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CCUUSSTTOOMMEERR  CCAARREE  PPOOLLIICCYY  
 

कèटमर केअर पॉिलसी 
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 ग्राहकांÍया हक्काचे रक्षण, ग्राहक प्रिशक्षण या उƧेशाने आपãया बँकेत कèटमर केअर िवभागाची èथापना करÖयात 
आलेली आहे. खातेदारांना प्र×येक गोçटीची मािहती पारदशर्कपणे ×वरीत, अचूकपणे देÖयाची ×याचप्रमाणे मािहती न 
िमळाãयाने नुकसान झाãयास ×याबाबत भरपाई देÖयाची åयवèथा बँिकंग ओàÞयुडसमनॅचे माÚयमातनू िनमार्ण झाली आहे. 
परंतु त×पूवीर् मखु्यकचेरीèतरावर आवæयक कायर्वाही करणेचे कामकाज बँकेत कèटमर केअर िवभागामाफर् त करणेत येते.  
 
 कèटमर केअर िवभागाɮवारे िविवध माÚयमातून शाखेमाफर् त िदãया जात असलेãया ग्राहकसेवेबाबत लक्ष ठेवले जात 
असून ×यात सधुारणेसाठी आवæयकतेनुसार शाखांना सचूना िदãया जातात.  ग्राहकसेवेत सात×याने सधुारणेचा प्रय×न करणे, 
ग्राहकांना नवीन सेवा-सुिवधा उपलÞध कǾन देणे, यासंदभार्तील RBI / IBA यांÍया सूचनांची अमलबजावणी करणे तसेच 
ग्राहक तक्रारीची योग्य दखल घेवून ×यावर उिचत कायर्वाही िनिæचत वेळेत करÖयाचे िवभागाचे धोरण असून ×याबाबतचा 
तपशील पुढीलप्रमाणे :- 
 
 

(1) ग्राहक सुिवधांबाबत –  
 

1. प्र×येक शाखेत तक्रार / सुचनापेटी ठेवणे अिनवायर् असून ती वेळचेवेळी िनयिमतपणे पाहून ×यातील सचूना / 

तक्रारींचे शाखाèतरावर ×विरत िनराकरण करावे व ×याची मािहती रिजèटर èवǽपात ठेवावी. 

2. शाखेत ग्राहकासंाठी िपÖयासाठी èवÍछ पाणी, बसÖयासाठी जागा, फॅन, पुǽष व मिहलांसाठी èवतंत्र 

èवÍछतागहृ इ. िकमान सोयी कायम सुिèथतीत, आरोग्यपूणर्  व वापरÖयायोग्य असãया पािहजेत.  

3. प्र×येक शाखेत èथािनक सãलागार सिमती èथापन करणे आवæयक आहे.  ×यामÚये शाखाåयवèथापक, शाखा 

संपकर्  सचंालक तसेच खातेदारांचे प्रितिनधी याचंा समावेश असावा.  प्र×येक मिहÛयात सदर सिमतीची एक 

सभा आयोिजत कǾन ×यामÚये शाखेतील खातेदारांना िदãया जाणार् या सेवेबाबत मािहती ×याचप्रमाणे मागील 

मिहÛयातील खातेदारांÍया तक्रारींची ×याबाबतÍया िनवारण कायर्वाहीची मािहती देणेत यावी. ×याचे 

शाखाèतरावर रिजèटर ठेवावे. वेळोवेळी केले जाणार्या बदलाबाबत èथािनक सãलागारांना अवगत करावे. 

4. बँक आकारीत असलेãया सेवा शुãकाची मािहती शाखेतील दशर्नी भागात प्रिसद्ध करणे आवæयक आहे.  

5. बँकेतफȶ  वेळोवेळी बदलÖयात येणारे åयाजदर, सेवाशुãक इ.ची पूवर्सचूना ग्राहकांना देणे आवæयक असनू याबाबत 

मुख्यकचेरीकडून शाखांना मािहती कळिवãयानंतर शाखांनी ×याची प्रिसद्धी शाखेÍया नोटीसबोडर्वर ×विरत करावी.  

6. आपãया बँकेची CBS / ABB सुिवधा असलेने बँकेÍया कोण×याही ग्राहकास कोण×याही शाखेमाफर् त कामकाज 

करणेची सोय असून ×याचा जाèतीत जाèत लाभ ग्राहकांना िमळेल यासाठी काळजी घ्यावी. 
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7. तंत्रपूणर् सेवा सिुवधांची मािहती ग्राहकांना होणे आवæयक असून ×याबाबत ×यांÍयात जागǾकता होणे मह×वाचे 
आहे. याɮवारे होणारे िविवध प्रकारचे फ्रॉड टाळÖयास मदत होवू शकेल. ×याबरोबरच ग्राहकांना ×याचें हक्क व 
जबाबदारीची जाणीव होणेदेखील आवæयक आहे. यासाठी इंिडयन बँक्स असोिसएशनचे सहकायार्ने िविवध 
माÚयमाचें उपयोगाने जनजागतृी करणेसाठी प्रय×न करावेत. 

8. बँकेÍया ग्राहकाशंी चांगला संपकर्  असेल तर åयवसायवाढ चांगली होते. तसेच ग्राहकांÍया अडचणी वेळचेवेळी दरू 

करणेसाठी सुसवंाद असणे आवæयक आहे. ×यासाठी शाखेÍया ग्राहकांचा वषार्तून िकमान एकदा ग्राहक साक्षरता 

मेळावा घेÖयात यावा. ×यात बँकेÍया सेवा-सुिवधांची मािहती देवून जाèतीत जाèत ग्राहकाकंडून ×याचा वापर 

केला जाईल यासाठी प्रय×न करावेत. ×याचप्रमाणे ग्राहकांÍया बँकेकडून असलेãया अपेक्षा समजावून घेवून ×या 

जाèतीत जाèत प्रमाणात पूणर् करणेसाठी प्रय×नशील रहावे. सदर मेळाåयासाठी मुख्यकचेरीहून िकमान २ विरçठ 

पदािधकारी उपिèथत राहून ग्राहकांÍया तक्रारी / अपेक्षा समजावून घेतील यासाठी आवæयक उपाय योजना 

करावी. बँकेÍया सचंालक मडंळातील सदèय यांनाही ×यासाठी आमंित्रत करावे. काही शाखांना èथािनक 

अडचणींमळेु सदर बाब शक्य नसãयास दोन वषार्तून िकमान एकदा तरी अशा प्रकारÍया कायर्क्रमाचे आयोजन 

केले जावे. 

 

    (ब) ग्राहक तक्रारीबाबत – 

 

1. ग्राहकास बँिकंग सेवेबाबत तक्रार करावयाची असãयास – प्रथम शाखाèतरावर शाखाåयवèथापक, 

मुख्यकचेरीèतरावर – कèटमर केअर िवभाग आिण िरझåहर् बँकेकड े तक्रार करणेसाठी – बँिकंग लोकपाल 

कायार्लय याची मािहती असलेले बोडर् शाखेतील दशर्नी भागात लावणेत यावेत.  

2. िरझåहर्ं बँकेÍया धोरणानुसार कèटमर केअर िवभाग आपãया बँकेत कायर्रत आहे.  सदर िवभागाकड ेशाखेÍया 

सेवेबाबत असमाधानी असãयास िवभाग प्रमुख (नोडल ऑिफसर) कèटमर केअर िवभाग यांचेकड े संपकर्  

साधणेसाठी िवभागाचा दरूÚवनी तसेच कायार्लयाचा प×ता, ई–मेल आयडी शाखेÍया दशर्नी प्रदिशर्त करणेत यावा.  

3. SMS / e-mail / letter अथवा कोण×याही माÚयमातून बँकेकड े (शाखा अथवा मुख्यकचेरी) तक्रार आãयास 

×याची दखल घेÖयात यावी. दरूÚवनीɮवारे येणार्या तक्रारींचे èवतंत्र रिजèटर ठेवÖयात येवून ×यात आलेली 

तक्रार नɉदवून ×यावर केãया गेलेãया कायर्वाहीचा तपशील नमूद करणेत यावा.  

4. ग्राहकाने शाखेकड े केलेãया तक्रारीचे ×विरत िनराकरण करणेचा प्रय×न करावा.  तक्रारीचे ×विरत िनराकरण 

करणे शक्य नसãयास तसे ग्राहकास सागूंन तक्रारीस पोहोच देÖयात यावी.  ×यामÚये साधारणपणे िकती 

िदवसात तक्रारीबाबत कायर्वाही केली जाईल याचा उãलेख असावा. 

5. शाखाèतरावǾन तक्रारीचे िनराकरण न झालेãया तक्रारीचंी मािहती ×विरत कèटमर केअर िवभागास कळवून 

×यांचे मागर्दशर्नानुसार पुढील कायर्वाही करावी. 

6. शाखाèतरावरील तक्रारीचंा िनपटारा तक्रार आãयापासून जाèतीत जाèत शाखा कामकाजाÍया दसु-या 

िदवसापयर्ंत होणे आवæयक आहे.  
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7. बँकेकड े लेखी पत्र, ई-मेल अथवा फोनɮवारे आलेãया तक्रारीचंी दखल घेतली जाईल. मात्र िननावी तक्रारीची 

दखल घेतली जाणार नाही. 

8. मुख्यकचेरीकड े येणार्या तक्रारींना २४ तासाचे आत पोहोच देणे आवæयक असून तक्रारींचे िनराकरण जाèतीत 

जाèत ७ िदवसांचे आत होणे आवæयक आहे. तक्रारीचे èवǾप, शाखाकंडून मािहती उपलÞध होणेसाठी लागणारा 

वेळ, इ. बाबीचंा िवचार कǾन सदर कालावधीत वाढ करÖयाचे अिधकार िवभाग प्रमुख – कèटमर केअर िवभाग 

यांना राहतील.  

9. कèटमर केअर तसेच कèटमर सिåहर्सबाबत िरझåहर् बँकेÍया मागर्दशर्क त×वानुसार, बँिकंग लोकपाल 

कायार्लयाकड े केलेãया तक्रारीप्रकरणी,  खातेदाराने तक्रार केãयापासून १५ िदवसाचे आत ×याÍया तक्रारीचे 

िनराकरण कǾन तसे खातेदारास कळिवले गेले पािहजे.  जर खातेदाराने केलेली मागणी / तक्रार बँकेस अमाÛय 

असेल तर तसेदेखील खातेदारास लेखी कळिवणे आवæयक आहे.   

10. बँिकंग लोकपाल कायार्लयाकडून प्राÜत झालेãया तक्रारींबाबत आवæयक मािहती व खुलासा प्राÜत कǾन तो सदर 

कायार्लयाकड े१५ िदवसाचें आत पाठिवÖयात येईल. 

11. शाखेकड,े मुख्यकचेरी - कèटमर केअर िवभागाकड ेअथवा बँिकंग लोकपाल कायार्लयाकडून आलेãया प्र×येक 

तक्रारीस पोहोच देणे आवæयक असून वर नमूद केलेãया मुदतीपूवीर् तक्रारक×यार्स ×याचे लेखी उ×तर कळिवणे 

आवæयक आहे. सदर कालावधी पिरिèथतीनुǾप कमी-जाèत करणेचे अिधकार िवभाग प्रमुख – कèटमर केअर 

िवभाग यांना देÖयात आलेले आहेत. तसेच शाखा व मुख्यकचेरीकड े तक्रार करणा-या तक्रारक×यार्स            

बँकेकडून करÖयात आलेãया िनवारणाबाबत वा खुलाशाबाबत " असमाधानी " असãयास बँिकंग लोकपाल फोरम 

उपलÞध आहे असे देÖयात येणा-या उ×तरपत्रात नमूद करावे. 

12. मुख्यकचेरीस आलेãया तक्रारीबाबत मागणी केलेली मािहती शाखेने २४ तासांÍया आत देणे आवæयक आहे. 

×यापेक्षा अिधक कालावधी मािहती सादर करÖयास लागणार असेल तर ×यासाठी शाखेने िवभागाची पूवर्परवानगी 

घ्यावी. 

13. तक्रारक×यार्स बँकेने िदलेला िनणर्य अमाÛय असेल तर ×याने बँकेस तसे लेखी कळिवणे आवæयक आहे. 

तक्रारक×यार्कडून ६ मिहÛयात लेखी उ×तर वा समाधानपत्र प्राÜत न झाãयास बँकेचा िनणर्य ×यांना माÛय आहे 

असे समजून मुख्यकचेरीèतरावर सदरची तक्रार बंद करणेत येईल.  

14. मुख्यकचेरीकड े येणार्या तक्रारींची मािहती / ग्राहक सेवेचा आढावा दरमहा मा.संचालक मंडळ सभेपुढे सादर 

करÖयात येईल. ×याचप्रमाणे वषार्तून दोनदा सदर मािहतीचा आढावा िरझåहर् बँकेकडहेी सादर केला जाईल. 

(1) तंत्रज्ञानावर आधािरत सेवांबाबत (ATM+Techno Based Services) –  

 

1. बँकेÍया टेक्नो बेस सिåहर्सेसची ×याचप्रमाणे बँिकंग प्रॉडक्टसची मािहती शाखेतील प्र×येक सेवकास असणे 

आवæयक असनू ×यासाठी मुख्यकचेरीमाफर् त काढÖयात येत असलेãया सवर् पिरपत्रकाचंी मािहती शाखेमÚये 
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िनयिमतपणे सेवक सभा घेÖयात येवून ×यात देÖयात यावी. जेणेकǾन सदरची मािहती शाखा कामकाज 

करतेवेळी ग्राहकांपयर्ंत पोहोचिवणे शक्य होईल. 

2. तंत्रपूणर् सेवा सिुवधांची मािहती ग्राहकांना होणे आवæयक असून ×याबाबत ×यांÍयात जागǾकता होणे मह×वाचे 
आहे. ×याबरोबरच ग्राहकांना ×यांचे हक्क व जबाबदारीची जाणीव होणेदेखील आवæयक आहे. यासाठी प्रितवषीर् 
िकमान एखादा ग्राहक साक्षरता कायर्क्रम व इंिडयन बँक्स असोिसएशनचे सहकायार्ने िविवध माÚयमाचें 
उपयोगाने जनजागतृी करणेसाठी प्रय×न करावेत. 

3. बँकेÍया ग्राहकांचे मोबाईल क्रमाकं ×याचप्रमाणे ई-मेल आयडीचे रिजèटे्रशन कǾन घेऊन, बँकेने केलेãया 
बदलाचंी आवæयक मािहती ग्राहकांना पाठवावी. यासाठी शाखेने कालबÚद कायर्क्रम ठरवून जुÛया ग्राहकाचें 
मोबाईल क्रमाकं / ई-मेल आयडी अɮययावत कǾन घेणे आवæयक आहे. िनयिमतपणे KYC Íया मािहतीचा 
अɮययावतपणा करीत असतानाच वरील मािहतीदेखील अɮययावत करणेत यावी. 

 

4. आपãया बँकेची CBS / ABB सुिवधा असलेने बँकेÍया कोण×याही ग्राहकास कोण×याही शाखेमाफर् त कामकाज 

करणेची सोय असून ×याचा जाèतीत जाèत लाभ ग्राहकांना िमळेल यासाठी काळजी घ्यावी. 

5. ATM सɅटरमÚये कॅश उपलÞध नसãयास िकंवा काही तांित्रक कारणाèतव सɅटर बंद असãयास ×याची मािहती 

ग्राहकाने åयवहार करणेपूवीर् ×याला समजणे आवæयक आहे. ×यासाठी याबाबतÍया èपçट सूचना शाखेने ATM 

सɅटरमÚये लावाåयात. शाखा सदर मािहती संगणकाÍया èक्रीनवर अथवा अÛय मागार्नेदेखील ग्राहकांपयर्ंत 

पोहोचवू शकत.े 

6. ATM सɅटरमÚये ATM ID ठळकपणे प्रिसÚद करावा. जेणेकǾन ग्राहकांना तक्रार / सूचना करताना सदर ATM 

ID चा उãलेख ×यामÚये करता येईल.  

7. ग्राहकास ATM बाबत काही तक्रार करावयाची असãयास ×यासाठीचे तक्रार अजर् ATM सɅटरमÚयेच उपलÞध 

कǾन ɮयावेत. ×याचप्रमाणे Ïयाचेंकड ेतक्रार करावयाची आहे, ×या अिधका-याचे नाव व दरूÚवनी क्रमाकं याची 

मािहती ATM सɅटरमÚये दशर्नी भागात प्रिसÚद करावी. यामुळे तक्रार िनवारण लवकर होवू शकेल. ATM 

सɅटरमÚये Data Center – Helpdesk चे दरूÚवनी क्रमाकं प्रिसद्ध करावेत. 

8. ग्राहकांÍया ATM बाबतÍया तक्रारी, ATM काडर् Þलॉक करणे, इ. बाबीसंाठी बँकेने टोल फ्री टेलीफोन क्रमाकं 
१८०० २३३ ३२५८ उपलÞध कǾन देÖयात आला असनू, ×यावरील तक्रारींची ×वरीत दखल घेÖयात येत.े 
भिवçयात सदर सुिवधा शहरिनहाय / िवभागिनहाय शाखासंाठी èथािनक हेãपलाईन यापद्धतीने सुǽ करÖयात 
येवून ×यांची सखं्या वाढिवÖयात यावी. सदर बाबीचंी प्रिसद्धी बँकेÍया वेबसाईटवर ×याचप्रमाणे ATM सɅटरमÚये 
करÖयात आलेली आहे.याची खात्री करावी.  

 

(ड) प्रिशक्षण – 
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1. बँकेÍया प्रिशक्षण कɅ द्रात होणा-या प्र×येक प्रिशक्षण कायर्क्रमात कèटमर केअर तसेच कèटमर सिåहर्स यासाठी 

काही वेळ ठेवÖयात येणार असून ×यातील मािहतीचा शाखा कामकाजाचे वेळी वापर करावा व सवर् सेवकांना 

×यासाठी प्रव×ृत करावे. 

 

2. शाखेतील सवर् सेवकांना ग्राहक सेवेचे मह×व पटावे यासाठी बँकेÍया प्रिशक्षण व मनुçयबळ िवकास 

िवभागामाफर् त प्रिशक्षणाची सोय करणेत येत असत.े यासाठी शाखाèतरावǾन सदर िवभागाकड ेमागणी केãयास 

शाखेत एकित्रतपणे याबाबतÍया प्रिशक्षणाची सोय करणेत येवू शकेल. तरी अशा प्रकारचा प्रिशक्षण कायर्क्रम  

िनयिमतपणे शाखेत आयोिजत कǾन शाखेतील सवर् सेवकानंा ×यात प्रिशक्षण घेणे अिनवायर् करावे. Banking 

Codes and Standards Board of India यांनी अɮययावत प्रिसद्ध केलेãया कोडची सवर् सेवकांना मािहती 

åहावी यासाठी याबाबतचे प्रिशक्षण/मािहती शाखेतील सवर् सेवकांना िमळेल यासाठी बँकेÍया प्रिशक्षण व 

मनुçयबळ िवकास िवभागामाफर् त प्रिशक्षणाची सोय करणेत यावी. तसेच सदर कोडस ्बाबतचीमािहती देणारी 

पुिèतका ही ग्राहकांÍया वाचनासाठी शाखाèतरावर उपलÞध कǾन देÖयात यावी. 

 

 (इ) अÛय – 

 

1. सन २०१३-२०१४ मÚये बँकेने Banking Codes and Standards Board of India (BCSBI) यांचे 
सभासद×व घेतलेले असून सदर संèथेचे कोɬस बँकेवर बंधनकारक राहणार आहेत.  ×याची मािहती वेळोवेळी 
शाखांना देÖयात येत असून सदर संèथेचे कोडस सवर् शाखांना कळिवÖयात आलेले आहे. ×याचप्रमाणे बँकेÍया 
वेबसाईटवर देखील ×याची प्रिसद्धी करÖयात आलेली आहे. ×यानुसार बँकेने व सवर् शाखांनी ×याचें ग्राहकांना 
ग्राहक सेवा देणे आवæयक व अपेिक्षत आहे. BCSBI साठी Code Compliance Officer àहणून  
उपमहाåयवèथापक िनयोजन ( सÚया Įी.सिुनल म.कामत )  यांची िनयुक्ती करणेत आलेली असनू ग्राहक 
सेवेबाबतची ×याचप्रमाणे Annual Compliance Information ×यांचेमाफर् त BCSBI यांचेकड े पाठिवÖयात 
येईल. 

2. इंिडयन बँक्स असोिसएशनने ×यांचे पत्र क्र.CE.RB/CS/6412 िद.०९/०८/२०१२ नुसार बँकेतील ग्राहक सेवेबाबत 
सुधारणा करÖयासाठी नेमÖयात आलेãया दामोदरन किमटीने सुचिवलेãया १०५ िशफारशींपैकी ३७ िशफारशीचंी 
बँकेत अंमलबजावणी करणेचे िनदȶश ×यांÍया सवर् सभासद बँकांना िदलेले आहेत. सदरील ३७ िशफारशी या RBI 
तसेच IBA यांनी संयुक्तपणे माÛय केलेãया असून ×या सवर् िशफारशीचंी अंमलबजावणी मुख्यकचेरीतील 
संबंिधत िवभागांमाफर् त करणेत येत आहे / आलेली आहे.  ×यानुसार वेळोवेळी मुख्यकचेरीमाफर् त कळिवÖयात 
येणार्या मािहतीची अंमलबजावणी शाखेमाफर् त करÖयात यावी.  

3. सÚया बँकेÍया िविवध शाखेत खाती उघडताना एकाच ग्राहकाचे अनेक कèटमर कोडस िनमार्ण होत आहेत.  
अशा एकाच ग्राहकाची सवर् खाती एकाच कोड अंतगर्त Unique Customer Identification Code (UCIC) 
असणेची पद्धत राबिवणेबाबत िरझåहर् बँक ऑफ इंिडयाचे िनदȶशांनुसार िनिæचत करणेत आलेले असून ×यानुसार 
संबंिधत ग्राहकाशंी संपकर्  कǾन प्रथम शाखाèतरावर अशी योजना राबिवणेस व ×यानंतर बँकèतरावर 
राबिवÖयाचे धोरण िनिæचत करणेत आलेले आहे.  
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दामोदरन किमटीने सुचिवलेãया िशफारशींपैकी RBI तसेच IBA यांनी सयुंक्तपणे माÛय केलेãया िशफारशीचंी 
अंमलबजावणी मुख्यकचेरीतील िविवध िवभागांमाफर् त करणेत येईल. ×यामÚये बदल झाãयास ×यानुसार 
अंमलबजावणी करणेत येईल. 

 
 
 

#*#*#*#*#*#*#*# 
 
 
 


