
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ਗ੍ਹਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਸਬੰੰਧੀ ਿੀਤੀ।  
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ਸਮੱਗ੍ਰੀ ਦਾ ਸੂਚਕਾਾਂਕ  

ਲੜੀ. ਿੰ.  ਸਮੱਗ੍ਰੀ  ਪੰਿਾ ਿੰ.  

੧ ਜਾਣ-ਪਛਾਣ  ੩ 

੨ ਉਦੇਸ਼  ੩ 

੩ ਸਕੋਪ  ੩ 

੪ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਸ਼ਸਧਾਾਂਤ  ੩ 

ਏ  ਪਹ ੁੰਚਯੋਗਤਾ  ੩ 

ਬੀ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਪਰਵਾਿ ਕਰਿਾ  ੩ 

ਸੀ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਸ਼ਵਿੱਚ ਪਾਰਦਰਸ਼ਤਾ  ੩ 

ਡੀ  ਅਿੱਗੇ ਦਿੱਸਣਾ  ੪ 

੫ ਪਰਸ਼ਿ, ਬੇਿਤੀ ਤੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਾ  ੬ 

ਏ  ਪਰਸ਼ਿ  ੬ 

ਬੀ  ਬੇਿਤੀ  ੬ 

ਸੀ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ  ੬ 

੬ ਲਾਜ਼ਮੀ ਸ਼ਡਸਪਲੇਅ ਦੀ ਲੋੜ ਹੈ  ੭ 

੭ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਿੋਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਅਤ ੇਹੋਰ ਮਿੋਿੀਤ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ  ੭ 

੮ ਸਮਾਾਂ ਫਰੇਮ  ੭ 

੯ ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਸਮੀਸ਼ਿਆ ਸ਼ਵਧੀ  ੭ 

ਏ  ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਹਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ  ੭ 

ਬੀ  ਗਹਾਹਕ ਸੇਵਾ ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ  ੮ 

ਸੀ ਸ਼ਾਿਾ ਪਿੱਧਰ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ  ੮ 

ਡੀ  ਬੈਂਕ ਦਾ ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ੮ 

੧੦ 

ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਯੋਜਿਾ, ੨੦੨੧ (ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.ਓ.ਐਸ. ੨੦੨੧) ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ 

ਰੈਗ ਲੇਟਰ ਿ ੁੰ  ਅਣਸ ਲਝੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦਾ ਵਾਧਾ 
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੧੧ ਗਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਸੁੰਵਾਦ  ੯ 

੧੨ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਕਾਰਜਸ਼ੀਲ ਸਟਾਫ਼ ਦੀ ਸ਼ਸਿਲਾਈ  ੧੦ 

੧੩ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ 'ਤੇ ਵਧੇ ਹੋਏ ਿ ਲਾਸੇ  ੧੦ 

੧੪ ਅਿ ਬੁੰਧ I: ਗਾਹਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਿੀਤੀ-ਆਈਬੀਯ  ਸ਼ਗਫਟ ਸ਼ਸਟੀ  ੧੦ 
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ਗ੍ਹਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਸੰਬੰਧੀ ਿੀਤੀ।  

 

੧ . ਜਾਣ-ਪਛਾਣ  

ਗਹਾਹਕ ਕੇਂਦਸ਼ਰਤ ਹੋਣਾ ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ (ਇਸ ਤੋਂ ਬਾਅਦ "ਦ ਬੈਂਕ" ਵਜੋਂ ਜਾਸ਼ਣਆ ਜਾਵੇਗਾ) ਦੇ ਮ ਿੱਿ ਮ ਿੱਲਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚੋਂ ਇਿੱਕ ਹ।ੈ ਬੈਂਕ 

ਕੋਲ ਸੇਵਾ ਸ਼ਮਆਰ ਸਥਾਪਤ ਕਰਿ ਅਤ ੇਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਚੈਿਲਾਾਂ ਰਾਹੀ ਾਂ ਪਰਾਪਤ ਹੋਏ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੇ ਫੀਡਬੈਕ ਦੇ ਆਧਾਰ 'ਤੇ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੇ 

ਅਿ ਭਵ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਿਰੁੰਤਰ ਸ ਧਾਰਿ ਲਈ ਇਿੱਕ ਸੁੰਪ ਰਿ ਸ਼ਦਰਸ਼ਟੀਕੋਣ ਹ।ੈ ਬੈਂਕ ਗਹਾਹਕਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਆਪਣੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣ 

ਲਈ ਕਈ ਚੈਿਲ ਵੀ ਸ਼ਦੁੰਦਾ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਜਲਦੀ ਅਤ ੇਪਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਿ ੁੰ  ਯਕੀਿੀ 

ਬਣਾਉਣਾ ਹੈ, ਿਾਲ ਹੀ ਤ ਰੁੰਤ ਸ ਧਾਰਾਤਮਕ ਅਤ ੇਰੋਕਥਾਮ ਕਾਰਵਾਈ (ਸ਼ਜਿੱਥੇ ਵੀ ਲੋੜ ਹੋਵੇ, ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਦੇ ਸ ਧਾਰ ਸ਼ਾਮਲ ਹਿ) 

ਤਾਾਂ ਜੋ ਦ ਬਾਰਾ ਹੋਣ ਤੋਂ ਬਸ਼ਚਆ ਜਾ ਸਕ।ੇ  

ਉਪਰੋਕਤ ਉਦੇਸ਼ ਿ ੁੰ  ਪ ਰਾ ਕਰਿ ਲਈ, ਬੈਂਕ ਿੇ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰ ੇਲਈ, ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੇ ਸੁੰਪਰਕ ਸ਼ਬੁੰਦ ਆਾਂ ਦੇ 

ਹਵਾਲੇ ਲਈ ਿੀਤੀ ਦੀ ਰ ਪਰੇਿਾ ਬਣਾਈ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਏਗਾ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਿੀਤੀ ਜਿਤਕ 

ਿੇਤਰ (ਆਪਣੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ ਅਤ ੇਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ 'ਤੇ) ਸ਼ਵਿੱਚ ਵੀ ਉਪਲਬਧ ਹੋਵੇ।  

 

੨ . ਉਦੇ਼ਿ  

ਇਸ ਿੀਤੀ ਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਬੈਂਕਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਬਾਰ ੇਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਆਰਬੀਆਈ ਸਰਕ ਲਰਾਾਂ/ਸ਼ਦਸ਼ਾ-ਸ਼ਿਰਦੇਸ਼ਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ 

ਦਰਸਾਏ ਅਿ ਸਾਰ ਬੈਂਕ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਲਈ ਢਾਾਂਚੇ ਬਾਰੇ ਸਾਫ਼ ਦਿੱਸਣਾ ਹੈ, ਤਾਾਂ ਜੋ ਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਇਆ ਜਾ ਸਕ ੇ

ਸ਼ਕ:  

• ਸਾਰ ੇਗਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਹਰ ਸਮੇਂ ਸ਼ਿਰਪਿੱਿ ਤੇ ਉਸ਼ਚਤ ਢੁੰਗ ਿਾਲ ਸ਼ਵਵਹਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ।  

• ਗਾਹਕਾਾਂ ਦ ਆਰਾ ਉਠਾਈਆਾਂ ਗਈਆਾਂ ਸਾਰੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਸ਼ਸ਼ਟਾਚਾਰ ਿਾਲ ਤੇ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਸਮਾਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਾਂ ਅਿ ਸਾਰ 

ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ।  

• ਗਹਾਹਕਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਆਪਣੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਵਧਾਉਣ ਦੇ ਤਰੀਸ਼ਕਆਾਂ ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਦੇ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਸੁੰਤ ਸ਼ਟ ਿਾ ਹੋਣ 'ਤ ੇ

ਉਿਹਾਾਂ ਦੇ ਹੋਰ ਵਧਣ ਦੇ ਅਸ਼ਧਕਾਰਾਾਂ ਬਾਰ ੇਜਾਗਰ ਕ ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ।  

• ਬੈਂਕ ਸਾਰੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਕ ਸ਼ਲਤਾ ਅਤ ੇਸ਼ਿਰਪਿੱਿ ਢੁੰਗ ਿਾਲ ਹਿੱਲ ਕਰੇਗਾ।  

• ਬੈਂਕ ਕਰਮਚਾਰੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿਾਲ ਿੇਕਿੀਤੀ ਿਾਲ ਅਤ ੇਸ਼ਬਿਾਾਂ ਸ਼ਕਸੇ ਪਿੱਿਪਾਤ ਦੇ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣਗੇ।  

੩ .  ਸਕੋਪ  

ਬੈਂਕ ਿੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਢਾਾਂਚਾਗਤ, ਅਰਥਪ ਰਿ ਅਤ ੇਪਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀ ਸ਼ਵਧੀ ਬਣਾਈ ਹ।ੈ ਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਉ ਾਂਦਾ ਹ ੈ

ਸ਼ਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦਾ ਸ਼ਿਪਟਾਰਾ ਸ਼ਿਰਪਿੱਿ ਢੁੰਗ ਿਾਲ ਤੇ ਸ਼ਿਯਮਾਾਂ ਸੁੰਬੁੰਧੀ ਢਾਾਂਚੇ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ। ਪਾਸ਼ਲਸੀ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਸਾਰੀਆਾਂ 

ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ 'ਤ ੇਉਪਲਬਧ ਹੈ ਅਤ ੇਕਰਮਚਾਰੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿਾਲ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਦੀ ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਤੋਂ ਜਾਣ  ਹਿ। ਇਹ ਿੀਤੀ ਬੈਂਕ ਦੀ 

ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਵੀ ਉਪਲਬਧ ਹ।ੈ  

੪ . ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਸਸਧਾਾਂਤ  

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਦੀ ਪਹ ੁੰਚ ਦੇ ਮਾਰਗ ਦਰਸ਼ਕ ਸ਼ਸਧਾਾਂਤ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿ ੇਅਿ ਸਾਰ ਹਿ:  

ਏ .  ਪਹ ੰਚਯੋਗ੍ਤਾ : ਬੈਂਕ ਗਹਾਹਕਾਾਂ (ਸ਼ਜਵੇਂ ਸ਼ਕ ਬਰਾਾਂਚ, ਸੁੰਪਰਕ ਕੇਂਦਰ, ਈਮੇਲ ਆਈਡੀ, ਆਸ਼ਦ) ਿ ੁੰ  ਉਿਹਾਾਂ ਦੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ 

ਦਰਜ ਕਰਿ ਲਈ ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਤਰੀਕੇ ਪਰਦਾਿ ਕਰੇਗਾ, ਅਤ ੇਿਾਲ ਹੀ ਬੈਂਕ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਢ ਕਵੇਂ ਫੋਰਮਾਾਂ ਤੇ ਉਿਹਾਾਂ ਦੀਆਾਂ 

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਵਧਾਉਣ ਸ਼ਵਿੱਚ ਉਿਹਾਾਂ ਦੀ ਸਹਾਇਤਾ ਕਰੇਗਾ   

ਬੀ.  ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ ਦੀ ਪਰਾਪਤੀ ਦੀ ਪ ਼ਿਟੀ : ਬੈਂਕ ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਚੈਿਲਾਾਂ ਰਾਹੀ ਾਂ ਪਰਾਪਤ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੀ ਪਰਾਪਤੀ ਦੀ ਪ ਸ਼ਟੀ ਕਰੇਗਾ 

ਅਤ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ 'ਤੇ ਸ ਸ਼ਚਤ ਕਰੇਗਾ। ਬੈਂਕ ਸ਼ਿਰਧਾਸ਼ਰਤ ਸਮਾਾਂ ਸੀਮਾ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਮਤੇ ਦੀ 

ਸ ਚਿਾ ਦੇਣ ਦਾ ਪਰਬੁੰਧ ਕਰੇਗਾ।   

ਸੀ .  ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੇ ਹੱਲ ਸਵੱਚ ਪਾਰਦਰ਼ਿਤਾ : ਬੈਂਕ ਗਾਹਕ ਿ ੁੰ  ਹਿੱਲ ਕਰਿ ਦੇ ਸਮੇਂ ਸ਼ਸਰ ਸੁੰਚਾਰ ਿ ੁੰ  ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਉ ੁੰਦੇ 

ਹੋਏ, ਪਾਰਦਰਸ਼ੀ ਤਰੀਕ ੇਿਾਲ ਗਾਹਕ ਦੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਜਾਾਂਚ ਕਰੇਗਾ।    



 
 

                                                                                                                         
 

 

ਪੰਨਾ 4 ਦਾ 15 

 

 

ਡੀ.  ਐਸਕਲੇ਼ਿਿ: ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਮੌਜ ਦਾ ਪਿੱਧਰ ਦ ਆਰਾ ਪਰਦਾਿ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹਿੱਲ ਤੋਂ ਸੁੰਤ ਸ਼ਟ ਿਹੀ ਾਂ ਹ,ੈ ਤਾਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ 

ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਮੈਸ਼ਟਰਕਸ ਬੈਂਕ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ/ਵੈਬਸਾਈਟ/ਕਾਲ ਸੈਂਟਰ 'ਤੇ ਉਪਲਬਧ ਕਰਵਾਇਆ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ ਤਾਾਂ ਜੋ ਗਾਹਕ 

ਿ ੁੰ  ਅਗਲੇ ਪਿੱਧਰ 'ਤੇ ਤਰਿੱਕੀ ਲਈ ਮਾਰਗਦਰਸ਼ਿ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕ।ੇ ਬੈਂਕ ਿੇ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ 

ਲਈ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿ ੇਅਿ ਸਾਰ ਇਿੱਕ ਐਸਕੇਲੇਸ਼ਿ ਮੈਸ਼ਟਰਕਸ ਸਥਾਪਤ ਕੀਤਾ ਹੈ:  

ਐਸਕੇਲੇ਼ਿਿ ਮੈਸਟਰਕਸ  

ਬੈਂਸਕੰਗ੍, ਕਰੈਸਡਟ ਕਾਰਡ ਅਤੇ ਮਾਈਕਰੋ ਫਾਈਿਾਾਂਸ ਲਈ ਗ੍ਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਪਰਸਕਸਰਆ।   

ਗਹਾਹਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਅਿੱਗੇ ਦਿੱਸਣ ਦੇ ਪਿੱਧਰ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿ ੇਹਿ:  

੧. ਪਸਹਲੇ ਪੱਧਰ ਦਾ ਗ੍ਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਫੋਰਮ   

ਓ)  ਆਮ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ:  

਼ਿਾਖਾ  ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਸ਼ਾਿਾ ਚ ਜਾਾਂ ਬਰਾਾਂਚ ਮੈਿੇਜਰ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਲਿ ੋ 

ਸ਼ਕਰਪਾ ਕਰਕੇ ਸ਼ਾਿਾ ਸੁੰਪਰਕ ਵੇਰਸ਼ਵਆਾਂ ਲਈ https://www.rblbank.com/locate-us 

ਤੇ ਜਾਓ  

੨੪-ਘੰਟੇ ਦੀ 

ਹੈਲਪਲਾਈਿ  

+੯੧ ੨੨ ੬੨੩੨ ੭੭੭੭ 

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  customercare@rblbank.com  

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਫਾਰਮ  ਸ਼ਕਰਪਾ ਕਰਕੇ ਹੇਠਾਾਂ ਸ਼ਦਿੱਤੇ ਸ਼ਲੁੰਕ ਦੀ ਵਰਤੋਂ ਕਰੋ:  

https://www.rblbank.com/suggestion-and-complaints  

 

ਅ)  ਕਰੈਸਡਟ ਅਤੇ ਕਮਰ਼ਿੀਅਲ ਕਾਰਡ :  

ਚੈਿਲ  ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ ਕਰੈਸਡਟ ਕਾਰਡਾਾਂ ਲਈ  ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ ਕਮਰ਼ਿੀਅਲ ਕਾਰਡਾਾਂ 

ਲਈ  

੨੪-ਘੰਟੇ ਦੀ 

ਹੈਲਪਲਾਈਿ  

+੯੧ ੨੨ ੬੨੩੨ ੭੭੭੭ +੯੧ ੨੨ ੬੨੩੨ ੭੭੭੭ 

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  cardservices@rblbank.com   Corporatecard.support@rblbank.com  

ਪੱਤਰ  ਮੈਿੇਜਰ - ਕਰੈਸ਼ਡਟ ਕਾਰਡਸ ਸਰਸ਼ਵਸ, ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ ਸ਼ਲਮਸ਼ਟਡ, ਕਾਰਡਸ ਓਪਰੇਸ਼ਟੁੰਗ ਸੈਂਟਰ 

- ਸੀ.ਓ.ਸੀ., ਜੇ.ਐਮ.ਡੀ. ਮੈਗਾਪੋਸ਼ਲਸ, ਯ ਸ਼ਿਟ ਿੁੰ . ੩੦੬-੩੧੧ - ੩ ਜੀ ਮੁੰਜ਼ਲ, ਸੋਹਿਾ ਰੋਡ, 

ਸੈਕਟਰ ੪੮, ਗ ੜਗਾਾਂਵ, ਹਸ਼ਰਆਣਾ ੧੨੨੦੧੮  

 

https://www.rblbank.com/locate-us
mailto:customercare@rblbank.com
https://www.rblbank.com/suggestion-and-complaints
mailto:cardservices@rblbank.com
mailto:Corporatecard.support@rblbank.com
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ੲ) ਮਾਈਕਰੋ ਫਾਈਿੈਂਸ :  

▪ ਸਾਿ ੁੰ  ੦੨੨ ੬੧੮੪੬੩੦੦ 'ਤੇ ਕਾਲ ਕਰੋ ਜਾਾਂ ਇਸ ਤੇ ਸ਼ਲਿ ੋ: customercare@rblbank.com  

▪ ਸਾਡੇ ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ/ਬੀ.ਸੀ. ਬਰਾਾਂਚ ਮੈਿੇਜਰ ਿਾਲ ਸੁੰਪਰਕ ਕਰੋ  

▪ ਆਪਣੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  ਸਾਡੀ ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ/ਬੀ.ਸੀ. ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਉਪਲਬਧ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਰਸ਼ਜਸਟਰ ਸ਼ਵਿੱਚ 

ਸ਼ਲਿ।ੋ  

▪ ਆਪਣੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸਾਡੀ ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ/ਬੀਸੀ ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਰਿੱਿੇ ਗਏ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਬਾਕਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਪਾਓ  

 

ਜੇ ਤ ਹਾਡੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ੧੦ ਕੈਲੁੰਡਰ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਪਿੱਧਰ ੧ 'ਤੇ ਹਿੱਲ ਿਹੀ ਾਂ ਹ ੁੰਦੀ, ਤਾਾਂ ਤ ਸੀ ਾਂ ਪਿੱਧਰ ੨ ਤਿੱਕ ਪਹ ੁੰਚ ਸਕਦੇ ਹੋ।   

੨. ਦਜੂੇ ਪੱਧਰ ਦਾ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਫੋਰਮ  

ਏ)  ਆਮ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ:  ਿੇਤਰੀ ਿੋਡਲ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਿ ੁੰ  ਈਮੇਲ ਕਰੋ।    

 

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  RegionalNodalOfficer@rblbank.com  

 

ਬੀ)  ਕਰੈਸਡਟ ਅਤੇ ਕਮਰ਼ਿੀਅਲ ਕਾਰਡ  : ਹੈਿੱਡ ਕਰੈਸ਼ਡਟ ਕਾਰਡ ਸਰਸ਼ਵਸ਼ਸਜ਼ ਿ ੁੰ -ਤੇ ਈਮੇਲ ਕਰੋ ਜਾਾਂ ਸ਼ਲਿ ੋ

 ਈਮੇਲ ਪਤਾ  headcardservice@rblbank.com  

ਪੱਤਰ  ਹੈਿੱਡ – ਕਾਰਡਸ ਸਰਸ਼ਵਸ਼ਸਜ਼, ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ ਸ਼ਲਮਸ਼ਟਡ, ਕਾਰਡਸ ਓਪਰੇਸ਼ਟੁੰਗ ਸੈਂਟਰ – 

ਸੀ.ਓ.ਸੀ., ਜੇ.ਐਮ.ਡੀ. ਮੈਗਾਪੋਸ਼ਲਸ, ਯ ਸ਼ਿਟ ਿੁੰ . ੩੦੬-੩੧੧ – ੩ ਜੀ ਮੁੰਜ਼ਲ, ਸੋਹਿਾ ਰੋਡ, 

ਸੈਕਟਰ ੪੮, ਗ ੜਗਾਾਂਵ, ਹਸ਼ਰਆਣਾ ੧੨੨੦੧੮  

 

ਸੀ)  ਮਾਈਕਰੋ ਫਾਈਿੈਂਸ:  

▪ ਿੇਤਰੀ ਿੋਡਲ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਿ ੁੰ  ਕਾਲ ਕਰੋ ਸ਼ਜਸ ਦੇ ਸੁੰਪਰਕ ਵੇਰਵ ੇਸਾਡੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਅਿੱਪਡੇਟ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹਿ ਜਾਾਂ  

▪ ਇਸ ਤ ੇਸ਼ਲਿ ੋ: regionalnodalofficer@rblbank.com  

 

ਜੇ ਤ ਹਾਡੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ੧੦ ਕੈਲੁੰਡਰ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਪਿੱਧਰ ੨ 'ਤੇ ਹਿੱਲ ਿਹੀ ਾਂ ਹ ੁੰਦੀ, ਤਾਾਂ ਤ ਸੀ ਾਂ ਪਿੱਧਰ ੩ ਤਿੱਕ ਪਹ ੁੰਚ ਸਕਦੇ ਹੋ।   

੩. ਤੀਜ ੇਪੱਧਰ ਦਾ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਫੋਰਮ   

ਸ਼ਪਰੁੰਸੀਪਲ ਿੋਡਲ 

ਅਫਸਰ ਿ ੁੰ  -

ਸੰਪਰਕ ਿੰਬਰ 

ਤੇਈਮੇਲ ਕਰੋ ਜਾਾਂ 

ਸ਼ਲਿ।ੋ  

+੯੧ ੨੨ ੭੧੪੩ ੨੭੦੦ 

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  principalnodalofficer@rblbank.com 

 
 

mailto:customercare@rblbank.com
mailto:RegionalNodalOfficer@rblbank.com
mailto:headcardservice@rblbank.com
mailto:regionalnodalofficer@rblbank.com
mailto:principalnodalofficer@rblbank.com
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ਪੱਤਰ  ਆਰਬੀਐਲ ਬੈਂਕ ਸ਼ਲਮਸ਼ਟਡ, ਵਿ ਵਰਲਡ ਸੈਂਟਰ, ਟਾਵਰ ੨ਬੀ, ੯ਵੀ ਾਂ ਮੁੰਸ਼ਜ਼ਲ, ੮੪੧, ਸੈਿਾਪਤੀ 

ਬਾਪਟ ਮਾਰਗ, ਲੋਅਰ ਪਰੇਲ ਪਿੱਛਮੀ, ਮ ੁੰਬਈ – ੪੦੦ ੦੧੩    

 

ਜੇ ਤ ਹਾਡੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ੩੦ ਕੈਲੁੰਡਰ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਉਪਰੋਕਤ ਪਿੱਧਰਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚੋਂ ਸ਼ਕਸੇ ਵੀ ਪਿੱਧਰ 'ਤੇ ਹਿੱਲ ਿਹੀ ਾਂ ਹ ੁੰਦੀ, ਤਾਾਂ ਤ ਸੀ ਾਂ 

ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦੇ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਕੋਲ ਜਾ ਸਕਦੇ ਹੋ। 

 

੪. ਸਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ   

ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਲਿੋ ਪਰਬੁੰਧਾਾਂ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਸਕੀਮ, ੨੦੨੧ 

(ਆਰ. ਬੀ. ਆਈ. ਓ. ਐਸ., ੨੦੨੧) ਤ ਸੀ ਾਂ ਹੇਠਾਾਂ ਸ਼ਦਿੱਤੇ ਵੈਿੱਬ ਐਡਰੈਿੱਸ ਸ਼ਲੁੰਕ 'ਤੇ ਕਸ਼ਲਿੱਕ ਕਰਕੇ ਬੈਂਕ ਦੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਇਸ 

ਸਕੀਮ ਦਾ ਹਵਾਲਾ ਦੇ ਸਕਦੇ ਹੋ।  

ਵੈਿੱਬ ਪਤਾ: www.rblbank.com/banking-ombudsman  

ਆਰ. ਬੀ. ਆਈ. ਓ. ਐਸ., ੨੦੨੧ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਆਪਣੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਫਜ਼ੀਕਲ ਮੋਡ ਰਾਹੀ ਾਂ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਆਫ ਇੁੰਡੀਆ, 

ਚੌਥੀ ਮੁੰਸ਼ਜ਼ਲ, ਸੈਕਟਰ ੧੭, ਚੁੰਡੀਗੜਹ   ੧੬੦੦੧੭.  

ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ: https://cms.rbi.org.in   

ਟੋਲ ਫਰੀ ਿੁੰ . ਕਾਲ ਕਰੋ – ੧੪੪੪੮  

 

੫. ਪਰ਼ਿਿ, ਬੇਿਤੀ ਤੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸਰਭਾ਼ਿਾ  

ਪਰਸ਼ਿ, ਬੇਿਤੀਆਾਂ ਅਤ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਾਵਾਾਂ, ਉਦਾਹਰਣ ਵਜੋਂ ਹੇਠਾਾਂ ਸ਼ਦਿੱਤੀਆਾਂ ਗਈਆਾਂ ਹਿ।  

ਏ. ਪਰ਼ਿਿ:  

ਇਿੱਕ ਪਰਸ਼ਿ ਇਿੱਕ ਸਵਾਲ ਹੈ, ਜੋ ਅਕਸਰ ਸ਼ਕਸੇ ਚੀਜ਼ ਬਾਰ ੇਸ਼ਿੱਕ ਪਰਗਟ ਕਰਦਾ ਹੈ ਜਾਾਂ ਸ਼ਕਸੇ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਤੋਂ ਜਵਾਬ ਦੀ ਭਾਲ ਕਰਦਾ 

ਹੈ।  

ਇਿੱਕ ਪਰਸ਼ਿ ਓਹ ਹੈ:  

ਏ) ਕੋਈ ਵੀ ਜਾਣਕਾਰੀ/ਸਪਿੱਸ਼ਟੀਕਰਿ ਜੋ ਗਾਹਕ ਦ ਆਰਾ ਮੁੰਗੀ ਗਈ ਹੈ, ਸ਼ਜਸ ਿ ੁੰ  ਉਹਿਾਾਂ ਦੀ ਸੁੰਤ ਸ਼ਟੀ ਲਈ ਤ ਰੁੰਤ ਹਿੱਲ 

ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਬੁੰਦ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ।  

ਬੀ ) ਕੋਈ ਵੀ ਸਵਾਲ ਸ਼ਜਸ ਦਾ ਗਰਾਹਕ ਜਵਾਬ ਲਿੱਭ ਸ਼ਰਹਾ ਹ।ੈ  

ਸੀ) ਸੇਵਾ/ਸ਼ਡਲੀਵਰੇਬਲ/ਬੇਿਤੀ ਲਈ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਟਰਿਅਰਾਊ ਾਂਡ ਟਾਈਮ (ਟੀ.ਏ.ਟੀ.) ਦੀ ਸ਼ਮਆਦ ਪ ਿੱਗਣ ਤੋਂ 

ਪਸ਼ਹਲਾਾਂ ਗਾਹਕ ਪ ਿੱਛਸ਼ਗਿੱਛ ਕਰਦਾ ਹੋਇਆ।    

ਬੀ. ਬੇਿਤੀ: ਹਵਾਲੇ ਸ਼ਜਿੱਥੇ ਗਰਾਹਕ ਆਪਣੇ ਿਾਤ ੇਦੇ ਸਬੁੰਧ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਕਾਰਵਾਈ ਕਰਿ ਦੀ ਬੇਿਤੀ ਕਰਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਸ਼ਜਸ 

ਿ ੁੰ  ਗਰਾਹਕ ਦਾ ਸਾਹਮਣਾ ਕਰਿ ਵਾਲੇ ਸੇਵਾ ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਦ ਆਰਾ ਹਿੱਲ ਿਹੀ ਾਂ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ, ਿ ੁੰ  ਬੇਿਤੀ ਵਜੋਂ ਸ਼ਰੇਣੀਬਿੱਧ ਕੀਤਾ 

ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ।  

ਉਦਾਹਰਣ:  

ਏ)  ਜਿਸੁੰਸ਼ਿਆ ਸ਼ਵਿੱਚ ਤਬਦੀਲੀ ਲਈ ਬੇਿਤੀ  ਉਦਾਹਰਿ ਲਈ, ਪਤਾ/ਪਿੈ/ਈਮੇਲ ਆਈਡੀ/ਮੋਬਾਈਲ ਿੁੰ . ਆਸ਼ਦ ਿ ੁੰ  

ਬਦਲਣਾ  

ਬੀ)  ਸ਼ਵਆਜ ਜਾਾਂ ਬਕਾਇਆ ਸਰਟੀਸ਼ਫਕੇਟ ਜਾਰੀ ਕਰਿ ਲਈ ਬੇਿਤੀ  

http://www.rblbank.com/banking-ombudsman
https://cms.rbi.org.in/


 
 

                                                                                                                         
 

 

ਪੰਨਾ 7 ਦਾ 15 

 

ਸੀ)  ਿਾਮਜ਼ਦ ਸ਼ਵਅਕਤੀ ਿ ੁੰ  ਜੋੜਿ/ਸੋਧਣ/ਹਟਾਉਣ ਦੀ ਬੇਿਤੀ।  

ਸੀ. ਸ਼ਿਕਾਇਤ:  

ਸ਼ਕਸੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  "ਸ਼ਲਿਤੀ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਜਾਾਂ ਹੋਰ ਤਰੀਸ਼ਕਆਾਂ ਰਾਹੀ ਾਂ ਇਿੱਕ ਪਰਤੀਸ਼ਿਧਤਾ ਵਜੋਂ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਸ਼ਤ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ ਸ਼ਜਸ 

ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਿਯੁੰਸ਼ਤਰਤ ਇਕਾਈ ਵਿੱਲੋਂ  ਸੇਵਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਇਆ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਉਸ ਤੇ ਰਾਹਤ ਦੀ ਮੁੰਗ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹ"ੈ। 

ਇਿੱਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਵਅਕਤੀਗਤ ਤਰੌ ਤੇ, ਟੈਲੀਫੋਿ ਤੇ ਜਾਾਂ ਸ਼ਲਿਤੀ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਪਰਗਟ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ।  

 

 

ਇਿੱਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਓਹ ਹੈ:  

ਏ)  ਬੈਂਕ ਵਿੱਲੋਂ  ਆਪਣੇ ਉਤਪਾਦ, ਸੇਵਾ, ਿੀਤੀ, ਕਰਮਚਾਰੀ, ਜਾਾਂ ਤੀਜੀ ਸ਼ਧਰ ਦੇ ਸੇਵਾ ਪਰਦਾਤਾ ਦੇ ਸਬੁੰਧ ਸ਼ਵਿੱਚ ਦਿੱਸੀ ਗਈ ਜਾਾਂ 

ਸ਼ਿਸ਼ਹਤ ਵਚਿਬਿੱਧਤਾ ਿ ੁੰ  ਪ ਰਾ ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਅਸਫਲਤਾ/ਅਯੋਗਤਾ, ਸ਼ਜਸ ਿਾਲ ਇਤਰਾਜ਼/ਦੋਸ਼/ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ/ਸ਼ਵਵਾਦ 

ਉਤਪੁੰਿ ਹ ੁੰਦੀ ਹੈ।  

ਬੀ)  ਬੈਂਕ ਵਿੱਲੋਂ  ਸੇਵਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਉਣ ਅਤ ੇਇਸ ਦੇ ਹਿੱਲ ਦੀ ਮੁੰਗ ਦਾ ਪਰਤੀਸ਼ਿਧ ਪਿੱਤਰ।  

 

੬.  ਲਾਜ਼ਮੀ ਸਡਸਪਲੇਅ ਦੀ ਲੋੜ ਹੈ  

ਬੈਂਕ ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ ਤੇ ਹੇਠ ਸ਼ਲਸ਼ਿਆਾਂ ਿ ੁੰ  ਪਰਦਰਸ਼ਸ਼ਤ ਕਰੇਗਾ/ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਏਗਾ:  

i. ਗਾਹਕਾਾਂ ਲਈ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਕਰਿ ਜਾਾਂ ਫੀਡਬੈਕ ਸਾਾਂਝੇ ਕਰਿ ਲਈ ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਚੈਿਲ ਉਪਲਬਧ ਹਿ।   

ii. ਿੋਡਲ ਅਫਸਰਾਾਂ ਦਾ ਿਾਮ, ਪਤਾ ਅਤ ੇਸੁੰਪਰਕ ਿੁੰ ਬਰ  

iii. ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ. ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਦੇ ਸੁੰਪਰਕ ਵੇਰਵ ੇ 

iv. ਗਾਹਕਾਾਂ ਲਈ ਬੈਂਕ ਦੀਆਾਂ ਵਚਿਬਿੱਧਤਾਵਾਾਂ ਦਾ ਕੋਡ ਅਤੇ ਸ਼ਿਰਪਿੱਿ ਅਸ਼ਭਆਸ ਕੋਡ  

v. ਗਰਾਹਕ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਲਈ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ/ਸ ਝਾਅ ਬਾਕਸ, ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਰਸ਼ਜਸਟਰ ਅਤੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਫਾਰਮ।  

ਬੈਂਕ ਉਪਰੋਕਤ ਵੇਰਵ ੇ(i ਤੋਂ iv) ਬੈਂਕ ਦੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਵੀ ਪਰਦਾਿ ਕਰੇਗਾ।  

੭.  ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਿੋਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਅਤੇ ਹੋਰ ਮਿੋਿੀਤ ਅਸਧਕਾਰੀ  

ਬੈਂਕ ਇਿੱਕ ਸੀਿੀਅਰ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਿ ੁੰ  ਆਪਣਾ ਿੋਡਲ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਸ਼ਿਯ ਕਤ ਕਰੇਗਾ ਜੋ ਬੈਂਕ ਲਈ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿਾਲ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਦੀ 

ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਲਾਗ  ਕਰਿ ਲਈ ਸ਼ਜ਼ੁੰਮੇਵਾਰ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਆਪਣੇ ਅਸ਼ਧਕਾਰ ਿੇਤਰ ਅਧੀਿ ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ ਦੇ ਸਬੁੰਧ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  

ਸੁੰਭਾਲਣ ਲਈ ਸ਼ਵਸ਼ੇਸ਼ ਸਥਾਿਾਾਂ 'ਤੇ ਹੋਰ ਿਾਮਜ਼ਦ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀਆਾਂ ਿ ੁੰ  ਵੀ ਸ਼ਿਯ ਕਤ ਕਰੇਗਾ। ਿੋਡਲ ਅਫ਼ਸਰ ਦਾ ਿਾਮ ਅਤ ੇਸੁੰਪਰਕ 

ਵੇਰਵ ੇਸ਼ਾਿਾ ਿੋਸ਼ਟਸ ਬੋਰਡਾਾਂ ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਦੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਸ਼ਦਿਾਏ ਜਾਣਗ।ੇ  

ਪੇਂਡ  ਿੇਤਰਾਾਂ ਤੋਂ ਆਉਣ ਵਾਲੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦਾ ਸ਼ਿਪਟਾਰਾ ਅਤੇ ਤਰਜੀਹੀ ਿੇਤਰ ਅਤ ੇਸਰਕਾਰ ਦੇ ਗਰੀਬੀ ਹਟਾਓ ਪਰੋਗਰਾਮਾਾਂ 

ਿ ੁੰ  ਸ਼ਵਿੱਤੀ ਸਹਾਇਤਾ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦਾ ਸ਼ਿਪਟਾਰਾ ਵੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਦਾ ਸ਼ਹਿੱਸਾ ਹੈ।   

   

੮.  ਟਾਈਮ ਫਰੇਮ  

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਿਾਸ ਸਮਾਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਾਂ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਕੀਤੀਆਾਂ ਜਾਾਂਦੀਆਾਂ ਹਿ ਅਤ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਸ਼ਵਧੀ ਦੇ ਸਾਰ ੇ

ਪਿੱਧਰਾਾਂ 'ਤੇ ਕੋਸ਼ਸ਼ਸ਼ਾਾਂ ਕੀਤੀਆਾਂ ਜਾਾਂਦੀਆਾਂ ਹਿ ਸ਼ਜਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ, ਸੁੰਪਰਕ ਕੇਂਦਰ ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਜਾਾਂ ਭਾਰਤੀ 

ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਹਿੱਲ ਕਰਿ ਲਈ ਹੋਰ ਤਰੀਕ ੇਸ਼ਾਮਲ ਹਿ। ਬੈਂਕ ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ. 

ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਸਾਰੀਆਾਂ ਸਮਾਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਾਂ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਦਾ ਹੈ।  

ਆਰ. ਬੀ. ਆਈ. ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਸ਼ਡਜੀਟਲ ਟਰਾਾਂਜ਼ੈਕਸ਼ਿ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਹਿੱਲ ਲਈ ਸਮਾਾਂ-ਸੀਮਾ ਅਤ ੇ

ਦਸਤਾਵੇਜ਼ਾਾਂ ਦੀ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ 'ਤੇ ਲਗਿ ਿਾਲ ਪਾਲਣਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵਗੇੀ   
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ਸ਼ਕਸੇ ਵੀ ਮ ਿੱਦੇ 'ਤੇ ਗਾਹਕ ਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਦੇ ਰ ਿ ਦਾ ਸੁੰਚਾਰ ਕਰਿਾ ਬਹ ਤ ਮਹਿੱਤਵਪ ਰਿ ਹੈ। ਗਰਾਹਕਾ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਰਗਤੀ ਬਾਰ ੇ

ਸ ਸ਼ਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ ਸ਼ਜਿੱਥੇ ਬੈਂਕ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਾਮਲ ਮ ਿੱਸ਼ਦਆਾਂ ਦੀ ਜਾਾਂਚ ਲਈ ਵਧੇਰ ੇਸਮੇਂ ਦੀ ਲੋੜ ਹ ੁੰਦੀ ਹੈ।  

੯.  ਅੰਦਰੂਿੀ ਸਮੀਸਖਆ ਸਵਧੀ  

ਬੈਂਕ ਿੇ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿੀਆਾਂ ਕਮੇਟੀਆਾਂ ਅਤ ੇਸਮੀਸ਼ਿਆ ਸ਼ਵਧੀਆਾਂ ਸਥਾਪਤ ਕੀਤੀਆਾਂ ਹਿ ਤਾਾਂ ਜੋ ਬੈਂਕ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਅਤ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ 

ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਸ਼ਵਧੀ ਦੀ ਗ ਣਵਿੱਤਾ ਦੀ ਸ਼ਿਗਰਾਿੀ ਅਤ ੇਸਮੀਸ਼ਿਆ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕ।ੇ   

ਏ)  ਬੋਰਡ ਦੀ ਗ੍ਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮਟੇੀ:  

ਬੈਂਕ ਦੇ ਬੋਰਡ ਦੀ ਇਹ ਉਪ-ਕਮੇਟੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਿਤੇਰਾਾਂ ਲਈ ਸਾਰੀਆਾਂ ਿੀਤੀਆਾਂ ਦੀ ਸਮੀਸ਼ਿਆ ਲਈ ਸ਼ਜ਼ੁੰਮੇਵਾਰ 

ਹੈ। ਇਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਜਮਹਾਾਂਕਰਤਾ ਦੀ ਮੌਤ ਦਾ ਇਲਾਜ ਉਿਹਾਾਂ ਦੇ ਿਾਤੇ ਦੇ ਸੁੰਚਾਲਿ ਲਈ, ਗਾਹਕ ਅਿ ਕ ਲਤਾ ਅਤ ੇਉਸ਼ਚਤਤਾ ਲਈ 

ਉਤਪਾਦ ਪਰਵਾਿਗੀ ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆ, ਜਮਹਾਾਂਕਰਤਾ ਦੀ ਸੁੰਤ ਸ਼ਟੀ ਦਾ ਸਾਲਾਿਾ ਸਰਵੇਿਣ ਅਤ ੇਅਸ਼ਜਹੀਆਾਂ ਸੇਵਾਵਾਾਂ ਦਾ ਸ਼ਤੁੰਿ ਸਾਲਾ 

ਆਸ਼ਡਟ ਵਰਗੇ ਮ ਿੱਸ਼ਦਆਾਂ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਾਮਲ ਕਰਿਾ ਮੌਜ ਦ ਹੈ। ਕਮੇਟੀ ਵੀ ਪੇਸ਼ ਕੀਤੀ ਜਾ ਰਹੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਦੀ ਗ ਣਵਿੱਤਾ 'ਤੇ ਅਸਰ 

ਪਾਉਣ ਵਾਲੇ ਸ਼ਕਸੇ ਹੋਰ ਮ ਿੱਦੇ ਦੀ ਜਾਾਂਚ ਕਰਦੀ ਹੈ।   

ਗਰਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ ਹਠੇ ਸ਼ਲਿੇ ਦੀ ਵੀ ਸਮੀਸ਼ਿਆ ਕਰੇਗੀ।  

(i) ਰੈਗ ਲੇਟਰ ਤੋਂ ਸ਼ਮਲੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ,  

(ii) ਆਰ. ਬੀ. ਆਈ. ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਦ ਆਰਾ ਪਾਸ ਕੀਤੇ ਗਏ ਪ ਰਸਕਾਰ  

(iii) ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਪਰਾਪਤ ਹਈੋਆਾਂ, ਹਿੱਲ ਕੀਤੀਆਾਂ ਗਈਆਾਂ ਅਤ ੇਲੁੰ ਸ਼ਬਤ ਹੋਈਆਾਂ ਹਿ ਅਤ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਘਟਾਉਣ 

ਲਈ ਮ ਲ ਕਾਰਿ ਸ਼ਵਸ਼ਲੇਸ਼ਣ ਅਤ ੇਕਾਰਵਾਈ ਦੇ ਕਦਮ ਚ ਿੱਕੇ ਗਏ  

(iv) ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਅਪਣਾਈ ਗਈ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਸ਼ਵਧੀ ਦੀ ਪਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀਤਾ  

(v) ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ ਦੀ ਸ਼ਰਪੋਰਟ ਦੀ ਸਮੀਸ਼ਿਆ ਕਰੋ  

(vi) ਕੋਈ ਹੋਰ ਆਈਟਮਾਾਂ ਜੋ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਹਿ।  

ਬੀ)  ਗ੍ਾਹਕ ਸੇਵਾ ਤੇ ਸਥਾਈ ਕਮਟੇੀ:  

ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ ਦੀ ਅਗਵਾਈ ਬੈਂਕ ਦੇ ਮੈਿੇਸ਼ਜੁੰਗ ਡਾਇਰੈਕਟਰ / ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਡਾਇਰੈਕਟਰ ਦ ਆਰਾ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ। ਬੈਂਕ 

ਦੇ ਦੋ ਤੋਂ ਸ਼ਤੁੰਿ ਸੀਿੀਅਰ ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀਆਾਂ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ, ਕਮੇਟੀ ਗੈਰ-ਅਸ਼ਧਕਾਰੀਆਾਂ ਿ ੁੰ  ਵੀ ਆਪਣੇ ਮੈਂਬਰਾਾਂ ਵਜੋਂ ਸ਼ਾਮਲ 

ਕਰੇਗੀ ਤਾਾਂ ਜੋ ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਪਰਦਾਿ ਕੀਤੀ ਗਈ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਦੀ ਗ ਣਵਿੱਤਾ 'ਤੇ ਸ ਤੁੰਤਰ ਫੀਡਬੈਕ ਿ ੁੰ  ਯੋਗ ਬਣਾਇਆ ਜਾ ਸਕ।ੇ 

ਕਮੇਟੀ ਕੋਲ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿੀਆਾਂ ਸ਼ਜ਼ੁੰਮੇਵਾਰੀਆਾਂ ਹਿ:  

(i) ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਸਰੋਤਾਾਂ ਤੋਂ ਪਰਾਪਤ ਹਈੋ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਦੀ ਗ ਣਵਿੱਤਾ 'ਤੇ ਫੀਡਬੈਕ ਦਾ ਮ ਲਾਾਂਕਣ ਕਰੋ।   

(ii) ਕਮੇਟੀ ਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਸ਼ਜ਼ੁੰਮੇਵਾਰ ਹੈ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਸਾਰੀਆਾਂ ਰੈਗ ਲੇਟਰੀ ਸ਼ਹਦਾਇਤਾਾਂ 

ਦੀ ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਸਮੇਂ ਸ਼ਸਰ ਅਤ ੇਪਰਭਾਵਸ਼ਾਲੀ ਢੁੰਗ ਿਾਲ ਪਾਲਣਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇ।   

(iii) ਸਮੀਸ਼ਿਆ ਕਰੋ ਸ਼ਟਿੱਪਣੀਆਾਂ/ਫੀਡਬੈਕ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ 'ਤੇ ਅਤ ੇਵਚਿਬਿੱਧਤਾਵਾਾਂ ਦੀ ਲਾਗ  ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬੈਂਕ ਦੀਆਾਂ 

ਵਚਿਬਿੱਧਤਾਵਾਾਂ ਦੇ ਕੋਡ ਸ਼ਵਿੱਚ ਗਾਹਕਾਾਂ ਪਰਤੀ।   

(iv) ਇਹ ਕਮੇਟੀ ਅਣਸ ਲਝੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਤੇ ਵੀ ਸ਼ਵਚਾਰ ਕਰਦੀ ਹੈ ਜੋ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਲਈ ਸ਼ਜ਼ੁੰਮੇਵਾਰ ਕਾਰਜਸ਼ੀਲ ਮ ਿੀਆਾਂ 

ਦ ਆਰਾ ਇਸ ਿ ੁੰ  ਭੇਜੀਆਾਂ ਜਾਾਂਦੀਆਾਂ ਹਿ ਅਤ ੇਸੁੰਭਾਸ਼ਵਤ ਹਿੱਲਾਾਂ ਬਾਰੇ ਆਪਣੀ ਸਲਾਹ ਸ਼ਦੁੰਦੀ ਹੈ।   

ਕਮੇਟੀ ਸ਼ਿਯਸ਼ਮਤ ਅੁੰਤਰਾਲਾਾਂ 'ਤੇ ਬੈਂਕ ਦੇ ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ ਿ ੁੰ  ਆਪਣੀ ਕਾਰਗ ਜ਼ਾਰੀ ਬਾਰੇ ਸ਼ਰਪੋਰਟ ਸੌਂਪੇਗੀ।   

ਸੀ)  ਼ਿਾਖਾ ਪੱਧਰ ਦੀ ਗ੍ਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ  

ਬੈਂਕ ਿੇ ਆਪਣੀ ਹਰੇਕ ਸ਼ਾਿਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬਰਾਾਂਚ ਮੈਿੇਜਰ ਦੀ ਅਗਵਾਈ ਸ਼ਵਿੱਚ ਇਿੱਕ ਬਰਾਾਂਚ ਲੈਵਲ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ ਦਾ ਗਠਿ ਕੀਤਾ 

ਹੈ ਕਮੇਟੀ ਮਹੀਿੇ ਸ਼ਵਿੱਚ ਘਿੱਟ-ੋਘਿੱਟ ਇਿੱਕ ਵਾਰ ਮੀਸ਼ਟੁੰਗ ਕਰਦੀ ਹੈ ਤਾਾਂ ਜੋ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ/ਸ ਝਾਵਾਾਂ, ਦੇਰੀ ਦੇ ਮਾਮਸ਼ਲਆਾਂ, ਗਾਹਕਾਾਂ/ਕਮੇਟੀ 

ਦੇ ਮੈਂਬਰਾਾਂ ਦ ਆਰਾ ਦਰਪੇਸ਼/ਸ਼ਰਪਰੋਟ ਕੀਤੀਆਾਂ ਗਈਆਾਂ ਮ ਸ਼ਕਲਾਾਂ ਦਾ ਅਸ਼ਧਐਿ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕ ੇਅਤੇ ਗਾਹਕ ਦੇ ਸੇਵਾ ਅਿ ਭਵ 

ਿ ੁੰ  ਸ਼ਬਹਤਰ ਬਣਾਉਣ ਦੇ ਤਰੀਕੇ ਸ ਝਾਏ ਜਾ ਸਕਣ।   

ਕਮੇਟੀ ਗਾਹਕਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਦੇ ਸੀਿੀਅਰ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀਆਾਂ ਿਾਲ ਸ਼ਮਲਣ ਅਤ ੇਗਿੱਲਬਾਤ ਕਰਿ ਦੇ ਯਗੋ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿ ੇ

ਉਦੇਸ਼ਾਾਂ ਿਾਲ ਇਿੱਕ ਫੋਰਮ ਵਜੋਂ ਕੁੰਮ ਕਰਦੀ ਹੈ।  
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(i) ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਦਿੱਤੀਆਾਂ ਜਾਾਂਦੀਆਾਂ ਸੇਵਾਵਾਾਂ ਬਾਰ ੇਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀ ਫੀਡਬੈਕ ਇਕਿੱਠੀ ਕਰੋ।  

(ii) ਗਾਹਕਾਾਂ ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਸ਼ਵਚਕਾਰ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦਾ ਅੁੰਤਰ ਘਟਾਓ  

(iii) ਸਭ ਤੋਂ ਮਹਿੱਤਵਪ ਰਿ ਗਿੱਲ ਇਹ ਹੈ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਭਰੋਸਾ ਬਣਾਓ।  

ਸ਼ਾਿਾ ਪਿੱਧਰ ਦੀਆਾਂ ਕਮੇਟੀਆਾਂ ਵੀ ਮਹੀਿਾਵਾਰ ਸ਼ਰਪੋਰਟਾਾਂ ਪੇਸ਼ ਕਰਦੀਆਾਂ ਹਿ, ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ 'ਤੇ ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ ਿ ੁੰ  ਇਿਪ ਟ ਅਤ ੇ

ਸ ਝਾਅ ਦੇਣਾ ਇਸ ਤਰਹਾਾਂ ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਰਪੋਰਟਾਾਂ ਦੀ ਜਾਾਂਚ ਕਰਿ ਅਤ ੇਜ਼ਰ ਰੀ ਿੀਤੀ/ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆਤਮਕ ਕਾਰਵਾਈ ਲਈ ਬੋਰਡ 

ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ ਿ ੁੰ  ਢ ਕਵੀ ਾਂ ਫੀਡਬੈਕ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿ ਦੇ ਯੋਗ ਬਣਾਉ ਾਂਦਾ ਹ।ੈ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀ ਫੀਡਬੈਕ ਸੀਆਰਐਮ ਸ਼ਵਿੱਚ 

ਦਰਜ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹੈ ਅਤ ੇਇਹ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ ਿ ੁੰ  ਪੇਸ਼ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹੈ।   

ਡੀ)  ਬੈਂਕ ਦਾ ਅੰਦਰੂਿੀ ਓਮਬ ਡਸਮਿੈ  

ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ (ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.) ਿੇ ਮਈ ੨੦੧੫ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸਾਰ ੇਜਿਤਕ ਿਤੇਰ ਅਤ ੇਚੋਣਵੇਂ ਪਰਾਈਵਟੇ ਅਤ ੇਸ਼ਵਦੇਸ਼ੀ ਬੈਂਕਾਾਂ 

ਿ ੁੰ  ਸਲਾਹ ਸ਼ਦਿੱਤੀ ਸੀ ਸ਼ਕ ਉਹ ਸਬੁੰਧਤ ਬੈਂਕਾਾਂ ਦ ਆਰਾ ਅੁੰਸ਼ਕ ਜਾਾਂ ਪ ਰੀ ਤਰਹਾਾਂ ਰਿੱਦ ਕੀਤੀਆਾਂ ਗਈਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੀ ਸਮੀਸ਼ਿਆ 

ਕਰਿ ਲਈ ਇਿੱਕ ਸ ਤੁੰਤਰ ਅਥਾਰਟੀ ਵਜੋਂ ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ (ਆਈ.ਓ.) ਿ ੁੰ  ਸ਼ਿਯ ਕਤ ਕਰਿ। ਆਈ.ਓ ਸ਼ਵਧੀ ਦੀ ਸਥਾਪਿਾ 

ਬੈਂਕਾਾਂ ਦੀ ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਪਰਣਾਲੀ ਿ ੁੰ  ਮਜ਼ਬ ਤ ਕਰਿ ਅਤ ੇਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਕੀਤੀ ਗਈ ਸੀ ਸ਼ਕ 

ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦਾ ਹਿੱਲ ਬੈਂਕ ਦੇ ਉਿੱਚ ਪਿੱਧਰ 'ਤੇ ਰਿੱਿੀ ਗਈ ਅਥਾਰਟੀ ਦ ਆਰਾ ਬੈਂਕ ਦੇ ਪਿੱਧਰ 'ਤੇ ਹੀ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ ਤਾਾਂ 

ਜੋ ਗਾਹਕਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਹਿੱਲ ਲਈ ਹੋਰ ਮੁੰਚਾਾਂ ਿਾਲ ਸੁੰਪਰਕ ਕਰਿ ਦੀ ਜ਼ਰ ਰਤ ਿ ੁੰ  ਘਿੱਟ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕ।ੇ  

ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦੇ ਸ਼ਦਸ਼ਾ-ਸ਼ਿਰਦੇਸ਼ਾਾਂ ਦੇ ਅਿ ਸਾਰ, ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਜਾਾਂ ਤਾਾਂ ਸੇਵਾਮ ਕਤ ਜਾਾਂ ਸੇਵਾ ਸ਼ਿਭਾ ਰਹ ੇ

ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਹੋਣਗ,ੇ ਸ਼ਕਸੇ ਹੋਰ ਬੈਂਕ/ਸ਼ਵਿੱਤੀ ਿਤੇਰ ਰੈਗ ਲੇਟਰੀ ਬਾਡੀ/ਐਿਬੀਐਸਪੀ/ਐਿਬੀਐਫਸੀ/ਸੀਆਈਸੀ ਦੇ ਜਿਰਲ 

ਮੈਿੇਜਰ ਦੇ ਬਰਾਬਰ ਰੈਂਕ ਸ਼ਵਿੱਚ, ਜ਼ਰ ਰੀ ਹ ਿਰ ਅਤ ੇਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ, ਗੈਰ-ਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ ਸ਼ਵਿੱਤ, ਸ਼ਿਯਮ, ਸ਼ਿਗਰਾਿੀ, ਭ ਗਤਾਿ ਅਤੇ ਸੈਟਲਮੈਂਟ 

ਪਰਣਾਲੀਆਾਂ, ਕਰੈਸ਼ਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ ਜਾਾਂ ਿਪਤਕਾਰ ਸ ਰਿੱਸ਼ਿਆ ਵਰਗੇ ਿੇਤਰਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕੁੰਮ ਕਰਿ ਦੇ ਘਿੱਟੋ ਘਿੱਟ ਸਿੱਤ ਸਾਲ ਦਾ ਤਜਰਬਾ 

ਹੋਣਾ।  

ਆਈਓ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੀ ਜਾਾਂਚ ਕਰੇਗਾ ਸ਼ਜਿਹਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਅੁੰਸ਼ਕ ਜਾਾਂ ਪ ਰੀ ਤਰਹਾਾਂ ਰਿੱਦ ਕਰ ਸ਼ਦਿੱਤਾ ਸ਼ਗਆ ਹੈ 

ਬੈਂਕਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਤੌਰ 'ਤ ੇਉਿਹਾਾਂ ਸਾਰੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਅਿੱਗੇ ਵਧਾਉਣਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ, ਸ਼ਜਿਹਾਾਂ ਦਾ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿ ੁੰ  ਅੁੰਸ਼ਤਮ 

ਫੈਸਲਾ ਦਿੱਸਣ ਤੋਂ ਪਸ਼ਹਲਾਾਂ ਆਈ.ਓ. ਿ ੁੰ  ਪ ਰੀ ਤਰਹਾਾਂ ਸ਼ਿਪਟਾਰਾ ਿਹੀ ਾਂ ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ।  

੧੦. ਸਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਯੋਜਿਾ, ੨੦੨੧ (ਆਰ. ਬੀ. ਆਈ. ਓ. ਐਸ., ੨੦੨੧) ਦੇ ਤਸਹਤ ਰੈਗੂ੍ਲੇਟਰ ਿੰੂ 

ਅਣਸ ਲਝੀਆਾਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ ਬਾਰੇ ਅੱਗੇ੍ ਦਸਣਾ  

 

ਇਹ ਬੈਂਕ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਯੋਜਿਾ, ੨੦੨੧ (ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.) ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ 

(ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.) ਦੀ ਕਵਰ ਕੀਤਾ ਸ਼ਗਆ ਹੈ। ਸਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਯੋਜਿਾ ਆਰਬੀਐਲ ਬੈਂਕ ਦੀਆਾਂ 

ਸਾਰੀਆਾਂ ਘਰੇਲੂ ਼ਿਾਖਾਵਾਾਂ 'ਤੇ ਲਾਗੂ੍ ਹੋਵੇਗ੍ੀ   

ਇਸ ਸਕੀਮ ਦੇ ਅਿ ਸਾਰ, ਕੋਈ ਵੀ ਗਾਹਕ ਸ਼ਜਸਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਿ ੁੰ  ਮ ਿੱਦਾ ਉਠਾਉਣ ਦੀ ਸ਼ਮਤੀ ਤੋਂ ੩੦ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ 'ਅੁੰਸ਼ਤਮ ਜਵਾਬ' 

ਿਹੀ ਾਂ ਸ਼ਮਲਦਾ ਜਾਾਂ ਬੈਂਕ ਦੇ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਅਸੁੰਤ ਸ਼ਟ ਹ ੁੰਦਾ ਹੈ, ਉਹ ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.ਓ.ਐਸ, ੨੦੨੧ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ. ਦ ਆਰਾ 

ਸ਼ਿਯ ਕਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਕੋਲ ਸ ਤੁੰਤਰ ਸਮੀਸ਼ਿਆ ਲਈ ਪਹ ੁੰਚ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ।   

ਹੇਠ ਸ਼ਲਿੀਆਾਂ ਸ਼ਰਤਾਾਂ ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.ਓ.ਐਸ, ੨੦੨੧ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਵਵਸਥਾਵਾਾਂ ਤਸ਼ਹਤ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਿ ਤੋਂ ਪਸ਼ਹਲਾਾਂ ਲਾਗ  

ਹੋਣਗੀਆਾਂ  

• ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿੇ, ਆਰ.ਬੀ.ਆਈ.ਓ.ਐਸ, ੨੦੨੧ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਕਰਿ ਤੋਂ ਪਸ਼ਹਲਾਾਂ, ਬੈਂਕ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਕੀਤੀ ਸੀ 

ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  ਪ ਰੀ ਤਰਹਾਾਂ ਜਾਾਂ ਅੁੰਸ਼ਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਰਿੱਦ ਕਰ ਸ਼ਦਿੱਤਾ ਸ਼ਗਆ ਸੀ, ਅਤੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਜਵਾਬ ਤੋਂ 

ਸੁੰਤ ਸ਼ਟ ਿਹੀ ਾਂ ਹੈ; ਜਾਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਪਰਾਪਤ ਹੋਣ ਤੋਂ ੩੦ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਿਹੀ ਾਂ 

ਸ਼ਮਸ਼ਲਆ ਸੀ।  

• ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿ ੁੰ  ਬੈਂਕ ਤੋਂ ਜਵਾਬ ਸ਼ਮਲਣ ਤੋਂ ਇਿੱਕ ਸਾਲ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਜਾਾਂ, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਿਹੀ ਾਂ ਸ਼ਮਲਦਾ, ਤਾਾਂ ਬੈਂਕ ਿ ੁੰ  

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਕਰਿ ਦੀ ਸ਼ਮਤੀ ਤੋਂ ਇਿੱਕ ਸਾਲ ਅਤ ੇ੩੦ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹੈ।   

• ਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਯੋਜਿਾ, ੨੦੦੬ ਜਾਾਂ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਯੋਜਿਾ, ੨੦੨੧ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਸ਼ਕਸੇ ਵੀ 

ਸ਼ਪਛਲੀ ਕਾਰਵਾਈ ਸ਼ਵਿੱਚ ਓਮਬ ਡਸਮੈਿ ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦਾ ਸ਼ਿਪਟਾਰਾ ਿਹੀ ਾਂ ਕੀਤਾ ਸ਼ਗਆ।  
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• ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਕਸੇ ਵੀ ਅਦਾਲਤ, ਸ਼ਟਰਸ਼ਬਊਿਲ, ਆਰਸ਼ਬਟਰੇਟਰ, ਜਾਾਂ ਹੋਰ ਫੋਰਮ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਕਾਰਵਾਈ ਦਾ ਸ਼ਵਸ਼ਾ ਿਹੀ ਾਂ ਹ।ੈ  

• ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦ ਰਸ਼ਵਵਹਾਰ, ਸ਼ਵਅਰਥ ਜਾਾਂ ਪਰੇਸ਼ਾਿੀ ਦਾਇਕ ਿਹੀ ਾਂ ਹੈ।  

• ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਭਾਰਤੀ ਸੀਮਾ ਐਕਟ, ੧੯੬੩ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਸੀਮਾ ਦੀ ਸ਼ਮਆਦ ਦੇ ਿਤਮ ਹੋਣ ਤੋਂ ਪਸ਼ਹਲਾਾਂ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ 

ਹ।ੈ  

• ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਿੱ ਜੀ ਤੌਰ 'ਤੇ ਜਾਾਂ ਸ਼ਕਸੇ ਅਸ਼ਧਕਾਰਤ ਪਰਤੀਸ਼ਿਧੀ ਰਾਹੀ ਾਂ, ਜੋ ਸ਼ਕ ਵਕੀਲ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ 

ਹੋਵੇ, ਦਰਜ ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ, ਜਦੋਂ ਤਿੱਕ ਸ਼ਕ ਵਕੀਲ ਦ ਿੀ ਸ਼ਵਅਕਤੀ ਿਾ ਹੋਵੇ।  

੧੧. ਗ੍ਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਸੰਵਾਦ  

ਬੈਂਕ ਦੇ ਸ਼ਮਸ਼ਿ ਸਟੇਟਮੈਂਟ "ਕਸਟਮਰਸ ਐਟ ਦ ਹਾਰਟ" ਦੇ ਅਿ ਸਾਰ, ਬੈਂਕ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿ ਦੀਆਾਂ ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆਵਾਾਂ 

ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਿਰੁੰਤਰ ਸ ਧਾਰ ਲਈ ਸਮ ਿੱਚੇ ਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ ਅਿ ਭਵ 'ਤੇ ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਪਰਸ਼ਿਾਵਲੀ / ਮੀਸ਼ਟੁੰਗਾਾਂ / ਸਰਵੇਿਣਾਾਂ ਰਾਹੀ ਾਂ ਗਾਹਕਾਾਂ ਤੋਂ 

ਫੀਡਬੈਕ ਲੈਂਦਾ ਰਹੇਗਾ।  

੧੨.  ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਕਾਰਜ਼ਿੀਲ ਸਟਾਫ਼ ਦੀ ਸਸਖਲਾਈ  

ਸਾਰ ੇਓਪਰੇਸ਼ਟੁੰਗ ਸਟਾਫ ਿ ੁੰ  ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿਾਲ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਲਈ ਸਹੀ ਢੁੰਗ ਿਾਲ ਸ਼ਸਿਲਾਈ ਸ਼ਦਿੱਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹ।ੈ 

ਗਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਗਿੱਲਬਾਤ ਦੌਰਾਿ, ਸ਼ਵਚਾਰਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਮਤਭੇਦ ਅਤੇ ਟਕਰਾਅ ਦੇ ਿੇਤਰ ਪੈਦਾ ਹੋ ਸਕਦੇ ਹਿ। ਗ ਿੱਸੇ ਸ਼ਵਿੱਚ ਆਏ / 

ਪਰੇਸ਼ਾਿ ਗਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਲਈ ਲੋੜੀ ਾਂਦੇ ਿਰਮ ਹ ਿਰ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿਾ ਸਟਾਫ ਲਈ ਸ਼ਸਿਲਾਈ ਪਰੋਗਰਾਮਾਾਂ ਦਾ ਸ਼ਵਲਿਣ 

ਅੁੰਗ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਉ ਾਂਦਾ ਹ ੈਸ਼ਕ ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਮਸ਼ੀਿਰੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ/ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਲਈ ਸਾਰ ੇਪਿੱਧਰਾਾਂ 'ਤ ੇ

ਸ ਚਾਰ  ਅਤ ੇਕ ਸ਼ਲਤਾ ਿਾਲ ਕੁੰਮ ਕਰਦੀ ਹੈ।  

੧੩.  ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ 'ਤੇ ਵਧੇ ਹੋਏ ਖ ਲਾਸੇ  

ਬੈਂਕ ਸ਼ਵਿੱਤੀ ਸਾਲ ੨੧ ਤੋਂ ਸਾਲਾਿਾ ਸ਼ਰਪੋਰਟਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ 'ਤੇ ਲਾਜ਼ਮੀ ਵਧੇ ਹੋਏ ਿ ਲਾਸੇ ਸ਼ਦਿਾਏਗਾ। ਬੈਂਕ ਦੀ 

ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਸ਼ਿਵੇਸ਼ਕ ਸਬੁੰਧਾਾਂ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਇਸ ਦਾ ਇਸਤੇਮਾਲ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ ।  

੧੪. ਅਿ ਬੰਧ I: ਗ੍ਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਿੀਤੀ-ਆਈਬੀਯੂ ਸਗ੍ਫਟ ਸਸਟੀ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

                                                                                                                         
 

 

ਪੰਨਾ 11 ਦਾ 15 

 

 

ਅਿ ਬੰਧ I  

 

 

 

 

ਗ੍ਹਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਸਬੰੰਧੀ ਿੀਤੀ।  
     

ਆਈ.ਬੀ.ਯੂ. ਸਗ੍ਫਟ ਸਸਟੀ  
 

 

 

 

 



 
 

                                                                                                                         
 

 

ਪੰਨਾ 12 ਦਾ 15 

 

  

ਸਮੱਗ੍ਰੀ ਦਾ ਸੂਚਕਾਾਂਕ  

ਲੜੀ. ਿੰ.  ਸਮੱਗ੍ਰੀ  ਪੰਿਾ ਿੰ.  

੧ ਜਾਣ-ਪਛਾਣ  ੧੩ 

੨ ਉਦੇਸ਼  ੧੩ 

੩ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਾ  ੧੩ 

੪ ਐਸਕੇਲੇਸ਼ਿ ਮੈਸ਼ਟਰਕਸ  ੧੪ 

੫ ਲਾਜ਼ਮੀ ਸ਼ਡਸਪਲੇਅ ਦੀ ਲੋੜ ਹੈ  ੧੫ 

੬ ਟਾਈਮ ਫਰੇਮ  ੧੫ 

੭ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਕਾਰਜਸ਼ੀਲ ਸਟਾਫ਼ ਦੀ ਸ਼ਸਿਲਾਈ  ੧੫ 

੮ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ 'ਤੇ ਵਧੇ ਹੋਏ ਿ ਲਾਸੇ  ੧੫ 
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ਗ੍ਹਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਸੰਬੰਧੀ ਿੀਤੀ।  

 

੧.  ਜਾਣ-ਪਛਾਣ  

ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ ਇੁੰਟਰਿੈਸ਼ਿਲ ਫਾਈਿੈਂਸ਼ੀਅਲ ਸਰਸ਼ਵਸ ਸੈਂਟਰ (ਆਈ.ਐਫ.ਐਸ.ਸੀ.) ਦੀ ਸ਼ਗਫਟ ਸ਼ਸਟੀ, ਗ ਜਰਾਤ ਸ਼ਵਿ ੇ

ਸਸ਼ਥਤ ਸ਼ਾਿਾ ਇਿੱਕ ਸ਼ਵਦੇਸ਼ੀ ਅਸ਼ਧਕਾਰ ਿੇਤਰ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਇਿੱਕ ਸ਼ਵਦੇਸ਼ੀ ਸ਼ਾਿਾ ਵਜੋਂ ਕੁੰਮ ਕਰਦੀ ਹੈ ਅਤ ੇ ਅੁੰਤਰਰਾਸ਼ਟਰੀ 

ਫਾਈਿੈਂਸ਼ੀਅਲ ਸਰਸ਼ਵਸ਼ਸਜ਼ ਸੈਂਟਰ ਅਥਾਰਟੀ (ਆਈ.ਐਫ.ਐਸ.ਸੀ.ਏ.) ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਯੁੰਸ਼ਤਰਤ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹੈ। ਇਹ ਿੀਤੀ ਸ਼ਸਰਫ਼ 

ਸ਼ਗਫਟ ਸ਼ਸਟੀ ਦੇ ਗਾਹਕਾਾਂ ਅਤੇ ਸ਼ਗਫਟ ਸ਼ਸਟੀ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਸਵਾਲਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਕਵਰ ਕਰੇਗੀ।  

  

੨. ਉਦੇ਼ਿ  

ਇਸ ਿੀਤੀ ਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਫਰੇਮਵਰਕ ਿ ੁੰ  ਸਪਿੱਸ਼ਟ ਕਰਿਾ ਅਤ ੇਆਈ. ਐਫ. ਐਸ. ਸੀ. ਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ ਯ ਸ਼ਿਟ (ਆਈ. ਬੀ. ਯ .), ਸ਼ਗਫਟ 

ਸ਼ਸਟੀ ਲਈ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਲਈ ਸਪਿੱਸ਼ਟ ਸ਼ਦਸ਼ਾ-ਸ਼ਿਰਦੇਸ਼ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿਾ ਹੈ, ਤਾਾਂ ਜੋ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਹਿੱਲ ਅਤ ੇਸਮ ਿੱਚੀ ਗਾਹਕ 

ਸੇਵਾ ਦੀ ਪਰਭਾਵਸ਼ੀਲਤਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ ਧਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕ।ੇ  

 

੩.  ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸਰਭਾ਼ਿਾ  

 

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਾ ਹੇਠਾਾਂ ਸ਼ਦਿੱਤੀ ਗਈ ਹ।ੈ  

ਸ਼ਿਕਾਇਤ:  

ਸ਼ਕਸੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  "ਸ਼ਲਿਤੀ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਜਾਾਂ ਹੋਰ ਤਰੀਸ਼ਕਆਾਂ ਰਾਹੀ ਾਂ ਇਿੱਕ ਪਰਤੀਸ਼ਿਧਤਾ ਵਜੋਂ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਸ਼ਤ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ ਸ਼ਜਸ 

ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਿਯੁੰਸ਼ਤਰਤ ਇਕਾਈ ਵਿੱਲੋਂ  ਸੇਵਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਇਆ ਜਾਾਂਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਉਸ ਤੇ ਰਾਹਤ ਦੀ ਮੁੰਗ ਕੀਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹ"ੈ। 

ਇਿੱਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਵਅਕਤੀਗਤ ਤਰੌ ਤੇ, ਟੈਲੀਫੋਿ ਤੇ ਜਾਾਂ ਸ਼ਲਿਤੀ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਪਰਗਟ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ।  

ਇਿੱਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਓਹ ਹੈ:  

ਏ)  ਬੈਂਕ ਵਿੱਲੋਂ  ਆਪਣੇ ਉਤਪਾਦ, ਸੇਵਾ, ਿੀਤੀ, ਕਰਮਚਾਰੀ, ਜਾਾਂ ਤੀਜੀ ਸ਼ਧਰ ਦੇ ਸੇਵਾ ਪਰਦਾਤਾ ਦੇ ਸਬੁੰਧ ਸ਼ਵਿੱਚ ਦਿੱਸੀ ਗਈ ਜਾਾਂ 

ਸ਼ਿਸ਼ਹਤ ਵਚਿਬਿੱਧਤਾ ਿ ੁੰ  ਪ ਰਾ ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਅਸਫਲਤਾ/ਅਯੋਗਤਾ, ਸ਼ਜਸ ਿਾਲ ਇਤਰਾਜ਼/ਦੋਸ਼/ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ/ਸ਼ਵਵਾਦ 

ਉਤਪੁੰਿ ਹ ੁੰਦੀ ਹੈ।   

ਬੀ)  ਬੈਂਕ ਵਿੱਲੋਂ  ਸੇਵਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਉਣ ਅਤ ੇਇਸ ਦੇ ਹਿੱਲ ਦੀ ਮੁੰਗ ਦਾ ਪਰਤੀਸ਼ਿਧ ਪਿੱਤਰ।  

 

ਮਾਮਸ਼ਲਆਾਂ ਦੀ ਸੁੰਕੇਤਕ ਸ ਚੀ ਜੋ ‘ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ’ ਦੇ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਿਹੀ ਾਂ ਮੁੰਿੀ ਜਾਾਂਦੀ  

 

੧) ਬੇਿਾਮੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ (ਸ਼ਵਹਸਲਬਲੋਅਰ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿ ੁੰ  ਛਿੱਡ ਕੇ)  

੨) ਅਧ ਰੀ ਜਾਾਂ ਅਸਪਸ਼ਟ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ  

੩) ਸਹਾਇਕ ਦਸਤਾਵਜੇ਼ਾਾਂ ਤੋਂ ਸ਼ਬਿਾਾਂ ਦੋਸ਼  

੪) ਸ ਝਾਅ ਜਾਾਂ ਮਾਰਗਦਰਸ਼ਿ/ਸ਼ਵਆਸ਼ਿਆ ਦੀ ਮੁੰਗ  

੫) ਰੈਗ ਲੇਟਡ ਇਕਾਈ ਦ ਆਰਾ ਪਰਦਾਿ ਕੀਤੇ ਗਏ ਸ਼ਵਿੱਤੀ ਉਤਪਾਦਾਾਂ ਜਾਾਂ ਸੇਵਾਵਾਾਂ ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਮਾਮਸ਼ਲਆਾਂ 'ਤੇ 

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ  

੬) ਸ਼ਕਸੇ ਵੀ ਗੈਰ-ਰਸ਼ਜਸਟਰਡ/ਗੈਰ-ਸ਼ਿਯਸ਼ਮਤ ਗਤੀਸ਼ਵਧੀ ਬਾਰ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ  

੭) ਸ਼ਵਿੱਤੀ ਉਤਪਾਦਾਾਂ ਜਾਾਂ ਸੇਵਾਵਾਾਂ ਬਾਰ ੇਜਾਣਕਾਰੀ ਜਾਾਂ ਸਪਿੱਸ਼ਟੀਕਰਿ ਦੀ ਮੁੰਗ ਕਰਿ ਦੀ ਪਰਸ਼ਕਰਤੀ ਦੇ ਹਵਾਲੇ  
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੪.  ਐਸਕੇਲੇ਼ਿਿ ਮੈਸਟਰਕਸ  

 

ਐਸਕੇਲੇ਼ਿਿ ਮੈਸਟਰਕਸ  

ਗਰਾਹਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਪਰਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਅੰਤਰਰਾ਼ਿਟਰੀ ਸਵੱਤੀ ਸੇਵਾ ਕੇਂਦਰ ਬੈਂਸਕੰਗ੍ ਯੂਸਿਟ (ਆਈ.ਬੀ.ਯੂ.), ਸਗ੍ਫਟ ਸਸਟੀ  

 

ਗਹਾਹਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਅਿੱਗੇ ਦਿੱਸਣ ਦੇ ਪਿੱਧਰ ਹੇਠ ਸ਼ਲਿ ੇਹਿ:  

੧.  ਪਸਹਲੇ ਪੱਧਰ ਦਾ ਗ੍ਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਫੋਰਮ  

ਜੇ ਤ ਹਾਿ ੁੰ  ਆਈ. ਬੀ. ਯ .-ਆਰ. ਬੀ. ਐਲ. ਬੈਂਕ ਸ਼ਵਿੱਚ ਵਚਿਬਿੱਧ ਸੇਵਾ ਦਾ ਅਪੇਕ੍਷ਸ਼ ਤ ਪਿੱਧਰ ਪਰਾਪਤ ਿਹੀ ਾਂ ਹਇੋਆ ਹੈ, ਤਾਾਂ 

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ (ਸੀਆਰਓ) ਿਾਲ ਸੁੰਪਰਕ ਕਰੋ, ਆਪਣੇ ਿਾਮ ਅਤ ੇਸੀਆਈਐਫ ਿੁੰ ਬਰ/ਅਕਾਊਾਂਟ ਿੁੰ ਬਰ ਦੇ 

ਿਾਲ ਆਪਣੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਵੇਰਵੇ ਪਰਦਾਿ ਕਰੋ।   

 

ਸਵੀਕਾਰ ਹੋਣ ਦੀ ਸਸ਼ਥਤੀ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ, ਤ ਹਾਿ ੁੰ  ਪਰਵਾਿਗੀ ਦੇ ਿਾਲ ਇਿੱਕ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸੁੰਦਰਭ ਿੁੰ ਬਰ ਅਤ ੇਤ ਹਾਡੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ 

ਸਵੀਕਾਰ ਹੋਣ ਦੀ ਪਰਵਾਿਗੀ ਸ਼ਲਿਤੀ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਰਾਪਤੀ ਦੇ ੩ ਕੁੰਮਕਾਜੀ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਪਰਦਾਿ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। ਜੇ 

ਸਵੀਕਾਰ ਿਹੀ ਾਂ ਕੀਤਾ ਜਾਾਂਦਾ, ਤਾਾਂ ਤ ਹਾਿ ੁੰ  ਕਾਰਿਾਾਂ ਦੇ ਿਾਲ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਰਾਪਤੀ ਤੋਂ ੫ ਕੁੰਮਕਾਜੀ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਜਵਾਬ ਸ਼ਦਿੱਤਾ 

ਜਾਵੇਗਾ।  

 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ 

ਅਸਧਕਾਰੀ  

ਿਸ਼ਮਤ ਦ ਆ  

ਸੰਪਰਕ ਿੰਬਰ  +੯੧ ੦੭੯ ੬੯੬੬ ੬੧੧੧ 

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  ibu.complaints@rblbank.com  

਼ਿਾਖਾ ਦਾ ਪਤਾ  ਆਰ.ਬੀ.ਐਲ. ਬੈਂਕ ਸ਼ਲਮਸ਼ਟਡ  

ਆਈ. ਐਫ. ਐਸ. ਸੀ. ਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ ਯ ਸ਼ਿਟ – ਸ਼ਗਫਟ ਸ਼ਸਟੀ           

ਯ ਸ਼ਿਟ ਿੁੰ . ੭੦੫, ੭ਵੀ ਾਂ ਮੁੰਜ਼ਲ, ਸ਼ਸਗਿੇਚਰ ਸ਼ਬਲਸ਼ਡੁੰਗ, ਬਲਾਕ ਿੁੰ . ੧੩-ਬੀ, 

ਜੋ਼ਿ-੧, ਸ਼ਗਫਟ ਮਲਟੀ ਸਰਸ਼ਵਸ਼ਸਜ਼ ਐਸਈ ਜੈ਼ਿੱਡ,  ਗਾਾਂਧੀਿਗਰ-੩੮੨੩੫੫  

ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਪਸ਼ਰਵਰਤਿ ਦਾ ਸਮਾਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸਵੀਕਾਰ ਹੋਣ ਦੀ ਸ਼ਮਤੀ ਤੋਂ ੩੦ ਸ਼ਦਿ ਹੈ।  

 

ਜੇ ਤ ਸੀ ਾਂ ਪਰਦਾਿ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹਿੱਲ ਤੋਂ ਸੁੰਤ ਸ਼ਟ ਿਹੀ ਾਂ ਹੋ ਜਾਾਂ ਜੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  ਰਿੱਦ ਕਰ ਸ਼ਦਿੱਤਾ ਸ਼ਗਆ ਹ,ੈ ਤਾਾਂ ਤ ਸੀ ਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਣ 

ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਤੋਂ ਫੈਸਲੇ ਦੀ ਪਰਾਪਤੀ ਤੋਂ ੨੧ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਆਪਣੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਿ ੁੰ  ਦ ਜੇ ਪਿੱਧਰ ਤਿੱਕ ਵਧਾ ਸਕਦੇ ਹੋ।   

 

੨.  ਦਜੂਾ ਪੱਧਰ ਗ੍ਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ ਫੋਰਮ  

 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਿਵਾਰਣ 

ਅਪੀਲ ਅਸਧਕਾਰੀ  

ਪਰ ਲ ਸਰੀਿ  

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  ibu.appellateofficer@rblbank.com  

ਅਪੀਲ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਪਸ਼ਰਵਰਤਿ ਦਾ ਸਮਾਾਂ ੩੦ ਸ਼ਦਿ ਹੈ।  

 

ਜੇਕਰ ਤ ਸੀ ਾਂ ਬੈਂਕ ਦੇ ਫੈਸਲੇ ਤੋਂ ਸੁੰਤ ਸ਼ਟ ਿਹੀ ਾਂ ਹੋ ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਦੀ ਅਪੀਲ ਸ਼ਵਧੀ ਿ ੁੰ  ਿਤਮ ਕਰ ਸ਼ਦਿੱਤਾ ਹੈ, ਤਾਾਂ ਤ ਸੀ ਾਂ ਬੈਂਕ ਦੇ ਫੈਸਲੇ ਦੀ 

ਪਰਾਪਤੀ ਤੋਂ ੨੧ ਸ਼ਦਿਾਾਂ ਦੇ ਅੁੰਦਰ ਅਥਾਰਟੀ ਅਿੱਗੇ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹੋ:   

mailto:ibu.complaints@rblbank.com
mailto:ibu.appellateofficer@rblbank.com


 
 

                                                                                                                         
 

 

ਪੰਨਾ 15 ਦਾ 15 

 

 

ਅਸਧਕਾਰ  ਅੁੰਤਰਰਾਸ਼ਟਰੀ ਸ਼ਵਿੱਤੀ ਸੇਵਾ ਕੇਂਦਰ  

ਈਮੇਲ ਪਤਾ  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
 

 

 

੫.  ਲਾਜ਼ਮੀ ਸਡਸਪਲੇਅ ਦੀ ਲੋੜ ਹੈ  

ਬੈਂਕ ਸ਼ਾਿਾਵਾਾਂ ਤੇ ਹੇਠ ਸ਼ਲਸ਼ਿਆਾਂ ਿ ੁੰ  ਪਰਦਰਸ਼ਸ਼ਤ ਕਰੇਗਾ/ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਏਗਾ:  

i. ਗਾਹਕਾਾਂ ਲਈ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਕਰਿ ਜਾਾਂ ਫੀਡਬੈਕ ਸਾਾਂਝੇ ਕਰਿ ਲਈ ਵਿੱਿ-ਵਿੱਿ ਚੈਿਲ ਉਪਲਬਧ ਹਿ।   

ii. ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਿ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਅਤ ੇਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਸ਼ਿਵਾਰਿ ਅਪੀਲ ਅਸ਼ਧਕਾਰੀ ਦਾ ਿਾਮ ਅਤ ੇਸੁੰਪਰਕ ਵੇਰਵ।ੇ  

iii. ਆਈ. ਐਿੱਫ. ਐਿੱਸ. ਸੀ. ਏ. ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤ ਅਥਾਰਟੀ ਦੀ ਈ-ਮੇਲ ਆਈਡੀ  

ਬੈਂਕ ਵੀ ਉਪਰੋਕਤ ਵੇਰਵ ੇ(i ਤੋਂ iii) ਬੈਂਕ ਦੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ ਤੇ ਪਰਦਾਿ ਕਰੇਗਾ।  

੬.  ਸਮਾਾਂ ਫਰੇਮ  

ਇੁੰਟਰਿੈਸ਼ਿਲ ਫਾਈਿੈਂਸ਼ੀਅਲ ਸਰਸ਼ਵਸ਼ਸਜ਼ ਸੈਂਟਰਜ਼ ਬੈਂਸ਼ਕੁੰਗ ਯ ਸ਼ਿਟ (ਆਈ.ਬੀ.ਯ ) ਿਾਲ ਸਬੁੰਧਤ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸ਼ਿਪਟਾਰੇ ਲਈ 

ਇੁੰਟਰਿੈਸ਼ਿਲ ਫਾਈਿੈਂਸ਼ੀਅਲ ਸਰਸ਼ਵਸ਼ਸਜ਼ ਸੈਂਟਰਜ਼ ਅਥਾਰਟੀ (ਆਈ.ਐਫ.ਐਸ.ਸੀ.ਏ) ਦ ਆਰਾ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ ਸਮਾਾਂ-ਸੀਮਾ ਅਤ ੇ

ਦਸਤਾਵੇਜ਼ਾਾਂ ਦੀ ਤਿਦੇਹੀ ਿਾਲ ਪਾਲਣਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ।  

੭. ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਸਿਪਟਾਰੇ ਲਈ ਕਾਰਜ਼ਿੀਲ ਸਟਾਫ਼ ਦੀ ਸਸਖਲਾਈ  

ਸਾਰ ੇਓਪਰੇਸ਼ਟੁੰਗ ਸਟਾਫ ਿ ੁੰ  ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਿਾਲ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਲਈ ਸਹੀ ਢੁੰਗ ਿਾਲ ਸ਼ਸਿਲਾਈ ਸ਼ਦਿੱਤੀ ਜਾਾਂਦੀ ਹ।ੈ 

ਗਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਗਿੱਲਬਾਤ ਦੌਰਾਿ, ਸ਼ਵਚਾਰਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਮਤਭੇਦ ਅਤੇ ਟਕਰਾਅ ਦੇ ਿੇਤਰ ਪੈਦਾ ਹੋ ਸਕਦੇ ਹਿ। ਗ ਿੱਸੇ ਸ਼ਵਿੱਚ ਆਏ / 

ਪਰੇਸ਼ਾਿ ਗਾਹਕਾਾਂ ਿਾਲ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਲਈ ਲੋੜੀ ਾਂਦੇ ਿਰਮ ਹ ਿਰ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿਾ ਸਟਾਫ ਲਈ ਸ਼ਸਿਲਾਈ ਪਰੋਗਰਾਮਾਾਂ ਦਾ ਸ਼ਵਲਿਣ 

ਅੁੰਗ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਇਹ ਯਕੀਿੀ ਬਣਾਉ ਾਂਦਾ ਹ ੈਸ਼ਕ ਅੁੰਦਰ ਿੀ ਮਸ਼ੀਿਰੀ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ/ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਦੇ ਿਸ਼ਜਿੱਠਣ ਲਈ ਸਾਰ ੇਪਿੱਧਰਾਾਂ 'ਤ ੇ

ਸ ਚਾਰ  ਅਤ ੇਕ ਸ਼ਲਤਾ ਿਾਲ ਕੁੰਮ ਕਰਦੀ ਹੈ।  

੮. ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਾਂ 'ਤੇ ਵਧੇ ਹੋਏ ਖ ਲਾਸੇ  

ਬੈਂਕ ਸਾਲਾਿਾ ਸ਼ਰਪੋਰਟਾਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਗਾਹਕਾਾਂ ਦੀਆਾਂ ਸ਼ਸ਼ਕਾਇਤਾਾਂ ਤੇ ਲਾਜ਼ਮੀ ਤੌਰ ਤੇ ਵਧੇ ਹੋਏ ਿ ਲਾਸੇ ਪਰਦਰਸ਼ਸ਼ਤ ਕਰੇਗਾ।   ਬੈਂਕ ਦੀ 

ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਸ਼ਿਵੇਸ਼ਕ ਸਬੁੰਧਾਾਂ ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਇਸ ਤਿੱਕ ਪਹ ੁੰਚ ਕੀਤੀ ਜਾ ਸਕਦੀ ਹੈ।  
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