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ग्राहक संरक्षण और शिकायत निवारण िीनत   

1.     पररचय:  

एक अत्यधिक प्रनतस्पिाात्मक कारोबारी वातावरण में, एक सतत कारोबारी ववकास के शिए ग्राहक संतुष्टि 
अत्यंत महत्वपूणा है। इंडिया पोस्ि पेमेंट्स बैंक (आईपीपीबी या 'बैंक') का माििा है कक ि केवि िये ग्राहकों 
को आकवषात करिे के शिए बष्कक मौजूदा ग्राहकों को भी बैंक के साथ बिाये रखिे के शिए त्वररत एवं 
कुिि सेवा प्रदाि करिा आवश्यक है। इस प्रकार, ग्राहक सेवा और ग्राहक संतुष्टि बैंक के शिए ध्याि देिे 
हेतु प्राथशमक क्षेत्र होगा। 

बैंक अपिे ग्राहकों को िीघ्र और कुिि सेवा प्रदाि करिे के शिए सभी प्रयास करेगा। हािाकंक, बैंक यह भी 
स्वीकार करता है कक ग्राहक शिकायतें ककसी भी कॉपोरेि इकाई के शिए कारोबार हेतु अशभन्ि हहस्सा हैं। 
इसीशिए बैंक की 'ग्राहक संरक्षण और शिकायत निवारण िीनत' ग्राहकों की संतुष्टि के शिए सभी शिकायतों 
का समािाि समय पर करिे हेतु तैयार ककया गया है। 

बैंक यह सुनिष्श्चत करेगा कक बैंक के अधिकारी एक निष्श्चत स्थाि पर पयााप्त अवधि के शिए उपिब्ि 
होंगे, अथाात इसकी िाखाएं, ष्जिा स्तर पर ग्राहकों की जािकारी के शिए, ग्राहक शिकायतों में भाग िेिे 
और एजेंि पयावेक्षण का समथाि करि ेके शिए। 

बैंक यह सुनिष्श्चत करेगा कक 'ग्राहक संरक्षण और शिकायत निवारण िीनत' के प्रासंधगक भाग बैंक िाखाओं 
और ग्राहक सेवा कें द्र (सीएसपी) के साथ-साथ बैंक की वेबसाइि पर सावाजनिक िोमेि में उपिब्ि हो। 

यह िीनत 30 जिवरी 2017 से िाग ूहोगी।  

2.   निदेिक शसदिांत 

2.1.    ग्राहक संरक्षण और शिकायत निवारण िीनत के अंतनिाहहत शसदिांत।  

2.1.1.  बैंक के ग्राहक संरक्षण और शिकायत निवारण िीनत निम्िशिखखत शसदिांतों का पािि करेगी - 

• हर समय बैंक के सभी ग्राहकों के साथ उधचत व्यवहार ककया जायेगा। 

• ग्राहकों दवारा उठाई गई शिकायतों को अत्यधिक िािीिता और समय सीमा में निपिाया जायेगा। 

• अपिे शिकायत हेतु प्रदाि ककये गये प्रनतकिया से वे संतुटि िही हैं, तो ग्राहक को बैंक के अंदर शिकायतों 
को आगे बढ़ािे एव ंवैकष्कपक उपचार हेतु उिके अधिकार के बारे में बैंक दवारा पूरी जािकारी प्रदाि ककया 
जायेगा।    

• बैंक के कमाचारी ग्राहकों के साथ सदभाविापूवाक और बबिा भेदभाव के काया करेंगे। 



2.2.    निवारण हेतु संरचिा प्रणािी:  

2.2.1.  बैंक की निवारण प्रणािी को और अधिक साथाक एवं प्रभावी बिािे के शिए, एक संरचिा प्रणािी कॉपोरेि 
कायाािय/ अंचि कायाािय/ बैंक िाखा/ सीएसपी में काया करेगी,  जो सुनिष्श्चत करेगा कक प्रदाि ककये गये निवारण 
नियम और अधिनियम के दायरे में सही और न्याय संगत हो।  

2.3     शिकायत पंजीकरण करि ेहेतु ग्राहक का अधिकार 

2.3.1.  यहद ग्राहक बैंक या उसके कारोबारी प्रनतनिधियों दवारा प्रदाि ककये गये सेवाओं से संतुटि िहीं है तो 
ग्राहक को अपिा शिकायत दजा करि ेका पूरा अधिकार होगा। िेिीफोि के माध्यम से ग्राहक कॉि सेंिर (िोि 
फ्री संख्या 155299) पर  या शिखखत रूप में मुख्य िोड़ि अधिकारी,  इंडिया पोस्ि पेमेंट्स बैंक शिशमिेड़,  
कॉरपोरेि कायाािय, दववतीय ति, स्पीड़ पोस्ि बबष्किग, भाई वीर शसहं मागा, गोि माकेि, िई हदकिी – 110001 
को  पत्र या (contact@ippbonline.in) पर ईमेि  के माध्यम से शिकायत दजा कर सकत ेहैं। ग्राहक शिकायत 
रष्जस्िर में भी शिकायत पंजीकृत कर सकत ेहैं या बैंक िाखा / सीएसपी में रखे गये शिकायत बॉक्स में इसे 
िाि सकत ेहैं। 

यहद ग्राहक के शिकायत का निवारण  अिुभाग 3.9.1. में निहदाटि समय सीमा में िही ककया जाता है या प्रदाि 
ककये गये निवारण से ग्राहक संतुटि िही है, तो वह भारतीय ररजवा बैंक दवारा नियुक्त बैंककंग िोकपाि से सम्पका  
करिे से या इस तरह के शिकायत निवारण के शिए उपिब्ि अन्य कािूिी कायावाही से पूवा वह बैंक की अगिी 
अपीिीय प्राधिकारी से संपका  कर सकता है।  

      2.4.   कवरेज 

      2.4.1. िीनत सीएसपी सहहत अपिे ककसी भी चैिि के माध्यम से बैंक दवारा प्रदाि ककए गए सभी 
उत्पादों और सेवाओं से संबंधित ग्राहक शिकायत को कवर करेगी। 

2.4.2. तीसरे पक्ष के उत्पादों के मामिे में, बैंक की प्रकिया से सम्बंधित सीशमत व्याष्प्तयां होगी। ततृीय 
पक्ष उत्पादों से संबंधित अन्य शिकायतों के शिए, बैंक मूि प्रदाता के साथ शिकायत पंजीकरण करि ेमें 
ग्राहक की सहायता करेगा। 

3.         ग्राहक शिकायतों को संभाििे के शिए आंतररक प्रणािी  

3.1.       बोिा की ग्राहक सेवा सशमनत (सीएससीबी) 

3.1.1.     बोिा की उप-सशमनत सीएससीबी बैंक दवारा प्रदाि ककये गये ग्राहक सेवा की गणुवत्ता को प्रभाववत करि े
वािे सभी मुददों का मूकयांकि और जांच करि ेके शिए ष्जम्मेदार होगी। सशमनत की बठैक त्रैमाशसक आिार पर 
आयोष्जत की जाएगी और इसकी अध्यक्षता मुख्य कायाकारी अधिकारी (सीईओ) करेंगे। सीएससीबी ग्राहक सेवा पर 
स्थायी सशमनत के प्रदिाि की समीक्षा भी करेगा।  

 



ग्राहक सेवा हेतु स्थायी सशमनत (एससीसीएस) 

3.2.1. एससीसीएस की अध्यक्षता बैंक के मुख्य पररचािि अधिकारी (सीओओ) करेंगे और नतमाही आिार पर 
इसकी बैठक आयोष्जत की जायेगी। सशमनत निम्िशिखखत कायों का पािि करेगी: 

3.2.1.1. सशमनत ग्राहक सेवा एवं इसकी गुणवत्ता पर ववशभन्ि आंतररक एवं बाह्य चैििों के माध्यम से प्राप्त 
हिप्पखणयों / प्रनतकियाओं का मूकयांकि और समीक्षा करेगी।  

3.2.1.2. सशमनत आईपीपीबी दवारा अपिाए गए बैंककंग कोड्स और स्िैंििा बोिा ऑफ इंडिया (बीसीएसबीआई) दवारा 
जारी ग्राहकों के प्रनत बैंक की वचिबदिता में नििााररत वचिबदिताओं के कायाान्वयि की भी समीक्षा करेगी। 

3.2.1.3. सशमनत बैंक दवारा ग्राहक सेवा के संबंि में नियामक निदेिों का पािि सुनिष्श्चत करिे के शिए ष्जम्मेदार 
होगी। 

 3.2.2.     सशमनत अपिे प्रदिाि सम्बंधित नतमाही ररपोिा सीएससीबी को प्रस्तुत करेगी। 

3.3.      आंतररक िोकपाि (आईओ)   

3.3.1.      बैंक अपिे आंतररक शिकायत निवारण प्रणािी के अंतरगत एक आंतररक िोकपाि की नियुष्क्त 
करेगा। आंतररक िोकपाि वह व्यष्क्त होगा जो पूवा में आईपीपीबी के साथ काया िही ककया हो।    

3.3.2.       बैंक दवारा पूणा रूप से या आंशिक रूप से निरस्त की गई सभी शिकायतों को परीक्षा और अंनतम 
निणाय हेतु मुख्य िोिि अधिकारी दवारा आंतररक िोकपाि को साप्ताहहक आिार पर संदशभात 
ककया जायेगा। 

3.3.3.       आंतररक िोकपाि के प्रदिाि की समीक्षा सीएससीबी दवारा नतमाही आिार पर ककया जायेगा।      

3.4.       मुख्य िोड़ि अधिकारी और िोड़ि अधिकारी 

3.4.1.       बैंक एक मुख्य िोड़ि अधिकारी नियुक्त करेगा, जो महा प्रबंिक से िीच ेके पद का िही होगा, जो 
            पूरे बैंक में ग्राहक सेवा हेतु नियामक प्राधिकरणों के हदिानिदेिों के कायाान्वयि के शिए उत्तरदायी  

            होगा। 
3.4.2.      बैंक के प्रत्येक अंचि कायाािय में भी एक िोिि अधिकारी होगा जो नियंत्रण क्षेत्र में आिे वािे 
बैंक िाखाओं / सीएसपी दवारा शिकायतों के संचािि का पयावेक्षण करेगा।  

3.4.3.      कॉरपोरेि कायाािय के मुख्य िोड़ि अधिकारी और अंचि कायाािय के िोड़ि अधिकारी का िाम और 
संपका  वववरण प्रत्येक बैंक िाखा / सीएसपी में ववस्ततृ सूचिा बोिा पर उष्किखखत करके प्रदशिात ककया जायेगा। 
मुख्य िोिि अधिकारी का संपका  वववरण (िाम, पता, िेिीफोि संख्या और ईमेि आईिी) बैंक की वेबसाइि पर भी 
प्रदशिात ककया जायेगा। 



3.4.4.       मुख्य िोड़ि अधिकारी दवारा प्राप्त समािाि से ग्राहक दवारा संतुटि िही होिे के मामिे में वह 
बैंककंग िोकपाि (भारतीय ररजवा बैंक) या ककसी अन्य संवैिानिक/नियामक प्राधिकारी से सम्पका  कर सकता है।  

3.5.        िाखा स्तर पर ग्राहक सेवा सशमनत (बीएिसीएससी)  

3.5.1       बैंक की मान्यता है कक बैंक कमाचाररयों दवारा ग्राहकों के साथ व्यष्क्तगत बातचीत के माध्यम से 
उिकी अपेक्षाओं / शिकायतों को बेहतर ढंग से समझा व समािाि ककया जा सकता है। चंूकक प्रत्येक 
िाखा में एक बीएिसीएससी का गठि ककया जायेगा, जो ग्राहकों के साथ वाताािाप के शिए एक 
अनतररक्त मंच प्रदाि करेगा। ऐसा बैठक संदेि देगा कक बैंक अपिे ग्राहकों का ध्याि रखती है और 
ग्राहक सेवाओं में सुिार के शिए उिके प्रनतकिया/ सुझावों को महत्व देती है।   

3.5.2.       िाखा प्रबंिक के अिावा बीएिसीएससी में दो ग्राहकों को सष्म्मशित करिा चाहहए (मुख्यतः एक 
वररटठ िागररक और एक महहिा)  

3.5.3.       सशमनत का उददेश्य होगा:       

3.5.3.1.     बैंक िाखाओं/ सीएसपी दवारा प्रदाि की जािे वािी सेवाओं पर ग्राहक प्रनतकिया को एकत्र करें और 
प्राप्त प्रनतकिया के आिार पर ग्राहक सेवा में और सुिार के शिए प्रभावी कदम उठायें।  

3.5.3.2.     ग्राहकों के बीच ववश्वास को बिायें और बढ़ायें।  

3.5.3.3.     बैंक दवारा प्रदाि की जािे वािी सेवाओं के बारे में जागरूकता पैदा करें।  

3.5.4.       िाखा प्रबंिक इस प्रकार के बैठक की कायासूची और कायावववरण की उधचत ररकािा का रखरखाव 
सुनिष्श्चत करेंगे।  

3.5.5.       बैंक िाखा दवारा माशसक बीएिसीएसी बैठक आयोष्जत करिे की तारीख और समय के बारे में 
सूचिा अपिे सूचिा बोिा पर प्रदशिात ककया जायेगा।  

3.6.         शिकायतों के कारण  

3.6.1.       निम्िशिखखत अवस्था के कारण ग्राहक शिकायत मुख्य रूप से प्राप्त होत ेहैं।  

                    • व्यवहार सम्बंधित: ग्राहकों के साथ दवु्यावहार या ग्राहक का उत्पीड़ि। 

                    • पररचािि सम्बंधित: अपेक्षक्षत सेवाओं के मािकों और वास्तववक सेवाओं के मािकों में अंतराि के 
कारण ग्राहक सेवा में कमी इत्याहद। 

                    • तकिीकी: एसएमएस अििा, मोबाइि बैंककंग, एिीएम कािा आहद से संबंधित मुददे। .  

 

 

 

 

 



3.7.        शिकायतों को अशभिेखखत करिा और टै्रककंग 

3.7.1.      बैंक िाखा में प्राप्त प्रत्येक शिकायत को शिकायत रष्जस्िर में ववधिवत प्रववटि ककया जायेगा और 
एक मैिुअि संख्या प्रदाि ककया जायेगा।  

3.7.2.       बैंक दवारा प्राप्त प्रत्येक शिकायत की पावती ग्राहक को अधिकतम 3 हदिों के अंदर प्रदाि ककया 
जायेगा।  

3.7.3.      शिकायत प्राप्त होिे के पश्चात समािाि हेतु इसे तत्काि सम्बंधित हहतिारक (जैसे- अंचि कायाािय/ 

बैंक िाखा/ सीएसपी/ ततृीय पक्ष) को असाइि ककया जायेगा। प्रत्येक शिकायत के समािाि को 
निहदाटि समय सीमा में ग्राहक को सूधचत ककया जायेगा। 

3.7.4.      शिकायत रष्जस्िर में सभी शिकायत समािािों को प्रववटि ककया जायेगा।  

3.7.5.      जब बैंक ऑििाइि पंजीकरण और शिकायतों की निगरािी की प्रणािी अथाात शिकायत निवारण 
प्रबंिि प्रणािी (जीआरएमएस) में शिखखत रूप में प्राप्त सभी शिकायतों को प्रववटि ककया जायेगा 
और एक यूनिक संदभा संख्या हदया जायेगा।    

3.7.5.1.    जब शिकायत को जीआरएमएस प्रणािी में प्रववटि ककया जाता है, शिकायत के शिए तुरंत ही स्वचाशित 
रूप से पावती जारी ककया जायेगा। यहद ग्राहक के पास मोबाइि फोि या ईमेि आईिी िही है, ऐसी 
ष्स्थनत में शिखखत पावती जारी ककया जायेगा।  

3.7.5.2.     दजा ककये गये शिकायतों को बैंक िाखा दवारा देखी जा सकती है। बैंक िाखा शिकायत को िाउििोड़ 
करेंगे, इसके समािाि हेतु सुिारात्मक कारावाई करेंगे और प्रासंधगक शिकायतों के समािाि को 
जीआरएमएस में प्रववटि करेंगे।    

3.7.5.3.     जब तक जीआरएमएस िही िग जाता है, तब तक ग्राहक सेवा ववभाग प्राप्त सभी शिकायतों (सम्पका  
कें द्र सहहत सभी माध्यमों से) और उिके निवारण को शिकायत रष्जस्िर में शिखखत रूप से दजा 
ककया जािा सुनिष्श्चत करेंगे।  

3.8.        शिकायतों का निवारण:  

3.8.1.      िाखा प्रबंिक िाखा और क्षेत्र के अन्तरगत आिे वािे सीएसपी में ग्राहक सेवा से सम्बंधित शिकायतों 
के निवारण हेतु ष्जम्मेदार होगें।  

3.8.2.       ककसी वविेष सीएसपी से सम्बंधित सभी ग्राहक शिकायतों को सीएसपी और बैंक िाखा में समेककत 

रूप से ग्राहक की संतुष्टि हेतु पूणा रूप से समािाि ककया जायेगा।   

3.8.3.       बैंक िाखा दवारा ग्राहक को दी गई निवारण सूचिा (पत्र/ईमेि के माध्यम से) को आगे की निवारण 
के शिए अगिे अपीिीय प्राधिकारी को वववरण प्रदाि करेगा।      

 

  

  



3.9.      समय सीमा और वदृधि मैहट्रक्स   

3.9.1.      शिकायतों के निवारण हेतु समय-सारणी निम्िािुसार होगी:- 

शिकायतों का प्रकार   हदिों की संख्या   

सामान्य शिकायतें  15 हदि  

भाररबै./ एमओएफ/एमपी/वीवीआईपी/िीपीजी/बैंककंग 
िोकपाि दवारा अगे्रवषत शिकायत   

15 हदि   

प्रिािमंत्री कायाािय से प्राप्त शिकायत    10 हदि 

िकद ववतरण सम्बंधित एिीएम शिकायत  
7 कायााियीि हदि    

वविय स्थि िेि-देि/ मोबाइि बैंककंग सेवा से सम्बंधित 
शिकायत    

45 हदि 

यहद ककसी शिकायत के मामिे में ववस्ततृ जांच की आवश्यकता है, ष्जसमें 15 हदि 
से अधिक समय िग सकता है, बैंक शिकायतकताा को अंनतम समािाि भेजिे में 
वविम्ब के कारणों की व्याख्या करत ेहुए अंतररम जवाब भेजेगा।    

 

3.9.2.      ऊपर निहदाटि समय सीमा के अंदर बैंक दवारा प्राप्त प्रत्येक शिकायत का समािाि करिे के शिए 

           सभी प्रयास ककये जायेंगे।  

3.9.3.      यहद ककसी शिकायत की जांच और समािाि हेतु अनतररक्त समय की आवश्यकता हो सकती है, तो  

           शिकायतकताा को इसकी जािकारी हेतु तत्काि सूचिा भेजी जायेगी।    

3.9.4.      यहद कोई ग्राहक बैंक दवारा प्रदाि ककये गये प्रस्ताव से संतुटि िही है, तो ग्राह्क निम्ि वदृधि  

           मैहट्रक्स का पािि कर सकता है। 

स्तर   कायाािय    अधिकारी  

प्रथम  
बैंक िाखा और 
सीएसपी  

  
     िाखा प्रबंिक  

दववतीय  अंचि कायाािय    िोड़ि अधिकारी  

ततृीय  कॉरपोरेि कायाािय   मुख्य िोड़ि अधिकारी 

चतुथा  बाह्य   भा.रर.बै. के बैंककंग िोकपाि  

  



3.10.     ततृीय पक्ष के उत्पादों से सम्बंधित शिकायतों के निवारण के शिए ढ़ाचा  

3.10.1.   बैंक के चैिि के माध्यम से बेचिे हेतु ततृीय पक्ष दवारा प्रदाि ककये जािे वािे सेवाओं पर बैंक सीशमत 

         नियंत्रण रख सकता है।   

3.10.2.   इस ववचार के साथ, ग्राहक को सेवा प्रदाता के निकितम कायाािय के सम्पका  वववरण को साझा करके 

         ग्राहक की शिकायत निवारण को सुवविाजिक बिायेगा।  

3.10.3.   हांिाकक, यहद शिकायत बैंक की प्रकिया से सम्बंधित है, तो इसका समािाि बैंक के वदृधि मैहट्रक्स के 

         अिुसार ककया जायेगा।    

4.            अनिवाया रूप से प्रदशिात ककये जािे की आवश्यकता  

 बैंक दवारा प्रदाि की जािे वािी ववशभन्ि सेवाओं हेतु िुकक और जमा खातों पर ब्याज दर का 
वववरण प्रत्येक बैंक िाखा/सीएसपी और बैंक की वेबसाइि पर भी प्रदशिात ककया जायेगा।  

 प्रत्येक बैंक िाखा अपिे सचूिा बोिा पर प्रदशिात करेगा कक मूि बचत बैंक जमा खाता 
(बीएसबीिीए) और मूि बचत बैंक जमा खाता- सूक्ष्म (बीएसबीिीए- सूक्ष्म) बैंक दवारा खोिें 
जात ेहै।  

 बैंक खाता खोििे के शिए आवश्यक केवाईसी दस्तावेज प्रत्येक िाखा दवारा प्रदशिात ककये 
जायेंगे।  

 प्रत्येक िाखा कारोबारी समय को प्रदशिात करेगी।  

 बैंक दवारा प्रदाि की जािे वािी ग्राहक सेवाओं के सम्बंि में उिकी शिकायतों/सुझावों को उठािे 
के शिए बैंक के िोड़ि अधिकारी(ओं) और मुख्य िोड़ि अधिकारी का िाम एव ंसम्पका  वववरण 
बैंक िाखा / सीएसपी पररसर और बैंक की वेबसाइि पर प्रदशिात ककया जायेगा।  

 उस क्षते्र के अधिकार क्षेत्र वािे बैंककंग िोकपाि कायाािय का सम्पका  वववरण िाखा/ सीएसपी 
पररसर में प्रदशिात ककया जायेगा। बैंककंग िोकपाि योजिा और बैंककंग िोकपाि के सभी 
कायााियों के सम्पका  वववरण को बैंक वेबसाइि पर भी प्रदशिात ककया जायेगा।  

 िागररक चािार की प्रनतयां, ग्राहकों के प्रनत बैंक की वचिबदिता संहहता,  ग्राहक संरक्षण और 
शिकायत निवारण िीनत और ग्राहक अधिकार िीनत ग्राहकों के संदभा के शिए बैंक िाखाओं/ 
सीएसपी में उपिब्ि होगी और बैंक की वेबसाइि पर भी प्रदशिात ककया जायेगा।  
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