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संदर्भ सं. राबैं. आईडीडी. कॉप पालिसी/ 912 /वी-70/2024-25 

पररपत्र संख्या: 150/आईडीडी-03/2024 

06 अगस्त 2024 

प्रबंध लिदेशक/ मुख्य कायभपािक अलधकारी  
सर्ी राज्य और जििा मध्यवती सहकारी बैंक 
 

महोदया/ महोदय  

ग्रामीण सहकारी बैंकों में शिकायत/ पररवाद शिवारण व्यवस्था का सुदृढ़ीकरण  

कृपया ग्रामीण सहकारी बैंकों में लशकायत/ पररवाद लिवारण व्यवस्था की स्थापिा से संबजधधत 
ददिांक 12 िूि 2007 का पररपत्र संख्या 97/ डॉस-20 /2007 के संग ददिांक 13 िुिाई 
2016 का पररपत्र संख्या 163/डॉस-20/2016 तथा ददिांक 25 अगस्त 2016 का पररपत्र संख्या 
203/आईडीडी-14 /2016 का संदर्भ िें. यह देखा गया है दक समय-समय पर ददए गए अिुदेशों 
के बाविूद, कई बैंकों में लशकायत/पररवाद लिवारण व्यवस्था की स्थायीकरण अर्ी तक िही ं
हो पायी है. लशकायतों/पररवादों के समयबद्ध और त्वररत लिवारण की आवश्यकता को ध्याि 
में रखते हुए, ग्रामीण सहकारी बैंकों में इस क्षेत्र की सवोत्तम प्रथाओं के अिुरूप लशकायत/पररवाद 
लिवारण व्यवस्था को सुदृढ़ करिे की तत्काि आवश्यकता है.   

2. उपयुभक्त पररपत्रों के अिुपाििा सुलिजित करिे एवं ग्रामीण सहकारी बैंकों में लशकायत एवं 
पररवाद लिवारण और लिगरािी प्रणािी को और सुदृढ़ करिे के लिए बैंकों को अिुिग्िक– I 
अिुसार कारभवाई करिे की सिाह दी िाती है. 

3. लशकायतों के लिवारण के लिए टिभ अराउंड टाइम (टीएटी) को सीपीिीआरएएमएस और 
र्ारतीय ररिवभ बैंक एकीकृत िोकपाि योििा 2021 (आरबी-आईओएस 2021) के तहत 
लिधाभररत मौिूदा टीएटी के अिुरूप कम कर ददया गया है और तदिुसार लशकायतों का लिवारण/ 
हि करिे के लिए ददिों की संख्या अब 30 ददि है. बैंक इस मािदंड का कड़ाई से पािि करें. 

 

 



 
 

 

ग ाँव बढ़े >> तो दशे बढ़े        www.nabard.org    Taking Rural India >> Forward              

र ष्ट्रीय कृषि और ग्र मीण षवक स बैंक 

National Bank for Agriculture and Rural Development 
प्लॉट क्र सी-24, 'जी' ब्लॉक, ब ांद्र -कुल ा कॉम्पप्लके्स, ब ांद्र  (पवूा), मुांबई - 400 051. टेली:  +91 22 26524843  • फ़ै क्स: +91 22 26530089• ई मले: idd@nabard.org                            

Institutional Development Department 
Plot No. C-24, 'G' Block, Bandra-Kurla Complex, Bandra (E), Mumbai - 400 051 • Tel.: +91 22 26524843 • Fax: +91 22 26530089 • E-mail:idd@nabard.org 

 

4. ग्रामीण सहकारी बैंकों में लशकायत/ पररवाद लिवारण व्यवस्था को सुदृढ़ करिे के फिस्वरूप 
पारदलशभता, िवाबदेही, आंतररक िांच और लियंत्रण, कॉपोरेट अलर्शासि में वदृ्धद्ध होगी तथा 
बैंकों में ग्राहक सेवा में सधुार होगा जिसके पररणामस्वरूप   ग्राहकों का द्धवश्वास, र्रोसा   और 
संतुद्धि में वदृ्धद्ध होगी. 

5. बैंक यह सुलिजित करें दक लशकायत लिवारण व्यवस्था सर्ी द्धवलियामक अपेक्षाओं और 
र्ारतीय ररिवभ बैंक (आरबीआई) एवं िाबाडभ   द्वारा िारी ददशालिदेशों/ अिुदेशों का अिुपािि 
दकया िा रहा है. 

6. बैंक 31 अगस्त 2024 तक इस संबंध में की गई कारभवाइयों से क्षेत्रीय कायाभिय, िाबाडभ को 
पुद्धि करें.  

र्वदीय, 

 
(सुब्रत कुमार िंदा) 
मुख्य महाप्रबंधक 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

अिुलग्िक-I 

i. बोडभ अिुमोददत लशकायत/ पररवाद लिवारण िीलत तैयार करिा 
ii. प्रधाि कायाभिय में लशकायत/ पररवाद लिवारण कक्ष की स्थापिा करिा 
iii. बोडभ द्वारा लशकायतों की प्रालि और उिके लिवारण की जस्थलत की समीक्षा करिा. 
iv. लशकायतों के लिपटाि की जस्थलत की समीक्षा उच्च स्तरीय सलमलत और डीएिएमआरसी 

की बैठकों मे प्रस्तुत की िाए. 
v. बैंक के िोडि अलधकारी/ लशकायत लिवारण अलधकारी (िीआरओ) के रूप में एक अलधकारी 

की पहचाि की िाए. राज्य सहकारी बैंक के मामिे में यह अलधकारी उप महाप्रबंधक स्तर 
से कम का िहीं होिा चादहए तथा जििा मध्यवती सहकारी बैंक के मामिे में एक वररष्ठ 
अलधकारी होिा चादहए.  

vi. इसके अलतररक्त, िोडि अलधकारी / िीआरओ से वररष्ठ एक अपीिीय प्रलधकारी की पहचाि 
की िाए और उिके द्धववरण (िोडि अलधकारी / िीआरओ और अपीिीय अलधकारी) को 
बैंक की वेबसाइट के अिावा बैंक की शाखाओं और प्रधाि कायाभिय में प्रमखुता से प्रदलशभत 
दकया िाए. 

vii. बैंक र्ारत सरकार की कें द्रीकृत िोक लशकायत लिवारण और लिगरािी प्रणािी 
(सीपीिीआरएएमएस) पर ऑिबोडभ करें.  

viii. बैंक द्वारा  बैंदकंग और प्रशासलिक मामिों से संबजधधत लशकायतों को अिग-अिग करि े
की प्रणािी शुरू दकया िाए. वीआईपी लशकायतों को प्राथलमकता के आधार पर लिवारण 
करिे के लिए अिग से लचजधहत करें.  

ix. लशकायतों की लिगरािी और समीक्षा  
अ. बैंक लशकायतों की समीक्षा एवं लिगरािी और ग्राहकों की सहर्ालगता बढ़ािे हेतु बैंक 

की शाखाओं तथा प्रधाि कायभिय में ग्राहक सेवा सलमलत का गठि करें. 
आ. लशकायतों की प्रस्तुलत और लिवारण की जस्थलत की समीक्षा ग्राहक सेवा सलमलत द्वारा 

लतमाही आधार पर और बोडभ की प्रत्येक बैठक में की िाए. 
इ. बैंक द्वारा िाबाडभ के एधश्योर पोटभि पर आवलधक द्धववरणी/ एमआईएस में सूचिा 

प्रस्तुत की िाएगी जिसमें लशकायतों/ पररवादों की प्रालि, उिके लिस्तारण और िंद्धबत 
मामिों की जस्थलत दशाभई िाएगी.  

ई. बैंक अपिी वाद्धषभक ररपोटों में लशकायतों की प्रालि और लिपटाि की जस्थलत का उल्िेख 
करें.                                                       

 

 



 
 

 

 

X. ग्राहक लशक्षा और िागरूकता 

बैंक, लशकायत लिवारण व्यवस्था के बारे में ग्राहकों को लशजक्षत करिे के लिए ब्रोशरों, पचों, 
द्धवत्तीय साक्षरता लशद्धवरों, पूछताछ काउंटरों, िोदटस बोडों, शाखाओं में प्रदशभि, बैंक की 
वेबसाइट पर प्रदशभि आदद के माध्यम से िागरूकता अलर्याि/कायभक्रम आयोजित करेंगे. 

----------------------------------------x-x-x-x-x------------------------------------- 
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