमतीिमोि िादि केला जातो.  
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  डी)  बँकेचे अांतगशत ओम्बड्समि  

िाितीय रिझर्व्श िँकेिे (आििीआय) मे २०१५ मधे्य िवश िावशजनिक के्षत्र आनण निवडक खाजर्ी आनण पिदेशी 

िँकाींिा िींिींनित िँकाींिी अींशतिः  नकीं वा पूणशपणे िाकािलेल्या तक्रािी ींचा आढावा घेण्यािाठी स्वतींत्र प्रानिकिण म्हणूि 

अींतर्शत ओम्बड्िमि (आयओ) याींची नियुक्ती किण्याचा िल्ला नदला होता. िँकाींच्या अींतर्शत तक्राि निवािण 

प्रणालीला िळकटी देण्यािाठी आनण िँकेच्या तक्राि निवािण यींत्रणेच्या िवोच्च स्तिावि अिलेल्या प्रानिकिणाद्वािे 

िँकेच्या पातळीविच ग्राहकाींच्या तक्रािी ींचे निवािण केले जाईल याची खात्री किण्यािाठी आयओ यींत्रणा स्थापि 

किण्यात आली होती जेणेकरूि ग्राहकाींिा निवािणािाठी इति मींचाींशी िींपकश  िािण्याची र्िज कमी होईल.  

िाितीय रिझर्व्श िँकेच्या मार्शदशशक तत्वाींिुिाि, अींतर्शत ओम्बड्िमि हा निवृत्त नकीं वा कायशित अनिकािी अिेल, जो 

दुिऱया िँक / नवत्तीय के्षत्र नियामक िींस्था / एििीएिपी / एििीएफिी / िीआयिीच्या महाव्यवस्थापकाच्या 

िमतुल्य पदावि अिेल, ज्ाच्याकडे िँनकीं र्, िॉि-िँनकीं र् नवत्त, नियमि, पयशवेक्षण, पेमेंट आनण िेटलमेंट निस्टम, 

के्रनडट मानहती नकीं वा ग्राहक िींिक्षण यािािख्या के्षत्रात नकमाि िात विाांचा आवश्यक कौशले्य आनण अिुिव 

अिेल. 

िँकेद्वािे अींशतिः  नकीं वा पूणशपणे िाकािलेल्या ग्राहकाींच्या तक्रािी ींची आयओ तपािणी किेल. तक्रािदािाला अींनतम 

निणशय कळवण्यापूवी, ज्ा तक्रािी ींचे पूणशपणे निवािण आयओकडे केले जात िाही, त्ा िवश तक्रािी िँका 

अींतर्शतरित्ा पुढे िेतील. 

१०. ररझर्व्श बँक एकात्मिक ओम्बड्समि योजिा, २०२१ (आरबीआयओएस, २०२१) अांतगशत नियामकाकडे निवारण ि 

 झालेल्या तक्रारी ांच्या सांखे्यत वाढ  

 

ही िँक िाितीय रिझर्व्श िँकेच्या (आििीआय) रिझर्व्श िँक एकात्मिक ओम्बड्िमि योजिा, २०२१ अींतर्शत िमानवष्ट 

आहे. आरबीएल बँकेच्या सवश देशाांतगशत शाखाांिा ररझर्व्श बँक एकात्मिक योजिा लागू असेल.  

या योजिेिुिाि, कोणताही ग्राहक ज्ाला िँकेकडे मुद्दा उपत्मस्थत केल्याच्या तािखेपािूि ३० नदविाींच्या आत 'अींनतम 

प्रनतिाद' नमळत िाही नकीं वा िँकेच्या प्रनतिादावि अिमािािी आहे, तो आििीआयओएि, २०२१ अींतर्शत 

आििीआयिे नियुक्त केलेल्या ओम्बड्िमिकडे स्वतींत्र पुििावलोकिािाठी िींपकश  िािू शकतो.  

आििीआयओएि, २०२१ च्या तितुदी ींिुिाि तक्राि दाखल किण्यापूवी खालील अटी लारू् होतील-  

• तक्रािदािािे, आििीआयओएि, २०२१ अींतर्शत तक्राि किण्यापूवी, िँकेकडे तक्राि केली होती आनण िँकेिे ती 

तक्राि पूणशपणे नकीं वा अींशतिः  फेटाळली होती आनण तक्रािदाि उत्तिािे िमािािी िर्व्ता; नकीं वा तक्रािदािाला 

तक्राि नमळाल्यािींति ३० नदविाींच्या आत कोणतेही उत्ति नमळाले िाही.  

• तक्राि िँकेकडूि उत्ति नमळाल्यािींति एक विाशच्या आत ओम्बड्िमिकडे केली जाते नकीं वा उत्ति ि 

नमळाल्याि िँकेकडे तक्रािीच्या तािखेपािूि एक विश आनण ३० नदविाींच्या आत ओम्बड्िमिकडे केली जाते.  

• िँनकीं र् ओम्बड्िमि योजिा, २००६ नकीं वा रिझर्व्श िँक एकात्मिक ओम्बड्िमि योजिा, २०२१ अींतर्शत मार्ील 

कोणत्ाही कायशवाहीत ओम्बड्िमिद्वािे ही तक्राि निकाली काढली रे्ली िाही  

• तक्राि कोणत्ाही न्यायालय, न्यायानिकिण, लवाद नकीं वा इति कोणत्ाही मींचािमोि कायशवाहीचा नविय िाही.  

• तक्राि अपमािास्पद नकीं वा कु्षल्लक नकीं वा त्रािदायक स्वरूपाची िाही.  

• अशा दाव्याींिाठी िाितीय मयाशदा कायदा, १९६३ अींतर्शत नवनहत केलेल्या मयाशदेच्या कालाविीच्या िमाप्तीपूवी 

तक्राि केली रे्ली आहे.  

• तक्रािदािािे वनकलाव्यनतरिक्त, स्वतिः  नकीं वा अनिकृत प्रनतनििीमाफश त तक्राि दाखल केली आहे, जोपयांत वकील 

पीनडत व्यक्ती ििेल.  
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११. ग्राहकाांशी सांवाद  

िँकेच्या “कस्टमि ॲट द हाटश” या नमशि से्टटमेंटच्या अिुिींर्ािे, ग्राहक िेवा नवतिण प्रनक्रयेत ितत िुिािणा 

किण्यािाठी िँक नवनवि प्रश्नावली/िैठका/िवेक्षणाींद्वािे ग्राहकाींकडूि ितत अनिप्राय मार्वेल.  

१२. तक्रारी ांच्या हाताळणीसाठी ऑपरेनरांग स्टाफचे प्रनशक्षण  

ग्राहक तक्रािी हाताळण्यािाठी िवश ऑपिेनटींर् स्टाफ योग्यरित्ा प्रनशनक्षत केले जातात. ग्राहकाींशी िींवाद िाितािा, 

मतिेद आनण िाींडणाचे के्षत्र उद्भवू शकतात. िींतप्त ग्राहकाींिा हाताळण्यािाठी आवश्यक अिलेली िॉफ्ट त्मस्कल्स 

नशकवणे हे कमशचाऱयाींच्या प्रनशक्षण कायशक्रमाींचा एक अनविाज् िार् आहे. िँक प्रश्न/तक्रािी हाताळण्यािाठी 

अींतर्शत यींत्रणा िवश स्तिाींवि िुिळीत आनण कायशक्षमतेिे कायश किते याची खात्री किते.  

१३. तक्रारी ांवरील सुधाररत प्रकरीकरण  

िँक आनर्शक विश २०२१ पािूिच्या वानिशक अहवालाींमधे्य ग्राहकाींच्या तक्रािी ींविील अनिवायश वाढीव खुलािे प्रदनशशत 

किेल. िँकेच्या वेििाइटवरूि रु्ींतवणूकदाि िींिींिाअींतर्शत हे ॲके्सि किता येते.  

१४.  पररनशष्ट १: ग्राहक तक्रार निवारण धोरण - आयबीयू नगफ्ट नसरी  
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पषृ्ठ 12 पैकी 15 

 

  

अिुक्रमनणका  

अ. क्रमाांक  नवषय  पृष्ठ क्रमाांक  

 १ परिचय   १३ 

 २ उदे्दश   १३ 

३ तक्रािीची व्याख्या   १३ 

४ एस्कलेशि मॅनटि क्स   १४ 

 ५ अनिवायश प्रदशशि आवश्यकता   १ ५ 

 ६ कालमयाशदा   १ ५ 

 ७ तक्रािी ींच्या हाताळणीिाठी ऑपिेनटींर् स्टाफचे प्रनशक्षण   १ ५ 

८ तक्रािी ींविील िुिारित प्रकटीकिण   १ ५ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

    
 

 

पषृ्ठ 13 पैकी 15 

 

 

ग्राहक तक्रार निवारण धोरण  

 

१. पररचय  

नर्फ्ट निटी, रु्जिात येरे् त्मस्थत आििीएल िँक इींटििॅशिल फायिात्मशशयल ित्मर्व्शि िेंटि (आयएफएििी) शाखा 

पिदेशी अनिकािके्षत्रात पिदेशी शाखा म्हणूि काम किते आनण आींतििाष्टि ीय नवत्तीय िेवा कें ि प्रानिकिण 

(आयएफएििीए) द्वािे नियींनत्रत केली जाते. या िोिणामधे्य फक्त नर्फ्ट निटी ग्राहक आनण नर्फ्ट निटीशी िींिींनित 

प्रश्नाींचा िमावेश अिेल.  

  

२. उदे्दश  

या िोिणाचा उदे्दश नर्फ्ट निटी येर्ील आयएफएििी िँनकीं र् युनिट (आयिीयू) िाठी तक्राि निवािणािाठी फे्रमवकश  

स्पष्ट किणे आनण स्पष्ट मार्शदशशक तते्त्व प्रदाि किणे आहे जेणेकरूि तक्राि निवािण आनण एकूण ग्राहक िेवेची 

प्रिावीता िुिािेल.  

 

३. तक्रारीची व्याख्या  

 

तक्रािीची व्याख्या खालीलप्रमाणे आहे.  

तक्रार:  

तक्रािीची व्याख्या "नियनमत िींसे्थकडूि िेवेतील कमतिता अिल्याचा आिोप लेखी नकीं वा इति मार्ाांिी केलेला 

निवेदि आनण त्ावि उपाययोजिा मार्णे" अशी केली जाऊ शकते. तक्राि वैयत्मक्तकरित्ा, टेनलफोिद्वािे नकीं वा 

लेखी स्वरूपात व्यक्त केली जाऊ शकते.  

तक्राि म्हणजे:  

ए) िँकेकडूि नतच्या उत्पादि, िेवा, िोिण, कमशचािी नकीं वा तृतीय-पक्ष िेवा प्रदात्ाच्या िींदिाशत घोनित नकीं वा 

 अींतिूशत वचििद्धतेचे पालि किण्यात अपयश/कमतिता ज्ामुळे आके्षप/आिोप/तक्राि/वाद निमाशण  

      होतो.  

िी)  िँकेच्या िेवेतील कमतितेचा आिोप किणािे आनण त्ािाित दुरुस्तीची मार्णी किणािे निवेदि.  

 

'तक्राि' म्हणूि ि मािल्या जाणाऱया िािी ींची िूचक यादी  

 

१) अिानमक तक्रािी (त्मर्व्िलब्लोअि तक्रािी वर्ळता)  

२) अपूणश नकीं वा अनिनदशष्ट तक्रािी  

३) िमनर्शत दस्तऐवजाींनशवाय आिोप  

४) िूचिा नकीं वा मार्शदशशि/स्पष्टीकिण मार्णे  

५) नियनमत िींसे्थकडूि प्रदाि केलेल्या आनर्शक उत्पादिे नकीं वा िेवाींशी िींिींनित ििलेल्या िािी ींविील तक्रािी  

६) कोणत्ाही रै्ि-िोींदणीकृत/अनियींनत्रत नक्रयाींिद्दल तक्रािी  

७) नवत्तीय उत्पादिे नकीं वा िेवाींिद्दल मानहती नकीं वा स्पष्टीकिण मार्ण्याच्या स्वरूपातील िींदिश  
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४. एस्कलेशि मॅनरिक्स  

 

एस्कलेशि मॅनरिक्स  

आांतरराष्टि ीय नवत्तीय सेवा कें दे्र बँनकां ग युनिर (आयबीयू), नगफ्ट नसरीिाठी ग्राहक तक्राि निवािण प्रनक्रया  

 

ग्राहकाींच्या तक्रािी पुढे िेण्याचे स्ति खालीलप्रमाणे आहेत:  

१. प्रथम स्तर ग्राहक तक्रार निवारण मांच  

जि तुम्हाला आयिीयू-आििीएल िँकेकडूि अपेनक्षत िेवा नमळाली ििेल, ति तक्राि निवािण अनिकाऱयाींशी 

(िीआिओ) िींपकश  िािा, तुमच्या तक्रािीची मानहती तुमचे िाव आनण िीआयएफ क्रमाींक / खाते क्रमाींकािह द्या.  

 

तक्राि स्वीकािल्याि, तक्राि प्राप्त झाल्यािींति ३ कामकाजाच्या नदविाींच्या आत तुम्हाला तुमची तक्राि स्वीकािण्याची 

पावती आनण लेखी तक्राि िींदिश क्रमाींक प्रदाि केला जाईल. स्वीकािले ििल्याि, तक्राि प्राप्त झाल्यािींति ५ 

कामकाजाच्या नदविाींच्या आत तुम्हाला कािणाींिह प्रनतिाद नदला जाईल.  

 

तक्रार निवारण 

अनधकारी  

िनमत दुआ  

सांपकश  क्रमाांक  + ९ १ ० ७ ९ ६ ९ ६ ६ ६ १ १ १ 

ईमेल ॲडि ेस  ibu.complaints@rbl.bank.in  

शाखेचा पत्ता  आििीएल िँक नलनमटेड  

आयएफएििी िँनकीं र् युनिट – नर्फ्ट निटी  

युनिट क्रमाींक ७०५, ७ वा मजला, निगे्नचि नित्मर्ल्ींर्, ब्लॉक क्रमाींक १३-

िी, झोि-१, नर्फ्ट मल्टीित्मर्व्शिेि िेझ, र्ाींिीिर्ि – ३८२३५५  

तक्राि स्वीकािण्याच्या तािखेपािूि तक्राि निकाली काढण्याचा कालाविी ३० नदविाींचा आहे.  

 

जि तुम्ही प्रदाि केलेल्या नििाकिणािे िमािािी ििाल नकीं वा तक्राि फेटाळली रे्ली अिेल, ति तुम्ही तक्राि निवािण 

अनिकाऱयाींकडूि निणशय नमळाल्यािींति २१ नदविाींच्या आत तुमची तक्राि दुिऱया स्तिावि िेऊ शकता.  

 

२. नितीय स्तर ग्राहक तक्रार निवारण मांच  

 

तक्रार निवारण अपील 

अनधकारी 

पारुल ििीि  

ईमेल ॲडि ेस  ibu.appellateofficer@rbl.bank.in  

अपील निकाली काढण्यािाठी टिशअिाउींड वेळ ३० नदवि आहे.  

 

जि तुम्ही िँकेच्या निणशयावि िमािािी ििाल आनण िँकेची अपीलीय यींत्रणा िींपली अिेल, ति तुम्ही िँकेचा निणशय 

नमळाल्यापािूि २१ नदविाींच्या आत प्रानिकिणाकडे खालीलप्रमाणे तक्राि दाखल करू शकता:  

 

प्रानधकरण  आींतििाष्टि ीय नवत्तीय िेवा कें िे.  

ईमेल ॲडि ेस  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
 

 

mailto:ibu.complaints@rblbank.com
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५. अनिवायश प्रदशशि आवश्यकता  

िँक शाखाींमधे्य खालील र्ोष्टी प्रदनशशत/िुनिनित किेल:  

i. तक्रािी माींडण्यािाठी नकीं वा अनिप्राय िामानयक किण्यािाठी ग्राहकाींिा उपलब्ध अिलेले नवनवि माध्यम.  

ii.  िाव आनण िींपकश  तपशील तक्राि निवािण अनिकािी आनण तक्राि निवािण अपील अनिकािी.  

iii. आयएफएििीए तक्राि प्रानिकिणाचा ईमेल आयडी.  

िँक िँकेच्या वेििाइटवि विील तपशील (i ते iii) देखील प्रदाि किेल.  

६. वेळेचा कालावधी  

आींतििाष्टि ीय नवत्तीय िेवा कें ि प्रानिकिणािे (आयएफएििीए) ठिनवल्याप्रमाणे आींतििाष्टि ीय नवत्तीय िेवा कें ि िँनकीं र् 

युनिटशी (आयिीयू) िींिींनित तक्रािी ींचे नििाकिण किण्यािाठी कालमयाशदा आनण दस्तऐवजाींचे काळजीपूवशक पालि 

केले जाईल.  

७. तक्रारी ांच्या हाताळणीसाठी ऑपरेनरांग स्टाफचे प्रनशक्षण  

ग्राहक तक्रािी हाताळण्यािाठी िवश ऑपिेनटींर् स्टाफ योग्यरित्ा प्रनशनक्षत केले जातात. ग्राहकाींशी िींवाद िाितािा, 

मतिेद आनण िाींडणाचे के्षत्र उद्भवू शकतात. िींतप्त ग्राहकाींिा हाताळण्यािाठी आवश्यक अिलेली िॉफ्ट त्मस्कल्स 

नशकवणे हे कमशचाऱयाींच्या प्रनशक्षण कायशक्रमाींचा एक अनविाज् िार् आहे. िँक प्रश्न/तक्रािी हाताळण्यािाठी 

अींतर्शत यींत्रणा िवश स्तिाींवि िुिळीत आनण कायशक्षमतेिे कायश किते याची खात्री किते.  

८. तक्रारी ांवरील सुधाररत प्रकरीकरण  

िँक वानिशक अहवालाींमधे्य ग्राहकाींच्या तक्रािी ींविील अनिवायश वाढीव खुलािे प्रदनशशत किेल. िँकेच्या वेििाइटवरूि 

रु्ींतवणूकदाि िींिींि अींतर्शत ही मानहती नमळू शकते. 

 

 

 

 


