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शिकायत शनवारण एवं ग्राहक संबंध नीशत 2025-26 

 

1. प्रस्तावना 

1.1. बैंक ग्राहक-कें तद्रतता को अपने मूल्ो ंका मूल मानता है और असाधारण सेवा प्रदान करने और ग्राहक 

संतुतष्ट सुतनतित करने के तलए प्रततबद्ध है। एक सेवा-उनु्मख संगठन के रूप में, ग्राहक सेवा में उतृ्कष्टता 

प्राप्त करना दीर्ककातलक संबंधो ंको बढावा देने और संवहिीय कारोबाररक तवकास को गतत देने के तलए 

आवश्यक है। बैंक यह मानता है तक ग्राहको ंकी तिकायतें, तजन्हें अक्सर चुनौततयो ंके रूप में देखा जाता है, 

सेवा की गुणवत्ता बढाने के तलए मूल्वान अंतर्दकतष्ट प्रदान करती हैं। इन तिकायतो ंका सतिय रूप से 

समाधान करके, बैंक अपनी सेवाओ ंको ग्राहको ंकी अपेक्षाओ ंके अनुरूप बेहतर ढंग से प्रसु्तत कर सकता 

है और ग्राहक अनुभव को तनरंतर बेहतर बना सकता है। 

 

1.2. कॉपोरेट पररचालन में तिकायतो ंकी अतनवायकता को ध्यान में रखते हुए, बैंक ने एक व्यापक तिकायत 

तनवारण एवं ग्राहक संबंध नीतत स्थातपत की है। नवतनयामक तदिातनदेिो ंके अनुसार तवकतसत यह नीतत, पूरे 

संगठन में तिकायतो ंके तनपटान हेतु एक समान और पारदिी र्दतष्टकोण सुतनतित करती है। इसका उदे्दश्य 

तिकायतो ंकी र्टनाओ ंको नू्यनतम करना और एक संरतचत समीक्षा एवं सेवा तंत्र के माध्यम से त्वररत, 

प्रभावी समाधान को सुगम बनाना है। तिकायत तनवारण एवं ग्राहक संबंध नीतत, जवाबदेही की संसृ्कतत को 

बनाए रखने, तनरंतर सुधार और सेवा उतृ्कष्टता के तलए चुनौततयो ं को अवसरो ं में बदलने की बैंक की 

प्रततबद्धता को दिाकती है। 

 

2. कार्यके्षत्र  

2.1. तिकायत तनवारण एवं ग्राहक संबंध नीतत नवतनयामक तदिातनदेिो ंके अनुपालन में ग्राहको ंकी तिकायतो ं

का प्रभावी समाधान सुतनतित करती है और यह अखिल भारत की सभी र्रेलू िाखाओ ंऔर कायाकलयो ंपर 

लागू होती है। तवदेिी िाखाओ ंके तलए, अंतरराष्ट्र ीय बैंतकंग प्रभाग (आईबीडी) द्वारा एक अलग नीतत तैयार 

की जाती है। 

 

3. लक्ष्य 

3.1. ग्राहको ंकी तिकायतो ंके समाधान के तलए एक स्पष्ट, कुिल और पारदिी तंत्र उपलब्ध कराना, त्वररत 

समाधान सुतनतित करना तथा बैंक की सेवाओ ंके प्रतत ग्राहको ंका तवश्वास और संतुतष्ट बढाना। 

 

4. उदे्दश्य 

4.1. त्वररत समाधान: असुतवधा को कम करने के तलए ग्राहक की तिकायतो ंका तनधाकररत समय सीमा के भीतर 

समाधाि करिा और हल करिा। 

4.2. पारदशििता: पूरी प्रतिया के दौरान खुला संचार बनाए रििा, तिकायत की स्थस्थतत और आगे बढाने के 

तवकल्ो ंपर स्पष्ट जानकारी प्रदान करिा। 

4.3. सुगम्यता: यह सुतनतित करिा तक ग्राहक िाखाओ,ं ऑनलाइन पे्लटफॉमक और हेल्लाइन सतहत तवतभन्न 

माध्यमो ंसे आसानी से तिकायत दजक करा सकें । 
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4.4. शनष्पक्ष व्यवहार: प्रते्यक तिकायत की तनष्पक्ष समीक्षा और समाधान करना, तजससे ग्राहक के तलए तनष्पक्ष 

पररणाम सुतनतित हो सके। 

4.5. ग्राहक संतुशि: मुद्दो ंको इस तरह से सुलझाने पर ध्यान कें तद्रत करिा, तजससे ग्राहक का अनुभव और बैंक 

में तवश्वास बना रहे या उसमें सुधार हो। 

4.6. शनरंतर सुधार: सेवाओ,ं उत्पादो ंऔर नीततयो ंमें सुधार के के्षत्रो ंकी पहचान करने के तलए तिकायतो ंसे प्राप्त 

फीडबैक का उपयोग करिा। 

4.7. शवशनयामक अनुपालन: तिकायत तनवारण प्रतिया में सभी प्रासंतगक तवतनयामक तदिातनदेिो ं और 

उपभोक्ता संरक्षण कानूनो ंका अिुपालन करिा। 

 

5. शिकायत की पररभाषा 

“तिकायत का अथक तलस्थखत रूप में या अन्य तरीको ंसे बैंक की ओर से सेवा में कमी का आरोप लगाते हुए 

तकया गया अभ्यावेदन है (जहां सेवा में कमी का अथक तकसी तवत्तीय सेवा में कमी या अपयाकप्तता है तजसे बैंक 

को सांनवनधक रूप से या अन्यथा प्रदान करना आवश्यक है, तजसके पररणामस्वरूप ग्राहक को तवत्तीय हातन 

या क्षतत हो सकती है या नही ंभी हो सकती है) और उस पर राहत की मांग करना।” 

 

6. ग्राहक शिकायत  ंके सामान्य कारण 

6.1. तिकायत के कारणो ंमें तनम्नतलस्थखत िातमल हैं:   

❑ सेवा मानको ंकी अपेक्षाओ ंऔर वास्ततवक सेवा प्रदाि करिे में अंतराल या ग्राहको ंको उपलब्ध कराए 

गए कायों/उत्पादो/ंव्यवस्थाओ/ंसूचना की अपयाकप्तता, 

❑ तकनीकी उत्पादो ंकी खराबी, 

❑ ग्राहको ंके साथ व्यवहार करते समय कमकचाररयो ंके व्यवहार संबंधी पहलू आतद। 

 

7. शिकायत दर्ि करने के शलए उपलब्ध चैनल 

7.1. ग्राहको ंके तलए तिकायत दजक कराने हेतु उपलब्ध तवतभन्न पे्लटफॉमक तनम्नतलस्थखत हैं: 

7.1.1. कॉल सेंटर: बैंक का 24X7 कॉल सेंटर, जो 14 भाषाओ ंमें उपलब्ध है, ग्राहको ंकी तिकायतो,ं प्रश्ो ंऔर 

सेवा अनुरोधो ंके प्रबंधि का प्राथतमक माध्यम है। ग्राहक तनम्नतलस्थखत टोल-फ्री नंबरो ंके माध्यम से कॉल 

सेंटर से संपकक  करके अपनी तिकायतें दजक करा सकते हैं: 

अखिल भारतीय ट ल-फ्री नंबर: 1800 208 2244/ 1800 425 1515/ 

1800 425 3555 

ध िाधडी/शववाशदत लेनदेन की ररप शटिंग के 

शलए समशपित हेल्पलाइन 

1800 2222 43 

प्रीशमयम िाते के शलए समशपित हेल्पलाइन 1800 425 2407 

एनआरआई ग्राहक  ंके शलए कॉल बैक सुशवधा +91 8484848458 

सः शुल्क नंबर 080-61817110 

एनआरआई के शलए समशपित नंबर +91 8061817110 
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7.1.2. बैंक की वेबसाइट: बैंक की कॉपोरेट वेबसाइट www.unionbankofindia.co.in पर उपलब्ध 

ऑनलाइन तिकायत पोटकल के माध्यम से तिकायतें ऑिलाइि दजक की जा सकती हैं।     

ऑनलाइन तिकायत पोटकल के तलए यूआरएल और कू्यआर कोड: 

                https://service.unionbankportal.co.in/portal/en/signin 

 

7.1.3. िािाओ ंया कायािलय  ंमें भौशतक रूप से प्रसु्तशत: बैंक की तकसी भी िाखा, कायाकलय या तवभाग में 

पत्र/प्रपत्र या ईमेल के माध्यम से तलस्थखत रूप में तिकायतें प्रसु्तत की जा सकती हैं, और प्रसु्तत करिे 

पर पावती भी दी जाती है। तिकायत दजक करने के तलए तनम्नतलस्थखत तंत्र उपलब्ध हैं: 

 शिकायत/सुझाव बॉक्स- प्रते्यक िाखा में एक तिकायत/सुझाव पेटी लगी होती है। इसके 

अततररक्त, प्रते्यक िाखा के अंदर एक सूचना प्रमुखता से प्रदतिकत की जाती है, तजसमें ग्राहको ं

को सूतचत तकया जाता है तक यतद उनकी समस्याओ ंका अन्य माध्यमो ंसे समाधान नही ंहोता है, 

तो वे तिकायत तनवारण के तलए सीधे िाखा प्रबंधक से तमल सकते हैं। 

 शिकायत पुखस्तका - प्रते्यक िाखा द्वारा तिकायत प्रपत्र की तितद्रत प्रततयो ंसतहत एक तिकायत 

पुस्थस्तका रखी जाती है तातक तुरंत पावती प्रदान की जा सके। तिकायत प्राप्त होने के 2 

कायकतदवसो ंके भीतर िाखा प्रबंधक की तटप्पणी के साथ तिकायत की एक प्रतत संबंतधत के्षत्रीय 

कायाकलय को भी अगे्रनित की जाती है। 

 शिकायत रशर्स्टर- प्रते्यक िाखा एक तिकायत रतजस्टर रखती है। यह तिकायत रतजस्टर 

िाखा में एक प्रमुख स्थान पर रखा जाता है तजससे ग्राहको ंकी तिकायतो ंका पंजीकरण संभव 

हो सके। यह तिकायत रतजस्टर तनधाकररत प्रारूप में रखा जाता है और इसका उपयोग प्राप्त 

सभी तिकायतो ंको दजक करिे के नलए तकया जाता है, चाहे वे सीधे िाखा को प्रसु्तत की गई हो ं

या के्षत्रीय कायाकलय/अंचल कायाकलय/कें द्रीय कायाकलय या सरकारी प्रातधकाररयो ंके माध्यम से 

प्रसु्तत की गई हो।ं िाखाओ ंद्वारा रखे गए तिकायत रतजस्टरो ंकी जाँच के्षत्र प्रमुख/कायकपालक 

अतधकाररयो ंद्वारा िाखाओ ंके अपने आवतधक दौरे के दौरान की जाती है और उनकी तटप्पतणयो ं

को संबंतधत दौरा ररपोटक में दजक तकया जाता है। इि रतजस्टरो ंका रि-रिाव इस तथ्य पर ध्यान 

रखे तबना नकया जाता है तक पहले कोई तिकायत प्राप्त हुई है या नही।ं जहाँ भी तिकायत 

रतजस्टर कम्प्यूटरीकृत प्रणाली के माध्यम से बनाए जाते हैं, वहाँ उनकी प्रततयाँ इलेक्ट्र ॉतनक रूप 

से तैयार की जाती हैं। 

 शिकायत प्रपत्र- तिकायत दजक करने की प्रतिया को आसान बनाने के तलए, बैंक के होमपेज 

पर एक तिकायत प्रपत्र उपलब्ध है, तजसमें तिकायत तनवारण के तलए तजमे्मदार नोडल 

अतधकारी का नाम भी तलखा होता है। साथ ही, प्रपत्र में यह भी बताया गया है तक ग्राहको ंको 

पहले बैंक से समाधान की माँग करनी चातहए और अगर बैंक 30 तदनो ंके भीतर तिकायत का 

समाधान नही ंकरता है, तो ही बैंतकंग लोकपाल से संपकक  करना चातहए। यह जानकारी सभी 

िाखाओ ंके नोतटस बोडक पर भी प्रदतिकत की जाती है, तजसमें बैंतकंग लोकपाल के संपकक  तववरण 

http://www.unionbankofindia.co.in/
https://service.unionbankportal.co.in/portal/en/signin
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के साथ-साथ उस तनयंत्रक प्रातधकारी का नाम, पता और फोन नंबर भी िातमल होता है, तजसके 

पास तिकायत भेजी जा सकती है। 

7.1.4. ईमेल: तिकायतें/प्रतततिया तनम्नतलस्थखत ईमेल पतो ंपर भी भेजी जा सकती हैं: 

customercare@unionbankofindia.bank 

7.1.5. स िल मीशिया: तिकायतें/प्रतततिया बैंक के आतधकाररक सोिल मीतडया चैनलो ंके माध्यम से प्रसु्तत 

की जा सकती हैं 

• शिटर हैंिल- @UnionBankTweets 

• शलंक्िइन- @Unionbankofindia 

• फेसबुक हैंिल- @Unionbankofindia 

• इंस्टाग्राम हैंिल- @unionbankinsta 

7.1.6. म बाइल बैंशकंग एखिकेिन: ग्राहक बैंक के मोबाइल ऐप व्योम के माध्यम से 4 अंको ंके तपन से 

लॉनगि करके तिकायत दजक करा सकते हैं। तिकायत दजक करने के तलए तनम्नतलस्थखत पथ का उपयोग 

तकया जा सकता है: 

4 अंक  ंके शपन का उपय ग करके म बाइल एखिकेिन में लॉशगन करें  >> ह म स्क्रीन >> 

प्र फाइल (ऊपर बाई ंओर का बटन) >> के्वरी दर्ि करें/टर ैक करें  >> ऑनलाइन शिकायतें 

7.1.7. व्हाट्सएप बैंशकंग: एमतपन से लॉनगि कर और निम्ननलखित पथ का अनुसरण करके व्हाट्सएप बैंतकंग 

के माध्यम से भी तिकायतें दजक की जा सकती हैं: 

व्हाट्सएप बैंशकंग: यूवीकनेक्ट >> एमशपन से लॉशगन करें  >> एमशपन प्रमाशणत करें  >> मुख्य 

मेनू >> अन्य सेवाएँ >> अशधक सेवाएँ >> अशधक सेवाएँ >> शिकायत शनवारण 

7.1.8. प्रधान न िल अशधकारी/मुख्य शिकायत अशधकारी: बैंतकंग लोकपाल योजना के अंतगकत महाप्रबंधक 

या उससे ऊपर के पद के नकसी अतधकारी को बैंक के प्रधान नोडल अतधकारी के रूप में िानमत तकया 

जाता है, तजसका नाम और पता सीजीएम, सीईपीडी, आरबीआई के साथ भी साझा तकया जाता है। 

तिकायत तनवारण हेतु, प्रत्यक्ष एस्क्लेिि के तलए तिकायतें प्रधान नोडल अतधकारी (मुख्य तिकायत 

तनवारण अतधकारी) को तनम्नतलस्थखत पते पर भेजी जा सकती हैं: 

प्रधान न िल अशधकारी/मुख्य शिकायत शनवारण अशधकारी 

यूशनयन बैंक ऑफ इंशिया, ग्राहक सेवा उतृ्किता कें द्र, 

पररचालन शवभाग, कें द्रीय कायािलय, 

"द आकेि", टॉवर 4, शितीय तल वर्ल्ि टर ेि सेंटर, कफ परेि 

मंुबई - 400 005 

ईमेल आईिी- cgo@unionbankofindia.bank 

संपकि  नंबर-8242428565 

7.1.9. पेंिनभ शगय  ंसे संबंशधत शिकायत  ंके शनपटान के शलए न िल अशधकारी: 

मुख्य प्रबंधक 

कें द्रीकृत पेंिन प्रसंस्करण कक्ष (सीपीपीसी) 

एस-24, शितीय तल, श्री अरशबंद  मागि, 

ब्लॉक ए, ग्रीन पाकि  एक्सटेंिन, नई शदल्ली-110016 

mailto:customercare@unionbankofindia.bank
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दूरभाष: 011- 42268378 

ईमेल: cppc@unionbankofindia.bank 

समय: सुबह 10:00 बरे् से िाम 5:00 बरे् तक 

 

7.1.10. सरकारी एवं विशनयामक प टिल: ग्राहक आरबीआई लोकपाल, सीपीजीआरएएम (कें द्रीकृत लोक 

तिकायत तनवारण एवं तनगरानी प्रणाली), आईएनजीआरएएम (एकीकृत तिकायत तनवारण तंत्र) जैसे 

सरकारी एवं नवतनयामक पोटकलो ंके माध्यम से तिकायत दजक करा सकते हैं। 

8. वशकार्त प्रबंधन/शिकायत शनवारण तंत्र 

8.1. बैंक की तिकायत समाधान प्रतिया को अतं्यत सावधानी से तडजाइन तकया गया है, तातक तिकायत प्रसु्तत 

करने से लेकर समाधान तक एक स्पष्ट और प्रभावी मागक सुतनतित तकया जा सके, तजससे सभी ग्राहको ंको 

एक सहज अनुभव प्राप्त हो। ग्रामीण के्षत्रो ंसे प्राप्त होिे वाली तिकायतो ंऔर प्राथतमकता प्राप्त के्षत्र तथा 

सरकार के गरीबी उनू्मलन कायकिमो ंको तवत्तीय सहायता से संबंतधत तिकायतो ंका तनवारण भी उक्त 

प्रतिया का तहस्सा होगा। 

8.1.1. शिकायत दर्ि करना - तिकायतें तवतभन्न चैिलो ंके माध्यमो ंसे दजक की जा सकती हैं, तजसमें िाखा में 

जाकर, संपकक  कें द्र, मोबाइल ऐप, वेबसाइट/पोटकल या ईमेल आतद िातमल हैं। 

8.1.2. शिकायत  ंकी पावती और टर ै शकंग - प्राप्त होने पर, प्रते्यक तिकायत बैंक के तिकायत प्रबंधन पोटकल 

पर तुरंत दजक की जाती है, जो एसएमएस और ईमेल के माध्यम से स्वतः  ही एक पावती भेजता है। एक 

तवतिष्ट यूतनवसकल तटकट नंबर प्रदाि नकया जाता है, जो संबंतधत िाखा, के्षत्रीय कायाकलय या तवभाग को 

सूतचत करता है। यह नंबर ग्राहको ंको अपनी तिकायत की प्रगतत को आसानी से टर ैक करने की सुतवधा 

देता है, और एक सुरतक्षत मोबाइल नंबर और ओटीपी लॉतगन के माध्यम से ऑनलाइन तिकायत तनवारण 

पोटकल पर रीयल-टाइम अपडेट प्राप्त होते हैं। 

www.unionbankofindia.co.in >>ग्राहक कॉनयर >>शिकायत >>ऑनलाइन आवेदन करें  

>>मेरी शिकायतें 

पत्र/प्रपत्रो ंके माध्यम से प्राप्त निकायतो ंकी प्राप्तकताय िाखा/कायाकलय द्वारा तवतधवत पावती दी जाएगी।  

8.1.3. त्वररत और पारदिी समाधान - तिकायतो ं के तनपटान में बैंक का र्दतष्टकोण व्यावसातयकता, 

पारदतिकता और दक्षता को प्राथतमकता देता है। पूरी प्रतिया के दौरान तनष्पक्षता और गोपनीयता बनाए 

रखते हुए, तुरंत प्रतततियाएँ दी जाती हैं। प्रते्यक समाधान भारतीय ररजवक बैंक द्वारा तनधाकररत नवतनयामक 

और सांनवनधक आवश्यकताओ ंके अिुपालि में बैंक की नवीनतम क्षनतपूनतय नीतत और तिकायत तनवारण 

नीतत के अनुरूप होता है। 

8.1.4. शिकायत शनवारण हेतु नाशमत अशधकारी- के्षत्रीय और अंचल कायाकलयो ं में तिकायत तनवारण 

अतधकारी तनयुक्त तकए जाते हैं जो अपने अतधकार के्षत्र की िाखाओ ंसे प्राप्त तिकायतो ंकी तनगरानी 

करते हैं। इन अतधकाररयो ंके संपकक  तववरण िाखा के िोनटस बोर्य और बैंक की वेबसाइट पर प्रदतिकत 

तकए जाते हैं। बैंक-व्यापी तिकायत तनवारण हेतु एक सुसंगत र्दतष्टकोण सुतनतित करने के तलए एक 

मुख्य तिकायत तनवारण अतधकारी तनयुक्त तकया जाता है। नातमत अतधकाररयो ंद्वारा प्रस्तातवत सभी 

तनणकयो/ंआंतिक राहत की अंततम सूचना देने से पहले बैंक के आंतररक लोकपाल द्वारा समीक्षा की जाती 

है। यतद समाधान असंतोषजनक रहता है, तो ग्राहक बैंतकंग लोकपाल के पास तिकायत दजक करा सकते 

हैं या वैकस्थल्क तिकायत तनवारण तंत्र की तलाि कर सकते हैं। 

8.1.5. शनधािररत समाधान समय-सीमाएँ- प्रते्यक तिकायत की सावधानीपूवकक जाँच की जाती है, और 

िाखाओ ंसे लेकर कें द्रीय कायाकलय तक, हर स्तर पर तनपटान के तलए तनतदकष्ट समय-सीमाएँ तनधाकररत 

mailto:cppc@unionbankofindia.bank
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की गई हैं। बैंक तिकायतो ंका समाधान 30 तदनो ंके भीतर, या एनपीसीआई, आरबीआई और अन्य 

नवतनयामक प्रातधकरणो ंद्वारा अनिवायय तकसी भी निस्तारण समय (टीएटी) के भीतर करने का प्रयास 

करता है। सीपीग्राम पोटकल के माध्यम से प्रसु्तत तिकायतो ंका समाधान आमतौर पर 21 तदनो ंके भीतर 

तकया जाता है, और जरूरत पड़ने पर अंतररम अपडेट भी प्रदान तकए जाते हैं। इसी प्रकार, इिग्राम  

पोटकल के माध्यम से प्राप्त तिकायतो ंका समाधान आमतौर पर 45 तदनो ंके भीतर तकया जाता है, और 

जहाँ अततररक्त समय की आवश्यकता होती है, वहाँ बैंक समय पर सूचना जारी करता है। 

8.1.6. शिकायत  ंके शलए एस्क्लेशन संरचना- यतद तिकायत का समाधान तदए गए समय के भीतर नही ं

तकया जाता है, तो तिकायत स्वचातलत रूप से नीचे दी गई तातलका के अनुसार अगले स्तर पर एस्क्लेट 

हो जाती है: 

शटर गर खिशत एस्क्लेशन स्तर 

1 

एस्क्लेशन स्तर 

2 

एस्क्लेशन स्तर 

3 

0 स्तर पर आंतररक शिकायत 

वनस्तारण समर् का उलं्लघन  

टी-3 शदन टी-2 शदन टी-1 शदन 

र्हाँ टी का अर्ि बैंक स्तर पर कुल वनस्तारण समर् (टीएटी) है 

अनसुलझे शिकायत  ंके शलए एस्क्लेशन - यतद तकसी तिकायत का एक महीने के भीतर समाधान 

नही ंहोता है, तो उसे आगे की समीक्षा और कारकवाई के तलए बैंतकंग लोकपाल योजना के अंतगकत नोडल 

अतधकारी को भेजा जाएगा, जबतक तिकायतकताक को तिकायत की स्थस्थतत के बारे में अद्यतन जानकारी 

दी जाएगी। तजन मामलो ंमें तिकायतकताक का तकक  स्वीकार नही ंतकया गया है, वहाँ यथासंभव पूणक उत्तर 

तदया जाएगा। 

8.1.7. अगर ग्राहक को यह लगता है नक यतद प्रारंतभक समाधान असंतोषजनक है, तो एक स्थातपत एस्क्लेिि 

प्रतिया उपलब्ध है। एस्क्लेिि मैतटर क्स िाखाओ ंमें, बैंक की वेबसाइट पर और कॉल सेंटरो ंके माध्यम 

से उपलब्ध है, जो गहन समीक्षा सुतनतित करता है। इसकी संरचना में निम्ननलखित िातमल हैं: 

  स्तर-0 : संबंतधत िाखा/कायाकलय 

स्तर-1: के्षत्रीय तिकायत तनवारण अतधकारी (आरजीआरओ) 

स्तर-2: संबंतधत के्षत्र के के्षत्र प्रमुख 

स्तर-3: संबंतधत अंचल के अंचल प्रमुख 

न ट: उपयुिक्त अशधकाररय  ंका संपकि  शववरण कॉपोरेट वेबसाइट पर उपलब्ध है। 

8.1.8. बैंशकंग ल कपाल को एस्क्लेशन - तिकायतकताक को भेजे जाने वाले अंततम पत्र में यह उले्लख तकया 

जाएगा तक प्रदान तकए गए समाधान से असंतुष्ट होने की स्थस्थतत में, तिकायतकताक मामले को बैंतकंग 

लोकपाल के समक्ष एस्क्लेट कर सकता है और इसमें बैंतकंग लोकपाल का तववरण िातमल होिा चानहए। 

8.1.9. शिकायत शनवारण की समीक्षा –  

➢ अंचल/के्षत्र उन के्षत्रो ंकी पहचान करें गे, जहां तिकायतो ंकी संख्या अतधक है तथा उन िाखाओ ंमें 

तिकायतो ंकी मौके पर ही जांच करने के तलए तविेष दसे्त गतठत करें गे, तजनके तवरुद्ध अक्सर 

तिकायतें प्राप्त होती हैं। 

➢ बैंतकंग पररसर में भीड़-भाड़ से संबंतधत तिकायतो ं की जांच आंतररक लेखापरीक्षा के दौरान 

आंतररक लेखापरीक्षको ंद्वारा की जाएगी तथा व्यवहायक प्रस्ताव के आधार पर उसी इलाके में बडे़ 
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पररसर की उपलब्धता को ध्यान में रखते हुए, जब भी आवश्यक हो, स्थान बढाने के तलए कारकवाई 

की जाए। 

➢ तजन िाखाओ ंमें तिकायतें अतधक हैं, उनके प्रबंधको/ंअतधकाररयो ंको अन्य िाखाओ/ंकायाकलयो ंमें 

स्थानांतररत/पुिर्स्ायनपत तकया जा सकता है और बैंक िाखाओ ं में तिकायतो/ंपररवादो ं की 

जाँच/समाधान हेतु जनसंपकक  अतधकारी/संपकक  अतधकारी की तनयुस्थक्त पर तवचार कर सकता है। 

ऐसे जनसंपकक  अतधकारी/संपकक  अतधकारी बड़ी िाखाओ ंमें भी तनयुक्त तकए जा सकते हैं। 

8.1.10. शवत्तीय साक्षरता पहल- बैंक अपने उत्पादो,ं सेवाओ ंऔर तडतजटल धोखाधड़ी से बचाव के उपायो ंके 

बारे में तनरंतर िैतक्षक पहलो ंके माध्यम से, तवतभन्न सुलभ माध्यमो ंऔर मंचो ंका उपयोग करके, ग्राहको ं

में जागरूकता को सतिय रूप से बढावा देता है। आयोतजत प्रतिक्षण कायकिमो ं में ग्राहक सेवा, 

जनसंपकक  आतद पर सत्र िातमल तकए जाते हैं। इसके अततररक्त, बैंक की वेबसाइटो ं पर तिकायत 

तनवारण तंत्र को व्यापक रूप से प्रचाररत तकया जाता है। 

8.1.11. शनरंतर सुधार के प्रशत प्रशतबद्धता - सेवा की गुणवत्ता में सुधार के प्रतत तनरंतर प्रततबद्धता बैंक को 

ग्राहको,ं कमकचाररयो ंऔर अन्य तहतधारको ंसे प्राप्त फीडबैक को िातमल करने के तलए पे्रररत करती है। 

तवतभन्न स्तरो ंपर मंच - तजनमें िाखा/के्षत्रीय/अंचल/कें द्रीय कायाकलय स्तर की ग्राहक सेवा उतृ्कष्टता 

सतमततयाँ, ग्राहक सेवा पर स्थायी सतमतत और बोडक  की तहतधारक सतमतत िातमल हैं - तनयतमत रूप से 

ग्राहको ंकी तिकायतो ंकी समीक्षा करते हैं और ग्राहक अनुभव को बेहतर बनाने के उपायो ंकी तलाि 

करते हैं, तजससे सेवा उतृ्कष्टता की संसृ्कतत को बढावा तमलता है।  

8.1.12. शिकायत  ंका शवशे्लषण और प्रकटीकरण: प्राप्त तिकायतो ंके तवशे्लषण के साथ तिकायतो ंका एक 

तववरण बोडक के समक्ष प्रसु्तत तकया जाता है। तिकायतो ंका तवशे्लषण (i) उन ग्राहक सेवा के्षत्रो ंकी 

पहचान करने के तलए तकया जाता है जहाँ तिकायतें अक्सर प्राप्त होती हैं; (ii) तिकायतो ंके लगातार 

स्रोतो ंकी पहचान करने के तलए; (iii) प्रणालीगत कतमयो ंकी पहचान करने के तलए; और (iv) तिकायत 

तनवारण तंत्र को और अतधक प्रभावी बनाने के तलए उतचत कारकवाई िुरू करने के तलए तकया जाता है। 

बैंक द्वारा तवत्तीय पररणामो ंके साथ तनम्नतलस्थखत प्रकटीकरण तकए गए हैं: 

A. ग्राहक  ंकी शिकायतें 

(a) वषक की िुरुआत में लंतबत तिकायतो ंकी संख्या 

(b) वषक के दौरान प्राप्त तिकायतो ंकी संख्या 

(c) वषक के दौरान तनपटाई गई तिकायतो ंकी संख्या 

(d) वषक के अंत में लंतबत तिकायतो ंकी संख्या 

B. बैंशकंग ल कपाल िारा पाररत वनणयर् 

(a) वषक की िुरुआत में कायाकस्थित न तकए गए निणययो ंकी संख्या 

(b) वषक के दौरान बैंतकंग लोकपाल द्वारा पाररत निणययो ंकी संख्या 

(c) वषक के दौरान कायाकस्थित निणययो ंकी संख्या 

(d) वषक के अंत में कायाकस्थित न तकए गए निणययो ंकी संख्या 

प्रते्यक तवत्तीय वषक के अंत में, बैंक अपनी वेबसाइट पर सावकजतनक संदभक के तलए तिकायतो ंका एक 

तवसृ्तत तववरण और तवशे्लषण प्रकातित करता है। इस प्रकटीकरण में एटीएम काडक और बैंक द्वारा 

प्रदान की जाने वाली अन्य सेवाओ ंसे संबंतधत तिकायतो ंकी जानकारी िातमल होती है। हालाँतक, जहाँ 
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तिकायतो ंका तनवारण अगले कायकतदवस के भीतर कर तदया जाता है, उन्हें तिकायतो ंके तववरण में 

िातमल नही ंतकया जाएगा। 

यह संरतचत प्रतिया ग्राहको ंकी तिकायतो ंके तनपटान में पारदतिकता और दक्षता सुतनतित करती है, साथ 

ही ग्राहको ंको हर चरण में सूतचत करती है। 

 

9. शिकायत का वनपटान 

9.1. प्रते्यक तिकायत का तनपटाि उसकी प्रास्थप्त के 30 तदनो ंके भीतर तकया जाएगा और तिकायतकताक को एक 

अंततम उत्तर भेजा जाएगा, तजसमें तिकायत के समाधान या अस्वीकृतत का तववरण होगा, उसके कारणो ंको 

तलस्थखत रूप में दजक तकया जाएगा। तनम्नतलस्थखत में से तकसी भी स्थस्थतत में तिकायत का तनपटाि और समापन 

माना जाएगा: 

a) जब बैंक ने तिकायतकताक के अनुरोध को पूणकतः  स्वीकार कर तलया हो; 

b) जहां तिकायतकताक ने तलस्थखत रूप में या अन्यथा (तजसे ररकॉडक तकया जा सकता है) बैंक के जवाब 

को स्वीकार करने का संकेत तदया है; 

c) जहां तिकायतकताक ने से्वच्छा से तिकायत वापस ले ली हो; 

d) जहां नोडल अतधकारी ने ग्राहक को सूतचत करते हुए प्रमातणत तकया है तक बैंक ने अपने संतवदात्मक, 

सांनवनधक और तवतनयामक दातयत्वो ंका तनवकहन कर तदया है और इसतलए तिकायत को बंद कर 

तदया गया है; 

बिते तक यह निपटाि वहां लागू नही ंहोगा जहां लोकपाल या प्रातधकरण, जैसा भी मामला हो, ने तनतदकष्ट 

अवतध से परे अपील/पुनरीक्षण दायर करने की अनुमतत दी हो। 

नोट: तिकायतकताक बैंक द्वारा समाधान प्राप्त होने के 45 तदनो ंके भीतर पोटकल में तिकायत तटकट को पुनः  

खोल सकता है। 

 

10. आरबीआई एकीकृत ल कपाल य र्ना 2021 

10.1. हम भारतीय ररजवक बैंक एकीकृत लोकपाल योजना 2021 के अंतगकत आते हैं और हमारी सभी िाखाओ ं

और कायाकलयो ंको योजना दस्तावेज की प्रततयाँ उपलब्ध करा दी गई हैं। योजना की मुख्य तविेषताएँ िाखा 

में प्रदतिकत की जाती हैं और हमारी वेबसाइट www.unionBankofindia.co.in पर भी उपलब्ध हैं। 

10.2. तिकायत प्राप्त होने पर बैंक को 15 तदनो ंके भीतर लोकपाल के समक्ष अपना जवाब दायर करना होगा, 

तथा 15 तदनो ंकी प्रारंतभक अवतध को आगे बढाने के तलए लोकपाल को तलस्थखत अनुरोध तदया जा सकता 

है। 

10.3. यतद ग्राहक को बैंक से 30 तदनो ंके भीतर संतोषजनक उत्तर नही ंतमलता है या ग्राहक तिकायत तनवारण 

के तलए अन्य उपाय करना चाहता है तो वह भारतीय ररजवक बैंक द्वारा तनयुक्त बैंतकंग लोकपाल से संपकक  

कर सकता है। 

11. बैंक के आंतररक ल कपाल (आईओ) 

11.1. आंतररक लोकपाल तंत्र की स्थापना बैंको ंकी आंतररक तिकायत तनवारण प्रणाली को मजबूत करने तथा 

ग्राहको ंकी तिकायतो ंका तनवारण बैंक के उच्चतम स्तर के प्रातधकारी द्वारा सुतनतित करने के उदे्दश्य से 

की गई थी, तातक ग्राहको ंको तनवारण के तलए अन्य फोरम पर जाने की आवश्यकता कम से कम हो। 

http://www.unionbankofindia.co.in/
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11.2. बैंक में आंतररक लोकपाल (मुख्य ग्राहक सेवा अतधकारी) की तनयुस्थक्त “भारतीय ररजवक बैंक (आंतररक 

लोकपाल) तनदेि, 2023” के अनुसार की जाती है। 

11.3. बैंक द्वारा पूणकतः  या आंतिक रूप से अस्वीकृत की गई तकसी भी तिकायत की जांच आंतररक लोकपाल 

द्वारा की जाएगी। 

11.4. दावे/मुआवजे की आंतिक स्वीकृतत/अनुदान या दावे की पूणक अस्वीकृतत के मामले में, उत्तर की जाँच 

अतधकारी द्वारा की जानी चातहए । ऐसे मामलो ंको के्षका/वतटककल द्वारा पीएनओ (िाखा/के्षका/अंका तटकटो ं

के तलए)/संबंतधत वतटककल प्रमुख (वतटककल/टीम तटकटो ंके तलए) की संसु्तनत के साथ आईओ को अगे्रतषत 

तकया जाना चातहए । 

11.5. आंतररक लोकपाल, एक स्वतंत्र प्रातधकरण के रूप में, तिकायतो ं की समीक्षा करेगा और उन ग्राहक 

तिकायतो ंकी जाँच करेगा जो बैंक की ओर से सेवा संबंधी कतमयो ंसे संबंतधत हैं (बैंतकंग लोकपाल से प्राप्त 

तिकायतो ंसतहत), तजन्हें बैंक द्वारा आंतिक या पूणक रूप से अस्वीकार कर तदया गया है। बैंक उन सभी 

तिकायतो ंको आंतररक रूप से आंतररक लोकपाल (आईओ) के पास भेजेगा तजनका पूणक रूप से तनवारण 

नही ंहुआ है, और तफर तिकायतकताक को अंततम तनणकय बताएगा। ग्राहको ंको सीधे आंतररक लोकपाल से 

संपकक  करने की आवश्यकता नही ंहै। 

11.6. यतद ग्राहक तनपटान प्रस्ताव से संतुष्ट नही ं है, तो वह भारतीय ररजवक बैंक के बैंतकंग लोकपाल के समक्ष 

अपील करने के तलए स्वतंत्र होगा। तदिातनदेिो ंके कायाकियन की तनगरानी बैंक की आंतररक लेखापरीक्षा 

तंत्र के अलावा भारतीय ररजवक बैंक की नवतनयामक तनगरानी द्वारा भी की जाएगी। 

 

12. आरबीआई के अपीलीय प्राशधकारी के समक्ष अपील 

12.1. बैंक के तवरुद्ध कोई तनणकय पाररत होने की स्थस्थतत में, बैंक को भारतीय ररजवक बैंक के अपीलीय प्रातधकारी 

के समक्ष अपील दायर करने का अतधकार है। यह प्रतिया बैंक को तदए गए तनणकय की समीक्षा करने का 

अवसर प्रदान करती है, तजससे उसे अपना पक्ष रखने और तनणकय को चुनौती देने का अवसर तमलता है। 

 

13. आंतररक समीक्षा तंत्र: ग्राहक शिकायत  ंकी समीक्षा करने और ग्राहक अनुभव क  बेहतर बनाने के 

शलए मंच 

13.1. बैंक िे सेवा की गुणवत्ता और तिकायत तनवारण तंत्र की तनगरानी और समीक्षा के तलए तनम्नतलस्थखत 

सतमततयां और समीक्षा तंत्र स्थातपत तकए हैं। 

13.2. िािा /के्षत्रीय/अंचल/कें द्रीर् कायािलय स्तर की ग्राहक सेवा सशमशतयाँ: बैंक यह मानता है तक ग्राहको ं

की अपेक्षाओ/ंआवश्यकताओ/ंतिकायतो ंको बैंक कमकचाररयो ंद्वारा ग्राहको ंके साथ व्यस्थक्तगत बातचीत के 

माध्यम से बेहतर ढंग से समझा जा सकता है। सभी िाखाओ/ंके्षत्रो/ंअंचलो/ंकें का में ग्राहक सेवा उतृ्कष्टता 

सतमततयाँ स्थातपत की जाएँगी जो प्रदान की गई ग्राहक सेवा की गुणवत्ता की देिरेि करेंगी और ग्राहक 

सेवा में सुधार के तलए फीडबैक/सुझावो ंकी आलोचनात्मक जाँच करेंगी। िाखा स्तर की सतमततयो ंकी बैठक 

महीने में एक बार होगी, जहाँ कमकचारी और आमंतत्रत ग्राहक सेवा संबंधी मुद्दो,ं िाखा सेवाओ ंमें सुधार के 

के्षत्रो,ं उत्पाद सुधार, सेवा सुधार, िाखा के वातावरण आतद पर ग्राहको ंके सुझावो ंपर खुलकर बातचीत कर 

सकें गे। जबतक के्षत्रीय और अंचल स्तर की सतमततयाँ ततमाही में एक बार ग्राहक सेवा उतृ्कष्टता सतमतत की 

बैठक आयोतजत करेंगी। 

13.3. ग्राहक सेवा संबंधी िायी सशमशत: कें द्रीय कायाकलय में ग्राहक सेवा संबंधी स्थायी सतमतत, तजसकी 

अध्यक्षता कायकपालक तनदेिक करते हैं और जो पररचालन वनटयकल की देिरेि करते हैं, में संबखित तवभाग 

के नवभाग प्रमुख सदस्य के रूप में िातमल होते हैं और इसकी बैठक ततमाही आधार पर होती है। सतमतत 
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तवतभन्न स्रोतो ं से ग्राहक सेवा की गुणवत्ता पर प्राप्त प्रतततिया का मूल्ांकन करेगी, के्षत्रीय, अंचल और 

वनटयकल प्रमुखो ंसे प्राप्त प्रतततिया के आधार पर ग्राहक सेवा से संबंतधत नवतनयामक तनदेिो ंका अनुपालन 

सुतनतित करेगी और मागकदिकन प्रदान करके अनसुलझे तिकायतो ंकी समीक्षा करेगी। 

13.4. ब िि की शहतधारक संबंध सशमशत: बोडक की यह उप-सतमतत बैंक में सेवा संवद्धकन पहलो ंके कायाकियन 

की देखरेख और मागकदिकन के तलए तजमे्मदार है। यह सतमतत ग्राहक तिकायतो,ं नवतनयामक आदेिो ंऔर 

नीततगत तनणकयो ंकी समीक्षा करती है, तजसका मुख्य उदे्दश्य ग्राहक अनुभव को बेहतर बनाने हेतु बैंक के 

काययनिष्पादि को बेहतर बनाना है। यह ग्राहक तिकायतो ंके प्रमुख के्षत्रो ंकी भी समीक्षा करती है और समग्र 

सेवा गुणवत्ता में सुधार हेतु सुधारात्मक उपाय लागू करती है। सतमतत जमाकताकओ ंऔर उधारकताकओ ंको 

प्रदान की जाने वाली सेवा की गुणवत्ता और ग्राहक संतुतष्ट के अन्य पहलुओ ंको प्रभातवत करने वाले सभी 

मुद्दो ंकी जाँच करती है। तिकायतो ंका तवसृ्तत तवशे्लषण तहतधारक संबंध सतमतत के समक्ष प्रसु्तत तकया 

जाता है, इसके अततररक्त यह ग्राहक सेवा संबंधी स्थायी सतमतत के कामकाज की समीक्षा करती है और बैंक 

की तिकायत तनवारण तंत्र की प्रभाविीलता सुतनतित करती है। यह ग्राहक सेवा की गुणवत्ता में सुधार के 

तलए तनरंतर सुझाव भी देती है और तिकायतो ंके मूल कारण तवशे्लषण की समीक्षा करती है, तथा संबंतधत 

तवभागो ंको तिकायतो ंकी पुनरावृतत्त रोकने के तलए कारकवाई करने की सलाह देती है। 

 

14. अशनवायि प्रदििन आवश्यकताएँ 

14.1. तवतनयामक तदिातनदेिो ंके अनुरूप, तनम्नतलस्थखत जानकारी सभी िाखाओ ंऔर/या बैंक की वेबसाइट पर 

उपलब्ध कराई गई है। 

14.1.1. शिकायत  ंऔर सुझाव  ंकी व्यविा- तिकायतो ंऔर सुझावो ंको प्राप्त करने के तलए उतचत चैनल 

स्थातपत तकए गए हैं, तातक समय पर और प्रभावी समाधान सुतनतित तकया जा सके। 

14.1.2. न िल अशधकाररय  ं की र्ानकारी का प्रदििन- के्षत्रीय कायाकलयो,ं अंचल कायाकलयो ं और कें द्रीय 

कायाकलय में तिकायत तनवारण अतधकाररयो ंके नाम और संपकक  तववरण िाखाओ ंऔर बैंक की वेबसाइट 

पर प्रमुखता से प्रदतिकत तकए जाते हैं तातक ग्राहको ंकी तिकायतो ंका त्वररत समाधान तकया जा सके। 

14.1.3. भारतीय ररज़वि बैंक (आरबीआई) एकीकृत ल कपाल य र्ना- भारतीय ररजवक बैंक (आरबीआई) 

एकीकृत लोकपाल योजना की जानकारी, संबंतधत वेबसाइट ( https://cms.rbi.org.in ) सतहत, बैंक 

की वेबसाइट पर प्रकातित की जाती है। इसके अततररक्त, एकीकृत लोकपाल योजना के अंतगकत तनयुक्त 

संबंतधत नोडल अतधकारी का नाम और अन्य तववरण बैंक की वेबसाइट पर प्रदतिकत तकए जाते हैं। 

14.1.4. एमिी एवं सीईओ तर्ा शवभाग प्रमुि  ंका शववरण- एमडी एवं सीईओ तथा तवभाग प्रमुखो ंके नाम 

और अन्य तववरण भी बैंक की वेबसाइट पर प्रदतिकत तकए गए हैं। 

14.1.5. िािाओ ंमें न शटस ब िि- िाखाओ ंमें नोतटस बोडक पर तिकायत तनवारण तंत्र के तववरण सतहत सभी 

आवश्यक जानकारी प्रदतिकत की जाएगी। 

14.1.6. प्रधान न िल अशधकारी/मुख्य सतकि ता अशधकारी संपकि  र्ानकारी- प्रधान नोडल अतधकारी और 

मुख्य सतकक ता अतधकारी का नाम, पता, ईमेल और संपकक  नंबर संदभक के तलए प्रदतिकत तकया जाएगा। 

14.1.7. विशनयामक के समक्ष शिकायत दर्ि कराना - आंतररक लोकपाल द्वारा समीक्षा के बाद, बैंक के 

जवाब से असंतुष्ट होने की स्थस्थतत में, ग्राहक बैंतकंग लोकपाल (आरबीआई) से संपकक  कर सकते हैं। 

संबंतधत तववरण बैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध हैं और िाखाओ ंके नोतटस बोडक पर प्रदतिकत हैं। 

बैंक नवतनयामको ंसे प्राप्त अतधसूचनाओ ंया आंतररक नीतत आवश्यकताओ ंके अिुरूप आवश्यकतानुसार 

अपनी तिकायत तनवारण प्रतिया को अद्यतन करेगा। 

https://cms.rbi.org.in/
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