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ESFB നയ െ�ഫയിംവര്�്

2.1 പരാതി പരിഹാര തത��ള്
പരാതി പരിഹാര�ിനു� ബാ�ിെ� നയം താെഴ�റയു� തത��ള് പി�ുടരു�ു.

1. ഉപേഭാ�ാ�ള്�േളാടു� െപരുമാ�ം എ�ായ്േ�ാഴും നീതിപൂര്�മായിരി�ണം
2. ബാ�് ജീവന�ാര് ന� വിശ�ാസേ�ാെടയും ഉപേഭാ�ാവിെ� താ�്പര��േളാട് 
     വിമുഖതയി�ാെതയും �പവര്�ി�ും.
3. ഉപേഭാ�ാ�ള് ഉയി�ു� പരാതികള് മാന�മായും കൃത�സമയ�ും ൈകകാര�ം 
     െച���ു
4. എ�ാ പരാതികള�ം കാര��മമായും ന�ായമായും ബാ�് ൈകകാര�ം െച��ം
5. ത�ള�െട പരാതികള്�് ബാ�് നല്കു� �പതികരണ�ില് തൃപ്തരെ��ില്, 
     �ാപന�ിനക�് അവരുെട പരാതികള്/ആവലാതികള് 
     മുകള്��ിെല�ി�ുതിനു� വഴികെള�ുറി��ം ബദല് പരിഹാര�ള്�ു� 
     അവരുെട അവകാശ�െള�ുറി��ം ഉപേഭാ�ാ�ള്�് പൂര്�മായ വിവര�ള് 
     നല്കുു�താണ്

ഉപേഭാ�ൃ പരാതികള് ഉയരാനു� കാരണം

     1. ഉപേഭാ�ാ�ള്�് ലഭ�മാ�ിയി��� �പവര്�ന�ള�െട/�കമീകരണ�ള�െട അപര�ാപ്തത
     2. �പതീ�ി�ു� േസവന�ള�െട നിലവാരവും ലഭ�മാ�ിയ യഥാര്� േസവന�ള�ം 
          ത�ിലു� അ�രം.
     3. ഉപേഭാ�ാ�ള�മായി ഇടെപടു�തിെല മേനാഭാവ വശ�ള്.

ഉപേഭാ�ാവിന് ബാ�് നല്കു� േസവന�ളില് അവന്/അവള് തൃപ്തരെ��ില് പരാതി രജി�ര്
െച�ാന് അവന്/അവള്�് പൂര്� അവകാശമു�്. ഉപേഭാ�ാവിന് അവെ�/അവള�െട പരാതി
േരഖാമൂലേമാ വാെമാഴിയാേയാ ബാ�ിെ� െവബ്ൈസ�് വഴിേയാ െടലിേഫാണിലൂെടേയാ നല്കാം.
പരാതി നൽകി 30 ദിവസ�ിനകം ഉപേഭാ�ാവിെ� പരാതി പരിഹരി�ിെ��ിേലാ ബാ�്
നൽകു� പരിഹാര�ിൽ അവൻ/അവൾ തൃപ്തനെ��ിേലാ, അവന്/അവൾ�് പരാതിയുമായി
ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ് സ്മാെന സമീപി�ാം അെ��ിൽ പരാതി പരിഹാര�ിനായി ലഭ�മായ മ�്
നിയമ മാർഗ�ൾ േതടാം.

2.1.1 ഉപേഭാ�ൃ പരാതികള്



2.2 ഉപേഭാ�ൃ പരാതികൾ/ആവലാതികൾ
ൈകകാര�ം െച���തിനു� ആ�രിക
െമഷിനറി

     ഉപേഭാ�ൃ േസവന�ിനു� �ാന്ഡിംഗ് ക�ി�ിയുെട െചയര്മാന് ബാ�് മാേനജിംഗ്
ഡയറക്ടര് ആയിരി�ും. ബാ�ിെ� രേ�ാ മൂേ�ാ സീനിയര് എക്സിക���ീവുകള്�് പുറേമ,
െപാതുജന�ളില് നി�് തിരെ�ടു�െ�� ര�് �പമുഖ േനാണ് എക്സിക���ീവുകള�ം
ക�ി�ിയില് അംഗ�ളായിരി�ും. സമിതിയി താെഴ�റയു� �പവര്�ന�ള്
നി�ിപ്തമായിരി�ും.

     1. �ബാ�ുകളില് നട�ു� ഉപേഭാ�ൃ േസവന മീ�ിംഗുകള്, �ാന്ഡിംഗ് ക�ി�ി 
          മീ�ിംഗുകള്, ബാ�ിെ� ഓണ്ൈലന് ചാനലുകളില് നി�ു� ഫീഡ്ബാ�് / 
          അവേലാകന�ള് എ�ി�െന വിവിധ േമഖലകളില് നി�് ലഭി�ു� ഉപേഭാ�ൃ േസവന 
          ഗുണനിലവാരെ��ുറി��� �പതികരണ�ള് വിലയിരു�ുക.
     2. ഉപേഭാ�ൃ േസവനവും പരാതി ൈകകാര�ം െച���തിനു� നടപടി�കമ�ള�മായി 
          ബ�െ�� െറഗുേല�റി മാര്�നിര്േ�ശ�ള് പാലി�ു�തിെന�ുറി�് േനാഡല് 
          ഓഫീസര്മാരില് നി�് സമിതി അഭി�പായം േതടും.
     3. പരിഹാര�ിന് ഉ�രവാദികളായ �പവര്�ക േമധാവികള് നിര്േ�ശി�ു� 
          പരിഹരി�െ�ടാ� പരാതികള്/ആവലാതികള് ക�ി�ി പരിഗണി�ുകയും ത�ള�െട 
          ഉപേദശം നല്കുകയും െച��ം.
     4.  ക�ി�ി അതിെ� റിേ�ാര്�് േബാര്ഡിെ� ക�മര് സര�ീസ് ക�ി�ി�് ൈ�തമാസ 
           ഇടേവളകളില് സമര്�ി�ും.

  

     മുഴുവന് ബാ�ിെ�യും ഉപേഭാ�ൃ േസവന�ള�െട നട�ിലാ�ലും പരാതി ൈകകാര�ം
െച���തും േനാഡല് ഓഫീസറുെട ഉ�രവാദി�മായിരി�ും. ത�ള�െട നിയ��ണ�ില്
വരു� ശാഖകെള സംബ�ി� പരാതി/ആവലാതികള് ൈകകാര�ം െച��� െഹഡ്
ഓഫീസിെലയും േസാണല്/റീജിയണല് ഓഫീസുകളിെലയും േനാഡല് ഓഫീസര്മാെര താെഴ
െകാടു�ിരി�ു�ു.

െഹഡ് ഓഫീസ്: െഹഡ് ക�മര് സര�ീസ്
േസാണല് / റീജിയണല് ഓഫീസ്: േസാണല് െഹഡ്

േനാഡല് ഓഫീസര്മാരുെട േപരും ബ�െ�ടാനു� വിവര�ള�ം �ബാ�് േനാ�ീസ്
േബാര്ഡുകളില് �പദര്ശി�ി�ും

2.2.2 ഉപേഭാ�ൃ േസവന�ിനു� �ാന്ഡിംഗ് ക�ി�ി

2.2.1 േബാർഡിെ� ക�മർ സർവീസ് ക�ി�ി

      മിക� ഉപേഭാ�ൃ േസവനം നൽകു�തിനായി, ഉപേഭാ�ൃ പരാതികൾ ൈകകാര�ം
െച���തിനു� സമ�ഗമായ ഒരു സംവിധാനം രൂപീകരി�ു�തിന് േബാർഡിെ� ക�മർ
സർവീസ് ക�ി�ി ഉ�രവാദി�മു�ായിരി�ും. ഉപേഭാ�ൃ േസവന�ിെ� ഗുണനിലവാരം
സംബ�ി� �പശ്ന�ള�ം ഈ ക�ി�ി പരിേശാധി�ും. ക�മര് സര�ീസ് സംബ�ി� �ാന്ഡിംഗ്
ക�ി�ിയുെട �പവര്�നവും ഈ ക�ി�ി അവേലാകനം െച��ം.

2.2.3 പരാതികള�ം ആവലാതികള�ം േനാഡല് ഓഫീസറും മ�്
നിയു� ഉേദ�ാഗ�രും ൈകകാര�ം െച�ണം



ബാ�ിെ� ഓേരാ ശാഖയിലും ഇനി�റയു�വ �പദര്ശി�ി�ും

1. ഉപേഭാ�ാ�ളില് നി�് പരാതികള�ം നിര്േ�ശ�ള�ം സ�ീകരി�ു�തിനു� നടപടി�കമം
2. േനാഡല് ഓഫീസര്(മാരു)െട േപരും വിലാസവും ബ�െ�ടാനു� ന�റും
3. �പേദശെ� ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാെന ബ�െ�ടാനു� വിശദാംശ�ള്.
4. ഉപേഭാ�ാ�േളാടു� ബാ�ിെ� �പതിബ�തകള�െട േകാഡ്/െഫയര് �പാക്ടീസ് േകാഡ്
5. ബാ�ിെ� േടാള് �ഫീ ന�ര്(കള്)

2.4.1 ശാഖയുെട ഉപേഭാ�ൃ േസവനവുമായി ബ�െ�� പരാതികള്/ആവലാതികള്
പരിഹരി�ു�തിനു� ഉ�രവാദി�ം �ബാ�് മാേനജര്�ാണ്. �ബാ�ുകളില്
ലഭി�ു� എ�ാ പരാതികള�ം േ�ാസ് െച���തിനു� ഉ�രവാദി�ം അവന് /
അവള്�് ആയിരി�ും. പരാതികള് പൂര്�മായും ഉപേഭാ�ാവിെന തൃപ്തിെ�ടു�ു�
തര�ില് പരിഹരി��െവ�് കാേണ�ത് അവെ�/അവള�െട പരമ�പധാനമായ
കടമയാണ്, ഉപേഭാ�ാവ് തൃപ്തനെ��ില്, �പശ്നം മുകള്��ിെല�ി�ു�തിന് അവന്/
അവള് ബദല് മാര്ഗ�ള് നല്കും. പരാതി പരിഹരി�ാന് തെ� തല�ില് സാധ�മെ��്
�ബാ�് മാേനജര്�് േതാ�ു�ുെവ�ില്, മാര്ഗനിര്േദശ�ിനായി അയാള്/അവള് േകസ്
േസാണല് ഓഫീസ്/േനാഡല് ഓഫീസര്�് റഫര് െച��ം. അതുേപാെല, േസാണല് ഓഫീസ്/
േനാഡല് ഓഫീസര് അത്, അവര്�് പരാതി പരിഹരി�ാന് കഴിയി� എ�് കെ��ിയാല്;
അ�രം േകസുകള് െഹഡ് ഓഫീസിെല �പിന്സി�ല് േനാഡല് ഓഫീസര്�് റഫര് െച��ം.

   എ�ാ പരാതികള�ം േക��ീകൃത സംവിധാന�ില് േരഖെ�ടു�ുകയും, പരിഹാര�ിനായി
ഉടനടി പരിഹാര നടപടികള് ആരംഭി�ു�തിന് ഉ�ത തല മാേനജ്െമ� ് ഉള്െ�െട എ�ാ
ൈലന് ഉേദ�ാഗ�ര്�ും അത് ആക്സസ് െച�ാവു�തുമാണ്. ഉ�ത തല
മാേനജ്െമ��െ� അഭി�പായ�ള് ബ�െ�� എ�ാ ജീവന�ാര്�ും ലഭ�മാകും.

  ഒരു അേന�ഷണം/േചാദ�ം ഒരു പരാതിയായി കണ�ാ�ി�. എ�ിരു�ാലും, ഒരു
േചാദ�േ�ാട് കൃത�മായി �പതികരി�ിെ��ിൽ അത് ഒരു പരാതിയായി മാറിേയ�ാം.

2.2.4 RBI യുെട നിലവിലു� മാര്�നിര്േ�ശ�ള് അനുസരി�് ബാ�്
ഇേ�ണല് ഓംബുഡ്സ്മാന് സ്കീം നട�ിലാ�ിയി���്.

   ഇേ�ണല് ഓംബുഡ്സ്മാന് (IO) ബാ�് ഭാഗികമാേയാ പൂര്�മാേയാ നിരസി�
പരാതികള് അവേലാകനം െച���തിനു� ഉ�രവാദി�മു� ഒരു സ�ത��
അേതാറി�ിയായിരി�ും. ഇത് ആ�രിക പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം
ശ�ിെ�ടു�ു�തിനും ബാ�ിെ� പരാതി പരിഹാര സംവിധാന�ിെ� ഉയര്�
തല�ില് ഇടപാടുകാരുെട പരാതികള് പരിഹരി�െ�ടു�ുെ��്
ഉറ��വരു�ു�തിനും; അേതാെടാ�ം പരിഹാര�ിനായി ഉപേഭാ�ാവ് മ�്
േഫാറ�െള സമീപിേ��തിെ� ആവശ�കത കുറയ്�ു�തിനും േവ�ിയാണ്.

IO അവെ�/അവള�െട �പവര്�ന�െള�ുറി��� റിേ�ാര്��കള് േബാര്ഡിെ�
ക�മര് സര�ീസ് ക�ി�ി�് ൈ�തമാസ ഇടേവളകളില് നല്കും. സ്കീമില്
പറ�ിരി�ു� ആവശ�കതകള് അനുസരി�് ബാ�് ആനുകാലികമായി RBI യിേല�്
റിേ�ാര്�് െച��ം.

2.4 പരാതികള�െട പരിഹാരം

2.3 നിര്ബ�ിത ഡിസ്േ� ആവശ�കതകള്



പരാതി പരിഹാര ൈടംൈലനുകൾ

2.4.2 സമയ പരിധി

പരാതികള�െട വിഭാഗം
േടൺ 

അറൗ�് സമയം

ഫീൽഡ്/െസയിൽസ്/ഉൽ���ള�െട െത�ായ വിൽ�ന
തുട�ിയവയുമായി ബ�െ�� അേന�ഷണം ആവശ�മായ
പരാതികൾ

24 മണി�ൂറിനു�ിൽ അക്േനാളജ്െമ� ് അയയ്�ണം

ബാഹ� ഏജൻസികൾ/മ�് ബാ�ുകൾ/മൂ�ാം ക�ി
ഉൽ���ൾ/ േസവന�ൾ എ�ിവയുമായി
ബ�െ�� ആവലാതികൾ

പരാതി പരിഹാര ടീമിന് േനരി�് പരിഹരി�ാവു�
പരാതികൾ

പരിഹരി�ാൻ സാേ�തിക മാ��ൾ ആവശ�മായ
അെ��ിൽ സംശയാസ്പദമായ വ�നാപരമായ
�പവർ�ന�ൾ / �കമേ�ടുകൾ എ�ിവയുമായി ബ�െ��
അേന�ഷണ�ൾ ആവശ�മായി വരു� അെ��ിൽ കുടി�ിക
തിരി��പിടി�ൽ തുട�ിയവ ഉൾെ�ടു� പരാതികൾ..

30 ദിവസം വെര

പരമാവധി 3 �പവൃ�ി
ദിവസ�ൾ

പരമാവധി 7 �പവൃ�ി
ദിവസ�ൾ

15 �പവൃ�ി
ദിവസ�ൾ വെര

ഉപേഭാ�ാവിെ� പരാതി 30 ദിവസ�ിനകം പരിഹരി�െ�ടുകേയാ ബാ�്
നൽകു� �പേമയ�ിൽ ഉപേഭാ�ാവ് തൃപ്തരാകുകേയാ െചയ്തിെ��ിൽ,
അവന് / അവൾ�് ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാൻ, RBI േല�് അ�ീൽ െച�ാം.

    ലഭി�ു� പരാതികൾ സാധ�മായ എ�ാ േകാണുകളിൽ നി�ും വിശകലനം െച��ം.
പരാതി�ാരന് ഒ�ിലധികം ചാനലുകളിലൂെട പരാതികൾ സമർ�ി�ാം, അതായത്.
േഫാൺ ബാ�ിംഗ്, ബാ�ിെ� െവബ്ൈസ�്, ഇ-െമയിലുകൾ, ക�ുകൾ, �ബാ�്
തല�ിലു� പരാതി േഫാറം എ�ിവയിലൂെട.

  ഒരു ഉപേഭാ�ാവ് ഉ�യി�ു� ഏെതാരു പരാതിയിലും ബാ�ിെ� നിലപാട്
അറിയിേ��ത് ഒരു സു�പധാന ആവശ�മാണ്. ലഭി�ു� പരാതികൾ ഉടനടി
അംഗീകരി�ുകയും ബാ�ിൽ നി�ു� പരിഹാരം സംബ�ി�് ഏകേദശ സമയപരിധി
സംബ�ി�് ഉപേഭാ�ാവിെന അറിയി�ുകയും െച��ം.

       ബാ�ിന് ലഭി�ു� ഓേരാ പരാതിയും ആ�രികമായി നി�യി� സമയപരിധി�ു�ിൽ
പരിഹരി�ാൻ എ�ാ �ശമ�ള�ം നട�ും. േടൺഅറൗ�് സമയ (TAT) �ിന��റമു�
എ�ാ പരാതികള�ം �പതിമാസ ഇടേവളകളിൽ െഹഡ് ഓഫീസിൽ റിേ�ാർ�് െച��ം.

     എ�ിരു�ാലും, ഉ�യി�െ�� േചാദ��ളിൽ ബാ�ിന് വിവര�ൾ. ലഭി�ു�തിന് മ�്
ബാ�ുകൾ, ബാ�ിേനാട് കരാർ ബാധ�തയി�ാ� ഏജൻസികൾ മുതലായ ബാ�ിന്
പുറ�ു� േ�സാത��കളിെള ബാ�് ആ�ശയി�ു� സ�ർഭ�ളിൽ, മ�് ബാ�ുകേളാ
ഏജൻസികേളാ ഫീഡ്ബാ�് നൽകിയ സമയം മുതൽ േടൺഅറൗ�് സമയം ആരംഭി�ും.

ചുവെടയു� പ�ിക വിശദമായ ൈടംൈലനുകൾ പറയു�ു.

2.3 MANDATORY DISPLAY REQUIREMENTS



     ബാ�ിെ� ഓേരാ ശാഖയിലും പരാതി/നിർേ�ശ േബാക്സ് നൽകും. കൂടാെത, ബാ�ിെ� എ�ാ
ശാഖകളിലും ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് അവരുെട പരാതികൾ പരിഹരി�െ�ടാ�പ�ം �ബാ�്
മാേനജെര കാണാൻ അഭ�ർ�ി�ു� ഒരു അറിയി�് �പദർശി�ി�ും.

       പരാതികൾ/ആവലാതികൾ ൈകകാര�ം െച���തിന് ഉേദ�ാഗ�ർ�് ആവശ�മായ
പരിശീലനം നൽകും. ഉപേഭാ�ാവിെ� പരാതി/പരാതികൾ അേ�യ�ം മര�ാദേയാടും
ബഹുമാനേ�ാടും കൂടി പരിഹരി�ാൻ ജീവന�ാെര പരിശീലി�ി�ും. �പേകാപിതരായ
ഉപേഭാ�ാ�െള ൈകകാര�ം െച���തിന് ആവശ�മായ േസാഫ്�് സ്കി��കൾ, �ാഫ് പരിശീലന
പരിപാടികള�െട അവിഭാജ� ഘടകമായിരി�ും. പരാതികൾ / ആവലാതികൾ സുഗമമായും
കാര��മമായും ൈകകാര�ം െച���തിനു� ആ�രിക സംവിധാനം എ�ാ തല�ളിലും
�ാപി�ി��െ��് ഉറ�ാേ��ത് േനാഡൽ ഓഫീസറുെട ഉ�രവാദി�മായിരി�ും. HR
ഡി�ാർട്െമ� ് ന് േനാഡൽ ഓഫീസർ ഉചിതമായ തല�ിലു� �ാഫുകള�െട പരിശീലന
ആവശ��െള�ുറി�് ഫീഡ്ബാ�് നൽകും.

     ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് തൽ�ണം ഒരു അക്േനാളഡ്ജ്െമ��ം കൺേ�ടാളിംഗ് ഓഫീസിേല�് ഒരു
അറിയി��ം നൽകു�തിനായി രൂപകൽ�ന െചയ്ത െപർഫേറ�ഡ് പകർ��കള�� പരാതി
പുസ്തകം ശാഖകളിൽ ലഭ�മാ�ും.
   ഉപേഭാ�ാ�ളിൽ നി�് േനരിേ�ാ മ�് ചാനലുകളിലൂെടേയാ ലഭി�ു� എ�ാ പരാതികള�ം/
ആവലാതികള�ം രജി�ർ െച���തിന് നൽകിയിരി�ു� നിർ�ിഷ്ട േഫാർമാ�ിലു� �പേത�ക
പരാതി രജി�ർ ശാഖകളിൽ സൂ�ി�ും.
    �ബാ�ുകൾ പരിപാലി�ു� പരാതി രജി�ർ, ബ�െ�� റീജിയണൽ മാേനജർ �ബാ�ുകളിെല
ആനുകാലിക സ�ർശന േവളയിൽ സൂ�്മപരിേശാധനയ്�് വിേധയമാ�ുകയും ബ�െ��
സ�ർശന റിേ�ാർ��കളിൽ അേ�ഹ�ിെ� നിരീ�ണ�ൾ/അഭി�പായ�ൾ
േരഖെ�ടു�ുകയും െച��ം.
    മുകളിലു� മാനുവൽ രജി�റുകൾ�് പകരം, �ബാ�ുകൾ�് ഇലക്േ�ടാണിക് രൂപ�ിലും
അ�രം രജി�റുകൾ പരിപാലി�ാവു�താണ്.

    ബാ�ിെ� ജീവന�ാർ ഉപേഭാ�ാ�ള�മായു� വ��ിഗത ഇടെപടലിലൂെട ഉപേഭാ�ാവിെ�
�പതീ�കൾ/ആവശ��ൾ/പരാതികൾ മിക� രീതിയിൽ പരിഹരി�ാൻ കഴിയുെമ�് ബാ�്
വിശ�സി�ു�ു. ഉപേഭാ�ൃ ബ�ം ഉറ�ാ�ു�തിന്, ഉപേഭാ�ൃ േസവന�ിെല
െമ�െ�ടു�ലിനായി അവരുെട ഫീഡ്ബാ�്/നിർേ�ശ�ൾ േശഖരി�ു�തിനായി ബാ�്,
ഉപേഭാ�ാ�ള�മായി ഘടനാപരമായ ഉപേഭാ�ൃ സ�ർശന�ൾ ആസൂ�തണം െച���ു. ബാ�്
േസവന�െള കുറി��� അവേബാധമി�ായ്മ മൂലമാണ് ഉപേഭാ�ൃ പരാതികളിൽ പലതും
ഉയരു�ത്; ബാ�ുമായു� പതിവ് ഇടെപടലുകൾ ബാ�ിംഗ് േസവന�െള മിക� രീതിയിൽ
അഭിന�ി�ാൻ ഉപേഭാ�ാ�െള സഹായി�ും.ബാ�ിെന സംബ�ി�ിടേ�ാളം,
ഉപേഭാ�ാ�ളിൽ നി�ു� ഫീഡ്ബാ�് ഉപേഭാ�ൃ ആവശ��ൾ/�പതീ�കൾ
നിറേവ���തിനായി അതിെ� ഉൽ���െളയും േസവന�െളയും പുന:പരിേശാധി�ു�തിനു�
വിലെ�� വിവര�ളായിരി�ും.

     ഇതിനായി, ന�� ടു ബാ�് (NTB) ഉപേഭാ�ാ�ൾ�ു� െവൽകം േകാള�കകൾ എ� ആശയം
അവതരി�ി��. ഈ സംരംഭ�ിെ� ഭാഗമായി, NTB ഉപേഭാ�ാ�െള സ�ാഗതം െച�ാനും അവെ�/
അവള�െട ബാ�ിംഗ് പ�ാളിയായി ഞ�െള തിരെ�ടു�തിന് അവേനാട്/അവേളാട് ഞ�ള�െട
ന�ി �പകടി�ി�ാനും വിളി�ു�ു. ബാ�ുമായി ഒരു പുതിയ ബ�ം ആരംഭി�ു�തിൽ അവരുെട
അനുഭവം അറിയാൻ ഈ സ��ദായം സഹായി�ു�ു. ESFB ന് നിലവിെല േസവന നിലവാര�ൾ
മന�ിലാ�ുവാനു� അവസരമായും ഇത് �പവർ�ി�ു�ു.

2.5 ഉപേഭാ�ാ�ള�മായു� ഇടെപടല്

2.7 പരാതികള് ൈകകാര�ം െച��കയും ഉപേഭാ�ൃ
ബ�ം െമ�െ�ടു�ുകയും െച��ക

2.6 പരാതികള് ൈകകാര�ം െച��തില്
ഓ�േറ�ിംഗ് �ാഫിെന േബാധവല്�രി�ുക

2.7.2 പരാതി പുസ്തകം /രജി�ർ

2.7.1 പരാതി/നിർേ�ശ േബാക്സ്



2.7.4.1 പരാതികള�െട �പസ്താവനയും അതിെ� വിശകലനവും ബാ�ിംഗ്
ഓംബുഡ്സ്മാെ� നട�ാ�ാ� അവാർഡുകള�ം സാ��ിക ഫല�ൾെ�ാ�ം
െപാതു േസവന�ളിെല നടപടി�കമ�ള�െടയും �പകടന ഓഡി�ിനുമു� ക�ി�ിയുെട
(CPPAPS)ശുപാർശ �പകാരം െവളിെ�ടു�ും.

ഉയർ� തീ�വതയു� പരാതികൾ, അതിനു� കാരണ�ൾ പരിഹരി�ു�തിനും
ഭാവിയിൽ സമാന സ�ഭാവമു� പരാതികൾ ആവർ�ി�ാതിരി�ു�തിനും
വിശകലനം െച��ം.

ക�മർ സർവീസ് ക�ി�ി േബാർഡിന് മു�ാെക പരാതികള�െട ഒരു �പസ്താവനയും
അേതാെടാ�ം ലഭി� പരാതികള�െട വിശകലനവും നൽകും. പരാതികൾ വിശകലനം
െച��ം

a. പരാതികൾ പതിവായി ലഭി�ു� ഉപേഭാ�ൃ േസവന േമഖലകൾ തിരി�റിയു�തിന്;
b. പരാതിയുെട പതിവ് ഉറവിട�ൾ തിരി�റിയാൻ;
c. വ�വ�ാപരമായ േപാരായ്മകൾ തിരി�റിയാൻ; ഒ�ം
d. പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം കൂടുതൽ ഫല�പദമാ�ു�തിന് ഉചിതമായ നടപടി
ആരംഭി�ു�തിന്

   ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് പരാതി സമർ�ി�ാൻ സൗകര�െമാരു�ു�തിനായി, പരാതി
പരിഹാര�ിനു� േനാഡൽ ഓഫീസറുെട േപരിെനാ�ം പരാതി േഫാറവും ബാ�്
െവബ്ൈസ�ിെ� േഹാംേപജിൽ തെ� ലഭ�മാ�ും. പരാതികൾ പരിഹരി�ു�തിനു�
ആദ� േപായി� ് ബാ�് തെ�യാെണ�ും ഒരു മാസ�ിനു�ിൽ ബാ�് തല�ിൽ പരാതി
പരിഹരി�ിെ��ിൽ മാ�തേമ പരാതി�ാർ�് ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാെന
സമീപിേ��ാൻ കഴിയൂ എ�ും പരാതി േഫാറം സൂചി�ി�ും.

ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാെ� േപരും വിലാസവും സൂചി�ി�ു�തിന് സമാനമായ
വിവര�ൾ എ�ാ ബാ�് ശാഖകളിലും �ാപി�ി��� േബാർഡുകളിൽ �പദർശി�ി�ും.
കൂടാെത, പരാതികൾ അഭിസംേബാധന െച�ാവു� ബാ�ിെ� കൺേ�ടാളിംഗ്
അേതാറി�ിയുെട േപര്, വിലാസം, െടലിേഫാൺ ന�റുകൾ എ�ിവയും �പാധാന�േ�ാെട
നൽകും

2.7.3 പരാതി േഫാം

2.7.4 പരാതികള�െട വിശകലനവും െവളിെ�ടു�ലും

2.7.4.2 ബാ�് അവരുെട സാ��ിക ഫല�ൾെ�ാ�ം ഇനി�റയു�
സം�ിപ്ത വിശദാംശ�ൾ െവളിെ�ടു�ും



  പരാതി ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് തൃപ്തികരമാേയാ അെ��ിൽ െലവൽ1 �പകാരമു�
വ�വ�കൾ�കേ�ാ TAT പരിഹരി�ിെ��ിൽ, ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് േനാഡൽ
ഓഫീസർമാർ�് എഴുതാം nodalofficer@equitasbank.com (െവബ്ൈസ�ിലും �ബാ�ിലും
�പദർശി�ി�ിരി�ു� വിശദാംശ�ൾ �പകാരം).

     PNO നൽകു� പരിഹാര�ിൽ ഉപേഭാ�ാവ് അേ�ാഴും സംതൃപ്തനെ��ിൽ കൂടാെത/
അെ��ിൽ 30 ദിവസ�ിനു�ിൽ തൃപ്തികരമായ �പതികരണം ലഭി�ിെ��ിൽ,
ഉപേഭാ�ാവിന് ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാെന സമീപി�ാവു�താണ്.

            സി��ിൽ റിേ�ാർ�് െച�െ�� അ�രം പരാതികൾ േക��ീകൃതമായി �ടാ�്
െച��കയും ഫല�പദമായി േ�ാസ് െച���തിനായി നിരീ�ി�ുകയും െച���ു.

   ഉപേഭാ�ാവിന് �ബാ�് മാേനജർ / �ബാ�് ഓ�േറഷൻസ് മാേനജർ എ�ിവെര
പരാതികൾ/ രജി�ർ െച�ാൻ സമീപി�ാം. ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് െവബ്ൈസ�ിെല
'ഞ�ള�മായി ബ�െ�ടുക' എ� ലി�് വഴിേയാ ഇ�ർെന�് ബാ�ിംഗ് അെ��ിൽ
െമാൈബൽ ബാ�ിംഗ് വഴിേയാ അവരുെട ഫീഡ്ബാ�് / പരാതികൾ രജി�ർ
െച�ാവു�താണ്. 1800 103 1222 എ� േടാൾ �ഫീ ന�റിൽ അവർ�് ഞ�െള ബ�െ�ടാം.
അസ�് ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് ഞ�ള�െട േടാൾ �ഫീ ന�റായ 1800 103 2977 ൽ ഞ�െള
ബ�െ�ടാം അെ��ിൽ ഈ ഇെമയിൽ വിലാസ�ിലൂെട ഞ�ൾ�് എഴുതുക:
customerservice@equitasbank.com

ബാ�ിെ� ക�മർ െകയർ േടാൾ �ഫീ ന�റിൽ വിളി�ുക.
ബാ�ിെ� ശാഖയുമായി ബ�െ�ടുക: ഉടനടിയു� പരിഹാര�ിനായി
ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് ബ�െ�� �ബാ�ുമാേയാ �ബാ�് മാേനജരുമാേയാ
ബ�െ�ടാം.
എ�ാ �ബാ�ുകളിലും ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് അവരുെട പരാതികൾ രജി�ർ െച�ാൻ
ഉപേയാഗി�ാവു� പരാതി േഫാമുകൾ ലഭ�മാണ്,
ഞ�ള�െട െവബ്ൈസ�ിൽ ഒരു പരാതി രജി�ർ െച��ക: www.equitasbank.com
customerservice@equitasbank.com എ� വിലാസ�ിൽ എഴുതുക
ഞ�ൾ�് എഴുതുക: ഇക�ി�ാസ് സ്േമാൾ ഫിനാൻസ് ബാ�് ലിമി�ഡ്, നാലാം നില,
#769, സ്െപൻേസഴ്സ് �ാസ മാൾ, അ�ാ ശാൈല, െചൈ� - 60000

       പരാതി പരിഹരി�ിെ��ിേലാ 15 7 �പവൃ�ി ദിവസ�ൾ�ു�ിൽ ഉപേഭാ�ാവ് നൽകിയ
�പേമയ�ിൽ തൃപ്തനെ��ിേലാ, ഉപേഭാ�ാവിന് pno@equitasbank.comഎ�
വിലാസ�ിൽ എഴുതി �പിൻസി�ൽ േനാഡൽ ഓഫീസർ�് (PNO) പരാതി അറിയി�ാം

െലവൽ 2:

െലവൽ 3:

െലവൽ 4:

2.8.2 ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് അവരുെട പരാതി പരിഹരി�ാൻ
എസ്കേലഷൻ മാ�ടിക്സ് വാഗ്ദാനം െച���ു:

2.8.1 ഒരു ഉപേഭാ�ാവിന് അവന്/അവൾ�് നൽകു� േസവന�ിൽ
േപാരായ്മയുെ��് േതാ�ു� സാഹചര��ിേലാ ബാ�് വാഗ്ദാനം െചയ്തി���
ഏെത�ിലും േസവന�ൾ നൽകിയി�ിെ��ിേലാ, ഉപേഭാ�ാവിന് ഇനി�റയു�
ഓപ്ഷനുകളിൽ ഏെത�ിലും �പേയാഗി�ാവു�താണ്:

2.8 പരാതി നിവാരണ സംവിധാനം

െലവൽ 1:



 
ഓൺൈലൻ
പരാതി

 

https://cms.rbi.org.in 

 
BO നു� ക�്

 
റിസർവ് ബാ�് ഓഫ്

ഇ��, 
നാലാം നില, 
െസക്ടർ 17,

ച�ീഗഡ് -160017

RBI 
േടാൾ �ഫീ: 

14448 സമയം:-
രാവിെല 9:30
മുതൽ ൈവകി�്

5:15 വെര

 
പരാതി

േരഖെ�ടു�ു�തിനു�
വിവര�ൾ

2.8.3.1 a) സ്കീമിന് കീഴിൽ പരാതി നൽകു�തിന് മു�്, പരാതി�ാരൻ ബ�െ��
െറഗുേല�ഡ് �ാപന�ിന് േരഖാമൂലം പരാതി നൽകി-

      (i) െറഗുേല�റി �ാപനം പരാതി പൂർ�മാേയാ ഭാഗികമാേയാ നിരസി��, കൂടാെത
പരാതി�ാരൻ മറുപടിയിൽ തൃപ്തന�; അെ��ിൽ െറഗുേല�റി �ാപന�ിന് പരാതി
ലഭി�തിന് േശഷം 30 ദിവസ�ിനു�ിൽ പരാതി�ാരന് ഒരു മറുപടിയും ലഭി�ിരു�ി�;
കൂടാെത

     (ii) പരാതി�് െറഗുേല�ഡ് �ാപന�ിൽ നി�് പരാതി�ാരന് മറുപടി ലഭി�് ഒരു
വർഷ�ിനകം അെ��ിൽ പരാതി നൽകിയ തീയതി മുതൽ ഒരു വർഷവും 30 ദിവസവും
പി�ി�ി��ം മറുപടി ലഭി�ാ� സാഹചര��ിൽ, പരാതി ഓംബുഡ്സ്മാനിൽ സമർ�ി�ു�ു.

                b) പരാതി േനരെ�യു�ായിരു� സമാനമായ നടപടി കാരണമ�

     (I) ഒേര പരാതി�ാരനിൽ നിേ�ാ ഒേ�ാ അതിലധികേമാ പരാതി�ാർെ�ാ�േമാ നിേ�ാ
അെ��ിൽ ബ�െ�� ഒേ�ാ അതിലധികേമാ ക�ികളിൽ നിേ�ാ ലഭി�ാലും ഇെ��ിലും,
ഒരു ഓംബുഡ്സ്മാെ� മു�ാെക തീർ��കൽ�ി�ാ�േതാ അെ��ിൽ െമറി��കളിൽ
ഓബുഡ്സ്മാൻ തീർ�ാ�ിയേതാ ൈകകാര�ം െച���േതാ.

    (ii) ഏെത�ിലും േകാടതി, �ടിബ��ണൽ അെ��ിൽ ആർബിേ�ട�ർ അെ��ിൽ മേ�െത�ിലും
േഫാറം അെ��ിൽ അേതാറി�ിയുെട മു�ാെക തീർ�ാ�ാ�ത്; അെ��ിൽ, ഏെത�ിലും
േകാടതി, �ടിബ��ണൽ അെ��ിൽ ആർബിേ�ട�ർ അെ��ിൽ മേ�െത�ിലും േഫാറം
അെ��ിൽ അേതാറി�ി, ഒേര പരാതി�ാരിൽ നിേ�ാ അെ��ിൽ ബ�െ�� ഒേ�ാ
അതിലധികേമാ പരാതി�ാർ/ക�ികൾെ�ാ�ം സ�ീകരി�േതാ അ�ാ�േതാ ആയ
െമറി��കളിൽ തീർ�ാ�ിയേതാ ൈകകാര�ം െചയ്തേതാ.

2.8.3 ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാന് ഒരു പരാതി ഫയൽ
െച���തിനു� നിബ�നകൾ ചുവെട െകാടു�ിരി�ു�ു



വിശദീകരണം 1: ഉപവകു�് (2)(a) യുെട ആവശ��ൾ�ായി, 'േരഖാമൂലമു� പരാതി'
പരാതി�ാരൻ പരാതി നൽകിയതിെ� െതളിവ് ഹാജരാ�ാൻ കഴിയു� മ�്
രീതികളിലൂെടയു� പരാതികൾ ഉൾെ�ടു�ും.

വിശദീകരണം 2: ഉപവകു�് (2)(b)(ii) യുെട ഉേ�ശ��ൾ�ായി, അേത നടപടിയുെട
കാരണവുമായി ബ�െ�� ഒരു പരാതിയിൽ േകാടതിയിേലാ ൈ�ടബ��ണലിേലാ അെ��ിൽ
ഒരു �കിമിനൽ കു�കൃത��ിൽ ആരംഭി� ഏെത�ിലും േപാലീസ് അേന�ഷണ�ിന്
മു�ാെക തീർ��കൽ�ി�ാ�േതാ തീരുമാനെമടു�േതാ ആയ �കിമിനൽ നടപടികൾ
ഉൾെ�ടു�ി�.

         പരാതികൾ പരിഹരി�ു�തിനു� ആദ� േപായി� ് ബാ�് തെ�യാണ്.
ഒരു മാസ�ിനകം ബാ�് തല�ിൽ പരാതി പരിഹരി�ിെ��ിൽ മാ�തേമ
പരാതി�ാർ�് ബാ�ിംഗ് ഓംബുഡ്സ്മാെന സമീപി�ാൻ കഴിയൂ.

 ഉൽ��ം/േസവന�ളിൽ ആവൻ/അവൾ തൃപ്തരെ��ിൽ
ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് േനരി�് ബാ�ിെ� മാേനജിംഗ് ഡയറക്ടർ�ും CEO
യ്�ും പരാതികൾ എ�ി�ാവു�താണ്. അവന്/അവൾ�് ബാ�്
നൽകു� േസവന�ിൽ അതൃപതിയുെ��ിൽ ഉപേഭാ�ാവിന്
മാേനജിംഗ് ഡയറക്ടർ�് എഴുതാനും കഴിയും. MDെയ ബ�െ�ടാനു�
വിശദാംശ�ൾ ഇ�പകാരമാണ്: md@equitasbank.com

      c) പരാതി �പകൃത�ാ അധിേ�പേമാ, ബാലിശേമാ, അെ��ിൽ
ഉപ�ദവകരേനാ അ�;

  d) അ�രം െ�യിമുകൾ�ായി 1963 െല ലിമിേ�ഷൻ ആക്ട് �പകാരം
നിർേ�ശി�ിരി�ു� പരിമിതിയുെട കാലാവധി അവസാനി�ു�തിന്
മു�ാണ് െറഗുേല�ഡ് �ാപന�ിന് പരാതി നൽകിയത്.

  e) സ്കീമിെല േ�ാസ് 11 ൽ വ��മാ�ിയി��� പൂർ�മായ വിവര�ൾ
പരാതി�ാരൻ നൽകു�ു�്;

    f) അഭിഭാഷകൻ േമാശമായി െപരുമാറു� വ��ിയെ��ിൽ പരാതി�ാരൻ
വ��ിപരമാേയാ അെ��ിൽ ഒരു അഭിഭാഷകന�ാ� അംഗീകൃത �പതിനിധി
മുേഖനേയാ ആണ് പരാതി നൽകു�ത്.


