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शिकायत शिवारण िीशत
पररचय

शिवाशिक स्ि फाइिें बैक िे अपिी गुणवता िीशत के अिुरप गारक शिकायतो/ंअशियोगों के शिवारण रेतु शिमशिलित िीशत
अपिाई रै। शिरंतर उत्क ंेवा अिुिव ंुशिश्त करिे के उदेद ंे, बैक ंिी बाररी गारकों के शिए उतरतायी, शिष्, त्रत और
गारक-केशदत प्/शिकायत पबंबि पशरयाएं पताि करेगा।

उपरोक के मदेिेर, बैक शिमशिलित काय् करेगा:

 ंिी शिकायतकता्ां के शिए शिकायत शिवारण पशरया की ददता और पहंं ंुशिश्त करिे के शिए, गारकों को शिकायत
शिवारण िीशत तक पहंं पताि की जाएगी।

 शिकायतों को िीघता, वावंाशयकता, पारतशि्ता और शिष्ता के ंाथ शकया जाएगा।
 शिकायत शिवारण पशरया मे शिष्ता ंुशिश्त करे।
 शिकायत का ंमाबाि करिे के शिए आवदक रोिे तक शिकायतकता् की जािकारी की गोपिीयता ंुशिश्त करे।
 शिकायतों के ंमाबाि और ्रपोश ट्ग के शिए सक उतरताशयत ंुशिश्त करे।

उद्द

 इं िीशत का उदेद शिमशिलित ंुशिश्त करिा रै:
 ंिी गारकों को शविम, ंमयबद और शिष् ंमाबाि पताि करिा ंुशिश्त करे।
 गारकों को उिकी तज् की गई शिकायतों पर पूण् ंरयोग पताि शकया जाए और उने ंंपूण् ल्शत की जािकारी ती

जाए, ताशक वे ंंतुक ररे और बैक ंे जुडे ररे।
 ंुशिश्त करे शक बैक के ंिी कम्ंारी ंदाविा के ंाथ काय् करे और गारकों के शरतों के पशत शकंी िी पकार

के पूवा्गर के शबिा ववरार करे।
 ंुशिश्त करे शक आरबीआई दारा शिबा््रत ंिी पांंशगक शियामक और कािूिी आवदकताां का अिुपािि शकया

जाए, जैंा शक शिवाशिक शिकायत शिवारण िीशत मे उलेलित रै।
 गारको,ं कम्ंा्रयों और अन ंंबंशबत प्ों ंे पार ंुझावों के आबार पर अपिी पशरयाां और पणाशियों मे शिरंतर

ंुबार ंुशिश्त करे।

लागू क्ष/वापकता

शिवाशिक स्ि फाइिें बैक शिकायतों और पूछताछ के बीं अंतर करिे और उने वग्क्त करिे के मरत को
ंमझता रै। यर िीशत तोिों को सक रप ंे प्रिाशित करती रै।

 "शिकायत" की पररभाषा :

शकंी ंंगठि को उंके उतातो,ं ंेवाां या सयं शिकायत शिवारण पशरया ंे ंंबंशबत अंंतोि की अशिवलक,

जरां उतर या ंमाबाि की अपे्ा की जाती रै
शिकायत वलकगत रप ंे, ्ेिीफोि के माधम ंे या शिलित रप मे वक की जा ंकती रै।
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 "प्" की पररभाषा :

एक प् को एक ंवाि के रप मे प्रिाशित शकया जा ंकता रै, जो अकर शकंी ंीे के बारे मे ंंतेर वक
करता रै या शकंी पाशबकरण ंे उतर पार करिे की तिाि मे रोता रै। एक प् रै:
1. एक पूछताछ की पशरया मे प् पूछिे का एक रप।
2. ंूंिा या माग्ति्ि के अिुरोब के सरप मे।
3. जराँ गारक दारा डे्ा या सकीकरण की अपे्ा की जाती रै।
िो्: यर िीशत ंिी गारकों पर िागू रोगी, शजंमे गामीण/स-ंरायता ंमूर (SHG) प्षिूशम के गारक िी
िाशमि रै।

गारक शिकायत समाधाि पशरया

बैक स् संपक् करि् क् तरीक्

शिवाशिक मे, रम ंव्तम गारक ंेवा पताि करिे के शिए पशतबद रै। शफर िी, यशत शकंी िी ंमय गारक शकंी
ल्शत मे अंरज मरंूं करता रै, तो वर शवशिन तरीकों ंे रमंे ंंपक् कर ंकता रै।

तीि-सरीय शिकायत शिवारण तंष

सर 1: िाखा चैिल

 गारक रमारी िािा मे जाकर अपिी शिकायत िािा मे उपिब शिकायत रशजसर मे तज् कर ंकते रै (िािा के
काय्कारी ंमय के तौराि) या शिकायत ब्क मे अपिी शिकायत डाि ंकते रै।

 गारक गारक बैठको ं (Customer Meets) के तौराि िी अपिे शवंार ंाझा कर ंकते रै, जराँ वे बैक के उतातों और
ंेवाां पर अपिी राय/पशतशरया ते ंकते रै।

सर 2:

 यशत सर 1 पर शिबा््रत ंमय-ंीमा (Annexure-1A के अिुंार) के िीतर ंमाबाि िरी ं शतया जाता रै, या पताि
शकया गया ंमाबाि गारक की अपे्ाा/ंआवदकताां को पूरा िरी ं करता रै, तो गारक रमारे कसर पमुिों
(Cluster Heads) / शविाग पमुिों (Department Heads) ंे ंंपक् कर ंकते रै।

प्् रप ंे गारक िािा मे जाकर शकंी अशबकारी ंे ंीबे बात कर ंकते रै, शिकायत ब्क मे
अपिी शिकायत डाि ंकते रै, या शिकायत रशजसर मे अपिी शिकायत तज् करवा
ंकते रै।

मोबाइि गारक 9266680802 पर "UNHAPPY" ंंतेि िेजकर िी अपिी शिकायत तज् करा ंकते
रै।

शिलित रप मे ईमेि पर िेज ंकते रै customercare@shivalikbank.com

बैक की वेबंाइ् गारक बैक की वेबंाइ् www.shivalikbank.com के रोमपेज पर उपिब
"शिकायत/सुझाव" शिंक पर जाकर अपिी शिकायत तज् कर ंकते रै।

mailto:customercare@shivalikbank.com
http://www.shivalikbank.com
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 कसर पमुि (Cluster Head) के ंंपक् शववरण िींे शतए गए रै, ंाथ री ये ंिी िािाां मे एसेिेिि मैश र्क
(Escalation Matrix) के तरत उपिब रै।

सर 3:

 यशत सर 2 पर शतया गया ंमाबाि गारक की अपे्ाां को पूरा िरी ं करता रै या 7 शतिों के िीतर ंमाबाि पताि
िरी ं शकया जाता रै, तो गारक पबाि िोडि अशबकारी (Principal Nodal Officer) को पबाि काया्िय (Head

Office) मे शिमशिलित ईमेि पते पर शिि ंकते रै:pno@shivalikbank.com
 पबाि िोडि अशबकारी (ऑपरेिंं रेड – शी रशव रताकर शंंर) के ंंपक् शववरण ंिी िािाां और बैक की

वेबंाइ् पर उपिब कराए जाएंगे।

िींे एस्ल्िि मैश र्ि शतया गया रै।

प्मसर :

श्तीय सर :

*िो्: प्रशिक-1A (Annexure-1A) िीशत के ंाथ पो््ि पर अपिोड शकया गया रै।

तृतीय सर :

पधाि िोडल अशधकारी: यशत गारक परल् और दूसर् सर पर मुदे को उठािे के बात िी ंंतुक िरी ं रै, तो वर इंे आगे पधाि
िोडल अशधकारी (Principal Nodal Officer) के पां शिमशिलित शववरण के अिुंार िेज ंकता रै:
िाम: शी रशव रताकर शंंर
मोबाइल: 9776640005

ईम्ल आईडी: pno@shivalikbank.com

बैक का आंतररक लोकपाल

बैक का आंत्रक िोकपाि (IO) एक सतंत पाशबकारी रै और शिवाशिकस्ि फाइिें बैक का कम्ंारी िरी ं रै। बैक का आंत्रक
िोकपाि एक ंेवाशिव्त या ंेवारत अशबकारी रोता रै, जो शकंी अन बैक/शवतीय ्ेत की शियामक ंं्ा मे उप मरापबंबक या
ंमक् पत ंे िींे ि रो और शजंे बैशकंग, शवशियमि, पय्वे्ण, िुगताि और शिप्ाि पणािी और/या उपिोका ंंर्ण जैंे ्ेतों
मे नूितम ंात वि् का आवदक अिुिव रो।आंत्रक िोकपाि केवि उनी ं शिकायतों का शिप्ारा करेगा, जो परिे री बैक की
आंत्रक शिकायत शिवारण पणािी दारा जांंी जा ंुकी रै और आंशिक रप ंे या पूरी तरर अिंुिझी रर गई रै। बोिाबडी, गबि
आशत ंे ंंबंशबत ंेवा की कमी की शिकायते और उपिोका फोरम, अताितो,ंऋण वंूिी आशत मे िंशबत मामिे आंत्रक िोकपाि
दारा िरी ं जांंे जाएंगे। आंत्रक िोकपाि का शिण्य बैक के शिए बाधकारी रोगा। यशत बैक आंत्रक िोकपाि के शिण्य ंे

अशधकारी का िाम पदिाम संपक् िंबर ईम्ल आईडी
िािा पमुि

अशधकारी का िाम पदिाम संपक् िंबर ईम्ल आईडी
कसर पमुि

mailto:pno@shivalikbank.com
mailto:pno@shivalikbank.com
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अंरमत रोता रै, तो वर गारक ंेवा के पिारी काय्कारी शितेिक/पबंब शितेिक/ंीईा की सीक्शत पार कर ंकता रै। ऐंे ंिी
मामिों की बात मे बैक के बोड् की गारक ंेवा ंशमशत दारा ंमी्ा की जाएगी।

शिवाशलक इससण् शियम का पालि करता रै: "परला संपक् री गारक क् शलए अंशतम संपक् रो।"

 जैंे री कोई गारक शिवाशिक बैक के शकंी िी कम्ंारी ंे ंंपक् करता रै, वर कम्ंारी "प्म संपक्" बि जाएगा। इंके
बात, शिकायत को शकंी अन अशबकारी को िेजिे के बजाय, वरी कम्ंारी ंंबंशबत पाशबकरण ंे ंंपक् करके गारक को
ंमाबाि पताि करिे के शिए शजमेतार रोगा। इंके ंाथ री, उक शिकायत के शिए तुरंत एक श्क् जारी शकया जाएगा और
गारक के ंाथ ंाझा शकया जाएगा।

 ंाथ री, गारक को उंकी शिकायत ंे ंंबंशबत पगशत की जािकारी िगातार ती जाएगी और ंमसा के ंमाबाि तक उंंे
ंंपक् बिाए रिा जाएगा।

समय सीमा और पशतशरया का स्प

 रम गारक की शिकायत का 3 काय् शतवंों के िीतर उतर तेगे। शवशिन पकार की शिकायतों और प्ों के ंमाबाि की ंमय-
ंीमा प्रशिक 1A मे प्रिाशित की गई रै। शिकायतों और प्ों का सरप शिमशिलित शेशणयों मे आ ंकता रै:

 ंिी गारक िेि-तेि ंंबंबी मामिों का ंमाबाि, शजंमे उपकरणो/ंपेिण के ंंगर मे तेरी, एिपींीआई शिप्ाि ंे ंंबंशबत
ंमसाएँ और िेि-तेि शवफिताएँ िाशमि रै। इंमे िे् बैशकंग, मोबाइि बैशकंग, ई-क्मं्, पीाएं मिीिों और ए्ीएम
के माधम ंे शकए गए इिेकर ्शिक बैशकंग िेि-तेि की अंफिता ंे जुडी शिकायते िी िाशमि रै।

 ंामान िाता ंंबंबी शिकायतों का ंमाबाि, शजंमे िुल/बाज पर शववात, म्तक िातों का शिप्ाि, िाते का ्ािांतरण
आशत िाशमि रै।

 ए्ीएम, ंीडीएम (कैि शडप्शज् मिीि), िे् बैशकंग, mATM, मोबाइि बैशकंग आशत ंे जुडी शिकायतों का ंमाबाि।
 शियामक शिकायों ंे पार शिकायते।
 कम्ंा्रयों के ववरार ंे ंंबंशबत शिकायते।
 अन शिकायते: इंमे रेशड् ंे ंंबंशबत शिण्य, िाते मे बोिाबडी आशत िाशमि रै।

शिकायत संदभ् संखा

बैक शिकायतों को एक संदभ् संखा के ंाथ तज् करेगा और शिकायत तज् करिे के ंमय री इंे गारक को पताि करेगा।

शिकायतो/ंगरको ं की समसायं क् शिवारण र्तु आंतररक तंष

काय्कारी सशमशत

बैक िे एक काय्कारी ंशमशत का गठि शकया रै, शजंमे ंीईा और अन व्रष अशबकारी माशंक आबार पर िाग िेते रै और
शिमशिलित शबंतुां की ंमी्ा करते रै:

 शियामक शिकाय ंे पार शिकायते
 आंत्रक शिकायते: पार, शिप्ाई गई और िंशबत शिकायतों की ंमी्ा, ंाथ री उिके मूि कारणों का शवशेिण और

शिकायतों को कम करिे के शिए उठाए जािे वािे कतम।
 बैक दारा अपिाई गई शिकायत शिवारण पणािी की पिाविीिता।
 गारक ंेवा ंे ंंबंशबत अन मरतपूण् शविय।

गारक स्वा और शिकायतो ं क् शिप्ार् क् शलए िोडल/मुख अशधकारी
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बैक िे एक व्रष अशबकारी को िोडि/मुख अशबकारी के रप मे शियुक शकया रै, जो पूरे बैक मे गारक ंेवा और शिकायतों के
ंमाबाि के काया्ायि के शिए शजमेतार रोगा। िोडि अशबकारी का शववरण प्ेक िािा मे पतशि्त शकया जाएगा।

िाखायं मे गारक स्वा सशमशत

प्ेक िािा मे एक ंेवा ंशमशत रोगी, शजंमे िािा पमुि, िािा ंंंािि पबंबक आशत जैंे व्रष ंतस िाशमि रोगें। यर
ंशमशत माशंक आबार पर ंमी्ा बैठक करेगी।

 ंयशित गारकों ंे शियशमत रप ंे मुिाकात करिा ताशक िािा दारा पताि की जा ररी ंेवा सरों पर उिकी पशतशरया और
ंुझाव पार शकए जा ंके

 ंुशिश्त करिा शक िािा दारा ंिी शियामकऔर आंत्रक शित्िों का पािि शकया जा ररा रै, जो गारक ंेवा ंे ंंबंशबत रै।
 शवशिन सोतों ंे पार गारक ंेवा की गुणवता पर पशतशरया का मूलांकि करिा।
 िािा दारा पताि की जािे वािी गारक ंेवा के सर को बढािे के शिए आवदक कतमों की परंाि करिा और उि पर काय्

करिा।
 शिकायतो,ं उिके शवशेिण और ंंबंशबत कार्वाई शबंतुां को गारक ंेवा पमुि के ंाथ ंाझा शकया जाएगा, ताशक िािा-

वार शवशेिण शकया जा ंके और इंे ्ायी गारक ंेवा ंशमशत और बोड् की गारक ंेवा ंशमशत के ंम् पसुत शकया जा
ंके।

गारको ं ्ारा बैक को अिशधकृत ल्ि-द्ि की ररपोश ट्ग (इल्कर टशिक बैशकंग ल्ि-द्ि):

 िािाा/ंबैक को गारकों ंे एंएमएं अि्् के शिए अशिवाय् रप ंे पंजीकरण करािे के शिए करिा ंाशरए और जरां ंंिव
रो, इिेकर ्शिक बैशकंग िेि-तेि के शिए ईमेि अि्् का िी पंजीकरण करवािा ंाशरए।

 गारकों को ंिार ती जाती रै शक शकंी िी अिशबक्त इिेकर ्शिक बैशकंग िेि-तेि की ंूंिा बैक को यथािीघ ते। उने यर
िी ंूशंत शकया जाता रै शक शजतिा अशबक ंमय बैक को ंूशंत करिे मे िगेगा, बैक/गारक के शिए िुकंाि का जोलिम
उतिा री अशबक रोगा।

 इं ंुशवबा के शिए, बैक फोि बैशकंग (24x7 काड् ब्शकंग), एंएमएं बैशकंग, ईमेि, रोम िािा मे ्रपोश ट्ग आशत जैंे
शवशिन ंैििों के माधम ंे शिकायत तज् करिे की ंेवाएँ पताि करता रै।

 राशि/बोिाबडी ्रपोश ट्ग पणािी यर ंुशिश्त करती रै शक शिकायत तज् रोते री गारक को तुरंत पशतशरया िेजी जाए, शजंमे
शिकायत की पुशक और पंजीक्त शिकायत ंंखा िाशमि रो।

 इं्रिे् बैशकंग और अन शडशज्ि ंैिि उि गारकों को पताि िरी ं शकए जाते शजिका मोबाइि िंबर पंजीक्त िरी ं रै।
 बैक के बोड्/बोड् की गारक ंेवा ंशमशत ंमय-ंमय पर गारकों दारा ्रपो्् शकए गए अिशबक्त इिेकर ्शिक बैशकंग िेि-तेि

और उं पर की गई कार्वाई की ंमी्ा करेगी। ंाथ री, शिकायत शिवारण पणािी के ंंंािि का आकिि करेगी और
शंसम व पशरयाां मे ंुबार के शिए उपयुक कतम उठाएगी।

गारक की सीशमत द्यता

गारक की िून द्यता

गारक को िून तेयता का अशबकार शिमशिलित मामिों मे रोगा, जरां अिशबक्त िेि-तेि हआ रो:

 यशत अिशबक्त िेि-तेि बैक की तुश्, िापरवारी या कमी के कारण हआ रो (ंारे गारक दारा िेि-तेि की ्रपो्् की गई रो
या िरी)ं।

 यशत शकंी त्तीय प् दारा ंुर्ा उलंलि हआ रो, जरां ि तो बैक की और ि री गारक की कोई गिती रो, बलल शंसम
के शकंी अन िाग मे कमी रो, और गारक बैक ंे िेि-तेि की ंूंिा शमििे के तीि काय् शतवंों के िीतर बैक को ंूशंत
कर ते।
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गारक की सीशमत द्यता

गारक शिमशिलित मामिों मे अिशबक्त िेि-तेि ंे रोिे वािे िुकंाि के शिए शजमेतार रोगा:

 यशत गारक की िापरवारी के कारण िुकंाि हआ रो, जैंे शक िुगताि ंंबंबी गोपिीय जािकारी ंाझा करिा, तो गारक को
पूरी राशि वरि करिी रोगी जब तक शक वर अिशबक्त िेि-तेि की ंूंिा बैक को िरी ं तेता।रािांशक, शिकायत तज् करिे के
बात रोिे वािे शकंी िी िुकंाि की िरपाई बैक दारा की जाएगी।

 यशत अिशबक्त इिेकर ्शिक बैशकंग िेि-तेि की शजमेतारी ि तो बैक की रै और ि री गारक की, बलल शंसम के शकंी अन
शरसे मे कमी के कारण हआ रै, और गारक िेि-तेि की ंूंिा शमििे के ंार ंे ंात काय् शतवंों के िीतर बैक को ंूशंत
करता रै, तो पशत िेि-तेि गारक की तेयता िेि-तेि राशि या िींे ती गई ताशिका मे उलललित राशि, जो िी कम रो, तक
ंीशमत रोगी।

 यशत अिशबक्त िेि-तेि की ्रपोश ट्ग मे तेरी ंात काय् शतवंों ंे अशबक रोती रै, तो गारक की तेयता बैक की बोड् दारा
अिुमोशतत िीशत के अिुंार शिबा््रत की जाएगी। बैक िाता िोिते ंमय गारकों को इं िीशत का शववरण पताि करेगा। इंके
अिावा, बैक की िीशत को ंाव्जशिक रप ंे उपिब कराया जाएगा ताशक अशबक ंे अशबक िोग इंकी जािकारी पार कर
ंके। मौजूता गारकों को िी वलकगत रप ंे बैक की िीशत के बारे मे ंूशंत शकया जाएगा।

 त्तीय प् उलंलिों के मामिों मे, जरां ि तो बैक और ि री गारक की कोई गिती रै, बलल शंसम के शकंी अन शरसे मे
कमी रै, गारक की कुि तेयता का ंारांि िींे ती गई ताशिका मे पसुत शकया गया रै, जैंा शक ऊपर उलललित अिुचेत a(ii)
और b(ii) मे शवसार ंे बताया गया रै।

गारक की अशधकतम द्यता
खात् का पकार अशधकतम द्यता (₹)

 BSBDA (बेशंक ंेशवंग बैक शडप्शज् अकाउं्) 5,000

 अन ंिी बंत िाते (SB अकाउं््ं)
 पी-पेड िुगताि उपकरण (PPI) और उपरार

काड् (Gift Cards)

 एमएंएमई (MSME) के ंािू िाते/कैि
रेशड्/ावरडर ाा िाते

10,000

 वे वलकगत ंािू िाते/कैि रेशड्/ावरडर ाा
िाते, शजिका वाशि्क औंत बैिें (शपछिे 365

शतिों मे) या शिशम् ₹25 िाि तक रै। 10,000

 रेशड् काड् शजिकी ंीमा ₹5 िाि तक रै। 25,000
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गारक की द्यता का सारांि
धोखाधडी वाल् ल्ि-द्ि की सूचिा द्ि् मे शलया गया समय
(ल्ि-द्ि की सूचिा पार करि् की शतश् स्)

गारक की द्यता (₹)

3 काय् शतवंों के िीतर िून तेयता
4 ंे 7 काय् शतवंों के िीतर िेि-तेि मूल या उपरोक ताशिका मे उलललित राशि, जो िी

कम रो।
7 काय् शतवंों ंे अशबक बैक की बोड् दारा अिुमोशतत िीशत के अिुंार:

1. तावे की राशि के 50% तक के शिए, ंीईा की सीक्शत
आवदक रै।

2. तावे की राशि के 50% ंे अशबक िेशकि 75% तक के शिए,
ईंी (काय्कारी ंशमशत) की सीक्शत आवदक रै।

3. 75% ंे अशबक तावे की राशि के शिए, बोड् की सीक्शत
आवदक रै।

िून द्यता/सीशमत द्यता क् शलए ररवस्ल की समयसीमा:

 गारक दारा ंूंिा शतए जािे पर, बैक अिशबक्त इिेकर ्शिक िेितेि मे िाशमि राशि को गारक के िाते मे (िैडो ्रवं्ि के
रप मे) गारक दारा ंूंिा शतए जािे की शतशथ ंे 10 काय् शतवंों के िीतर रेशड् करेगा (यशत कोई बीमा तावा िंशबत रै तो
उंकी शिप्ाि की पती्ा शकए शबिा)। यर रेशड् उं अिशबक्त िेितेि की शतशथ ंे मूल शतिांशकत (Value Dated)

रोगा।
 इंके अशत्रक, बैक यर ंुशिश्त करता रै शक:

1. एक शिकायत का शिप्ारा शकया जाए, गारक की तेयता (यशत कोई रो) शिबा््रत की जाए, और गारक को उपरोक
अिुचेतों मे उलललित पावबािों के अिुंार मुआवजा पताि शकया जाए, बैक की बोड् दारा अिुमोशतत िीशत मे शिबा््रत
ंमय ंीमा के िीतर, िेशकि शिकायत पार रोिे की शतशथ ंे अशबकतम 90 शतिों के िीतर।

2. जरां बैक शिकायत का शिप्ारा करिे या गारक की तेयता (यशत कोई रो) शिबा््रत करिे मे 90 शतिों के िीतर अंमथ्
रोता रै, वरां उपरोक अिुचेतों मे वशण्त अिुंार मुआवजा गारक को तताि रप ंे पताि शकया जाता रै; और

3. डेशब् काड्/बैक िाता के मामिे मे, गारक को बाज की राशि िरी ं रोती रै, और रेशड् काड् के मामिे मे, गारक पर
शकंी अशत्रकबाज का िार िरी ं डािा जाता रै।

पशतशरया की समयसीमा:

ंंशवतािुंार शिकायतों / प्ों के शिए मािक शिप्ाि ंमय (Standard Turnaround Time - TAT) प्रशिक - 1A मे
उलललित रै, शजंमे शिकायतों या प्ों के वापक वग्करण के अंतग्त िागू TAT की ंीमा िाशमि रै।

िीशत मे संिोधि:

इं िीशत मे शकंी िी पकार के ंंिोबि को बैक के शितेिक मंडि (Board of Directors - BOD) दारा अिुमोशतत शकया
जाएगा।


