
िशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂ केकेकेके िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण हतेुहतेुहतेुहते ुनीितनीितनीितनीित 

1111....    ᮧ᭭तावनाःᮧ᭭तावनाःᮧ᭭तावनाःᮧ᭭तावनाः 

ᮧितयोिगता पूणᭅ बᱹिकग के वतᭅमान पिरवेश मᱶ ᮰े᳧तम ᮕाहक सेवा ही ᭭थायी िवकास का महᱬ वपूणᭅ साधन ह.ै 

िकसी कारपोरेट सं᭭था के िलए ᮕाहक िशकायतᱶ कारोबारी जीवन का अिभ᳖ अंग ह.ᱹ  सेवा दायी सं᭭थान के ᱨप मᱶ  
बᱹक के िलए ᮕाहक सेवा एवं ᮕाहक संतुि᳥ अ᭜यंत महᱬ वपूणᭅ  ह.ै  बᱹक का िव᳡ास ह ᱹिक नये कारोबार के िलए 
बेहतर एवं ᭜विरत ᮕाहक सेवा दनेा न केवल आव᭫यक ह ैवरन उस ेबनाये रखन ेके िलए भी यह जᱨरी ह.ै  

2222....      ᮧयोजन ᮧयोजन ᮧयोजन ᮧयोजन / / / / उ᳎े᭫  यउ᳎े᭫  यउ᳎े᭫  यउ᳎े᭫  य     

ᮕाहक िशकायतᱶ िकसी भी कॉपᲃरेट इकाई के ᭪ यवसाियक जीवन का अंग ह.ᱹ नीित द᭭तावेज का उ᳎े᭫ य उिचत 
सुपुदᭅगी मा᭟यमᲂ से सेवा दने ेएवं ᮕाहक िशकायतᲂ के ᭜विरत िनवारण की समीᭃा करना ह.ै समीᭃा ᮧणाली से 
उ᭜पाद एवं सेवाᲐ की न केवल किमयᲂ का पता चलता ह ᱹबि᭨क उ᭠हᱶ दᱧु᭭त करन ेमᱶ सहायता िमलती ह.ै बᱹक के  
िशकायतᲂ का  िनवारण की नीित िन᳜िलिखत महᱬ वपूणᭅ  त᭝यᲂ पर आधािरत ह.ै 

� ᮕाहक के साथ हमेशा अ᭒छा ᳞वहार िकया जाय.े 

� ᮕाहकᲂ ᳇ारा उठायी गयी िशकायतᲂ का सदभावपूवᭅक समय पर िनवारण करᱶ. 

� ᮕाहक को अपनी िशकायत को बᱹक के ᭭ तर पर ᮧ᭭ तुत करने और उसपर बᱹक की कायᭅवाही स ेयिद वे संतु᭬ ट 
नहᱭ होते, तो उसके वैकि᭨पक उपायᲂ के िव᭬ ᭄य मᱶ िविवध तरीके / रा᭭ तᲂ के बारे मᱶ ᮕाहकᲂ को पूरी 
जानकारी दी जाए. 

� बᱹक सभी िशकायतᲂ का िनवारण कुशलतापूवᭅक  करेगा ᭍यᲂिक अ᭠ यथा उनसे बᱹक की ᮧित᳧ा और ᭪ यवसाय 
को ᭃित  पᱟचंेगी. 

� बᱹक के कमᭅचारी सदाशयता के साथ  िबना भेदभाव ᮕाहक  के िहत मᱶ कायᭅ करत ेह.ᱹ 

िशकायतिशकायतिशकायतिशकायत िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण मशीनरीमशीनरीमशीनरीमशीनरी  कोकोकोको औरऔरऔरऔर अिधकअिधकअिधकअिधक साथᭅकसाथᭅकसाथᭅकसाथᭅक  एवंएवंएवंएव ंᮧभावीᮧभावीᮧभावीᮧभावी बनानेबनानेबनानेबनान े केकेकेके िलएिलएिलएिलए सगंिठतसगंिठतसगंिठतसगंिठत ढाचंाढाचंाढाचंाढाचंा इसइसइसइस हतेुहतेुहतेुहते ुबनायाबनायाबनायाबनाया 
गयागयागयागया हैहहैैह.ै यहयहयहयह ᮧणाᮧणाᮧणाᮧणालीलीलीली सिुनि᳟तसिुनि᳟तसिुनि᳟तसिुनि᳟त करतीकरतीकरतीकरती हᱹहहᱹᱹह ᱹिकिकिकिक अपिेᭃतअपिेᭃतअपिेᭃतअपिेᭃत िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण िनधाᭅिरतिनधाᭅिरतिनधाᭅिरतिनधाᭅिरत ढाचंेढाचंेढाचंेढाचं ेएवंएवंएवंएव ंिनयमᲂिनयमᲂिनयमᲂिनयमᲂ एवंएवंएवंएव ंिविनयमᲂिविनयमᲂिविनयमᲂिविनयमᲂ केकेकेके अधीनअधीनअधीनअधीन 
हैहहैैह.ै यहयहयहयह नीितनीितनीितनीित द᭭तावजेद᭭तावजेद᭭तावजेद᭭तावजे सभीसभीसभीसभी शाखाᲐशाखाᲐशाखाᲐशाखाᲐ कोकोकोको उपल᭣धउपल᭣धउपल᭣धउपल᭣ध करायाकरायाकरायाकराया जायगेाजायगेाजायगेाजायगेा. बकᱹबकᱹबकᱹबकᱹ केकेकेके सभीसभीसभीसभी कमᭅचािरयᲂकमᭅचािरयᲂकमᭅचािरयᲂकमᭅचािरयᲂ कोकोकोको िशकायतिशकायतिशकायतिशकायत िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण 
ᮧणालीᮧणालीᮧणालीᮧणाली सेससेेस ेअवगतअवगतअवगतअवगत करायाकरायाकरायाकराया जायगेाजायगेाजायगेाजायगेा.    

3333....    सरंचनासरंचनासरंचनासरंचना    
ᮕाहक िशकायतᱶ िन᳜िलिखत कारणᲂ से होती ह ै:  

क)  ᮕाहकᲂ के साथ ᳞वहार करत ेसमय  मनोवृिᱫ संबंधी पहलू.  

ख)  ᮕाहकᲂ को िदये गय े कायᭅ/ ᳞व᭭था  की अपयाᭅ᳙ता अथवा अपेिᭃत मानक सेवाᲐ एवं वा᭭तिवक 
 सेवाᲐ मᱶ अंतर  

ᮕाहक को अपनी िशकायत करन ेका पूरा अिधकार ह,ै  यिद वह बᱹक ᳇ारा दी जा रही सेवा से संतु᳥ नहᱭ ह.ै  

 



 

वह अपनी िशकायत िलिखत ᱨप मᱶ अथवा मौिखक अथवा टेलीफोन/ इमेल स ेकर  सकता ह.ै यिद ᮕाहक की 
िशकायत का िनवारण समय सीमा मᱶ नहᱭ होता ह ैअथवा वह बᱹक ᳇ारा िदये गये समाधान स ेसंतु᳥ नहᱭ  ह ैवह 
बᱹिकग लोकपाल के पास जा सकता ह ै अथवा िशकायत  िनवारण के िलए उपल᭣ध कानूनी रा᭭तᲂ को अपना 
सकता ह.ै 

4444....    ᮕाहकᮕाहकᮕाहकᮕाहक िशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂ केकेकेके िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण केकेकेके िलएिलएिलएिलए आतंिरकआतंिरकआतंिरकआतंिरक ᭪ य᭪ य᭪ य᭪ यव᭭ थाव᭭ थाव᭭ थाव᭭ था 

4444.1 िनदशेकिनदशेकिनदशेकिनदशेक मडंलमडंलमडंलमडंल कीकीकीकी ᮕाहकᮕाहकᮕाहकᮕाहक सवेासवेासवेासवेा सिमितसिमितसिमितसिमित 

यह उपसिमित ᭪ यपक जमा नीित बनाने के िलए उᱫरदायी ह ै, िजसमᱶ जमाकताᭅ की मृ᭜यु पर उसके खात े
का पिरचालन - उ᭜पाद अनुमोदन ᮧिᮓया, जमाकताᭅᲐ की संतुि᳥ का वािषक सवᱷᭃण और इस ᮧकार की 
सेवाᲐ का िᮢवषᱮय परीᭃण जैसे मसल ेशािमल हᲂगे.  यह सिमित ऋण नीित की भी परीᭃण करेगी 
तथा दी जा रही वैयिᲦक ऋणकताᭅᲐ का उन पर ᮧभाव और अ᭠य िवषयᲂ की जानकारी लेगी. यह 
सिमित ᮕाहक सेवा पर ᭭थायी सिमित की कायᭅ प᳍ित की जांच करेगी. 

4444....2222    ᮕाहकᮕाहकᮕाहकᮕाहक सवेासवेासवेासवेा परपरपरपर ᭭थायी᭭थायी᭭थायी᭭थायी सिमितसिमितसिमितसिमित 

ᮕाहक सेवा पर ᭭थायी सिमित की अ᭟यᭃता बᱹक के ᮧबंध िनदशेक/ कायᭅकारी िनदशेक करत ेह.ᱹ इसके अलावा बᱹक 
के दो या तीन विर᳧ कायᭅपालक, और सामा᭠य जनता के बीच मᱶ स े2 या 3 ᮧिति᳧त गैर कायᭅपालक ᳞िᲦ इसके 
सद᭭य होत ेह.ᱹ सिमित का िन᳜िलिखत कायᭅ होगा. 

� िविभ᳖ ᳫोतᲂ से ᮧा᳙ ᮕाहक सेवा की गुणवᱫा पर अिभमत का मू᭨यांकन करना. यह सिमित बीसीएसबीआई 
से ᮧा᳙ ᮕाहकᲂ के ᮧित वचनब᳍ता के संिहता के ᮧित कायाᭅ᭠वयन की समीᭃा करेगी. 

� यह सिमित यह सुिनि᳟त करने के िलए उᱫरदायी होगी िक ᮕाहक सेवा के संदभᭅ मᱶ ᮧा᳙ सभी िविनयामक 
अनुदशेᲂ का अनुपालन िकया जाता ह.ै  इसके िलए सिमित अंचल/ ᭃेᮢ/ कायᭅकारी ᮧबंधनᲂ  से आव᭫यक 
अिभमत ᮧा᳙ करेगी. 

� िशकायत िनवारण के िलए उᱫरदायी कायᭅᮧमुख ᳇ारा भेजी गई अिनिणत िशकायतᲂ पर भी यह सिमित 
िवचार करेगी और अपनी सलाह दगेी.  

� यह सिमित भारतीय बᱹिकग संिहता एवं मानक बोडᭅ के िनदᱷशᲂ का अनुपालन न िकये जान ेकी िशकायतᲂ पर 
भी िवचार करेगी और इसके संदभᭅ मᱶ बᱹक ᳇ारा उठाये गय ेकदमᲂ के बारे मᱶ ᭭थायी सिमित की आविधक बैठक 
मᱶ िवचार िकया जायेगा. 

� यह सिमित ितमाही अंतरालᲂ पर िनदशेक मंडल की ᮕाहक सेवा सिमित के समᭃ अपनी िन᭬पादन िरपोटᭅ 
पेश करेगी. 

 

 

 



 

4444.3     िशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂ काकाकाका िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण : िशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂ केकेकेके िनवारिनवारिनवारिनवारणणणण केकेकेके हतेुहतेुहतेुहते ुनोडलनोडलनोडलनोडल अिधकारीअिधकारीअिधकारीअिधकारी एवंएवंएवंएव ंअ᭠यअ᭠यअ᭠यअ᭠य अिधकारीअिधकारीअिधकारीअिधकारी 

ᮕाहकᲂ को अपनी िशकायतᱶ ᮧ᭭तुत करन े तथा अपने सुझाव दनेे हते ु पूरे बᱹक मᱶ ᭃेᮢीय/ अंचल/ और ᮧधान 
कायाᭅलय मᱶ  ᮧ᭜येक की 15 तारीख को "ᮕाहक िदन" मनाया जाता ह ै(यिद 15 को छुᲵी का िदन अथवा आधा िदन 
हो तो अगले िदन) 

िकसी भी िशकायत के मामल ेमᱶ, मामला, संबंिधत शाखा ᮧबंधक के ᭟यान मᱶ त᭜काल िनवारण हते ुलाया जाता ह.ै 

यिद िशकायत का िनवारण ᮕाहक की संतुि᳥ के ᭭तर तक नहᱭ होता ह ैतब मामल ेपर संबंिधत ᭃेᮢीय ᮧबंधक/ 

अंचल ᮧबंधन ᳇ारा िवचार  िकया जाता ह.ै बᱹक ᳇ारा संबंिधत ᭃेᮢीय ᮧबंधकᲂ को उनके अिधकार ᭃेᮢ की 
िशकायतᲂ के िनवारण के िलए नोडल अिधकारी के ᱨप मᱶ िनयुᲦ िकया ह.ै 

यिद िशकायत कताᭅ कृत कायᭅवाही से अभी भी असंतु᳥ ह ै तब वह िशकायत बᱹक ᮧधान कायाᭅलय के नोडल 
अिधकारी को भेज सकता ह.ै   मामले का पूरा िववरण दते ेᱟए इसे िन᳜िलिखत पते पर भेजा जाना चािहए. 

᮰ी के. वी. व᭒छराजानी 

महाᮧबंधक (पिर. एवं सेवाए)ं 

बᱹक ऑफ बड़ौदा, ᮧ.का. 

सूरज ᭡लाजा  - I, 5 वां माला, 

सयाजीगंज, मगनवाडी  

वडोदरा - 390005 

गुजरात (भारत) 

टेली (0265) 2363001, 2361852 (पीबीए᭍स), फै᭍स - 2362914 

उपरोᲦ सभी मशीनरी चैनलᲂ के समा᳙ होन े के बाद भी यिद ᮕाहक संतु᳥ नहᱭ ह ैतब वह बᱹक के अ᭟यᭃ एवं 
ᮧबंधक िनदशेक को अपनी िशकायत भेज सकता  ह.ै 

5555....    अ᭠ यअ᭠ यअ᭠ यअ᭠ य मामल े मामल े मामल े मामल े 

5555....1111 अिनवायᭅतः ᮧदिशत की जानवेाली सचूनाअिनवायᭅतः ᮧदिशत की जानवेाली सचूनाअिनवायᭅतः ᮧदिशत की जानवेाली सचूनाअिनवायᭅतः ᮧदिशत की जानवेाली सचूना 

िन᳜िलिखत ᳞व᭭थायᱶ करना बᱹक के िलए अिनवायᭅ ह.ै    

� िशकायतᱶ एवं सुझाव ᮧा᳙ करने के िलए समुिचत ᭪ यव᭭ था. 

� नोडल अिधकारी (िरयᲂ) के नाम, पते, एवं संपकᭅ  नंबर उपल᭣ ध कराना.  

� ᭃेᮢ के बᱹिकग लोकपाल का संपकᭅ  िववरण. 

� ᮕाहकᲂ के ᮧित बᱹक की वचनब᳍ता / उिचत ᭪ यवहार संिहता उपल᭣ ध कराना. 



 

5555....2222    िशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂ काकाकाका िनवारणिनवारणिनवारणिनवारण 

शाखा ᳇ारा दी जान ेवाली सेवा के संबंध मᱶ ᮕाहकᲂ की िशकायतᲂ के िनवारण के िलए शाखा ᮧबंधक 
िज᭥मेदार हᲂगे. वह शाखा मᱶ ᮧा᳙ होन ेवाली सभी िशकायतᲂ के िनवारण के िलए उᱫरदायी होगᱶ. यह 
उनका परम कतᭅ᳞ होगा िक सभी िशकायतᲂ का िनवारण ᮕाहक की संतुि᳥ के अनुᱨप हो तथा यिद 
ᮕाहक संतु᳥ नहᱭ ह ैतब उसे मु᳎ ेको उठाने के िलए वैकि᭨पक ᳞व᭭था के बारे मᱶ उसे बताया जाना 
चािहए. यिद शाखा ᮧबंधक समझता ह ᱹिक िशकायत का िनवारण उसके ᭭तर पर संभव नहᱭ ह ैतब वह 
मामल ेपर मागᭅदशᭅन हते ुᭃेᮢीय या अंचल कायाᭅलय को भेज सकता ह.ै इसी ᮧकार यिद ᭃेᮢीय कायाᭅलय 
या अंचल कायाᭅलय मानत ेह ᱹिक िशकायत का िनवारण उनके ᭭तर पर संभव नहᱭ ह ैतो वे इसे नोडल 
अिधकारी को भेज सकत ेह.ᱹ 

यिद बᱹक ने िशकायत को िनर᭭त कर िदया अथवा िशकायत कताᭅ को बᱹक मᱶ िशकायत ᮧा᳙ होन ेके बाद 
एक महीन ेके भीतर उᱫर नहᱭ ᮧा᳙ होता ह ैअथवा िशकायतकताᭅ उसके िदये गये जवाब से संतु᳥ नहᱭ ह ै
तब वह बᱹिकग लोकपाल के पास, िजसका नाम व पता शाखाᲐ मᱶ ᮧदिशत रहता ह,ै  िशकायत कर 
सकता ह.ै बᱹिकग लोकपाल योजना हमारी बेबसाइड पर भी उपल᭣ध ह.ै 

5555.3333     पीजी पोटᭅल के मा᭟ यपीजी पोटᭅल के मा᭟ यपीजी पोटᭅल के मा᭟ यपीजी पोटᭅल के मा᭟ यम स ेदजᭅ की गई िशकायतᱶ म स ेदजᭅ की गई िशकायतᱶ म स ेदजᭅ की गई िशकायतᱶ म स ेदजᭅ की गई िशकायतᱶ  
 

भारत सरकार, ᮧशासिनक पुनगᭅठन और जन िशकायतᱶ िवभाग, कािमक, जन िशकायतᱶ और पᱶशन 
मंᮢालय ने कुछ ही समय पूवᭅ बᱹकᲂ के ᮕाहकᲂ सिहत भारत के नागिरकᲂ के िलए िशकायतᱶ दजᭅ करन े
हतेु वेब आधािरत ᭪ यव᭭ था ᮧचिलत की ह.ै  यह पि᭣लक िᮕव᭠ सेस पोटᭅल के नाम से जानी जाती ह.ै 
(www.pgportal.gov.in). 

 

         ᮕाहक / जनता अपनी िशकायत को दजᭅ करने के  िलए इस पोटᭅ ल का उपयोग कर सकत ेह.ᱹ  बᱹक के 
ᮧधान कायाᭅलय और ᭃेᮢीय कायाᭅलयᲂ मᱶ िशकायतᲂ के आव᭫ यक अनुवतᭅन / िनपटान के िलए समुिचत 
᭪ यव᭭ था लागू की गई ह.ै  

5.45.45.45.4    समयसमयसमयसमय-सीमासीमासीमासीमा 

िशकायतᲂ को सही संदभᭅ मᱶ दखेा जाता ह ᱹ᭍यᲂिक वे बᱹक की कायᭅᮧणाली के  कमजोर िबदᲐु को उजागर 
करत ेह.ᱹ ᮧा᳙ िशकायतᲂ को िविभ᳖ कोणᲂ से िव᳣ेिषत िकया जाता ह.ै हम िशकायत ᮧा᭡ त होन ेके 21 

िदनᲂ के भीतर िनवारण का ᮧयास करᱶगे. िविश᳥ मामलᲂ मᱶ यिद िशकायत के िनवारण हते ुऔर अिधक 
समय की आव᭫यकता हो तो ᮕाहक को सूिचत करना चािहए एवं उसे अंतिरम उतर भेज िदया जाना 
चािहए. शाखा ᮧबंधक को िशकायत को समय सीमा के भीतर सुलझान ेका ᮧयास करना चािहए. ᮧा᳙ 
सभी िशकायतᲂ की ᮧाि᳙ सूचना दी जानी चािहए. 

शाखा ᮧबंधक एवं अंचल कायाᭅलय ᮧ᭜येक माह के अंत मᱶ ᮧा᳙ िशकायतᲂ पर कृत कायᭅवाही िरपोटᭅ ᮧधान 
कायाᭅलय को भेजेगᱶ. 

 



 

5555....5555    ᮕाहकᲂᮕाहकᲂᮕाहकᲂᮕाहकᲂ केकेकेके साथसाथसाथसाथ सवंादसवंादसवंादसवंाद 

बᱹक इस त᭝य को महᱬ व दतेा ह ैिक ᮕाहकᲂ की अपेᭃाए ँ/ आव᭫यकताए/ँ िशकायतᲂ का िनवारण वैयिᲦक 
संवाद के ᳇ारा िकया जा सकता ह.ै संगिठत ᮕाहक सेवा सिमित की बैठक ᮧितमाह ᮕाहकᲂ को यह संदशे 
दनेे के िलए की जानी चािहए िक बᱹक उनको महᱬ व दतेा ह ैऔर ᮕाहक सेवा मᱶ सुधार के िलए उनके 
सुझावᲂ/ राय को महᱬ वपू᭛ ᭧᭄ समझता ह.ै  ᮕाहकᲂ को बᱹक सेवाᲐ के बारे मᱶ जानकारी के अभाव के 
कारण बᱟत सी िशकायतᱶ पैदा होती ह.ै  बैठकᲂ मᱶ चचाᭅ के मा᭟ यम से ᮕाहक बᱹिकग सेवाᲐ को बेहतर 
ᱨप से समझ लेता ह.ै  जहा ँतक बᱹक का ᮧ᳤ ह,ै ᮕाहकᲂ का फीडबैक उनकी अपेᭃाᲐ को पूरा करन ेके 
िलए तथा उ᭜पाद एवं सेवाᲐ को संशोिधत करन ेमᱶ महᱬ वपूणᭅ एवं उपयोगी होगा. 

5555....6666    ᮕाहकᮕाहकᮕाहकᮕाहक िशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂिशकायतᲂ केकेकेके िलएिलएिलएिलए ᭭टॉफ᭭टॉफ᭭टॉफ᭭टॉफ सद᭭यᲂसद᭭यᲂसद᭭यᲂसद᭭यᲂ  कोकोकोको सवंदेनशीलसवंदेनशीलसवंदेनशीलसवंदेनशील बनानाबनानाबनानाबनाना 

᭭टॉफ सद᭭यᲂ को ᮕाहक िशकायतᲂ के िनवारण के िलए समुिचत ᱨप से ᮧिशिᭃत िकया जायेगा. खुल े
मन एवं चेहरे पर मु᭭कान के साथ ᮕाहकᲂ को सेवाए ंदी जायेगी. नोडल अिधकारी का यह दािय᭜व होगा 
िक वह सुिनि᳟त करᱶ िक िशकायतᲂ के िनवारण की मशीनरी सभी ᭭तरᲂ पर कुशलतापूवᭅक कायᭅ करᱶ वह 
मा.सं.िवभाग को ᭭टॉफ के ᮧिशᭃण की आव᭫ यकता के संबंध मᱶ फीड बैक दᱶगे. 

6666.... नीित की समीᭃा के िलए आविधकता नीित की समीᭃा के िलए आविधकता नीित की समीᭃा के िलए आविधकता नीित की समीᭃा के िलए आविधकता  

 अनुमोदन की तारीख स ेएक वषᭅ तक नीित ᮧभावी होगी और संशोिधत नीित के ᮧभावी होने तक 
 जारी रहगेी.  
 


