
Janata Sahakari Bank Ltd., Pune (Multistate Scheduled Bank) / 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

CCUUSSTTOOMMEERR  CCAARREE  PPOOLLIICCYY  
 

कस्टमर केअर पॉलिसी 
सन २०१७-२०१८ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



Janata Sahakari Bank Ltd., Pune (Multistate Scheduled Bank) / 2 

 

 

 

 

 
 
 

 
  
 
 ग्राहकाांच्या हक्काच ेरक्षण, ग्राहक प्रशिक्षण या उद्देिाने आपल्या बँकेत कस्टमर केअर विभागाची स्थापना करण्यात 
आलेली आहे. खातदेाराांना प्रत्येक गोष्टीची माहहती पारदिशकपणे त्िरीत, अचूकपणे देण्याची त्याचप्रमाणे माहहती न 
शमळाल्याने नुकसान झाल्यास त्याबाबत भरपाई देण्याची व्यिस्था बँककां ग ओम्ब्युडसमॅनच ेमाध्यमातून ननमाशण झाली आहे. 
परांतु तत्पूिी मुख्यकचरेीस्तरािर आिश्यक कायशिाही करणेच ेकामकाज बँकेत कस्टमर केअर विभागामार्श त करणेत येते.  
 
 कस्टमर केअर विभागाद्िारे विविध माध्यमातून िाखेमार्श त हदल्या जात असलेल्या ग्राहकसेिेबाबत लक्ष ठेिले जात 
असून त्यात सुधारणेसाठी आिश्यकतेनुसार िाखाांना सूचना हदल्या जातात.  ग्राहकसेिेत सातत्याने सुधारणेचा प्रयत्न करणे, 
ग्राहकाांना निीन सेिा-सुविधा उपल्ध करून देणे, यासांदभाशतील RBI / IBA याांच्या सूचनाांची अमलबजािणी करणे तसेच 
ग्राहक तक्रारीची योग्य दखल घेिून त्यािर उचचत कायशिाही ननश्श्चत िेळेत करण्याच े विभागाच ेधोरण असून त्याबाबतचा 
तपिील पुढीलप्रमाणे :- 
 

 

(1) ग्राहक सुविधाांबाबत –  
 

1. प्रत्येक िाखेत तक्रार / सुचनापेटी ठेिणे अननिायश असून ती िेळचिेेळी ननयशमतपणे पाहून त्यातील सूचना / 
तक्रारीांच ेिाखास्तरािर त्िररत ननराकरण करािे ि त्याची माहहती रश्जस्टर स्िरुपात ठेिािी. 

2. िाखेत ग्राहकाांसाठी वपण्यासाठी स्िच्छ पाणी, बसण्यासाठी जागा, रॅ्न, पुरुष ि महहलाांसाठी स्ितां् 
स्िच्छतागहृ इ. ककमान सोयी कायम सुश्स्थतीत, आरोग्यपूणश  ि िापरण्यायोग्य असल्या पाहहजेत.  

3. प्रत्येक िाखेत स्थाननक सल्लागार सशमती स्थापन करणे आिश्यक आहे.  त्यामध्ये िाखाव्यिस्थापक, िाखा 
सांपकश  सांचालक तसेच खातदेाराांच े प्रनतननधी याांचा समािेि असािा.  प्रत्येक महहयायात सदर सशमतीची  क 
सभा आयोश्जत करून त्यामध्ये िाखेतील खातदेाराांना हदल्या जाणार् या सेिेबाबत माहहती त्याचप्रमाणे मागील 
महहयायातील खातदेाराांच्या तक्रारीांची त्याबाबतच्या ननिारण कायशिाहीची माहहती देणेत यािी. त्याच े
िाखास्तरािर रश्जस्टर ठेिािे. िेळोिेळी केले जाणार्या बदलाबाबत स्थाननक सल्लागाराांना अिगत करािे. 

4. बँक आकारीत असलेल्या सेिा िुल्काची माहहती िाखेतील दिशनी भागात प्रशसद्ध करणे आिश्यक आहे.  

5. बँकेतरे् िेळोिेळी बदलण्यात येणारे व्याजदर, सेिािुल्क इ.ची पूिशसूचना ग्राहकाांना देणे आिश्यक असून याबाबत 
मुख्यकचरेीकडून िाखाांना माहहती कळविल्यानांतर िाखाांनी त्याची प्रशसद्धी िाखेच्या नोटीसबोडशिर त्िररत करािी.  

6. आपल्या बँकेची CBS / ABB सुविधा असलेने बँकेच्या कोणत्याही ग्राहकास कोणत्याही िाखेमार्श त कामकाज 
करणेची सोय असून त्याचा जास्तीत जास्त लाभ ग्राहकाांना शमळेल यासाठी काळजी घ्यािी. 

कस्टमर केअर पॉलिसी 
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7. तां्पूणश सेिा सुविधाांची माहहती ग्राहकाांना होणे आिश्यक असून त्याबाबत त्याांच्यात जागरूकता होणे महत्िाच े
आहे. याद्िारे होणारे विविध प्रकारच ेफ्रॉड टाळण्यास मदत होिू िकेल. त्याबरोबरच ग्राहकाांना त्याांच ेहक्क ि 
जबाबदारीची जाणीि होणेदेखील आिश्यक आहे. यासाठी इांडडयन बँक्स असोशस िनच े सहकायाशने विविध 
माध्यमाांच ेउपयोगाने जनजागतृी करणेसाठी प्रयत्न करािेत. 

8. बँकेच्या ग्राहकाांिी चाांगला सांपकश  असेल तर व्यिसायिाढ चाांगली होत.े तसेच ग्राहकाांच्या अडचणी िेळचिेेळी दरू 
करणेसाठी सुसांिाद असणे आिश्यक आहे. त्यासाठी िाखेच्या ग्राहकाांचा िषाशतून ककमान  कदा ग्राहक साक्षरता 
मेळािा घेण्यात यािा. त्यात बँकेच्या सेिा-सुविधाांची माहहती देिून जास्तीत जास्त ग्राहकाांकडून त्याचा िापर 
केला जाईल यासाठी प्रयत्न करािेत. त्याचप्रमाणे ग्राहकाांच्या बँकेकडून असलेल्या अपेक्षा समजािून घेिून त्या 
जास्तीत जास्त प्रमाणात पूणश करणेसाठी प्रयत्निील रहािे. सदर मेळाव्यासाठी मुख्यकचरेीहून ककमान २ िररष्ठ 
पदाचधकारी उपश्स्थत राहून ग्राहकाांच्या तक्रारी / अपेक्षा समजािून घेतील यासाठी आिश्यक उपाय योजना 
करािी. बँकेच्या सांचालक मांडळातील सदस्य याांनाही त्यासाठी आमांत्र्त करािे. काही िाखाांना स्थाननक 
अडचणीांमुळे सदर बाब िक्य नसल्यास दोन िषाशतून ककमान  कदा तरी अिा प्रकारच्या कायशक्रमाच ेआयोजन 
केले जािे. 

 

    (ब) ग्राहक तक्रारीबाबत – 
 

1. ग्राहकास बँककां ग सेिेबाबत तक्रार कराियाची असल्यास – प्रथम िाखास्तरािर िाखाव्यिस्थापक, 
मुख्यकचरेीस्तरािर – कस्टमर केअर विभाग आणण ररझव्हश बँकेकड े तक्रार करणेसाठी – बँककां ग लोकपाल 
कायाशलय याची माहहती असलेले बोडश िाखेतील दिशनी भागात लािणेत यािेत.  

2. ररझव्हं बँकेच्या धोरणानुसार कस्टमर केअर विभाग आपल्या बँकेत कायशरत आहे.  सदर विभागाकड ेिाखेच्या 
सेिेबाबत असमाधानी असल्यास विभाग प्रमुख कस्टमर केअर विभाग याांचकेड ेसांपकश  साधणेसाठी विभागाचा 
दरूध्िनी तसेच कायाशलयाचा पत्ता, ई–मेल आयडी िाखेच्या दिशनी भागात  प्रदशिशत करणेत यािा.  

3. SMS / e-mail / letter अथिा कोणत्याही माध्यमातून बँकेकड े (िाखा अथिा मुख्यकचरेी) तक्रार आल्यास 
त्याची दखल घेण्यात यािी. दरूध्िनीद्िारे येणार्या तक्रारीांच े स्ितां् रश्जस्टर ठेिण्यात येिून त्यात आलेली 
तक्रार नोंदिून त्यािर केल्या गेलेल्या कायशिाहीचा तपिील नमूद करणेत यािा.  

4. ग्राहकाने िाखेकड े केलेल्या तक्रारीच े त्िररत ननराकरण करणेचा प्रयत्न करािा.  तक्रारीच े त्िररत ननराकरण 
करणे िक्य नसल्यास तसे ग्राहकास साांगून तक्रारीस पोहोच देण्यात यािी.  त्यामध्ये साधारणपणे ककती 
हदिसात तक्रारीबाबत कायशिाही केली जाईल याचा उल्लेख असािा. 

5. िाखास्तरािरून तक्रारीच े ननराकरण न झालेल्या तक्रारीांची माहहती त्िररत कस्टमर केअर विभागास कळिून 
त्याांच ेमागशदिशनानुसार पुढील कायशिाही करािी. 

6. िाखास्तरािरील तक्रारीांचा ननपटारा तक्रार आल्यापासून जास्तीत जास्त िाखा कामकाजाच्या दसु-या 
हदिसापयतं होणे आिश्यक आहे.  
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7. बँकेकड े लेखी प्, ई-मेल अथिा र्ोनद्िारे आलेल्या तक्रारीांची दखल घेतली जाईल. मा् नननािी तक्रारीची 
दखल घेतली जाणार नाही. 

8. मुख्यकचरेीकड े येणार्या तक्रारीांना २४ तासाच ेआत पोहोच देणे आिश्यक असून तक्रारीांचे ननराकरण जास्तीत 
जास्त ७ हदिसाांच ेआत होणे आिश्यक आहे. तक्रारीच ेस्िरूप, िाखाांकडून माहहती उपल्ध होणेसाठी लागणारा 
िेळ, इ. बाबीांचा विचार करून सदर कालािधीत िाढ करण्याच ेअचधकार विभाग प्रमुख – कस्टमर केअर विभाग 
याांना राहतील.  

9. कस्टमर केअर तसेच कस्टमर सश्व्हशसबाबत ररझव्हश बँकेच्या मागशदिशक तत्िानुसार, बँककां ग लोकपाल 
कायाशलयाकड े केलेल्या तक्रारीप्रकरणी,  खातदेाराने तक्रार केल्यापासून १५ हदिसाच े आत त्याच्या तक्रारीच े
ननराकरण करून तसे खातदेारास कळविले गेले पाहहजे.  जर खातदेाराने केलेली मागणी / तक्रार बँकेस अमायाय 
असेल तर तसेदेखील खातदेारास लेखी कळविणे आिश्यक आहे.   

10. बँककां ग लोकपाल कायाशलयाकडून प्राप्त झालेल्या तक्रारीांबाबत आिश्यक माहहती ि खुलासा प्राप्त करून तो सदर 
कायाशलयाकड े१५ हदिसाांच ेआत पाठविण्यात येईल. 

11. िाखेकडे, मुख्यकचरेी - कस्टमर केअर विभागाकड े अथिा बँककां ग लोकपाल कायाशलयाकडून आलेल्या प्रत्येक 
तक्रारीस पोहोच देणे आिश्यक असून िर नमूद केलेल्या मुदतीपूिी तक्रारकत्याशस त्याच ेलेखी उत्तर कळविणे 
आिश्यक आहे. सदर कालािधी पररश्स्थतीनुरूप कमी-जास्त करणेच ेअचधकार विभाग प्रमुख – कस्टमर केअर 
विभाग याांना देण्यात आलेले आहेत. तसेच िाखा ि मुख्यकचरेीकड े तक्रार करणा-या तक्रारकत्याशस            
बँकेकडून करण्यात आलेल्या ननिारणाबाबत िा खुलािाबाबत " असमाधानी " असल्यास बँककां ग लोकपाल र्ोरम 
उपल्ध आहे असे देण्यात येणा-या उत्तरप्ात नमूद करािे. 

12. मुख्यकचरेीस आलेल्या तक्रारीबाबत मागणी केलेली माहहती िाखेने २४ तासाांच्या आत देणे आिश्यक आहे. 
त्यापेक्षा अचधक कालािधी माहहती सादर करण्यास लागणार असेल तर त्यासाठी िाखेने विभागाची पूिशपरिानगी 
घ्यािी. 

13. तक्रारकत्याशस बँकेने हदलेला ननणशय अमायाय असेल तर त्याने बँकेस तसे लेखी कळविणे आिश्यक आहे. 
तक्रारकत्याशकडून ६ महहयायात लेखी उत्तर िा समाधानप् प्राप्त न झाल्यास बँकेचा ननणशय त्याांना मायाय आहे 
असे समजून मुख्यकचरेीस्तरािर सदरची तक्रार बांद करणेत येईल.  

14. मुख्यकचरेीकड े येणार्या तक्रारीांची माहहती / ग्राहक सेिेचा आढािा दरमहा मा.सांचालक मांडळ सभेपुढे सादर 
करण्यात येईल. त्याचप्रमाणे िषाशतून दोनदा सदर माहहतीचा आढािा ररझव्हश बँकेकडेही सादर केला जाईल. 

(1) तां्ज्ञानािर आधाररत सेिाांबाबत (ATM+Techno Based Services) –  

 

1. बँकेच्या टेक्नो बेस सश्व्हशसेसची त्याचप्रमाणे बँककां ग प्रॉडक्टसची माहहती िाखेतील प्रत्येक सेिकास असणे 
आिश्यक असून त्यासाठी मुख्यकचरेीमार्श त काढण्यात येत असलेल्या सिश पररप्काांची माहहती िाखेमध्ये 
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ननयशमतपणे सेिक सभा घेण्यात येिून त्यात देण्यात यािी. जेणेकरून सदरची माहहती िाखा कामकाज 
करतिेेळी ग्राहकाांपयंत पोहोचविणे िक्य होईल. 

2. तां्पूणश सेिा सुविधाांची माहहती ग्राहकाांना होणे आिश्यक असून त्याबाबत त्याांच्यात जागरूकता होणे महत्िाच े
आहे. त्याबरोबरच ग्राहकाांना त्याांच ेहक्क ि जबाबदारीची जाणीि होणेदेखील आिश्यक आहे. यासाठी प्रनतिषी 
ककमान  खादा ग्राहक साक्षरता कायशक्रम ि इांडडयन बँक्स असोशस िनच े सहकायाशने विविध माध्यमाांच े
उपयोगाने जनजागतृी करणेसाठी प्रयत्न करािेत. 

3. बँकेच्या ग्राहकाांच े मोबाईल क्रमाांक त्याचप्रमाणे ई-मेल आयडीच े रश्जस्रेिन करून घेऊन, बँकेने केलेल्या 
बदलाांची आिश्यक माहहती ग्राहकाांना पाठिािी. यासाठी िाखेने कालबध्द कायशक्रम ठरिून जुयाया ग्राहकाांच े
मोबाईल क्रमाांक / ई-मेल आयडी अद्ययाित करून घेणे आिश्यक आहे. ननयशमतपणे KYC च्या माहहतीचा 
अद्ययाितपणा करीत असतानाच िरील माहहतीदेखील अद्ययाित करणेत यािी. 

 

4. आपल्या बँकेची CBS / ABB सुविधा असलेने बँकेच्या कोणत्याही ग्राहकास कोणत्याही िाखेमार्श त कामकाज 
करणेची सोय असून त्याचा जास्तीत जास्त लाभ ग्राहकाांना शमळेल यासाठी काळजी घ्यािी. 

5. ATM सेंटरमध्ये कॅि उपल्ध नसल्यास ककां िा काही ताांत्र्क कारणास्ति सेंटर बांद असल्यास त्याची माहहती 
ग्राहकाने व्यिहार करणेपूिी त्याला समजणे आिश्यक आहे. त्यासाठी याबाबतच्या स्पष्ट सूचना िाखेने ATM 
सेंटरमध्ये लािाव्यात. िाखा सदर माहहती सांगणकाच्या स्क्रीनिर अथिा अयाय मागाशनेदेखील ग्राहकाांपयतं 
पोहोचि ूिकते. 

6. ATM सेंटरमध्ये ATM ID ठळकपणे प्रशसध्द करािा. जेणेकरून ग्राहकाांना तक्रार / सूचना करताना सदर ATM 
ID चा उल्लेख त्यामध्ये करता येईल.  

7. ग्राहकास ATM बाबत काही तक्रार कराियाची असल्यास त्यासाठीच ेतक्रार अजश ATM सेंटरमध्येच उपल्ध 
करून द्यािेत. त्याचप्रमाणे जयाांचकेड ेतक्रार कराियाची आहे, त्या अचधका-याच ेनाि ि दरूध्िनी क्रमाांक याची 
माहहती ATM सेंटरमध्ये दिशनी भागात प्रशसध्द करािी. यामुळे तक्रार ननिारण लिकर होिू िकेल. ATM 
सेंटरमध्ये Data Center – Helpdesk च ेदरूध्िनी क्रमाांक प्रशसद्ध करािेत. 

8. ग्राहकाांच्या ATM बाबतच्या तक्रारी, ATM कार्ड ब्िॉक करणे, इ. बाबीांसाठी बँकेने टोि फ्री टेिीफोन क्रमाांक 
१८०० २३३ ३२५८ उपिब्ध करून देण्यात आिा असून, त्यावरीि तक्रारीांची त्वरीत दखि घेण्यात येते. 
भववष्यात सदर सुववधा शहरननहाय / ववभागननहाय शाखाांसाठी स्थाननक हेल्पिाईन यापद्धतीने सुरु करण्यात 
येवून त्याांची सांख्या वाढववण्यात यावी. सदर बाबीांची प्रलसद्धी बँकेच्या वेबसाईटवर त्याचप्रमाणे ATM सेंटरमध्ये 
करण्यात आिेिी आहे.याची खात्री करावी.  
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(ड) प्रशिक्षण – 

 

1. बँकेच्या प्रशिक्षण कें द्रात होणा-या प्रत्येक प्रशिक्षण कायशक्रमात कस्टमर केअर तसेच कस्टमर सश्व्हशस यासाठी 
काही िेळ ठेिण्यात येणार असून त्यातील माहहतीचा िाखा कामकाजाच ेिेळी िापर करािा ि सिश सेिकाांना 
त्यासाठी प्रितृ्त करािे. 

 

2. िाखेतील सिश सेिकाांना ग्राहक सेिेच े महत्ि पटािे यासाठी बँकेच्या प्रशिक्षण ि मनुष्यबळ विकास 
विभागामार्श त प्रशिक्षणाची सोय करणेत येत असते. यासाठी िाखास्तरािरून सदर विभागाकड ेमागणी केल्यास 
िाखेत  कत्र्तपणे याबाबतच्या प्रशिक्षणाची सोय करणेत येिू िकेल. तरी अिा प्रकारचा प्रशिक्षण कायशक्रम  
ननयशमतपणे िाखेत आयोश्जत करून िाखेतील सिश सेिकाांना त्यात प्रशिक्षण घेणे अननिायश करािे. Banking 
Codes and Standards Board of India याांनी अद्ययाित प्रशसद्ध केलेल्या कोडची सिश सेिकाांना माहहती 
व्हािी यासाठी याबाबतच े प्रशिक्षण/माहहती िाखेतील सिश सेिकाांना शमळेल यासाठी बँकेच्या प्रशिक्षण ि 
मनुष्यबळ विकास विभागामार्श त प्रशिक्षणाची सोय करणेत यािी. तसेच सदर कोडस ् बाबतचीमाहहती देणारी 
पुश्स्तका ही ग्राहकाांच्या िाचनासाठी िाखास्तरािर उपल्ध करून देण्यात यािी. 

 

 (इ) अयाय – 
 

1. सन २०१३-२०१४ मध्ये बँकेने Banking Codes and Standards Board of India (BCSBI) याांच े
सभासदत्ि घेतलेले असून सदर सांस्थेच ेकोड्स बँकेिर बांधनकारक राहणार आहेत.  त्याची माहहती िेळोिेळी 
िाखाांना देण्यात येत असून सदर सांस्थेच ेकोडस सिश िाखाांना कळविण्यात आलेले आहे. त्याचप्रमाणे बँकेच्या 
िेबसाईटिर देखील त्याची प्रशसद्धी करण्यात आलेली आहे. त्यानुसार बँकेने ि सिश िाखाांनी त्याांच े ग्राहकाांना 
ग्राहक सेिा देणे आिश्यक ि अपेषितक्षत आहे. BCSBI साठी Code Compliance Officer म्हणून  
उपमहाव्यवस्थापक कस्टमर केअर याांची ननयुक्ती करणेत आलेली असून ग्राहक सेिबेाबतची त्याचप्रमाणे 
Annual Compliance Information त्याांचमेार्श त BCSBI याांचकेड ेपाठविण्यात येईल. 

2. इांडडयन बँक्स असोशस िनने त्याांच ेप् क्र.CE.RB/CS/6412 हद.०९/०८/२०१२ नुसार बँकेतील ग्राहक सेिेबाबत 
सुधारणा करण्यासाठी नेमण्यात आलेल्या दामोदरन कशमटीने सुचविलेल्या १०५ शिर्ारिीांपैकी ३७ शिर्ारिीांची 
बँकेत अांमलबजािणी करणेच ेननदेि त्याांच्या सिश सभासद बँकाांना हदलेले आहेत. सदरील ३७ शिर्ारिी या RBI 
तसेच IBA याांनी सांयुक्तपणे मायाय केलेल्या असून त्या सिश शिर्ारिीांची अांमलबजािणी मुख्यकचरेीतील 
सांबांचधत विभागाांमार्श त करणेत येत आहे / आलेली आहे.  त्यानुसार िेळोिेळी मुख्यकचरेीमार्श त कळविण्यात 
येणार्या माहहतीची अांमलबजािणी िाखेमार्श त करण्यात यािी.  
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3. सध्या बँकेच्या विविध िाखेत खाती उघडताना  काच ग्राहकाच ेअनेक कस्टमर कोडस ननमाशण होत आहेत.  
अिा  काच ग्राहकाची सिश खाती  काच कोड अांतगशत Unique Customer Identification Code (UCIC) 
असणेची पद्धत राबविणेबाबत ररझव्हश बँक ऑर् इांडडयाच ेननदेिाांनुसार ननश्श्चत करणेत आलेले असून त्यानुसार 
सांबांचधत ग्राहकाांिी सांपकश  करून प्रथम िाखास्तरािर अिी योजना राबविणेस ि त्यानांतर बँकस्तरािर 
राबविण्याच ेधोरण ननश्श्चत करणेत आलेले आहे.  

दामोदरन कशमटीने सुचविलेल्या शिर्ारिीांपैकी RBI तसेच IBA याांनी सांयुक्तपणे मायाय केलेल्या शिर्ारिीांची 
अांमलबजािणी मुख्यकचरेीतील विविध विभागाांमार्श त करणेत येईल. त्यामध्ये बदल झाल्यास त्यानुसार 
अांमलबजािणी करणेत येईल. 

 
 
 

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


