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शिकायत निवारण िीतत 
 

1. पररचय 
 

आज के पररदृश्य में बैंनकिं ग उद्योग में उत्कृष्ट ग्राहक सेवा, प्रततस्पधाा में एक प्रमुि निणाायक कारक है।   
 

यद्यदप, कोई भी कॉपोरटे इकाई, शजसका व्यवसाय लाभप्रद है, वहां भी ग्राहक शिकायतें अपररहाया है। अत: 
यह उपयुक्त है नक ग्राहक शिकायतों को स्वीकार नकया जाए और एक सिक्त प्रणाली द्वारा उिपर प्रभावपूणा 
तरीके से कारावाई की जाए तानक सही ढंग से त्वररत निवारण सुनिश्चित हो सके।   

 
हमार ेबैंक िे 7 बुनियादी मूल्यों अर्ाात् सत्यनिष्ठा, ग्राहक कें दियता, साहस, उत्साहपूणा स्वातमत्व, िवोन्मेतर्षता, 
उत्कृष्टता और सम्माि को अपिाया है। ग्राहक कें दियता का मूल तात्पया यह है नक हमार ेसभी कायों के कें ि 
में हमार ेग्राहकों का दहत निदहत है। इसे ध्याि में रिते हुए हमिे िई शिकायत निवारण िीतत बिाई है और हम 
सभी बैंनकिं ग चैिलों में अपिे ग्राहकों के अिुभव को बेहतर बिािे के ललए प्रयासरत है।  

 
2. उदे्दश्य/ लक्ष्य 
 

बैंक िे ग्राहक शिकायत निपटाि के ललए प्रभावी शिकायत निवारण प्रणाली तैयार की है। बैंक के सभी 
कमाचाररयों को शिकायत निवारण प्रदक्रया के संबंध में जागरुक नकया जाएगा। बैंक की शिकायत निवारण 
िीतत निम्नललखित शसद्ांतों पर आधाररत हैैः 

 
 ग्राहकों से सदैव उशचत व्यवहार नकया जाएगा। 
 ग्राहकों द्वारा की गई शिकायतों पर तविम्रता से और समय पर कारावाई की जाएगी। 
 संगठि में ग्राहकों की शिकायतों को आगे बढाए जािे की गंुजाइिों के बार ेमें तर्ा उिकी शिकायतों के 

संबंध में बैंक के उत्तर से वे पूणातैः संतुष्ट िहीं हैं तो वैकल्पिक उपायों के उिके अशधकारों के बार ेमें उन्हें 
पूणातया अवगत कराया जाएगा। 

 बैंक के कमाचारी सद्भभाविा स ेतर्ा पूवााग्रह से मुक्त रहकर ग्राहक के दहत में काया करेंगे।  
 बैंक के ग्राहक शिकायत एवं फीडबैक बैंक के ललए महत्वपूणा हैं, अतैः शिकायतों के निवारण/ उन्हें कम 

करिे के उदे्दश्य से मूल कारणों का तवश्लेर्षण नकया जाता है। 
 
यह िीततगत दस्तावेज़ सभी िािाओ ं को उपलब्ध कराया जाएगा। यह शिकायत निवारण प्रणाली नियामक 
ददिानिदेिों के फे्रमवका  के अिुूपप है। 
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3.   फे्रमवका ैः  
 

3.1 पररभार्षाएँ: 
 “शिकायत” का अर्ा है ललखित में अर्वा इलेक्ट्ट्रॉनिक माध्यम से ददया गया वह अभ्यावेदि शजसमें 

बैंक, नकसी कमाचारी अर्वा बैंक के वेंडर (बैंक िे सेवाओ ंकी नडललवरी के ललए अन्य पक्ष या साझेदार 
से टाई-अप नकया हो) की सेवाओ ंमें त्रुनट का आरोप लगाते हुए शिकायत की गई हो।  

 "बैंक" का तात्पया बैंककारी तवनियमि अशधनियम, 1949 (1949 का अशधनियम 10) की धारा 5 में 
पररभातर्षत 'बैंनकिं ग कंपिी' से ह,ै जो भारतीय ररज़वा  बैंक अशधनियम, 1934 (1934 का अशधनियम 2) 
की दसूरी अिसुूची में िातमल है, नकन्तु इसमें ररज़ोल्यूिि में या बंद होिे वाले या निदेिाधीि बैंक या 
ररज़वा बैंक द्वारा निददिष्ट कोई अन्य बैंक िातमल िहीं है। 

 "बैंनकिं ग आउटलटे" एक स्थायी-तबिं द ुसेवा तवतरण इकाई है, शजसका संचालि बैंक के कमाचाररयों या 
उसके व्यवसाय प्रततनिशधयों द्वारा नकया जाता ह,ै जहां जमा स्वीकार करि,े चेक भुिािे/िकद निकासी 
या उधार देिे की सेवाएं सिाह में कम से कम पांच ददि न्यूितम चार घंटे के ललए प्रदाि की जाती हैं। 

 "सक्षम प्राशधकारी" का तात्पया बैंकों के ललए ग्राहक सेवा के प्रभारी कायापालक निदेिक, गैर-बैंनकिं ग 
तवत्तीय कंपनियों के ललए कायापालक निदेिक/ प्रबंध निदेिक/ मुख्य कायापालक अशधकारी, गैर-
बैंक शसस्टम के ललए प्रबंध निदेिक/ मुख्य कायापालक अशधकारी और के्रनडट सूचिा कंपनियों के 
ललए प्रबंध निदेिक/ मुख्य कायापालक अशधकारी से है।   

 "सवेाओ ंमें कमी" का अर्ा नकसी सेवा में कमी या अपयाािता है, शजसे तवनियतमत इकाई को वैधानिक 
ूपप से या अन्यर्ा प्रदाि करिा आवश्यक है, शजसके पररणामस्वूपप ग्राहक को तवत्तीय हानि या क्षतत 
हो भी सकती है और िहीं भी हो सकती है।  

अन्य सभी अदभव्यशक्तयों का, जब तक नक यहां पररभातर्षत ि नकया गया हो, वही अर्ा होगा जो उन्हें बैंककारी  
तवनियमि अशधनियम, 1949, भारतीय ररज़वा बैंक अशधनियम, 1934, भुगताि और निपटाि प्रणाली अशधनियम, 
2007, के्रनडट सूचिा कंपनियां (तवनियमि) अशधनियम, 2005, के्रनडट सूचिा कंपनियां नियम, 2006, के्रनडट सूचिा 
कंपनियां तवनियम, 2006, या ररज़वा  बैंक-एकीकृत लोकपाल योजिा (आरबी-आईओएस), 2021 या भारतीय 
ररज़वा  बैंक द्वारा जारी तवनियमों, निदेिों और ददिानिदेिों के तहत ददया गया है। 
 
3.2 ग्राहक शिकायतें निम्नललखित कारणों स ेउत्पन्न होती हैं: 
ए. ग्राहकों के सार् लेि-देि के दौराि व्यवहार संबंधी पहलू 
बी. ग्राहकों को उपलब्ध कराई गई प्रकायों/व्यवस्थाओ ंकी अपयाािता या सेवाओ ंके अपेलक्षत स्तर एवं  वास्तव में 

प्रदाि की गयी सेवाओ ंके स्तर में अंतर। 
सी. प्रौद्योतगकी से सबंंशधत मामले।  
डी. ग्राहक के िाते में अिशधकृत लेि-देि ।  
 
3.3 शिकायतों का पजंीकरण: 
 

ग्राहक निम्नललखित तवदभन्न चैिलों के माध्यम से अपिी शिकायतें दजा कर सकते हैं:  
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 िािा : ग्राहक अपि ेमामलों के समाधाि के ललए िािा अशधकाररयों के पास अपिी शिकायतें दजा करा सकत े
हैं। वैकल्पिक रुप से, ग्राहक अपिी शिकायत/ फीडबैक िािा में उपलब्ध कराए गए बॉक्स में डाल सकते 
हैं। सभी िािाओ ंमें सुझाव/ शिकायत पेनटयाँ उपलब्ध कराई गई हैं। िािा में प्राि नकसी भी ललखित शिकायत 
की तुरतं पावती दी जाती है और उसे आईजीआर पोटाल पर दजा नकया जाता है।  
 

 सपंका  कें ि : ग्राहक अपिी शिकायत दजा करिे के ललए निम्नललखित िंबरों पर हमार ेसंपका  कें ि कातमिकों स े
संपका  कर सकते हैं।    

 
सपंका  कें ि   
 

वयैशक्तक बैंनकिं ग (24*7) 
टोल-फ्री िंबर (घरलूे)  1800 5700/ 1800 5000 
तवदेि से कॉल करिे वाले घरलूे 
ग्राहकों के ललए (24*7) 

+91 79-66296009 

तमस्ड कॉल सतुवधा 
िेर्ष राशि की पूछताछ 8468001111  
लघु तववरणी 8468001122  

प्रधािमतं्री जि धि योजिा (पीएमजडेीवाई) एव ंअन्य तवत्तीय समाविेि 
योजिाओ ंहते ु

समदपित टोल फ्री िंबर (सुबह 6:00 
बजे स ेरादत्र 10:00 बज ेतक) 

1800 102 77 88  

एिआरआई (तवदेिी स्थािों स)े 
24X7 उपलब्धता 

+91 79-66296629  

एिआरआई (केवल भारत स)े 
टोल फ्री िंबर 

1800 5700  
1800 5000  

पररचालिगत ददिानिदेि 
सबंधंी जािकारी (केवल 
एिआरआई ग्राहकों के ललए) 

nribo@bankofbaroda.com  

एिआरआई ग्राहकों के ललए 
टोल फ्री िबंर (तवदेिी स्थािों 
स)े 

ओमाि  80077196 
केन्या 0800721742 
यूएई  80001830996 
यूिाइटेड स्टटे्स  18445379719 
यूके  08000478340 

वीनडयो कॉल सतुवधा  हमसे-संपका  करें वेब पेज पर बॉब वीनडयो कॉल आइकि पर क्लिक करके  
ऑिलाइि शिकायतें/ स्थस्थतत 
ट्रकै करिा/ फीडबकै  

https://bobcrm.bankofbaroda.co.in/onlinecomplaint 

सदंदग्ध की ररपोटा करें/ 
धोिाधड़ी लिेदेि 

आईवीआर सेवाएँ  1800 5700/ 1800 5000  
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काडा िोिे की ररपोटा करिे, धोिाधड़ी 
की ररपोटा करि ेया अिशधकृत लेिदेि 
की ररपोटा करिे के ललए तवकि 1 का 
चयि करें 

ऑिलाइि पोटाल  अिशधकृत लेिदेि के मामले में िाते 
को स्वयं ब्लॉक करिे/ डेतबट फ्रीज़ 
करिे के ललए 

ऑिलाइि िाता ब्लॉनकिं ग पोटाल  
यूआरएल  
https://appstack.bankofabr
oda.co.in/debitfreeze/  

मोबाइल बैंनकिं ग ऐल्पिकेिि  बॉब वर्ल्ा के माध्यम से डेतबट काडा 
ब्लॉक करिा  

पार्: बॉब वर्ल्ा ऐप में लॉतगि 
पासवडा की सहायता से लॉतगि करें 
> अशधक> डेतबट काडा ब्लॉक/ 
हॉटललस्ट (त्वररत कारावाई के तहत)  

बॉब वर्ल्ा इंटरिटे 
(इंटरिटे बैंनकिं ग) 

बॉब वर्ल्ा इंटरिेट के माध्यम से डेतबट 
काडा ब्लॉक करिा 

पार्: बॉब वर्ल्ा इंटरिेट में साइि-
ऑि पासवडा की सहायता से लॉतगि 
करें > सेवाएँ > मेर े िाते> डेतबट 
काडा ब्लॉक करिा  

तगफ्ट/ प्री-पडे/ रीलोडेबल 
काडा 

तगफ्ट/ प्री-पेड/ री-लोडेबल काडा 
संबंधी अिशधकृत लेि-देि ररपोनटिंग के 
ललए 

1800 102 5627  
bobsupport@cardbranch.c
om 

मलू िािा को ररपोटा करिा िािा तववरण जाििे के ललए, कृपया 
िािा में जाएँ  

https://www.bankofbaroda
.in/locate-us/branches  

पेंििरों की शिकायतें  पेंििरों की शिकायतों के समाधाि हेत ु 1800 111 348  
cm.cppc@bankofbaroda.co
m 
helpdesk.cppc@bankofbar
doa.com 
अन्य हेिलाइि िंबर:  
079-66734653/ 079-
66734655 

व्यवसाय प्रततनिशधयों के 
तवरुद् शिकायतें  

व्यवसाय प्रततनिशधयों के तवरुद् 
ग्राहक शिकायतें  

1800-5000  

सरकारी कारोबार के सबंधं में  
ग्राहक शिकायतें 

सरकारी कारोबार के संबंध में  ग्राहक 
शिकायतें 

1800 5700  

 
 बैंक की वबेसाइट : शिकायतकताा अपिी शिकायत हमार ेबैंक की वेबसाइट पर ऑिलाइि शिकायत प्रबंधि 

पोटाल अर्ाात् ग्राहक संपका  प्रबंधि (सीआरएम) के माध्यम से रशजस्टर कर सकते हैं। ऑिलाइि शिकायत 

https://appstack.bankofabroda.co.in/debitfreeze/
https://appstack.bankofabroda.co.in/debitfreeze/
https://www.bankofbaroda.in/locate-us/branches
https://www.bankofbaroda.in/locate-us/branches
mailto:cm.cppc@bankofbaroda.com
mailto:cm.cppc@bankofbaroda.com
mailto:helpdesk.cppc@bankofbardoa.com
mailto:helpdesk.cppc@bankofbardoa.com
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पोटाल को ललिंक https://bobcrm.bankofbaroda.co.in/onlinecompalint/ के माध्यम से एक्सेस 
नकया जा सकता है। 

 
यदद शिकायतकताा शिकायत निवारण से संतुष्ट िहीं है तो अंततम निवारण की तारीि से 15 काया ददवसों  के 
भीतर उसी शिकायत को “री-ओपि” करिे के ललए शसस्टम में तवकि उपलब्ध करवाया गया है। बैंक शिकायत 
को री-ओपि करिे के 7 काया ददवसों के अंदर शिकायत को बंद करिे का प्रयास करगेा। एक शिकायत को 
उसके लाइफ साइकल में दो बार री-ओपि नकया जा सकता है। इसके पिात् शिकायत को बंद मािा जाएगा।    

 
 बैंक के ऐिीकेिि (बॉब वर्ल्ा मोबाइल एव ंबॉब वर्ल्ा इंटरिटे): ग्राहक अपिी शिकायत बैंक के ऐिीकेिि 

(बॉब वर्ल्ा मोबाइल एवं बॉब वर्ल्ा इंटरिेट) के माध्यम से भी ऑिलाइि शिकायत प्रबंधि पोटाल अर्ाात् 
ग्राहक संबंध प्रबंधि (सीआरएम) पर दजा कर सकते हैं। 
 

 सीपीजीआरएएमएस: भारत सरकार, कातमिक मंत्रालय, लोक शिकायतें एवं पेंिि, प्रिासनिक सुधार एवं लोक 
शिकायतें तवभाग के शिकायत प्रबंधि पोटाल - कें िीय लोक शिकायत निवारण एवं निगरािी प्रणाली 
(सीपीजीआरएएमएस) में भी ग्राहक अपिी शिकायत दजा कर सकते हैं। सीपीजीआरएएमएस  की वेबसाइट 
को https://pgportal.gov.in/ ललिंक के माध्यम से एक्सेस नकया जा सकता है।   
 

 आईएिजीआरएएम: ग्राहक आईएिजीआरएएम पोटाल के माध्यम से अपिी शिकायत(तें) दजा कर सकते हैं। 
उक्त पोटाल की निगरािी भारत सरकार, उपभोक्ता मामले, िाद्य और सावाजनिक तवतरण मंत्रालय तर्ा उपभोक्ता 
मामले तवभाग द्वारा की जाती है। इस पोटाल को https://consumerhelpline.gov.in/ ललिंक के माध्यम 
से एक्सेस नकया जा सकता है।  

 
 सोिल मीनडया: ग्राहक सोिल मीनडया पर अपिे फीडबैक दे सकते हैं। हमारा बैंक निम्नललखित सोिल मीनडया 

िेटफॉमा पर उपलब्ध है: 
 फेसबुक 
 X 
 यूट्यूब 
 इंस्टाग्राम 
 ललिंक्ट्डइि 
 कोरा  

 
3.4  शिकायतों को दजा करिा और उिकी निगरािी करिा (ट्रनैकिं ग):  

बैंक का एक आईजीआर पोटाल है- अर्ाात् सीआरएम, जहां ग्राहक अपिी शिकायतें दजा कर सकते हैं। 
शिकायत दजा करिे हेतु तवदभन्न माध्यमों का उले्लि इस िीतत के अंतगात तबिं द ु3.3 में पहले ही नकया जा चुका 
है।  
 

https://bobcrm.bankofbaroda.co.in/onlinecompalint/
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बैंक को भौततक ूपप सदहत नकसी भी माध्यम से प्राि होिे वाली सभी शिकायतों को उिके निपटाि के ललए 
सीआरएम पोटाल पर दजा नकया जाएगा और उिकी ट्रैनकिं ग की जाएगी। भारत में प्राि होिे वाली सभी शिकायतें 
सीआरएम में दजा की जाती हैं और निपटाि के ललए संबंशधत क्षेत्रीय कायाालय/ फंक्शिल तवभाग को 
समिुदेशित की जाती हैं। 
 
बैंक की सभी िािाओ ंमें एक अलग शिकायत पुस्तस्तका/ रशजस्टर भी रिा जाता है। शिकायतकताा इस सतुवधा 
का उपयोग िािा में अपिी शिकायतों को रशजस्टर करिे/ अपिे सुझाव देिे के ललए भी कर सकते हैं। शिकायत 
रशजस्टर में दजा शिकायतों को पूणा तववरण के सार् िािा द्वारा सीआरएम पोटाल पर दजा नकया जाएगा। 
िािाओ ंद्वारा प्राि सुझावों को व्यवहायाता के आधार पर उिके संबंशधत क्षेत्र/ अंचल के माध्यम से मुख्यालय 
को कायाान्वयि के ललए भेजा जा रहा है। 
 
यह ग्राहक की शजमे्मदारी है नक वह शिकायत को अिावश्यक ूपप से अग्रेतर्षत होिे से बचािे तर्ा शिकायत 
के समाधाि में देरी को रोकिे के ललए पूणा तववरण के सार् उशचत श्रेणी में शिकायत दजा कराए। 
 
बैंक नकसी भी माध्यम से की गई शिकायतों के निवारण के ललए ग्राहकों से केवल आवश्यक डेटा ही एकदत्रत 
करगेा। 
 
शिकायत स्वीकृतत, समाधाि में न्यूितम जािकारी (व्यशक्तगत डेटा) होिी चादहए तानक ग्राहक तक संदेि 
पहंुचाया जा सके। 
 
िीतत में ग्राहक के डेटा की सुरक्षा, ग्राहक की डेटा अिंडता और गोपिीयता पर जोर ददया गया है। उदाहरण 
के ललए, भूतमका आधाररत एक्सेस, समाधािकतााओ ंके पास शिकायत निवारण के ललए कम से कम जािकारी 
तक पहँुच होिी चादहए। 
 
इस पॉललसी के अंतगात गुमिाम/ छद्मिाम शिकायतें कवर िहीं की जाएंगी। 
 

3.5  प्रादि सचूिा:  
 

 पंजीकृत ई-मेल आईडी एवं मोबाइल िंबर पर ई-मेल और एसएमएस भेजकर संदभा सखं्या के ूपप में सभी 
ग्राहकों को प्रादि की सूचिा भजेी जाएगी। 

 िािा/ अन्य कायाालयों को सीआरएम के अततररक्त नकसी भी माध्यम से शिकायत प्राि होि ेके मामले में, 
संबंशधत िािा/ अन्य कायाालय द्वारा सीआरएम में शिकायत दजा की जाएगी एवं शिकायतकताा को संदभा 
संख्या भेजी जाएगी। 

 ग्राहक संदभा संख्या का इस्तेमाल कर नकसी भी समय शिकायत की स्थस्थतत का पता लगा सकते हैं। 
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 यदद ग्राहक द्वारा अिुरोध नकया जाता है और मोबाइल िंबर/ ई-मेल का पता उपलब्ध िहीं हैं, तो ग्राहकों 
को शिकायत की प्रादि की पावती भौततक प्राूपप के ूपप में प्रदाि की जाएगी। 

 
 3.6  शिकायतों का निवारण :  
 

 ग्राहक द्वारा शिकायत दजा नकए जािे के बाद, उसे निवारण हेतु संबशंधत ररज़ॉल्वर समूह, अर्ाात् िािा 
(िािाओ)ं से संबंशधत शिकायतों के मामले में क्षेत्रीय कायाालय (कायाालयों) को और अन्य मामलों में 
संबंशधत वनटिकल (अर्ाात् एडीसी चैिलों, एएसबीए आदद से संबंशधत शिकायतें) को निदेशित नकया 
जाता है। 

 शिकायत का निवारण होिे पर ग्राहक को सूचिा भेजी जाएगी। 
 यदद ग्राहक नकए गए निवारण से संतुष्ट िहीं है तो 

-वह इस िीतत के तबिं द ुसंख्या 3.8 में उल्लल्लखित एसे्कलेिि मैनट्रक्स के अिुसार शिकायत को अगले 
प्राशधकारी को एसे्कलेट कर सकता/ सकती है। 
-क्षेत्र (क्षेत्रों) के अलावा नकसी अन्य वनटिकल द्वारा नकए गए निवारण के मामले में वह शिकायत को 
संबंशधत वनटिकल प्रमुि को एसे्कलेट कर सकता/ सकती है।  

 उपलब्ध कराए गए निवारणों की गुणवत्ता और समयावशध का आकलि करिे के ललए प्रधाि कायाालय, 
बड़ौदा में एक समदपित ग्राहक सेवा तवभाग स्थादपत नकया गया है। यह तवभाग शिकायतों के मूल कारणों 
का भी तवश्लेर्षण करता है और उसके उन्मूलि के ललए आवश्यक कदम उठाता है।  

 यदद बैंक नकसी भी क्षततपूतति  का भुगताि करिे के ललए उत्तरदायी ह,ै तो बैंक की ग्राहक क्षततपूतति  िीतत 
के प्रावधािों के अिुसार शिकायतकताा को इसका भुगताि नकया जाएगा। बैंक की क्षततपूतति  िीतत बैंक 
की आशधकाररक वेबसाइट पर भी उपलब्ध है।  

 अिशधकृत इलेक्ट्ट्रॉनिक बैंनकिं ग लेि-देि संबंधी शिकायतों का निवारण “ग्राहक संरक्षण िीतत- अिशधकृत 
इलेक्ट्ट्रॉनिक बैंनकिं ग में ग्राहकों के सीतमत उत्तरदाशयत्व” के अिुसार सुनिश्चित नकया जाएगा। यह िीतत 
हमार ेबैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध है।  

 ग्राहकों के पास सीआरएम के माध्यम से शिकायत निवारण के संबंध में अपिा अदभमत देिे का तवकि 
उपलब्ध है।   

 बैंक अपिी आउटसोशसिंग िीतत के अिुसार आरबीआई से एिओसी प्राि करिे के बाद शिकायत निवारण 
का काया अपिी पूणा स्वातमत्व वाली सहायक कंपिी (डब्ल्यूओएस) "बड़ौदा ग्लोबल िेयडा सतविसजे 
(बीजीएसएस)" को सौंप सकता है। 

 बैंक िे एक क्षततपतूति  िीतत तयैार की है तर्ा एक प्रणाली स्थादपत की है शजसके तहत बैंक ग्राहक को 
नकसी भी तवत्तीय हानि के ललए क्षततपूतति  प्रदाि करता है, जो बैंक की ओर से सेवा में कमी या बैंक स े
सीधे संबशंधत नकसी चूक या कमीिि के कारण होती है।  
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 शिकायतों और शिकायत निवारण पर बैंक द्वारा प्रकटीकरण पर आरबीआई के ददिानिदेिों के अिुसार, 
शिकायतों पर डेटा तवत्तीय वर्षा के ललए बैंक के िोट टू अकाउंट्स में प्रकाशित नकया जाता है। 

 
3.7 टिा अराउंड-टाईम  
 

बैंक अशधकतम 15 व्यवसाय ददिों की अवशध के भीतर शिकायतों का निवारण करिे का प्रयास करगेा। तर्ादप, 
एिपीसीआई, भारतीय ररज़वा बैंक एवं तवदभन्न अन्य तवनियामक प्राशधकाररयों द्वारा शिकायतों की प्रकृतत के 
आधार पर तविेर्ष टिा-अराउंड-टाइम (टीएटी) निधााररत नकया गया है। 

 
यदद बैंक को शिकायत निवारण करिे के ललए अशधक समय की आवश्यकता है तो बैंक द्वारा ग्राहक को 
सूशचत नकया जाएगा और अंतररम उत्तर भेजा जाएगा।  
 

3.8 एसे्कलिेि मनैट्रक्स:   
 
यदद सीआरएम पोटाल में शिकायत का निवारण दी गई समयावशध (टीएटी) के भीतर िहीं होता है, तो शिकायत 
निम्नललखित ताललका अिुसार स्वतैः ूपप से अगले स्तर पर एसे्कलेट हो जाएगी:   
 

एसे्कलिेि मनैट्रक्स (िॉि-एडीसी) 
एसे्कलिेि प्राशधकारी कब एसे्कलटे करें  
क्षेत्र (प्रारदंभक निवारणकताा) शिकायत हेत ुटीएटी समादि से एक ददि पूवा 
अंचल शिकायत हेत ुटीएटी समादि वाले ददि 
मुख्य िोडल अशधकारी टीएटी+1 काया ददवस 

तवभाग/ वनटिकल (एडीसी) 
एसे्कलिेि प्राशधकारी कब एसे्कलटे करें 
स्तर 1 (प्रारदंभक निवारणकताा) शिकायत हेत ुटीएटी समादि से एक ददि पूवा 
स्तर 2 (उप तवभाग प्रमुि) शिकायत हेत ुटीएटी समादि वाले ददि 
स्तर 3 (तवभाग प्रमुि) टीएटी+1 काया ददवस  
स्तर 4 (पीएिओ) टीएटी+2 काया ददवस 

    *टिाअराउंड टाइम का निधाारण शिकायत(तों) के वगा के अिुूपप होता है और यह शिकायत दजा करते समय ग्राहक को सूशचत नकया जाता है। 
 
3.9 बैंक के मखु्य िोडल अशधकारी 
 
     महाप्रबंधक (पररचालि एवं सेवाएं) हमार ेबैंक के मुख्य िोडल अशधकारी के ूपप में काया करेंगे। 
मुख्य िोडल अशधकारी के संपका  तववरण बैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध हैं शजन्हें  
https://www.bankofbaroda.in/grievance-redressal.htm ललिंक पर क्लिक करके एक्सेस नकया जा 
सकता है। तर्ादप, तववरणों का उल्लेि िीचे ददया जा रहा है: 
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महाप्रबंधक (पररचालि और सेवाएं) 
बैंक ऑफ़ बड़ौदा 
7वीं मंशजल, प्रधाि कायाालय 
आर सी दत्त रोड, अलकापुरी 
वडोदरा, गुजरात 
दपि-390007 
फोि िंबर - 0265-2316377  
ईमेल - cs.ho@bankofbaroda.com 

 
3.10 बैंक के आंतररक लोकपाल:  
 
द दामोदरि कमेटी की अिुिंसा पर बैंक िे आंतररक लोकपाल की नियुशक्त की है। आंतररक लोकपाल एक 
स्वतंत्र प्राशधकारी हैं और वे बैंक ऑफ़ बड़ौदा के कमाचारी िहीं हैं।  

 
यदद बैंक नकसी शिकायत को अस्वीकृत करिे या शिकायतकताा को आंशिक समाधाि उपलब्ध करािे का 
निणाय करता ह,ै तो बैंक द्वारा ऐसी शिकायतों को आगे जांच के ललए आंतररक लोकपाल को अग्रेतर्षत नकया 
जाएगा।  
 
आंतररक लोकपाल योजिा के प्रावधािों के अिुसार, बैंक द्वारा अस्वीकृत या आंशिक ूपप से स्वीकार की 
गई शिकायतों को अंततम निणाय के ललए प्रादि के 20 ददिों के भीतर जांच हेतु आंतररक लोकपाल के पास 
भेज ददया जाएगा। 
 
आंतररक लोकपाल और तवनियतमत इकाई यह सुनिश्चित करगेी नक तवनियतमत इकाई द्वारा शिकायत प्राि 
होिे की तारीि से 30 ददिों की अवशध के भीतर शिकायतकताा को अंततम निणाय सशूचत कर ददया जाए। 
 
आईओ (आंतररक लोकपाल) द्वारा स्वततं्र ूपप से शिकायतों की समीक्षा की जाएगी और बैंक के आंतररक 
लोकपाल का निणाय बैंक के ललए बाध्यकारी होगा। तर्ादप, बैंक कुछ मामलों में आंतररक लोकपाल के 
निणाय से असहमत हो सकता है, और ऐसा केवल ग्राहक सेवा के प्रभारी कायापालक निदेिक की पूवा 
स्वीकृतत से ही नकया जा सकता है।  
 
बैंक िे "निस्ताररत", "अस्वीकृत" और "आंशिक ूपप से स्वीकृत" िब्दों को निम्नािुसार पररभातर्षत नकया है: 
 
निस्ताररत:  

         जब बैंक ग्राहक द्वारा नकए गए दावे से सहमत हो जाएगा तो ररज़ॉल्वर शिकायत का "निस्तारण" करगेा। 
         शिकायत को तब भी “निस्ताररत” मािा जा सकता है जब: 
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 लोकपाल के हस्तक्षेप पर बैंक द्वारा शिकायतकताा के सार् इस मामले का निपटारा कर ददया गया है। 
 शिकायतकताा िे ललखित ूपप में या अन्यर्ा (शजसे ररकॉडा नकया जा सकता है) सहमतत व्यक्त की है नक 

मामला तर्ा शिकायत का समाधाि संतोर्षजिक है। 
 शिकायतकताा िे स्वेच्छा से शिकायत वापस ले ली है।  

   
अस्वीकृत:  
जब बैंक ग्राहक द्वारा नकए गए दावे से असहमत हो तो समाधािकताा शिकायत को “अस्वीकृत” कर देगा। 
 
"आंशिक ूपप स ेस्वीकृत": 
जब बैंक ग्राहक द्वारा नकए गए दावे से आंशिक ूपप से सहमत हो जाता ह,ै तो समाधािकताा शिकायत को “आंशिक 
ूपप से स्वीकार” कर लेगा। 
 
इसके अलावा, बैंक आरबीआई/सीईपीडी/2023-24/108-सीईपीडी पीआरडी संख्या एस1228/13.01.019/2023-
24 ददिांक 29.11.2023 के तहत जारी तवनियतमत संस्थाओ ंके ललए आंतररक लोकपाल पर भारतीय ररज़वा बैंक  
के मास्टर निदेि का अिुपालि करता है। 
 
3.11  नियामक को एसे्कलिेि:   

यदद ग्राहक की शिकायत का निवारण शिकायत प्राि होिे की ततशर् से 30 काया ददवसों के भीतर िहीं नकया 
जाता है अर्वा यदद ग्राहक बैंक के जवाब से संतुष्ट िहीं है (आंतररक लोकपाल द्वारा तवशधवत् जांच नकए 
गए), तो ग्राहक शिकायत के एक वर्षा के भीतर या, जहां कोई उत्तर प्राि ि हो, शिकायत की ततशर् से एक 
वर्षा और 30 काया ददवसों के भीतर बैंनकिं ग लोकपाल (भारतीय ररज़वा बैंक) से संपका  कर सकता है। (बैंनकिं ग 
लोकपाल का ब्यौरा बैंक की वेबसाइट और िािाओ ंमें उपलब्ध है)    

  
तवनियामकों की अशधसूचिा के अिुसार कोई भी पररवताि होिे या बैंक की आवश्यकता के अिुसार बैंक 
अपिी शिकायत निवारण प्रदक्रया को संिोशधत करिे का अशधकार सुरलक्षत रिता है। 
 

3.12 शिकायतों के मलू कारण का तवश्लरे्षण              
बैंक का उदे्दश्य ग्राहक शिकायत को कम करिा है। बैंक ऐसे कमजोर क्षेत्रों, यदद कोई हो, का पता लगािे के ललए 
ऐसे सबंंशधत क्षेत्र में मूल कारणों का तवश्लेर्षण करिे के तविेर्ष प्रयास करगेा, जहां बैंक के पास अशधक संख्या में 
शिकायत/ पुिरावृशत्त प्रकृतत की शिकायतें प्राि हो रही हैं। इस समीक्षा प्रणाली से कतमयों (उत्पाद सुतवधाओ,ं 
सेवाओ ंया प्रौद्योतगकी के क्षेत्र में) की पहचाि करिे और उक्त के निवारण के ललए आवश्यक उपाय करिे में बैंक 
को मदद तमलेगी। 
 
बैंक ऐसी शिकायतों की श्रेलणयों की पहचाि करता है शजिके ललए शिकायतों की आवृत्ती/ गंभीरता के आधार पर 
मूल कारण तवश्लेर्षण की आवश्यकता होती है। संबंशधत वनटिकल ऐसी शिकायतें शजिसे संबद् हैं, इसके पिात 
मूल कारण तवश्लेर्षण करगेा और नकए गए तवश्लेर्षण के अिुसार, यदद आवश्यक हो, तो अपेलक्षत सुधार/ पररवताि 
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लागू करगेा। ततमाही अंतराल पर आयोशजत निदेिक मण्डल की ग्राहक सेवा सतमतत की बैठक में मूल कारण 
तवश्लेर्षण के तववरणों को प्रस्तुत नकया जाता है। 
 

4. ग्राहक शिकायतों की समीक्षा करि ेतर्ा ग्राहक अिभुव को बहेतर बिाि ेहते ुफॉरम    
 

4.1 निदेिक मडंल की ग्राहक सवेा सतमतत 
निदेिक मंडल की ग्राहक सेवा सतमतत निम्नललखित मामलों का निपटाि करगेी:  
 नकसी जमाकताा की मृत्यु पर उिके िाते में पररचालि हेतु की जािे वाली कारावाई  
 व्यापक जमा िीतत तैयार करिा  
 उपयुक्तता और तका संगतता की दृदष्ट से उत्पाद अिुमोदि प्रदक्रया  
 ग्राहक संतुदष्ट पर वातर्षिक सवेक्षण करिा  
 ऐसी सेवाओ ंकी दत्रवातर्षिक लेिापरीक्षा  
 
प्रत्येक ततमाही में निदेिक मंडल की ग्राहक सेवा सतमतत के समक्ष शिकायतों का तववरण प्रस्तुत नकया जाता है। 
इसके उपरांत सतमतत निम्नािसुार काया करती है : 
i. उि सेवा क्षेत्रों की पहचाि करती है, शजिमें अक्सर शिकायतें प्राि होती हैं।  
ii. शिकायतों के नियतमत स्रोतों की पहचाि है।  
iii. प्रणालीगत कतमयों, यदद कोई हो, की पहचाि करती है।  
iv. शिकायत निवारण प्रणाली को और अशधक प्रभावी बिािे के ललए उशचत कारावाई िुूप करिा।   

 
बैंनकिं ग लोकपाल द्वारा लगाए गए सभी दंड (अवॉडा) को निदेिक मंडल की ग्राहक सेवा सतमतत के समक्ष प्रस्ततु 
नकया जाता है तानक दंड के कारण सामिे आई बैंक में तवद्यमाि प्रणालीगत कतमयों, यदद कोई हों, के मामलों को 
दरू करिे में वे सक्षम हो सकें । 3 महीिे से अशधक समय के ललए लागू िहीं नकए गए सभी दंड, कारणों के सार् 
सीएससीबी के समक्ष प्रस्तुत नकए जाते हैं तानक सतमतत, लागू नकए जािे में इस प्रकार के तवलंब और आवश्यक 
सुधारात्मक कारावाई करिे के ललए निदेिक मण्डल को ररपोटा करिे में सक्षम हो सके। 
 
सतमतत की सरंचिा: 
 
सतमतत के सदस्यों में निम्नललखित िातमल हैं :  
1. प्रबंध निदेिक एवं मुख्य कायापालक अशधकारी  
2. सभी कायापालक निदेिक 
3. गैर-कायापालक निदेिक में से कोई एक (अनिवाया) 
 
स्थायी आमदंत्रती 
1. बैंक के आंतररक लोकपाल 
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2. वनटिकल प्रमुि  
3. अततशर् आमंदत्रती के ूपप में बैंक के दो सम्मानित ग्राहक, सतमतत में प्रततनिशध/ ग्राहक अततशर् आमंदत्रती के 

ूपप में होंगे। बैंक दो वर्षा बाद प्रततनिशध में पररवताि कर सकता है।  
 
संयोजक - मुख्य महाप्रबंधक (पररचालि) 
उिकी अिुपस्थस्थतत में, महाप्रबधंक (पररचालि एवं सेवाएं) सन्योजक के ूपप में काया करेंगे।  
 
सतमतत का कोरम: 
● कोई भी दो निदेिक  
● हमार ेमूल्यवाि ग्राहकों में से एक सदहत स्थायी आमंदत्रतों में से कोई दो। 
 
4.2 ग्राहक सवेा सबंधंी स्थायी सतमतत 
 
सतमतत के कायाकलाप निम्नािुसार होंगेैः- 
 
1. ग्राहकों और अन्य दहतधारकों से प्राि ग्राहक सेवा की गुणवत्ता पर फीडबैक का मूल्याकंि करिा। सतमतत 

ग्राहक सेवा पर प्राि नटप्पलणयों/ फीडबैक की भी समीक्षा करगेी। 
2. यह सुनिश्चित करिा नक बैंक द्वारा ग्राहक सेवा सबंंधी सभी तवनियामक अिुदेिों का अिुपालि नकया जाता है।  
3. निवारण हेतु जवाबदेह तवभाग प्रमुिों द्वारा सतमतत को संददभित की गई ऐसी शिकायतें, शजिका निवारण ि 

हुआ हो, पर सतमतत तवचार करगेी और अपिा परामिा देगी।   
4. यह सतमतत अपिे कायानिष्पादि की ररपोटा ततमाही अंतराल पर निदेिक मंडल की ग्राहक सेवा सतमतत के 

समक्ष प्रस्तुत करगेी। 
 
सतमतत में अततशर् आमंदत्रती के ूपप में प्रततनिशध/ ग्राहक होंगे। बैंक दो वर्षा बाद प्रततनिशधयों में पररवताि कर सकता 
है।  
 
सतमतत की सरंचिा: 
 
सतमतत के सदस्य: 
1) कायापालक निदेिक (ग्राहक सेवा के प्रभारी) 
2) आमंदत्रती अततशर्यों के ूपप में दो सम्माििीय ग्राहक 
3) वनटिकल प्रमुि 
 
सन्योजक - मुख्य महाप्रबंधक (पररचालि) 
उिकी अिुपस्थस्थतत में, महाप्रबधंक (पररचालि एवं सेवाएं) सन्योजक के ूपप में काया करेंगे।  
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सतमतत का कोरम: 
● कायापालक निदेिक (ग्राहक सेवाओ ंके प्रमुि)  
● आमंदत्रती अततशर्यों में से कोई एक 
● मुख्य महाप्रबंधक / महाप्रबंधक (पररचालि एवं सेवाएं) / उप महाप्रबंधक (ग्राहक सेवा / ग्राहक अिुभव) में 

से कोई एक 
 
4.3 ग्राहक सवेा के पहल ू
 
बैंक, बैंक में ग्राहक सेवा पहलुओ ंकी समीक्षा करगेा और इस संबंध में कैलेंडर वर्षा की प्रत्येक छैःमाही में एक बार 
निदेिक मंडल को इस संबंध में एक तवस्तृत ज्ञापि प्रस्तुत करगेा और जहां भी सेवा की गुणवत्ता / कौिल में कमी 
पाई गई है, वहां त्वररत ूपप से सुधारात्मक कारावाई िुूप करगेा। 
 
5. अनिवाया प्रदिाि आवश्यकताएं 
 
हमारी सभी िािाएं निम्नललखित की उशचत व्यवस्था करेंगी:  
 
● शिकायतें एवं सुझाव प्राि करिे हेतु प्रणाली संबंधी जािकारी प्रदशिित करिा।   
● बैंनकिं ग लोकपाल योजिा के अंतगात नियुक्त िोडल अशधकाररयों सदहत िोडल अशधकारी (अशधकाररयों) का 

िाम, पता और संपका  िंबर प्रमिु स्थाि पर प्रदशिित करिा।  
● क्षेत्र के बैंनकिं ग लोकपाल के संपका  तववरण प्रदशिि त करिा। 
 
6.  ग्राहकों के सार् सवंाद   
 

 बैंक यह मािता है नक बैंक के स्टाफ सदस्यों द्वारा ग्राहकों के सार् व्यशक्तगत बातचीत करके ग्राहकों 
की अपेक्षाओ/ं आवश्यकताओ/ं शिकायतों को बेहतर ढंग से समझा जा सकता है।   

 
 हमार ेबैंक िे िािा स्तर पर ग्राहकों और बैंक के बीच बातचीत के औपचाररक माध्यमों को प्रोत्सादहत 

करिे के ललए िािा स्तर पर ग्राहक सेवा सतमततयों की स्थापिा की है। उपयुाक्त िािा स्तरीय 
सतमततयों में उिके ग्राहक, सदस्य के ूपप में िातमल होते हैं। इसके अलावा, जहां भी संभव हो, िािा 
स्तर पर सतमतत के सदस्यों में, एक वररष्ठ िागररक, ददव्यांग होते हैं। िािा स्तरीय ग्राहक सवेा सतमतत 
शिकायतों/ सुझावों, तवलंब स ेसंबंशधत मामलों, ग्राहकों/ सतमतत के सदस्यों को हुई/ ररपोटा की गई 
कठठिाइयों का अध्ययि करिे के ललए महीिे में कम से कम एक बार बैठक करती है और ग्राहक सेवा 
में सुधार करिे के ललए मागा और माध्यम पर तवचार करती है। िािा स्तरीय सतमततयां अपिी माशसक 
ररपोटा सबंंशधत नियतं्रक कायाालय (कायाालयों) को प्रस्तुत करती हैं। िािा स्तरीय ग्राहक सेवा 
सतमततयों में प्राि तवचारों/ सुझावों पर एक ततमाही ररपोटा ग्राहक सेवा संबंधी स्थायी सतमतत के समक्ष 
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रिी जाती ह,ै जो स्थायी सतमतत को उिकी जांच करिे और आवश्यक िीतत/ प्रदक्रयात्मक कारावाई, 
यदद कोई हो, के ललए निदेिक मंडल की ग्राहक सेवा सतमतत को उपयुक्त फीडबैक प्रदाि करिे में 
सक्षम बिाता है।   

 
 बैंकों में ग्राहक सेवा से संबशंधत भारतीय ररज़वा बैंक के िवीितम माह के पररपत्र की प्रतत हमेिा 

उपलब्ध रहती है तानक ग्राहक िािाओ ंमें इिका उपयोग कर सकें । 
 

 
7. िीतत की समीक्षा की आवशधकता 

यह िीतत 31.12.2026 तक प्रभावी और वैध होगी। यदद पररचालि अवशध के दौराि भारतीय ररज़वा बैंक या बैंक 
द्वारा जारी ददिानिदेिों में कोई पररवताि नकया जाता है, तो इस िीतत की समीक्षा, वैधता तारीि से पहले भी की 
जा सकती है। यदद पॉललसी की समीक्षा नियत ततशर् पर या उसस ेपहल ेिहीं की जा सकती ह ैतो प्रबधं निदेिक एव ं
सीईओ समीक्षा की नियत ततशर् स ेअशधकतम तीि महीि ेकी अवशध के ललए पॉललसी जारी रिि ेकी अिमुतत दे 
सकत ेहैं। इसके अलावा, भारतीय ररज़वा बैंक के ददिानिदेि इस िीतत को प्रततस्थादपत करेंग ेऔर प्रभावी होंग।े िीतत 
की वैधता अवशध के दौराि भारतीय ररज़वा बैंक से प्राि ददिानिदेि बैंक के मौजूदा ददिानिदेिों का भाग बि जाएंगे 
और इसके िवीकरण के समय िीतत दस्तावेज़ में िातमल नकए जाएंगे। 

 
………………………………………………………………………………………………..................................................................... 
 
 


