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��तावना

नी�त का उ�े�य

�वषय - सूची

नी�त का काय��े�
a. इस नी�त म� इि�वटास �मॉल फाइन�स ब�क
(ESFB या "ब�क") क� भू�मका� और �ज�मेदा�रय�
को शा�मल �कया जाएगा ता�क �नवारण �णाली को
'�यायसंगत' सु�न��त करने के �लए एक संर�चत
�णाली तैयार क� जा सके। �नयम� और �व�नयम� के
�दए गए ढांचे के भीतर ‘उ�चत' और 'अनु�ेय' होगा।

b. यह नी�त �ाहक� के अ�धकार� क� गणना करती है
�क वे संगठन के भीतर अपनी �शकायत�/�शकायत� को
आगे बढ़ाने के तर�क� से पूर� तरह अवगत ह�। और
य�द वे अपनी �शकायत� के �लए ब�क �ारा �दान क�
गई ��त��या या समाधान से संतु� नह� ह�, तो
वैकि�पक उपाय� को चुनने के उनके अ�धकार� के बारे
म�

c. यह नी�त �शकायत �नवारण के �स�ांत� का पालन
करने के �लए ब�क के दा�य�व� को सूचीब� करती है।

इस नी�त का उ�े�य �ाहक� क� �शकायत�, �शकायत� और
�नवारण को सेवा �वतरण के मा�यम से संबो�धत करने के
�लए इि�वटास �मॉल फाइन�स ब�क को स�म करने के
�लए एक ढांचा �दान करना है।
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ESFB पॉ�लसी �ेमवक�

2.1 �शकायत समाधान के �स�ांत
�शकायत �नवारण पर ब�क क� नी�त �न�न�ल�खत �स�ांत� का पालन करती ह।ै

    1. �ाहक� के साथ हर समय उ�चत �वहार �कया जाए
    2. ब�क कम�चार� स�ावना से और �ाहक के �हत� के ��त पूवा��ह के �बना काम कर�गे।
    3. �ाहक� �ारा क� गई �शकायत� को �वन�तापूव�क और समय पर �नपटाया जाता है
    4. ब�क सभी �शकायत� का कुशलतापूव�क और �न�प� �प से �नपटान करेगा
    5. �ाहक� को संगठन के भीतर अपनी �शकायत�/�था� को आगे बढ़ाने के तर�क� और वकैि�पक उपाय� के उनके 
        अ�धकार� के बारे म� पूर� तरह से सू�चत �कया जाता ह,ै य�द वे अपनी �शकायत� के �लए ब�क �ारा �दान क� गई 
        ��त��या से संतु� नह� ह�।

�ाहक� क� �शकायत� इसके कारण उ�प�न होती ह�

     1. �ाहक� को उपल�ध कराए गए काय�/�व�था� क� अपया��तता
     2. �दान क� गई वा�त�वक सेवा� बनाम अपे��त सेवा� के मानक� म� अंतर।
     3. �ाहक� के साथ �वहार म� �वहार संबंधी पहलू।

य�द �ाहक ब�क �ारा �दान क� जाने वाली सेवा� से संतु� नह� ह ैतो उसे अपनी �शकायत दज� कराने का पूरा अ�धकार ह।ै
�ाहक �ल�खत �प म�, मौ�खक �प से, ब�क क� वबेसाइट या टलेीफोन पर अपनी �शकायत दे सकता ह।ै य�द �शकायत करने के
30 �दन� के भीतर �ाहक क� �शकायत का समाधान नह� होता ह ैया य�द वह ब�क �ारा �दान �कए गए समाधान से संतु� नह�
ह,ै तो वह अपनी �शकायत के साथ ब��क�ग लोकपाल से संपक�  कर सकता/सकती ह ैया �शकायत �नवारण के �लए उपल�ध
अ�य कानूनी तर�क� का अनुसरण कर सकता/सकती ह।ै

2.1.1 �ाहक� क� �शकायत�



2.2 �ाहक� क� �शकायत�/�शकायत� को संभालने के �लए
आंत�रक �णाली

      �ाहक सेवा पर �थायी स�म�त क� अ�य�ता ब�क के �बंध �नदेशक कर�गे। ब�क के दो से तीन व�र� काय�का�रय� के
अलावा, स�म�त म� जनता से �लए गए दो ��त��त गैर-काय�कार� भी सद�य ह�गे। स�म�त के �न�न�ल�खत काय� ह�गे।

     1. शाखा� म� आयो�जत �ाहक सेवा बैठक�, �थायी स�म�त क� बैठक� और ब�क के ऑनलाइन चैनल� से ��त��या/समी�ा 
         जैसे �व�भ�न �तमा�हय� से �ा�त �ाहक सेवा क� गुणव�ा पर ��त��या का मू�यांकन कर�।
     2. स�म�त �ाहक सेवा और �शकायत से �नपटने क� ���या� से संबं�धत �नयामक �दशा�नद�श� के अनुपालन पर नोडल 
         अ�धका�रय� से ��त��या मांगेगी।
     3. स�म�त �नवारण के �लए �ज�मेदार काया��मक �मुख� �ारा �न�द�� अनसुलझी �शकायत�/�शकायत� पर भी �वचार करेगी 
         और अपनी सलाह देगी।
     4. स�म�त �ैमा�सक अंतराल पर बोड� क� �ाहक सेवा स�म�त को अपनी �रपोट� ��तुत करेगी।

    नोडल अ�धकार� पूरे ब�क के �लए �ाहक सेवा और �शकायत से �नपटने के काया��वयन के �लए �ज�मेदार होगा। उनके
�नयं�ण म� आने वाली शाखा� के संबंध म� �शकायत�/प�रवाद� को संभालने के �लए �धान काया�लय और अंचल/�े�ीय
काया�लय� म� नोडल अ�धकार� नीचे �दए गए ह�।

�धान काया�लय: �मुख �ाहक सेवा
अंचल / �े�ीय काया�लय: अंचल �मुख

नोडल अ�धकार� (अ�धका�रय�) का नाम और संपक�  �ववरण शाखा नो�टस बोड� पर �द�श�त �कया जाएगा

2.2.2 �ाहक सेवा पर �थायी स�म�त

2.2.1 बोड� क� �ाहक सेवा स�म�त

      उ�कृ� �ाहक सेवा �दान करने के �लए बोड� क� �ाहक सेवा स�म�त एक �ापक �ाहक �शकायत �बंधन �णाली तैयार करने
के �लए �ज�मेदार होगी। स�म�त �दान क� गई �ाहक सेवा क� गुणव�ा से संबं�धत मु�� क� भी जांच करेगी। यह स�म�त �ाहक
सेवा संबंधी �थायी स�म�त के कामकाज क� भी समी�ा करेगी।

2.2.3 �शकायत� और �शकायत� को संभालने के �लए नोडल अ�धकार� और अ�य ना�मत अ�धकार�



ब�क क� ��येक शाखा म�, �न�न�ल�खत �द�श�त �कया जाएग

     1.�ाहक� से �शकायत� और सुझाव �ा�त करने क� ���या
     2.नोडल अ�धकार� का नाम, पता और संपक�  नंबर
     3.�े� के ब��क�ग लोकपाल क� संपक�  �ववरणी।
     4.�ाहक� के ��त ब�क क� ��तब�ता� का कोड/उ�चत �वहार कोड
     5.ब�क का टोल �� नंबर

2.4.1 शाखा �बंधक शाखा �ारा �ाहक सेवा के संबंध म� �शकायत�/�शकायत� के समाधान के �लए �ज�मेदार ह।ै वह शाखा� म�
�ा�त सभी �शकायत� को बंद करने के �लए �ज�मेदार होगा। यह देखना उनका सबसे मह�वपूण� कत�� ह ै �क �शकायत� का
�ाहक क� संतु�� के �लए पूर� तरह से समाधान �कया जाता ह ैऔर य�द �ाहक संतु� नह� ह,ै तो उ�ह� इस मु�े को आगे बढ़ाने के
�लए वकैि�पक रा�ते उपल�ध कराए जाएंगे। य�द शाखा �बंधक को लगता ह ै�क उसके �तर पर �शकायत का समाधान संभव
नह� ह,ै तो वह माग�दश�न के �लए मामले को अंचल काया�लय/नोडल अ�धकार� को भेजेगा। इसी �कार, य�द अंचल काया�लय/
नोडल अ�धकार� को पता चलता ह ै�क व े�शकायत का समाधान करने म� स�म नह� ह�; ऐसे मामल� को �धान काया�लय म� �धान
नोडल अ�धकार� को भेजा जाएगा।

      सभी �शकायत� को क� �ीकृत �णाली म� दज� �कया जाएगा और �नवारण के �लए त�काल उपचारा�मक कार�वाई शु� करने के
�लए शीष� �बंधन स�हत सभी लाइन अ�धका�रय� के �लए यह सुलभ होगा। शीष� �बंधन क� �ट�प�णयां सभी संबं�धत कम�चा�रय�
के �लए उपल�ध ह�गी।

     पूछताछ/पूछताछ को �शकायत नह� माना जाएगा। हालाँ�क, य�द �कसी ��न का ठ�क से उ�र नह� �दया जाता ह ैतो यह
�शकायत बन सकता ह।ै

2.2.4 ब�क ने RBIके मौजूदा �दशा�नद�श� के अनुसार आंत�रक लोकपाल योजना लागू क� ह।ै

      आंत�रक लोकपाल (IO) एक �व�णाली �ा�धकरण होगा, जो ब�क �ारा आं�शक या पूण� �प से खा�रज क� गई �शकायत� क�
समी�ा के �लए �ज�मेदार होगा। यह आंत�रक �शकायत �नवारण �णाली को मजबूत करने और यह सु�न��त करने के �लए ह ै�क
�ाहक� क� �शकायत� का �नवारण ब�क के �शकायत �नवारण �णाली के उ�चतम �तर पर हो; और �नवारण के �लए �ाहक को
अ�य मंच� से संपक�  करने क� आव�यकता को कम करने के �लए।

IO �तमाही अंतराल पर बोड� क� �ाहक सेवा स�म�त को उसक� ग�त�व�धय� क� �रपोट� ��तुत करेगा। योजना म� बताई गई
आव�यकता� के अनुसार ब�क समय-समय पर RBI को भी �रपोट� करेगा।

2.4 �शकायत� का समाधान

2.3 अ�नवाय� �दश�न आव�यकताएँ



�शकायत �नवारण समय-सीमा

2.4.2 �नधा��रत समय - सीमा

�शकायत� क� �ेणी ��तवत�न काल

�े�/�ब��/उ�पाद� क� गलत �ब�� आ�द से संबं�धत जांच क�
आव�यकता वाली �शकायत�

पावती 24 घंट ेके भीतर भेजी जानी चा�हए

बाहर� एज��सय�/अ�य ब�क�/तीसरे प� के उ�पाद�/सेवा� से संबं�धत
�शकायत�

ऐसी �शकायत� �जनका �शकायत �नवारण टीम �ारा सीधे समाधान �कया जा
सकता है

ऐसी �शकायत� �जनके समाधान के �लए �ौ�ो�गक� प�रवत�न क� आव�यकता होती
ह ैया �जनके �लए सं�द�ध धोखाधड़� ग�त�व�धय� / कदाचार� से संबं�धत जांच क�
आव�यकता होती ह ैया �जसम� देय रा�श आ�द क� वसूली शा�मल होती ह।ै 30 �दन� तक

अ�धकतम 3 काय�
�दवस

अ�धकतम 7 काय�
�दवस

15 काय� �दवस� तक

य�द �ाहक क� �शकायत 30 �दन� के भीतर हल नह� होती ह ैया �ाहक ब�क �ारा �दान �कए गए समाधान से संतु�
नह� ह,ै तो वह ब��क�ग लोकपाल, RBIके पास अपील कर सकता/सकती ह।ै

     �ा�त �शकायत का सभी संभा�वत �दशा�से �व�ेषण �कया जाएगा। �शकायतकता� कई चैनल� के मा�यम से �शकायत
दज� कर सकता ह,ै जैसे। फोन ब��क�ग, ब�क क� वबेसाइट, ई-मेल, प� और शाखा �तर पर �शकायत �प�।

     �ाहक �ारा उठाई गई �कसी भी �शकायत पर ब�क के �ट�ड का संचार एक मह�वपूण� आव�यकता ह।ै �ा�त �शकायत� क�
तुरंत पावती दी जाएगी और �ाहक को ब�क से समाधान के अनुमा�नत समय पर सू�चत �कया जाएगा।

     ब�क �ारा �ा�त ��येक �शकायत को आंत�रक �प से �नधा��रत समय सीमा के भीतर हल करने के �लए सभी �यास �कए
जाएंगे। ��तवत�न काल (TAT) के बाद सभी लं�बत �शकायत� क� सूचना मा�सक अंतराल पर �धान काया�लय को दी
जाएगी।

     हालां�क, जहां ब�क ब�क के बाहर के �ोत� से जानकार� �ा�त करने के �लए �नभ�र ह,ै जैसे �क अ�य ब�क, एज��सयां जो
ब�क आ�द के �लए सं�वदा�मक दा�य�व के अधीन नह� ह�, टन�अराउंड समय उस समय से शु� होगा, जब अ�य ब�क� या
एज��सय� ने अपने उठाए गए ��न� पर ब�क को ��त��या।

नीचे दी गई ता�लका �व�तृत समयसीमा बताती ह।ै

2.3 MANDATORY DISPLAY



      ब�क क� ��येक शाखा म� �शकायत/सुझाव पेटी उपल�ध कराई जाएगी। इसके अलावा, ब�क क� ��येक शाखा म� एक
सूचना �द�श�त क� जाएगी �जसम� �ाहक� से अनुरोध �कया जाएगा �क य�द उनक� �शकायत� का समाधान नह� होता है तो वे
शाखा �बंधक से �मल�।

      कम�चा�रय� को �शकायत�/�शकायत� से �नपटने के �लए पया��त �प से ��श��त �कया जाएगा। कम�चा�रय� को �ाहक
क� �शकायत/�शकायत� को अ�यंत �श�ाचार और स�मान के साथ संबो�धत करने के �लए ��श��त �कया जाएगा। �ो�धत
�ाहक� से �नपटने के �लए आव�यक सॉ�ट कौशल �टाफ ��श�ण काय��म� का एक अ�भ�न अंग होगा। यह सु�न��त
करना नोडल अ�धकार� का दा�य�व होगा �क सभी �तर� पर �शकायत�/�शकायत� को सुचा� �प से और कुशलता से
संभालने के �लए आंत�रक �णाली �था�पत हो। नोडल अ�धकार� HR �वभाग को उ�चत �तर पर कम�चा�रय� क� ��श�ण
आव�यकता� पर फ�डबैक द�गे।

     �छ��त ��तय� के साथ �शकायत पुि�तका शाखा� म� उपल�ध कराई जाएगी, ता�क �ाहक� को तुरंत एक पावती �दान
क� जा सके और �नयं�क काया�लय को इसक� सूचना दी जा सके।
     शाखाएं सीधे या �ाहक� से अ�य चैनल� के मा�यम से �ा�त सभी �शकायत�/�शकायत� को दज� करने के �लए �दए गए
�नधा��रत �ा�प म� एक अलग �शकायत र�ज�टर बनाए रख�गी।
     शाखा� �ारा अनुर��त �शकायत र�ज�टर क� संबं�धत �े�ीय �बंधक �ारा शाखा� म� उनके आव�धक दौरे के दौरान
जांच क� जाएगी और उनक� �ट�प�णय�/�ट�प�णय� को संबं�धत दौरे क� �रपोट� म� दज� �कया जाएगा।
      उपयु�� मै�युअल र�ज�टर� के बजाय, शाखाएँ ऐसे र�ज�टर� को इले��ॉ�नक �प म� भी रख सकती ह�।

      ब�क का मानना ह ै�क �ाहक� के साथ ब�क के कम�चा�रय� �ारा ���गत बातचीत के मा�यम से �ाहक� क� अपे�ा�/
आव�यकता�/�शकायत� को बेहतर तर�के से संबो�धत �कया जा सकता ह।ै �ाहक� से संपक�  सु�न��त करने के �लए, �ाहक
सेवा म� सुधार के �लए �ाहक� क� ��त��या/सुझाव एक� करने के �लए ब�क �ारा �ाहक� के साथ संर�चत �ाहक या�ा� क�
योजना बनाई जाती ह।ै ब�क सेवा� के बारे म� जाग�कता क� कमी के कारण �ाहक� क� कई �शकायत� सामने आती ह�; ब�क के
साथ �नय�मत बातचीत से �ाहक� को ब��क�ग सेवा� क� बेहतर सराहना करने म� मदद �मलेगी। जहां तक ब�क का सवाल ह,ै
�ाहक� क� आव�यकता�/अपे�ा� को पूरा करने के �लए �ाहक� से �मलने वाला फ�डबैक इसके उ�पाद और सेवा� पर
दोबारा गौर करने के �लए एक मू�यवान इनपुट होगा।

       इस आशय के �लए, ब�क म� नए (NTB) �ाहक� के �लए वेलकम कॉल क� अवधारणा पेश क� गई ह।ै इस पहल के �ह�से
के �प म�, NTB �ाहक� को उनका �वागत करने के �लए बुलाया जाता ह ैऔर हम� अपने ब��क�ग पाट�नर के �प म� चुनने के �लए
उनका आभार �� �कया जाता ह।ै यह अ�यास ब�क के साथ एक नया संबंध शु� करने म� उनके अनुभव का पता लगाने म�
मदद करता ह।ै यह ESFB के �लए अपने वत�मान सेवा �तर� का पता लगाने के अवसर के �प म� भी काम करता ह।ै

2.5 �ाहक� के साथ सहभा�गता

2.7 �शकायत� से �नपटना और �ाहक संबंध� म�
सुधार करना

2.6 �शकायत� से �नपटने के �लए ऑपरे�ट�ग �टाफ को
संवदेनशील बनाना

2.7.2 �शकायत पुि�तका / र�ज�टर

2.7.1 �शकायत/सुझाव पेटी



2.7.4.1 लोक सेवा� पर ���या और �दश�न लेखापर��ा स�म�त (CPPAPS)क� �सफा�रश� के अनुसार �व�ीय
प�रणाम� के साथ-साथ �शकायत� का �ववरण और इसका �व�ेषण और ब��क�ग लोकपाल के अकाया��वयन �नण�य� का
खुलासा �कया जाएगा।

उ�च गंभीरता क� �शकायत� का कारण� का समाधान करने और भ�व�य म� इसी �कार क� �शकायत� क� पुनरावृ�� से
बचने के �लए �व�ेषण �कया जाएगा।

�ाहक सेवा स�म�त �ा�त �शकायत� के �व�ेषण के साथ बोड� के सम� �शकायत� का �ववरण रखेगी। �शकायत� का
�व�ेषण �कया जाएगा

a. उन �ाहक सेवा �े�� क� पहचान करना �जनम� अ�सर �शकायत� �ा�त होती ह�;
b. �शकायत के लगातार �ोत� क� पहचान करने के �लए;
c. �णालीगत क�मय� क� पहचान करने के �लए; और
d. �शकायत �नवारण �णाली को और अ�धक �भावी बनाने के �लए उ�चत कार�वाई शु� करने के �लए

      �शकायत �नवारण के �लए नोडल अ�धकार� के नाम के साथ �शकायत �प�, �ाहक� �ारा �शकायत ��तुत करने क�
सु�वधा के �लए ब�क वेबसाइट के होमपेज पर ही उपल�ध कराया जाएगा। �शकायत �प� यह भी इं�गत करेगा �क �शकायत�
के �नवारण के �लए पहला �ब�� �वयं ब�क ह ैऔर �शकायतकता� ब��क�ग लोकपाल से तभी संपक�  कर सकते ह� जब �शकायत का
ब�क �तर पर एक महीने के भीतर समाधान नह� होता ह।ै

ब��क�ग लोकपाल के नाम और पते को इं�गत करने के �लए सभी ब�क शाखा� म� लगाए गए बोड� म� इसी तरह क� जानकार�
�द�श�त क� जाएगी। इसके अलावा, ब�क के �नयं�क �ा�धकार� का नाम, पता और टलेीफोन नंबर भी �मुखता से �दया जाएगा,
�जसे �शकायत क� जा सकती ह।ै

2.7.3 �शकायत फ़ॉम�

2.7.4 �शकायत� का �व�ेषण और �कटीकरण

2.7.4.2 ब�क अपने �व�ीय प�रणाम� के साथ �न�न�ल�खत सं���त �ववरण �कट करेगा



       य�द �शकायत का समाधान �ाहक� क� संतु�� के अनुसार या �तर1 �ारा �नधा��रत TAT के भीतर नह� होता ह,ै तो �ाहक
नोडल अ�धका�रय� को nodalofficer@equitasbank.com म� �लख सकते ह� (�द�श�त �ववरण के अनुसार वेबसाइट
और शाखा म�)।

     य�द �फर भी �ाहक PNO �ारा �दान �कए गए समाधान से संतु� नह� ह ैऔर/या य�द �ाहक को 30 �दन� के भीतर
संतोषजनक ��त��या नह� �मलती ह,ै तो �ाहक ब��क�ग लोकपाल से संपक�  कर सकता ह।ै लोकपाल का �ववरण ब�क क�
वेबसाइट पर उपल�ध ह।ै

      �स�टम म� �रपोट� क� गई ऐसी �शकायत� को �भावी �प से बंद करने के �लए क� �ीय �प से �कै और मॉ�नटर �कया
जाता है।

     �ाहक र�ज�टर/�शकायत करने के �लए शाखा �बंधक/शाखा संचालन �बंधक से संपक�  कर सकता ह।ै �ाहक "हमसे
संपक�  कर�" �ल�क या इंटरनेट ब��क�ग या मोबाइल ब��क�ग के मा�यम से अपनी ��त��या/�शकायत वेबसाइट पर दज� कर सकते
ह�। वे हमारे टोल �� नंबर 1800 103 1222 पर हमसे संपक�  कर सकते ह�। एसेट �ाहक हमारे टोल �� नंबर 1800 103
2977 पर हमसे संपक�  कर सकते ह� या ईमेल पते के मा�यम से हम� �लख सकते ह�:
customerservice@equitasbank.com

ब�क के क�टमर केयर टोल �� नंबर पर कॉल कर�।
ब�क क� शाखा से संपक�  कर�: �ाहक त�काल �नवारण के �लए संबं�धत शाखा या शाखा �बंधक से संपक�  कर सकते ह�।
�शकायत �प� सभी शाखा� म� उपल�ध ह�, �जनका उपयोग �ाहक अपनी �शकायत� दज� कराने के �लए कर सकते ह�
हमार� वबेसाइट: www.equitasbank.com पर �शकायत दज� कर�
customerservice@equitasbank.com को �लख�
हम� �लख�: इि�वटास �मॉल फाइन�स ब�क �ल�मटडे, चौथी मं�जल #769, �प�सस� �लाजा मॉल, अ�ना सलाई, चे�नई -
600002

      य�द �शकायत का समाधान नह� होता ह ैया य�द �ाहक 15 7 काय� �दवस� के भीतर �दान �कए गए समाधान से संतु�
नह� ह,ै तो �ाहक pno@equitasbank.com को �लखकर �धान नोडल अ�धकार� (PNO) को �शकायत भेज सकता
ह।ै

�तर 2:

�तर 3:

�तर 4:

2.8.2 �ाहक� को उनक� �शकायत का �नवारण करने के �लए पेश �कया गया ए�केलेशन मै���स:

2.8.1 य�द �कसी �ाहक को लगता ह ै�क उसे �दान क� गई सेवा म� कमी ह ैया ब�क ने वादे के अनुसार कोई
भी सेवा �दान नह� क� ह,ै तो �ाहक �न�न�ल�खत �वक�प� म� से �कसी का भी �योग कर सकता ह:ै

2.8 �शकायत �नवारण �णाली

�तर 1:



ऑनलाइन �शकायत

 

https://cms.rbi.org.in 

BOको प�

 
भारतीय �रज़व� ब�क, 

चौथी मं�जल, 
से�टर 17, 

चंड�गढ़ -160017

RBI 
टोल ��: 
14448 

समय:- सुबह 9:30 से
शाम 5:15 बजे तक

 
�शकायत दज� करने के �लए

जानकार�

2.8.3.1 a) �शकायतकता� ने, योजना के तहत �शकायत करने से पहले, संबं�धत �व�नय�मत सं�था को एक �ल�खत �शकायत
क� थी और-

       (i) �शकायत पूर� तरह या आं�शक �प से �व�नय�मत इकाई �ारा खा�रज कर दी गई थी, और �शकायतकता� उ�र से
संतु� नह� ह;ै या �शकायतकता� को �व�नय�मत इकाई �ारा �शकायत �ा�त होने के 30 �दन� के भीतर कोई जवाब नह� �मला
था; और

       (ii) �शकायतकता� को �शकायत के �लए �व�नय�मत सं�था से उ�र �ा�त होने के एक वष� के भीतर या �शकायत क�
तार�ख से एक वष� और 30 �दन� के भीतर कोई जवाब �ा�त नह� होने पर लोकपाल को �शकायत क� जाती ह।ै

              b) �शकायत उसी वाद हतुेक के संबंध म� नह� ह ैजो पहले से है

      (i) एक लोकपाल के सम� लं�बत या एक लोकपाल �ारा गुण-दोष के आधार पर �नपटाया गया, चाह े एक ही
�शकायतकता� से या एक या एक से अ�धक �शकायतकता��, या एक या अ�धक संबं�धत प�� से �ा�त �आ हो या नह�।

       (ii) �कसी �यायालय, ���यूनल या म�य�थ या �कसी अ�य फोरम या �ा�धकरण के सम� लं�बत; या, �कसी भी
अदालत, ���यूनल या म�य�थ या �कसी अ�य फोरम या �ा�धकरण �ारा यो�यता के आधार पर �नपटाया या �नपटाया गया,
चाह ेएक ही �शकायतकता� से या संबं�धत एक या अ�धक �शकायतकता��/पा�ट�य� के साथ �ा�त �आ हो या नह�।

2.8.3 ब��क�ग लोकपाल के पास �शकायत दज� कराने के �लए शत� नीचे दी गई ह�



�प�ीकरण 1: उप-धारा (2)(a) के �योजन� के �लए, '�ल�खत �शकायत' म� अ�य तर�क� से क� गई �शकायत� शा�मल
ह�गी, जहां �शकायतकता� �ारा �शकायत �कए जाने का �माण ��तुत �कया जा सकता है।

�प�ीकरण 2: उप-धारा (2)(b)(ii) के �योजन� के �लए, कार�वाई के एक ही कारण के संबंध म� एक �शकायत म�
�यायालय या �याया�धकरण के सम� लं�बत या तय क� गई आपरा�धक काय�वाही या आपरा�धक अपराध म� शु� क� गई
कोई पु�लस जांच शा�मल नह� है।

       �शकायत� के �नवारण का पहला �ब�� ब�क ही है। T एक महीने के भीतर ब�क �तर पर �शकायत
का समाधान नह� होने पर ही �शकायतकता� ब��क�ग लोकपाल से संपक�  कर सकते ह�।

       य�द �ाहक ब�क के �बंध �नदेशक और CEO के साथ उ�पाद/सेवा� से संतु� नह� ह�, तो वे सीधे
�शकायत कर सकते ह�। य�द �ाहक ब�क �ारा �दान क� गई सेवा से नाखुश है तो वह �बंध �नदेशक को
भी �लख सकता है। MD का संपक�  �ववरण इस �कार है: md@equitasbank.com

      c) �शकायत �कृ�त म� अपमानजनक या ओछ� या तंग करने वाली नह� ह;ै

      d) ऐसे दाव� के �लए �ल�मटशेन ए�ट, 1963 के तहत �नधा��रत समय सीमा समा�त होने से पहले
रेगुलेटडे एं�टटी को �शकायत क� गई थी।

      e) �शकायतकता� योजना के खंड 11 म� �न�द�� अनुसार पूर� जानकार� �दान करता ह;ै

      f) �शकायत �शकायतकता� �ारा ���गत �प से या �कसी अ�धव�ा के अलावा �कसी अ�धकृत
��त�न�ध के मा�यम से दज� क� जाती ह ैजब तक �क अ�धव�ा पी�ड़त ��� न हो।


