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ग्राहक शिकायत निवारण िीनत 
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नीति मामिक स्वेिा एस, प्रमुख नोर्ि अधिकारी 
समीक्षा आवतृ्ति वात्तषडक आवतृ्ति इतिहास 

 

समीक्षा आवतृ्ति: वात्तषिक आवतृ्ति इनतहास 
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 1.0 15.01.2018 श्री सधिकांि पांर्ा, COO 
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1.2 01.03.2024 श्री ररिि त्शेररंग िा, PNO 

2.0 10.05.2024 श्री ररिि त्शेररंग िा, PNO 

3.0 01.06.2024 श्री ररिि त्शेररंग िा, PNO 

4.0 19.12.2024 स्वेिा एस, PNO 

5.0 18.02.2025 स्वेिा एस, PNO 

 

1. पषृ्ठभूशम 

नॉिड ईस्ट स्मॉि फाइनेंस बैंक मिममटेर् (बैंक) अपन ेग्राहकों के साि तनष्पक्ष व्यवहार करन ेऔर समाज के कम सेवा प्राप्ि 

वगों को जजम्मेदार त्तवि प्रदान करन ेमें त्तवश्वास करिा है। बैंक अपन ेकमडिाररयों द्वारा ग्राहकों के प्रति सत्यतनष्ठा और 

पारदमशडिा के मसद्िांिों पर आिाररि नैतिक व्यवहार को बढावा देिा है। हम मानिे हैं कक ग्राहक सेवा व्यवसाय की तनरंिर 

वदृ्धि के मिए एक महत्वपूर्ड पहिू है, और हम यह सुतनजश्िि करना िाहिे हैं कक हमारे ग्राहक बैंक के त्तवमिन्न संपकड  
बबदंओुं पर सवोिम सेवा प्राप्ि करें। त्वररि और प्रिावी सेवा मौजूदा संबंिों 

को बनाए रखन ेऔर ग्राहक संिुजष्ट के मिए आवश्यक है। 

2. उद्देश्य 

इस नीति का मुख्य उद्देश्य है: 

• बैंक द्वारा प्रदान ककए गए उत्पादों के मिए एक मशकायि तनवारर् ढांिा िैयार करना और इसे िागू करना, िाकक 

ग्राहकों को तनबाडि सेवा और संिुजष्ट प्राप्ि हो। 
• ग्राहकों को त्तवमिन्न िैनिों के माध्यम से अपनी मशकायि दजड करन ेके त्तवकल्प प्रदान कर ग्राहक की पहंुि 

सुतनजश्िि करना; 
• मशकायि तनवारर् में पारदमशडिा सुतनजश्िि करना, पररिात्तषि टनड-अराउंर्-टाइम (TAT) प्रदान करना और ग्राहक 

की मशकायि का समय पर समािान सुतनजश्िि करना। इसके अतिररक्ि, बैंक यह सुतनजश्िि करन ेका प्रयास 
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करेगा कक ग्राहक को मशकायि के तनिाडररि समय सीमा के िीिर समािान न ममिन ेपर या मशकायि को हि नहीं 
ककया जा सकिा है, िो ग्राहक को पारदशी संवाद ददया जाए; 

• ग्राहक संिुजष्ट सुतनजश्िि करना, एक पररिात्तषि उन्नति प्रकिया प्रदान करना, िाकक यदद ग्राहक प्रदान ककए गए 

समािान से संिुष्ट नहीं हैं, िो वे अपनी मशकायिों को उच्ि अधिकाररयों के पास एस्केिेट कर सकें ; 
• तनयममि रूप से ग्राहक प्रतिकिया प्राप्ि करना और बैंक के प्रकियाओं और उत्पादों में सुिार करना िाकक वे ग्राहक 

की मांग और संिुजष्ट से मेि खा सकें । 

 

3. प्रमुख पररभाषाएँ 

प्रश्ि 

ग्राहक द्वारा बैंक के उत्पादों और सेवाओं के बारे में जानकारी प्राप्ि करने के मिए की गई ककसी िी अनुरोि को प्रश्न; के रूप 

में वगीकृि ककया जाएगा। इसमें उत्पाद या सेवा के बारे में त्तववरर् पूछने, त्तवकल्पों का पिा िगान,े या उपिब्ि त्तवकल्पों को 
नेत्तवगेट करन ेसे संबंधिि कोई िी पूछिाछ शाममि है। ग्राहक द्वारा पूछे गए सवािों, संदेहों, अनुरोिों, जस्िति जांि, और 

स्पष्टीकरर् को प्रश्न माना जाएगा। 

शिकायत 

मशकायि से िात्पयड ग्राहक द्वारा मिखखि या अन्यिा संप्रेत्तषि प्रस्िुति से है, जजसमें बैंक द्वारा प्रदान की गई सेवा में ककसी 
कमी का आरोप होिा है और इस ेहि करन ेकी मांग की जािी है। इसमें ग्राहक को दी गई सेवा में ककसी िी कमी का समावेश 

होिा है, साि ही बैंक के उत्पादों या प्रकियाओं में गैर-अनुपािन, जजसके पररर्ामस्वरूप त्तववाद, मशकायि, त्तवरोि, आपत्ति 

या आरोप उत्पन्न होिे हैं। 

4. शिकायत निवारण ढाांचा 

बैंक का मानना है कक ग्राहक सेवा और संिुजष्ट पर ध्यान कें दिि करना उसकी प्रमुख जजम्मेदारी है। ग्राहकों को तनबाडि 

अनुिव प्रदान करन ेके अपन ेप्रयास में, बैंक ने एक व्यापक मशकायि तनवारर् ढांिा िैयार ककया है िाकक ग्राहक की 
मशकायिों का समािान ककया जा सके। ग्राहकों को अपनी मशकायिों को दजड करन ेके मिए कई िैनि प्रदान ककए जािे हैं, 
और इन मशकायिों का समयबद्ि िरीके से समािान ककया जािा है, जबकक ग्राहक को संिोषजनक समािान न ममिने पर 

वे अपनी मशकायि को उच्ि अधिकाररयों के पास एस्केिेट कर सकिे हैं। 

 

इसके अतिररक्ि, बैंक द्वारा मशकायिों को तनवाररि करन ेके मिए टनड-अराउंर्-टाइम (TAT) को स्पष्ट रूप से पररिात्तषि 

ककया गया है, और यह प्रत्येक उन्नति स्िर पर उल्िखेखि ककया गया है। बैंक ने अपनी मशकायि तनवारर् प्रकिया को इस 

प्रकार डर्जाइन ककया है कक यह ग्राहक की मशकायिों का सुिारू और समयबद्ि िरीके से समािान सुतनजश्िि करिा है। 

ग्राहक अपनी मशकायि ककसी िी िैनि के माध्यम से दजड कर सकिे हैं, जजसमें मोबाइि बैंककंग ऐप, तनकटिम शाखा में 
शारीररक रूप से जाना, समत्तपडि ग्राहक सहायिा ईमेि आईर्ी और टोि-फ्री ग्राहक केयर नंबर शाममि हैं। मशकायि दजड 
करने के बाद, ग्राहक को 48 घंटों के िीिर बैंक से एक स्वीकृति प्राप्ि होगी। 
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शिकायत पुस्तक / रजिस्टर 

सिी बैंक शाखाओं को एक अिग मशकायि रजजस्टर बनाए रखना िादहए, जो तनिाडररि प्रारूप में हो, जजसमें वे अपनी शाखा 
में प्राप्ि सिी मशकायिों / असंिोषों को ऑफ़िाइन सीिे या अपन ेमुख्य कायाडिय / सरकार /LEA के माध्यम से दजड करेंगे। 

इन रजजस्टरों को इस बाि से कोई फकड  नहीं पड़िा कक पहि ेकोई मशकायि प्राप्ि हुई िी या नहीं, हमेशा बनाए रखना िादहए। 

शाखाओं द्वारा बनाए गए मशकायि रजजस्टरों की समीक्षा संबंधिि क्षेत्रीय प्रबंिक को उसकी आवधिक शाखा यात्रा के दौरान 

करनी िादहए और उनकी दटप्पखर्यााँ / दटप्पखर्यााँ संबंधिि यात्रा ररपोटों में दजड करनी िादहए। 

नॉिड ईस्ट स्मॉि फाइनेंस बैंक में िीन स्िरों का मशकायि तनवारर् िंत्र है: 

मि 1 - ग्राहक सेवा एजेंट और शाखा अधिकारी 

• िाखा अधिकारी: 

ग्राहक हमारी शाखा में जाकर अपनी मशकायि मशकायि रजजस्टर में दजड करा सकिे हैं, जो सिी शाखाओं में बनाए गए हैं। 

प्रत्येक शाखा में हमने अधिकारी के नाम और संपकड  त्तववरर् प्रदमशडि ककए हैं, जजनसे आप अपनी मशकायिें उठान ेके मिए 

संपकड  कर सकिे हैं। 

• ग्राहक सेवा एिेंट: 

ग्राहक द्वारा हमारे ककसी िी विुडअि टिपॉइंट के माध्यम से उठाई गई मशकायिों को पहि ेइस स्िर परतनपटाया जाएगा। 

बैंक, मशकायि दजड करने के 48 घंटे के िीिर ग्राहक को एक स्वीकृति िेजेगा। ग्राहक को उनके पंजीकृि संपकड  त्तववरर् पर 

या बैंक द्वारा उधिि समझे जान ेवािे ककसी अन्य संिार मोर् के माध्यम से संवाद प्राप्ि होगा। टीम ग्राहक द्वारा सिी 
आवश्यक जानकारी प्रदान करन ेपर अधिकिम 7 कायड ददवसों के िीिर समस्या का समािान करन ेकी कोमशश करिी है। 

• नीिे मि 1 के विुडअि िैनिों के त्तववरर् ददए गए हैं: 

Sl.  No  चैिल प्रक्रिया 
1 मोबाइल/इांटरिेट बैंक्रकां ग हेल्प और सपोटि सेक्िि (ऐप &gt; प्रोफाइल &gt; हेल्प 

और सपोटि) 
2 ईमेल help@sliceit.com 

customercare@nesfb.com  

3 हेल्पलाइि िांबर 080 4832 9999 

1800-121-1905 

 

मि 2 - क्षेत्रीय प्रमुख / शिकायत निवारण अधिकारी 

• यदद मशकायिकिाड स्िर 1 पर शाखा अधिकारी / प्रमुख से प्राप्ि प्रतिकिया से संिुष्ट नहीं है, िो वे अपनीमशकायिों को 
संबंधिि क्षेत्रीय प्रमुख के पास एस्केिेट कर सकिे हैं। क्षेत्रीय प्रमुख मशकायि प्राप्ि करने के 7 कायडददवसों के िीिर 

प्रतिकिया देन ेका आश्वासन देंगे। संबंधिि क्षेत्रीय प्रमुख के ईमेि आईर्ी और संपकड  

त्तववरर् शाखाओं में उपिब्ि हैं। 

• इसी िरह, यदद मशकायिकिाड स्िर 1 पर ग्राहक सेवा एजेंट से प्राप्ि प्रतिकिया से संिुष्ट नहीं है, िो वे अपनी 

mailto:help@sliceit.com
mailto:customercare@nesfb.com
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मशकायि को मशकायि तनवारर् अधिकारी (GRO) के पास स्िर 2 में एस्केिेट कर सकिे हैं। GRO (मशकायि तनवारर् 

अधिकारी) के संपकड  त्तववरर् तनम्नमिखखि हैं 

नाम आशीष सक्सेना 
पिा इंडर्क्यूब आशफोर्ड पाकड  व्यू, प्रिम िि, नगरपामिका संख्या 9, 

80 फीट रोर्, औद्योधगक िेआउट, कौर मंगिा 3rd ब्िॉक, वार्ड 
संख्या 68, बैंगिोर - 560034, कनाडटक 

ईमेि आईर्ी customergrievance@nesfb.com 

customergrievance@sliceit.com 

संपकड  संख्या 080 6939 0473 

 

मि 3 - प्रमुख िोडल अधिकारी 

• यदद शिकायतकताि स्तर 2 पर ग्राहक सेवा से प्राप्त प्रनतक्रिया से सांतुष्ट िहीां है, तो वे अपिी शिकायत को 
बैंक के नोर्ि अधिकारी के पास स्िर 3 में एस्केिेट कर सकिे हैं। 

• मशकायिकिाड नोर्ि अधिकारी से तनम्नमिखखि त्तववरर्ों पर संपकड  कर सकिे हैं। अधिकारी को मशकायि 
प्राप्ि होन ेके 14 कायडददवसों के िीिर स्वीकृति देनी होगी। 

• जहां मशकायिें एक महीन ेके िीिर तनवाररि नहीं की जािी हैं, संबंधिि शाखा को उसी की एक प्रति बैंककंग 
ओम्बुड्समैन योजना के िहि संबंधिि नोर्ि अधिकारी को िेजनी िादहए और उन्हें मशकायि की जस्िति के 
बारे में अद्यिन रखना िादहए। इससे नोर्ि अधिकारी को बैंककंग ओम्बुड्समैन से संबंधिि ककसी िी संदिड को 
अधिक प्रिावी िरीके से संिािन ेमें मदद ममिेगी। 

प्रमुख नोर्ि अधिकारी के संपकड  त्तववरर्: 

 

नाम श्वेिा एस 
पिा 
 

इंडर्क्यूब आशफोर्ड पाकड  व्यू, प्रिम िि, नगरपामिका संख्या 9, 80 फीट 
रोर्, औद्योधगक िेआउट, कौरमंगिा 3rd ब्िॉक, वार्ड संख्या 68, बैंगिोर - 
560034, कनाडटक 

ईमेि आईर्ी principal.nodalofficer@nesfb.com 

nodalofficer@sliceit.com 

संपकड  संख्या 080 4831 8328 

 

मि 4 - RBI बैंक्रकां ग ओम्बुड्समैि 

यदद ग्राहक बैंक से प्राप्ि प्रतिकियाओं से अिी िी संिुष्ट नहीं है या मशकायि प्राप्ि होन ेके 30 ददनों के िीिर कोई प्रतिकिया 
नहीं प्राप्ि हुई है, िो वे संबंधिि RBI बैंककंग ओम्बुड्समैन से समािान के मिए संपकड  कर सकिे हैं। व ेनीिे ददए गए त्तववरर्ों 
का उपयोग करके RBI बैंककंग ओम्बुड्समैन के पास मशकायि दजड कर सकिे हैं: 

mailto:customergrievance@nesfb.com
mailto:customergrievance@sliceit.com
mailto:principal.nodalofficer@nesfb.com
mailto:nodalofficer@sliceit.com
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• शिकायत पोटिल: https://cms.rbi.org.in 

• टोि-फ्री नंबर: 14448 

5. शिकायत समीक्षा तांत्र और गुणविा आश्वासि 

ग्राहक सेवा पर मास्टर सकुि लर के अिुसार, बैंक िे तीि सशमनतयाँ स्थात्तपत की हैं: 

1. िाखा स्तर ग्राहक सेवा सशमनतयाां 

शाखा स्िर ग्राहक सेवा सममति शाखा स्िर पर ग्राहक सेवा को सशक्ि बनान ेके मिए जजम्मेदार होगी, जो त्तवमिन्न प्रकार के 

ग्राहकों के साि बाििीि करके ऐसा करेगी। यह सममति ग्राहक मशकायिों, देरी के मामिों और ग्राहकों द्वारा सामना की 
जान ेवािी अन्य कदठनाइयों का अध्ययन और त्तवश्िेषर् करेगी। यह ग्राहकों को अपनी प्रतिकिया / सुझाव देन ेके मिए एक 

मंि िी प्रदान करेगी और बैंक को ग्राहक सेवा सुिारने के िरीकों को त्तवकमसि करन ेमें मदद करेगी। 

2. ग्राहक सेवा पर स्थायी सशमनत 

ग्राहक सेवा पर स्िायी सममति को प्रत्येक जोन में गदठि ककया जाएगा और इस ेजोनि हेर् द्वारा नेितृ्व ककया जाएगा। 

ग्राहक सेवा पर स्िायी सममति में वररष्ठ प्रबंिन के कायडकारी और ककसी िी तनमंबत्रि ग्राहकों को सदस्य के रूप में शाममि 

ककया जाएगा। यह सममति अपन ेसंबंधिि जोन की शाखाओं से ग्राहक सेवा पर प्रतिकिया की समीक्षा करेगी। 

3. बोडि की ग्राहक सेवा सशमनत 

बोर्ड की ग्राहक सेवा सममति में त्तवशेषज्ञों और ग्राहकों के प्रतितनधियों को तनमंत्रर् के रूप में शाममि ककया जाएगा, िाकक बैंक 

नीतियां िैयार कर सके और उनकी आंिररक अनुपािन का आकिन कर सके, जजससे बैंककंग प्रर्ािी में कॉपोरेट गवनेंस 

संरिना को सशक्ि ककया जा सके और ग्राहकों को दी जा रही सेवा की गुर्विा में तनरंिर सुिार ककया जा सके। 

यह सममति ग्राहक सेवा / ग्राहक देखिाि पहिुओं की समीक्षा करेगी, ग्राहकों द्वारा सामना की जान ेवािी कदठनाइयों को 
समझेगी और ग्राहक सेवा सुिारने के िरीकों पर प्रतिकिया प्राप्ि करेगी। 

 

आांतररक ओम्बुड्समैि (समीक्षा तांत्र) 

बैंक ने िारिीय ररजवड बैंक द्वारा तनिाडररि ददशा-तनदेशों के अनुसार आंिररक ओम्बुड्समैन तनयुक्ि ककया है। आंिररक 

ओम्बुड्समैन आंिररक मशकायि तनवारर् प्रर्ािी का कें िीय बबदं ुहोगा, िाकक कम से कम मशकायिें RBI के बैंककंग 

ओम्बुड्समैन िक एस्केिेट हों। 

बैंक एक मानक संिािन प्रकिया (SOP) स्िात्तपि करेगा और एक पूरी िरह से स्विामिि मशकायि प्रबंिन सॉफ़्टवेयर 

बनाएगा, जजसमें सिी मशकायिें जो बैंक की आंिररक मशकायि तनवारर् प्रर्ािी द्वारा आंमशक या पूर्ड रूप से अस्वीकार 

कर दी जािी हैं, 20 ददनों के िीिर आंिररक ओम्बुड्समैन को स्विामिि रूप से एस्केिेट की जाएंगी, िाकक अंतिम तनर्डय 

मिया जा सके। 

आंिररक ओम्बुड्समैन (I.O.) ग्राहक सेवा सममति को समय-समय पर ररपोटड प्रस्िुि करेगा (कम से कम छह महीन ेमें एक 

बार)। हािांकक, िोखािड़ी, कुप्रबंिन आदद से संबंधिि पहिुओं को िुरंि बोर्ड की ऑडर्ट सममति को ररपोटड ककया जाएगा। 

6. ररपोदटिंग 
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बैंक अपनी बोर्ों / ग्राहक सेवा सममतियों के सामन ेमशकायिों का त्तववरर् प्रस्िुि करेगा, साि ही प्राप्ि मशकायिों का 
त्तवश्िेषर् िी करेगा। मशकायिों का त्तवश्िेषर् ककया जाएगा (i) उन ग्राहक सेवा क्षेत्रों की पहिान करने के मिए, जहां 
मशकायिें अक्सर प्राप्ि होिी हैं; (ii) मशकायिों के सामान्य स्रोिों की पहिान करन ेके मिए; (iii) प्रर्ािीगि दोषों की पहिान 

करने के मिए; और (iv) मशकायि तनवारर् िंत्र को अधिक प्रिावी बनाने के मिए उपयुक्ि कारडवाई शुरू करन ेके मिए। बैंक 

RBI ददशा-तनदेशों के अनुसार वात्तषडक ररपोटड में ग्राहक मशकायिों के बारे में उधिि त्तववरर् प्रकामशि करेगा। 

7. िीनत की समीक्षा 

नीति की समीक्षा कम से कम एक बार हर साि की जाएगी, या यदद बैंक के व्यापार संिािन में कोई पररविडन होिा है या 
तनयामक ढांिे में कोई पररविडन होिा है, िो इससे पहिे िी की जा सकिी है। ककसी िी नीति पररविडन को बोर्ड द्वारा 
अनुमोददि ककया जाएगा और सिी संबंधिि त्तविागों को सूधिि ककया जाएगा। 

8. नियामक ददिा-निदेि 

• 1 जुिाई, 2015 को जारी बैंकों में ग्राहक सेवा पर मास्टर ददशा-तनदेश 

• 6 अक्टूबर, 2016 को स्मॉि फाइनेंस बैंकों के मिए पररिािन ददशा-तनदेश 

• 27 जनवरी, 2021 को बैंकों में मशकायि तनवारर् प्रर्ािी को सशक्ि बनान ेपर ददशा-तनदेश 

 


