
 

 

शिकायत निवारण िीनत 

1. पररचय 

शिवाशिक स्मॉि फाइनेंस बैंक ने ग्राहक शिकायतों/अभ्यावेदनों के ननपटान के संबंध में यह नीनत अपनाई 
है, ताकक सभी बाहरी ग्राहकों को ननरंतर बेहतर सवेा अनुभव उपिब्ध कराया जा सके। बैंक सभी ग्राहकों 
के शिए उत्तरदायी, ननष्पक्ष, त्वररत और ग्राहक-कें द्रित शिकायत प्रबंधन प्रकिया उपिब्ध कराएगा। 

उपरोक्त को ध्यान में रखते हुए, बैंक यह सुननश्चित करेगा: 
i) शिकायत ननपटान प्रकिया की दृचयता और पहुुँि सभी शिकायतकतााओं तक सुननश्चित 

करना तथा ग्राहकों को शिकायत ननवारण नीनत उपिब्ध कराना। 

ii) शिकायतों का िीघ्र, पेिेवर, पारदिी और ननष्पक्ष तरीके से ननपटान करना। 

iii) शिकायत ननपटान प्रकिया में ननष्पक्षता सुननश्चित करना। 

iv) शिकायत के समाधान हेतु आवचयक होने के अिावा शिकायतकतााओं की जानकारी की गोपनीयता 
सुननश्चित करना। 

v) शिकायतों के समाधान और ररपोद्रटिंग के शिए स्पष्ट जवाबदेही सुननश्चित करना। 

 

2. उद्देश्य 

इस नीनत का उद्देचय है: 
i) सभी ग्राहकों को उनकी समस्याओं का ववनम्र, समयबद्ध और ननष्पक्ष समाधान प्रदान करना। 

ii) उठाई गई शिकायतों पर ग्राहकों को पूरा सहयोग देना और उन्हें पूरी श्स्थनत से अवगत 
कराना, ताकक ग्राहक संतुष्ट रहे और बैंक से जुडा रहे। 

iii) यह सुननश्चित करना कक बैंक के सभी कमािारी ग्राहकों के द्रहतों के प्रनत सद्भावना और 
ननष्पक्षता से काया करें। 

iv) आरबीआई द्वारा अननवाया और शिवाशिक शिकायत ननवारण नीनत में उश्लिखखत सभी 
संबंधधत ननयामकीय एवं वैधाननक आवचयकताओं का पािन सुननश्चित करना। 

v) ग्राहकों, कमािाररयों और अन्य संबंधधत पक्षों स ेप्राप्त सुझावों के आधार पर अपनी 
प्रकियाओं और प्रणाशियों में ननरंतर सुधार करना। 

 

3. प्रयोज्यता/कवरेज 

यह नीनत सभी प्रकार की शिकायतों के शिए सभी ग्राहकों पर िागू होगी। 

4. शिकायत की पररभाषा 
“शिकायत” से आिय शिखखत रूप में या अन्य माध्यमों से ककए गए ऐसे अभ्यावेदन से है, श्जसमें बैंक 
की ओर से सेवा में कमी का आरोप िगाया गया हो और उसके संबंध में राहत मांगी गई हो। 

 



 

यद्रद ग्राहक बैंक द्वारा प्रदान की गई सेवाओं से संतुष्ट नहीं हैं, तो उन्हें अपनी शिकायत दजा कराने का 
पूणा अधधकार है। ग्राहक अपनी शिकायत शिखखत रूप में, व्यश्क्तगत रूप से या टेिीफोन के माध्यम स े
दे सकते हैं। यद्रद ग्राहक की शिकायत ननधााररत समय में हि नहीं होती है या वे बैंक द्वारा द्रदए गए 
समाधान से संतुष्ट नहीं हैं, तो वे अपनी शिकायत के साथ बैंककंग िोकपाि या शिकायत ननवारण के 
शिए उपिब्ध अन्य कानूनी माध्यमों से संपका  कर सकते हैं। 

 

5. ग्राहक शिकायत समाधाि प्रक्रिया 
5.1. बैंक से संपकक  करिे के तरीके/माध्यम 

शिवाशिक में हम सवोत्तम ग्राहक सेवा प्रदान करने के शिए प्रनतबद्ध हैं। कफर भी, यद्रद ककसी भी समय 
ग्राहक ककसी श्स्थनत में असहज महसूस करता है, तो वह ववशभन्न तरीकों/माध्यमों से हमसे संपका  कर 
सकता है। 

 
 

व्यश्क्तगत रूप स े
िाखा में जाकर ककसी अधधकारी से बात करें या 
शिकायत बॉक्स में शिकायत डािें। 

शिकायत रश्जस्टर/शिकायत पुश्स्तका में शिकायत दजा कराएुँ। 

मोबाइि 9266680802 पर “UNHAPPY” संदेि भेज सकते हैं। 

 

शिखखत रूप में 

ईमेि customercare@shivalik.bank.in पर भजे सकते हैं। 
हमें इस पते पर शिखें: 
Shivalik Small Finance Bank Ltd. 2nd Floor, Add India Tower 
Plot No. A-6A, Sector-125 Noida-201303, Uttar Pradesh. 

 

बैंक की 
वेबसाइट 

• ग्राहक बैंक की वेबसाइट www.shivalikbank.com के माध्यम से शिकायत 
दजा कर सकते हैं। 

• अनधधकृत िेन-देन की ररपोद्रटिंग के शिए ग्राहकों को वेबसाइट पर 24x7 पहुुँि 
उपिब्ध है। 

ग्राहक सेवा नंबर ग्राहक अपनी समस्याओं के ननवारण के शिए हमारे ग्राहक सेवा 
अधधकाररयों से फोन पर 1800-202-5333 पर सपंका  कर सकते हैं। 

 
 
 

5.2 तीि-स्तरीय शिकायत निवारण तंत्र स्तर 

स्तर 1: िाखा प्रबंधक/ग्राहक सेवा 
 

• ग्राहक हमारी िाखा में जाकर िाखा के काया समय में शिकायत रश्जस्टर/शिकायत पुश्स्तका 
में शिकायत दजा करा सकते हैं या शिकायत बॉक्स में शिकायत डाि सकते हैं। ग्राहक हमारे 
ग्राहक सेवा नंबर पर कॉि करके या customercare@shivalik.bank.in पर ईमेि भेजकर 
भी शिकायत दजा कर सकते हैं। 



 

• ग्राहक ग्राहक बैठकों के दौरान भी अपने वविार दे सकते हैं, जहाुँ वे बैंक के उत्पादों और 
सेवाओं पर अपनी राय/प्रनतकिया दे सकते हैं। 

स्तर 2: िोडल अधधकारी 
• यद्रद ननधााररत समय-सीमा में स्तर 1 द्वारा समाधान प्रदान नहीं ककया जाता है या द्रदया 

गया समाधान ग्राहक की अपेक्षा/आवचयकता को पूरा नहीं करता है, तो ग्राहक हमारे नोडि 
अधधकाररयों से संपका  कर सकता है। 

• नोडि अधधकाररयों का संपका  वववरण हमारी सभी िाखाओं और बैंक की वेबसाइट पर उपिब्ध कराया 
जाएगा। 

स्तर 3: प्रधाि िोडल अधधकारी (PNO) 
• यद्रद स्तर 2 पर द्रदया गया समाधान ग्राहक की अपेक्षा को पूरा नहीं करता है या ननधााररत 

TAT के भीतर प्रदान नहीं ककया जाता है, तो ग्राहक प्रधान नोडि अधधकारी को 
pno@shivalik.bank.in पर शिख सकता है। 

• प्रधान नोडि अधधकारी का संपका  वववरण हमारी सभी िाखाओं और बैंक की वेबसाइट पर उपिब्ध कराया 
जाएगा। 

बैंक का आंतररक लोकपाल: 
बैंक ने भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा ननधााररत द्रदिाननदेिों के अनुसार एक आंतररक िोकपाि भी ननयुक्त ककया 
है। पूणा/आंशिक रूप से अस्वीकृत मामिों और सभी आरबीआई शिकायतों को ननणाय के शिए आंतररक िोकपाि 
के पास भजेा जाता है। आंतररक िोकपाि का ननणाय बैंक पर बाध्यकारी होगा। यद्रद आंतररक िोकपाि के 
ननणाय से असहमनत हो, तो बैंक ग्राहक सेवा के प्रभारी प्रबंध ननदेिक/सीईओ की स्वीकृनत प्राप्त कर सकता है। 
ऐसे सभी मामिों की बाद में बोडा की ग्राहक सेवा सशमनत द्वारा समीक्षा की जाएगी। 



 

 

नियामक भारतीय ररज़वक बैंक – बैंक्रकंग लोकपाल योजिा को एस्केलेिि: 
यद्रद ग्राहक की शिकायत दजा करने की नतधथ से 30 द्रदनों की ननधााररत समय-सीमा के भीतर हि नहीं होती है, या 
ग्राहक बैंक द्वारा द्रदए गए समाधान से संतुष्ट नहीं है, तो ग्राहक अपनी शिकायत के साथ बैंककंग िोकपाि से 
संपका  कर सकता है। बैंककंग िोकपाि का वववरण िाखाओं और बैंक की वेबसाइट पर उपिब्ध है। 

 

5.3. शिवाशलक इस स्वर्णकम नियम का पालि करता है: “ग्राहक के शलए पहला संपकक  ही अंनतम संपकक  है” 
• जब ग्राहक शिवाशिक बैंक के ककसी भी कमािारी से संपका  करता है, तो वह कमािारी “प्रथम 

संपका ” होगा और शिकायत को ककसी अन्य अधधकारी को भेजने के बजाय संबंधधत प्राधधकारी से 
संपका  कर ग्राहक को समाधान उपिब्ध कराने के शिए श्जम्मेदार होगा। साथ ही, उक्त शिकायत 
का द्रटकट तुरंत बनाया जाएगा और ग्राहक के साथ संदभा संख्या साझा की जाएगी। 

• साथ ही ग्राहक को शिकायत पर हो रही कायावाही की जानकारी दी जाएगी और समस्या के 
समाधान तक संपका  बनाए रखा जाएगा। 

 

5.4. समय-सीमा और प्रनतक्रिया की प्रकृनत 

• शिकायतों को सही दृश्ष्टकोण से देखा जाना िाद्रहए, क्योंकक वे बैंक के कामकाज में कमजोररयों 
को अप्रत्यक्ष रूप से प्रकट करती हैं। प्राप्त शिकायतों का सभी संभाववत पहिुओं से ववचिेषण 
ककया जाना िाद्रहए। बैंक का समग्र TAT भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा ननधााररत समय-सीमाओं के 
अनुरूप होगा। शिकायतों के ननपटान के शिए सभी स्तरों पर ववशिष्ट समय-सीमा तय की जाएगी। 
यद्रद समाधान में समय िगता है, तो ग्राहक को उपयुक्त अंतररम उत्तर द्रदया जाएगा। शिकायत 
दजा करते समय ग्राहक को सामान्यतः समय-सीमा बताई जाएगी और SMS/ईमेि के माध्यम 
से शिकायत की प्राश्प्त तथा TAT की सूिना दी जाएगी। बैंक शिकायत प्रबंधन SOP और 
शिकायत ननवारण तंत्र में ननधााररत TAT का पािन सुननश्चित करेगा। 

• शिकायत और प्रचन की प्रकृनत ननम्न शे्रखणयों में से ककसी में आ सकती है: 
• िेन-देन संबंधी शिकायतें: साधनों/प्रेषण के संग्रह में देरी, NPCI ननपटान, नेट बैंककंग, मोबाइि 

बैंककंग, ई-कॉमसा, POS, ATM आद्रद सद्रहत इिेक्रॉननक बैंककंग िेन-देन की ववफिताओं से 
संबंधधत ग्राहक मामिों का ननपटान। 

• खाता संबंधी शिकायतें: िुलक/ब्याज पर वववाद, मतृक मामिों का ननपटान, खाते का 
स्थानांतरण आद्रद जैसी सामान्य खाता शिकायतों से संबंधधत। 

• बैंककंग िैनि शिकायतें: ATM, CDM, नेट बैंककंग, m-ATM, मोबाइि बैंककंग आद्रद। 

• ननयामकीय ननकायों से प्राप्त शिकायतें। 

• कमािारी व्यवहार। 

• अन्य: ऋण संबंधी ननणाय, खाते में धोखाधडी, ततृीय-पक्ष उत्पाद आद्रद िाशमि हैं। 

 

5.5. शिकायत संदभक संख्या 



 

बैंक शिकायतों को संदभा संख्या के साथ दजा करेगा और वही संख्या ग्राहकों को प्रदान करेगा। 

 

6. शिकायतों/अभ्यावेदिों के निपटाि हेतु आंतररक व्यवस्था 
(A) बोडक की ग्राहक सेवा सशमनत 

सशमनत ग्राहक सेवा की गुणवत्ता पर प्रभाव डािन ेवािे अन्य मुद्दों की भी जाुँि करेगी। यह सशमनत 
ग्राहक सेवा पर स्थायी सशमनत के कायाकिापों की भी समीक्षा करेगी। 
बोडा की यह सशमनत व्यापक जमा नीनत के ननमााण के शिए श्जम्मेदार होगी, श्जसमें जमाकताा की 
मतृ्यु की श्स्थनत में खाते के संिािन, उत्पाद अनुमोदन प्रकिया, जमाकताा संतुश्ष्ट के वावषाक सवेक्षण 
और ऐसी सेवाओं के तै्रवावषाक ऑडडट जैसे मुद्दे िाशमि होंगे। बैंक बैंककंग िोकपाि द्वारा द्रदए गए 
सभी ननणाय बोडा की ग्राहक सेवा सशमनत के समक्ष रखेगा, ताकक बैंक में मौजूद ककसी भी प्रणािीगत 
कमी का समाधान ककया जा सके। 

 

(B) ग्राहक सेवा पर स्थायी सशमनत 

ग्राहक सेवा पर स्थायी सशमनत की अध्यक्षता बैंक के प्रबंध ननदेिक एवं सीईओ करेंगे। सशमनत के ननम्नशिखखत 
काया होंगे: 
i. ववशभन्न स्रोतों से प्राप्त ग्राहक सेवा की गुणवत्ता संबंधी प्रनतकिया का मूलयांकन करना। 

ii. सशमनत यह सुननश्चित करेगी कक ग्राहक सेवा से संबंधधत सभी ननयामकीय ननदेिों का 
बैंक द्वारा पािन ककया जाए। 

iii. सशमनत ननवारण हेतु भेजी गई िंबबत शिकायतों/अभ्यावेदनों पर वविार करेगी और 
अपनी सिाह देगी। 

iv. सशमनत अपने प्रदिान की ररपोटा तै्रमाशसक अंतराि पर बोडा की ग्राहक सेवा सशमनत को 
प्रस्तुत करेगी। 

(C) ग्राहक सेवाओं और शिकायतों के निपटाि हेतु िोडल/प्रधाि िोडल अधधकारी 
बैंक ने वररष्ठ अधधकाररयों को नोडि/प्रधान नोडि अधधकारी के रूप में ननयुक्त ककया है, जो पूरे बैंक 
में ग्राहक सेवाओं और शिकायत समाधान के कायाान्वयन के शिए श्जम्मेदार होंगे। नोडि अधधकाररयों/प्रधान 
नोडि अधधकाररयों का वववरण प्रत्येक िाखा और बैंक की वेबसाइट पर प्रदशिात ककया जाएगा। 

(D) िाखाओं में ग्राहक सेवा सशमनत 

प्रत्येक िाखा में िाखा टीम के वररष्ठ सदस्यों, जैसे िाखा प्रमुख, िाखा संिािन प्रबंधक आद्रद से 
शमिकर एक सेवा सशमनत होगी। सशमनत माशसक आधार पर समीक्षा के शिए बैठक करेगी। सशमनत 
के काया हैं: 
i. ियननत ग्राहकों से ननयशमत रूप से शमिकर िाखा द्वारा प्रदान ककए गए सेवा 

स्तरों पर उनकी प्रनतकिया और द्रटप्पखणयाुँ प्राप्त करना। 

ii. यह सुननश्चित करना कक ग्राहक सेवा से संबंधधत सभी ननयामकीय और आंतररक 
ननदेिों का िाखा द्वारा पािन ककया जाए। 

iii. ववशभन्न स्रोतों से प्राप्त ग्राहक सेवा की गुणवत्ता संबंधी प्रनतकिया का मूलयांकन करना। 

iv. िाखा द्वारा प्रदान की जाने वािी ग्राहक सेवा के स्तर को बढाने के शिए कायावाही बबदंओुं की 



 

पहिान करना और उन पर काया करना। 

v. शिकायतों, ववचिेषण और संबंधधत कायावाही बबदंओुं को आगे िाखा-वार ववचिेषण तथा 
ग्राहक सेवा पर स्थायी सशमनत और बोडा की ग्राहक सेवा सशमनत के समक्ष प्रस्तुनत के 
शिए हेड–ग्राहक सेवा के साथ साझा ककया जाएगा। 

 

7. अनिवायक प्रदिकि 

बैंक के शिए ननम्नशिखखत उपिब्ध कराना अननवाया है: 
• शिकायतें और सुझाव प्राप्त करने की उपयुक्त व्यवस्था। 

• नोडि अधधकारी/प्रधान नोडि अधधकारी का नाम, पता और संपका  नंबर। 

• बैंककंग िोकपाि का संपका  वववरण। 

• ग्राहकों के प्रनत बैंक की प्रनतबद्धताओं की संद्रहता/ननष्पक्ष व्यवहार संद्रहता। 



 

 

8. शिकायतों के निपटाि पर पररचालि कमकचाररयों को संवेदििील बिािा 
कमािाररयों को शिकायत ननपटान के बारे में जागरूक ककया जाना िाद्रहए और शिकायतों को संभािने के 
शिए उधित प्रशिक्षण द्रदया जाना िाद्रहए। हम िोगों के साथ काया करते हैं, इसशिए मतभेद और टकराव की 
श्स्थनतयाुँ उत्पन्न हो सकती हैं। प्रधान नोडि अधधकारी/नोडि अधधकारी की श्जम्मेदारी होगी कक 
शिकायतों/अभ्यावेदनों के ननपटान की आंतररक व्यवस्था सभी स्तरों पर सुिारु और प्रभावी ढंग से काया करे। 
PNO/NO को ववशभन्न स्तरों पर कमािाररयों की प्रशिक्षण आवचयकताओं पर मानव संसाधन ववभाग को 
प्रनतकिया देनी िाद्रहए। 

ग्राहकों से व्यवहार करने वािे शिवाशिक बैंक कमािाररयों को प्रारंशभक प्रशिक्षण िरण से ही शिकायत प्रबंधन 
और शिकायत ननवारण पहिुओं पर प्रशिक्षक्षत ककया जाना िाद्रहए। समस्याओं के प्रभावी समाधान के शिए 
समय-समय पर पुनबािन ककया जाना िाद्रहए। 

 

9. ग्राहकों के साथ संवाद 

बैंक यह मानता है कक ग्राहकों की अपेक्षाएुँ/आवचयकताएुँ/शिकायतें बैंक कमािाररयों द्वारा ग्राहकों के साथ 
व्यश्क्तगत संवाद के माध्यम से बेहतर समझी जा सकती हैं। समय-समय पर ग्राहक बैठकों से ग्राहकों को 
यह संदेि शमिेगा कक बैंक उनकी परवाह करता है और ग्राहक सेवा में सुधार के शिए उनकी प्रनतकिया/सुझावों 
को महत्व देता है। कई शिकायतें ग्राहकों में बैंक सेवाओं के प्रनत जागरूकता की कमी के कारण उत्पन्न होती 
हैं और ऐसे संवाद ग्राहकों को बैंककंग सेवाओं को बेहतर समझने में मदद करेंगे। बैंक के शिए ग्राहकों से प्राप्त 
प्रनतकिया अपने उत्पादों और सेवाओं को ग्राहक आवचयकताओं के अनुरूप संिोधधत करने के शिए मूलयवान 
इनपुट होगी। 

 

10. िीनत में संिोधि 

इस नीनत में ककसी भी सिंोधन को बैंक के ननदेिक मंडि (BOD) द्वारा अनुमोद्रदत ककया जाएगा। नीनत में 
ककसी भी पररवतान को संबंधधत बोडा-अनुमोद्रदत सशमनत के माध्यम से आंतररक रूप से अनुमोद्रदत ककया 
जाएगा। सामान्यतः इस नीनत की वषा में एक बार बोडा स्तर पर समीक्षा की जाएगी। यद्रद कोई बडा पररवतान 
ककया जाता है, तो उसे अगिी बैठक में बोडा द्वारा अनुमोद्रदत ककया जाएगा। 


