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1. ಹಿನೆೆ ಲೆ 
 
ನಾ ರ್ತ್ ಇಸ್ಟ್ ಸ್ ಾಲ್ ಫ ೈನ ನ್ಸ್ ಬ ಯಾಂಕ್ ಲಿಮಿಟ ಡ್ (“ಬ ಯಾಂಕ್”) ತನ್ನ ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ನ ಯಯಸಾಂಗತ ನಿರ್್ಹಣ  ಮತತು ಕಡಿಮೆ ಸ್ ೇವಿತ 

ಸಮ ಜದ ಭ ಗಗಳಿಗ್  ಹ ೊಣ ಗ್ ರಿಕಯತತ ಹಣಕ ಸತ ಸ್ ೇವ ಗಳನ್ತನ ಒದಗಿಸತರ್ುದರ ೊಾಂದಿಗ್  ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ಸದ  ಉತುಮ ಸ್ ೇವ  ಒದಗಿಸತರ್ುದ ಗಿ 

ನ್ಾಂಬತತುದ . ಬ ಯಾಂಕ್ ತನ್ನ ಸಿಬಬಾಂದಿಯತ ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ಸಮರ್್ಕವ ದ ನ ೈತಿಕ ನ್ಡ  ಮತತು ಪ ರದರ್್ಕತ ಯನ್ತನ ಉತ ುೇಜಿಸತತುದ . ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  
ಉದಯಮದ ನಿತಯ ಬ ಳರ್ಣಿಗ್ ಯ ಅತಯಗತಯ ಅಾಂರ್ವ ಗಿದ , ಮತತು ನ್ಮಾ ಉದ ದೇರ್ರ್ು ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ವಿವಿಧ ಟಚ್ ಪ ಯಾಂಟ್ಗಳಲಿ ಿಉತುಮ ಸ್ ೇವ  
ನಿೇಡತರ್ುದತ. ವ ೇಗದ ಮತತು ರ್ರಿಣ ಮಕ ರಿ ಸ್ ೇವ  ನಿೇಡತರ್ುದತ, ಸಾಂಬಾಂಧಗಳನ್ತನ ಉಳಿಸತರ್ುದರಲಿಿ ಮತತು ಗ್ ಾಹಕರ ತೃಪ್ತುಯನ್ತನ ರ್ಡ ಯತರ್ಲಿ ಿ

ಅತಯಾಂತ ರ್ಾಮತಖವ ಗಿದ . 
 
2. ಉದ್ದೀಶಗಳು 
 
ಈ ನಿೇತಿಯ ರ್ಾಧ ನ್ ಉದ ದೇರ್ರ್ು ಹೇಗಿದ : 
 

• ಬ ಯಾಂಕ್ ನಿೇಡತರ್ ಉತಪನ್ನಗಳಿಗ್  ಗ್ ಾಹಕ ದೊರಿತ ವಿಧ ನ್ರ್ನ್ತನ ರೊಪ್ತಸಿ ಅದನ್ತನ ಜ ರಿಗ್  ತರತರ್ುದತ, ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ನ ೈಸಗಿ್ಕ ಸ್ ೇವ  
ಮತತು ತೃಪ್ತುಯನ್ತನ ಒದಗಿಸಲತ. 

• ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ಹಲರ್ು ಚ ನ್ಲ್್ಗಳ ಮೊಲಕ ದೊರಿತ ತರತವಿಕ ಯನ್ತನ ಸಲಿಿಸಲತ ಸತಲಭ ರ್ಾವ ೇರ್ರ್ನ್ತನ ಒದಗಿಸತರ್ುದತ. 

• ದೊರಿತ ತರತವಿಕ ಗ್  ಪ ರದರ್್ಕತ  ಒದಗಿಸಲತ, ನಿಧ್ರಿತ ಟನ್ಸ್-अರ ಾಂಡ್-ಟ ೈಮ್ (TAT) ನಿೇಡತರ್ುದರ ೊಾಂದಿಗ್ , ಸಮಯಕ ೆ 
ಸರಿಯ ಗಿ ಗ್ ಾಹಕರ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ರ್ರಿಹರಿಸತರ್ುದನ್ತನ ಖ ತಿಾ ರ್ಡಿಸತರ್ುದತ. ಜ ರಿಗ್  ತರಲತ ನಿಧ್ರಿತ ಸಮಯದಲಿ ಿ

ರ್ರಿಹರಿಸಲ ಗದ ಅಥವ  ರ್ರಿಹರಿಸಲ ಗದ ದೊರಿತಗಳಿದದಲಿಿ ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ಪ ರದರ್್ಕವ ದ ಸಾಂರ್ಹನ್ರ್ನ್ತನ ಒದಗಿಸತರ್ುದತ. 
• ಗ್ ಾಹಕರ ತೃಪ್ತುಯನ್ತನ ಖ ತಿಾ ರ್ಡಿಸತರ್ುದತ, ಒಾಂದತ ನಿಧ್ರಿತ ಎಸೆಲ ೇಷನ್ಸ ಮೆಟ್ರಾಕ್್ ಅನ್ತನ ಒದಗಿಸತರ್ ಮೊಲಕ, ಇದರಿಾಂದ 

ಗ್ ಾಹಕರತ ನಿೇಡಿದ ರ್ರಿಹ ರದಿಾಂದ ತೃಪ್ತುಯ ಗದಿದದರ , ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ಹ ೈಯರ್ ಅಧಿಕ ರಿಗಳ ಬಳಿ ಎಸೆಲ ೇಟ ಮ ಡಬಹತದತ. 
• ಗ್ ಾಹಕರ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಗಳನ್ತನ ನಿಯಮಿತವ ಗಿ ರ್ಡ ದತ, ಬ ಯಾಂಕ್ ತನ್ನ ರ್ಾಕ್ರಾಯೆಗಳು ಮತತು ಉತಪನ್ನಗಳನ್ತನ ಗ್ ಾಹಕರ ಬ ೇಡಿಕ  ಮತತು 

ತೃಪ್ತುಯನ್ತನ ಹ ೊಾಂದಿಸಲತ ಸತಧ ರಿಸಲತ ರ್ಾಯತಿನಸತತುದ . 



 
 

3. ಪ್ಾಮುಖ ವ್ರಾಖ್್ಾಗಳು 
 
ಪ್ಾಶ್್ೆ 
 
 ಗ್ ಾಹಕರಿಾಂದ ಬ ಯಾಂಕ್್ನ್ ಉತಪನ್ನಗಳು ಮತತು ಸ್ ೇವ ಗಳ ಬಗ್ ೆ ಮ ಹತಿಯನ್ತನ ಕ ೇಳುರ್ುದತ "ರ್ಾಶ್ ನ" ಎಾಂದತ ರ್ಗಿೇ್ಕರಿಸಲ ಗತತುದ . ಇದರಲಿ ಿ

ಗ್ ಾಹಕರತ ಯ ರ್ುದ ೇ ಉತಪನ್ನ ಅಥವ  ಸ್ ೇವ ಯ ವಿರ್ರಗಳನ್ತನ ತಿಳಿದತಕ ೊಳಳಲತ, ಆಯೆೆಗಳು ಕಾಂಡತಹಡಿಯಲತ, ಅಥವ  ಲಭಯವಿರತರ್ ಆಯೆೆಗಳು 
ಬಗ್ ೆ ಕ ೇಳುರ್ ಯ ರ್ುದ ೇ ವಿಚ ರಣ ಗಳು, ಅನ್ತಮ ನ್ಗಳು, ಹಕತೆಗಳನ್ತನ, ಸಿಿತಿಯ ರ್ರಿಶೇಲನ ಗಳು, ವಿನ್ಾಂತಿಗಳು ಮತತು ಸಪಷ್್ೇಕರಣಗಳು 
ಸ್ ೇರಿವ . 
 
ಗ್್ೂತಿಿಲ್ಲ 
 
 "ಗ್ ೊತಿುಲಿ" ಎಾಂದರ , ಗ್ ಾಹಕನಿಾಂದ ಬ ೈಾಂಕ್ ನಿೇಡಿದ ಸ್ ೇವ ಯಲಿಿ ದ ೊೇಷವಿರತತುದ  ಎಾಂದತ ಹ ೇಳುರ್ ಮತತು ರ್ರಿಹ ರರ್ನ್ತನ ವಿನ್ಾಂತಿಸತರ್ 

ಬರರ್ಣಿಗ್ ಯ ಅಥವ  ಇತರ ರಿೇತಿಯಲಿಿ ಸಾಂರ್ಹನ್ವ ದ ರ್ಾತಿನಿಧಿ. ಇದತ ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ನಿೇಡಿದ ಸ್ ೇವ ಯ ವಿರತದಧವ ದ ಸ್ ೇವ  ಕ ೊರತ  ಮತತು 
ಬ ಯಾಂಕ್್ನ್ ಉತಪನ್ನಗಳು ಅಥವ  ರ್ಾಕ್ರಾಯೆಗಳ ಪ ಲನ ಯಲಿದ ತರ್ುಪಗಳನ್ತನ ಒಳಗ್ ೊಾಂಡಿರತತುದ , ಇದರ ರ್ರಿಣ ಮವ ಗಿ ವಿವ ದ, ದೊರಿತ, 

ವಿರ ೊೇಧ, ಆಕ್ ೇರ್ಣ  ಅಥವ  ದೊರತ ಆಗತತುದ . 
 
4. ದೂರಿತ ಪ್ರಿಹರರ ಫ್ಾೀಮವರ್ಕ್ 

 
ಬ್ಯ ಾಂಕ್ ನಂಬುತತ ದೆ ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆ ಮತ್ತತ  ತೃಪ್ರತ ಯು ಅದರ ಪಾ ಮುಖ ಹೊಣೆಗ್ರರಿಕೆಯಾಗಿರುತತ ದೆ. ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ 

ನೈಸಗಿಿಕ ಅನುಭವವನುು  ನ್ಸೇಡಲು ತನು  ಪಾ ಯತು ದಲಿ್ಲ , ಬ್ಯ ಾಂಕ್ ಗ್ರಾ ಹಕರ ದೂರಿತಗಳನುು  ಪರಿಹರಿಸಲು ಒಾಂದು 

ಸಮಗಾ  ದೂರಿತ ಪರಿಹಾರ ಫ್ಾ ೇಮವ ಕ್ಿ ಅನುು  ರೂಪ್ರಸಿದೆ. ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ತಮಮ  ದೂರಿತಗಳನುು  ಸಲಿ್ಲಸಲು ಹಲವು 

ಚಾನಲ್್ಗಳನುು  ಒದಗಿಸಲಾಗುತತ ದೆ, ಮತ್ತತ  ಈ ದೂರಿತಗಳನುು  ಸಮಯಕೆೆ  ಸರಿಯಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸಲಾಗುತತ ದೆ, ಆದರೆ 

ಗ್ರಾ ಹಕನ್ಸಗೆ ಪೂರಕ ಪರಿಹಾರ ನ್ಸೇಡದಿದದ ಲಿ್ಲ  ಅವರು ತಮಮ  ದೂರಿತವನುು  ಮೇಲ್ಲವ ಚಾರಣೆಗೆ ಎಸೆಲೇಟ್ 

ಮಾಡಬಹುದು. 

 
ತದನ್ಾಂತರ, ಬ ಯಾಂಕ್ ಬದಧಗ್ ೊಳಿಸಿದ ಟನ್ಸ್-ಅರ ಾಂಡ್-ಟ ೈಮ್ (TAT) ಅನ್ತನ ಗ್ ಾಹಕರ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ ರ್ರಿಹರಿಸಲತ ಸಪ ಷ್ಟ ವಾಗಿ 

ವ ಯಖ ಯನಿಸಲ ಗಿದ , ಮತತು ರ್ಾತಿಯಾಂದತ ಎಸೆಲ ೇರ್ನ್ಸ ಹಾಂತದಲಿಿಯೊ ಅರ್ುಗಳನ್ತನ ವಿರ್ರಿಸಲ ಗತತುದ . ಬ ಯಾಂಕ್ ತನ್ನ ದೊರಿತ ರ್ರಿಹ ರ 

ರ್ಾಕ್ರಾಯೆಯನ್ತನ ರೊಪ್ತಸಿದತದ, ಗ್ ಾಹಕರ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ ಸರ ಗ ಮತತು ಸಮಯೇಚಿತವ ಗಿ ರ್ರಿಹರಿಸಲತ ಖ ತಿಾ ನಿೇಡಲತ. 
 
ಗ್ ಾಹಕನ್ತ ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ಯ ರ್ುದ ೇ ನಿೇಡಿದ ಚ ನ್ಲ್್ಗಳಲಿಿ ಸಲಿಿಸಬಹತದತ, ಉದ ಹರಣ ಗ್ , ಮೊಬ ೈಲ್ ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ ಆಯಪ್, ನ ೇರವ ಗಿ 

ಎನಿಕ ದ ಬ ಾಾಂಚ್್ಗ್  ಭ ೇಟ್ರ ನಿೇಡಿ ಮತತು ಮಿೇಟರ್-ಫ್ಾೇ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಇಮೆೇಲ್ ಐ.ಡಿ ಮತತು ಟ ೊೇಲ್-ಫ್ಾೇ ಗ್ ಾಹಕ ಕ ೇರ್ ನ್ಾಂಬರತ. ದೊರಿತರ್ನ್ತನ 
ನ ೊೇಾಂದ ಯಸಿದ ನ್ಾಂತರ, ಗ್ ಾಹಕನಿಗ್  48 ಗಾಂಟ ಗಳ ಒಳಗ್  ಬ ಯನ್ಸ್ಕ್್ನಿಾಂದ ಮ ನ್ಯತ  ಸಿಗತತುದ . 
 
ದೂರಿತ ಪ್ುಸ್ಿಕ / ರಿಜಿಸ್ಟರ್ 

 
ಎಲ ಿ ಬ ಯಾಂಕ್ ಬ ಾಾಂಚ್್ಗಳು ತಮಾ ತಲತಪ್ತದ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ ರ ಗಿಸ್ರ್್ನ್ಲಿಿ ದ ಖಲತ ಮ ಡಲತ ರ್ಾತ ಯೇಕ ದೊರಿತ ರ್ುಸುಕರ್ನ್ತನ ರ್ಾತ ಯೇಕವ ಗಿ 

ಬಳಸಬ ೇಕತ. ಈ ರ್ುಸುಕರ್ನ್ತನ ನಿೇರ್ು ರ್ಡ ದ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ ಯ ರ್ುದ ೇ ಆಕ ರದಲಿಿಯೊ ಅಥವ  ಅರ್ರ ಮತಖಯ ಕಚ ೇರಿಯಾಂದ / ಸಕ ್ರ / 

ಎಲ್ಇಎದಿಾಂದ ಆಫ್ಲ ೈನ್ಸ್ನ್ಲಿಿ ರ್ಡ ದಿದದರೊ ಸಹ ನಿರ್್ಹಸಬ ೇಕತ. ಈ ರ್ುಸುಕಗಳನ್ತನ ನಿರ್್ಹಸತರ್ುದತ ಮತಖಯವ ಗತತುದ , ಏಕ ಾಂದರ  ಯ ರ್ುದ ೇ 
ದೊರಿತ ಸಿವೇಕರಿಸಿದರೊ ಅಥವ  ಇಲಿದಿದದರೊ. 

 



ಬ ಾಾಂಚ್್ಗಳು ತಮಾ ನಿರ್್ಹಣ ಯಲಿಿನ್ ದೊರಿತ ರ್ುಸುಕಗಳನ್ತನ ರ್ರಿಶೇಲಿಸಲತ ಸಾಂಬಾಂದಿಸಿದ ಪ ಾದ ೇಶಕ ರ್ಯರ್ಸ್ ಿರ್ಕರಿಾಂದ ಅರ್ುಗಳನ್ತನ 
ಮ ಸಿಕವ ಗಿ ರ್ರಿಶೇಲಿಸಬ ೇಕ ಗತತುದ  ಮತತು ಅರ್ುಗಳ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಗಳು / ಕ ಮೆಾಂಟ್ಗಳನ್ತನ ಸಾಂಬಾಂಧಿಸಿದ ಭ ೇಟ್ರಯ ರ್ರದಿಗಳಲಿ ಿ

ದ ಖಲಿಸಬ ೇಕತ. 
NESFB ಮೂರು ಮಟ್ಟದ ದೂರಿತ ಪ್ರಿಹರರ ವ್ಾವ್ಸ್್ೆ ಹ್ೂೊಂದಿದ್: 
 
ಮಟ್ಟ 1 - ಗ್ರಾಹಕ ಸ್್ೀವ್ರ ಪ್ಾತಿನಧಿಗಳು ಮತುಿ ಶ್ರಖ್ರ ಅಧಿಕರರಿಗಳು 
 
• ಶ್ರಖ್ರ ಅಧಿಕರರಿಗಳು:  
 ಗ್ ಾಹಕರತ ನ್ಮಾ ಶ್ ಖ ಗ್  ಭ ೇಟ್ರ ನಿೇಡಿ, ಅರ್ುಗಳಲಿಿ ನಿರ್್ಹಸಲ ದ ದೊರಿತ ರ್ುಸುಕದಲಿಿ ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ದ ಖಲಿಸಬಹತದತ. ನ್ಮಾ ಎಲ ಿ 

ಶ್ ಖ ಗಳಲಿಿ ನ ರ್ು ಅಧಿಕ ರಿಗಳ ಹ ಸರತ ಮತತು ಸಾಂರ್ಕ್ ವಿರ್ರಗಳನ್ತನ ರ್ಾದಶ್ಸಿದ ದೇವ , ಇರ್ರನ್ತನ ನಿೇರ್ು ನಿಮಾ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ ಸಲಿಿಸಲತ 
ಸಾಂರ್ಕ್ರ್ಸಬಹತದತ. 
 
• ಗ್ರಾಹಕ ಸ್್ೀವ್ರ ಪ್ಾತಿನಧಿಗಳು:  

ಗ್ ಾಹಕರತ ಯ ರ್ುದ ೇ ರ್र्चಾತಯಲ್ ಟಚ್ ಪ ಯಾಂಟ್ಗಳ ಮೊಲಕ ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ಸಲಿಿಸಿದರ , ಮೊದಲನ ಯದ ಗಿ ಈ ಮಟ್ದಲಿಿ ಅದನ್ತನ 
ನಿರ್್ಹಸಲ ಗತತುದ . ಬ ಯಾಂಕ್, ಗ್ ಾಹಕರಿಾಂದ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ದ ಖಲಿಸಿದ 48 ಗಾಂಟ ಗಳ ಒಳಗ್  ಮ ನ್ಯತ ಯನ್ತನ ಕಳುಹಸತತುದ . ಗ್ ಾಹಕನ್ತ 
ತಮಾ ನ ೊೇಾಂದ ಯತ ಸಾಂರ್ಕ್ ವಿರ್ರಗಳು ಅಥವ  ಬ ಯಾಂಕ್ ಖಚಿತರ್ಡಿಸಿದ ಯ ರ್ುದ ೇ ಮತ ೊುಾಂದತ ಸಾಂರ್ಹನ್ ವಿಧ ನ್ದಿಾಂದ ಸಾಂದ ೇರ್ರ್ನ್ತನ 
ರ್ಡ ಯತತ ುರ . ಈ ತಾಂಡರ್ು ಗ್ ಾಹಕನಿಾಂದ ಎಲ ಿ ಅಗತಯ ಮ ಹತಿಯನ್ತನ ಒದಗಿಸಿದ ನ್ಾಂತರ ಗರಿಷಠ 7 ಕ ಲಸದ ದಿನ್ಗಳಲಿಿ ಸಮಸ್ ಯಯನ್ತನ 
ರ್ರಿಹರಿಸಲತ ರ್ಾಮಿಸತತಿುದ . 
 
• ಕ ಳಗಿನ್ರ್ುಗಳಲಿಿ ಮಟ್ 1ರ ರ್ರ್ತ್ಯಲ್ ಚ ನ್ಲ್್ಗಳ ವಿರ್ರಗಳಿವ : 
 
ಸ್ಲ ೈ. ನಂ ಚಾನಲ್ ಪರ ಕ್ರರ ಯೆ 

1 ಮೊಬೈಲ್ / ಇಾಂಟರ್ನೆಟ್ ಬ್ಯ ಾಂಕಾಂಗ್ ಆಯ ಪಿ್ರಕೇಶನ್ ಸಹಾಯ ಮತ್ತತ  ಬಾಂಬಲ ವಿಭಾಗ (ಆಯ ಪ್ 
> ಪ್ರಾ ಫೈಲ್ > ಸಹಾಯ ಮತ್ತತ  ಬಾಂಬಲ) 

2 ಇಮೇಲ್ help@sliceit.com  
customercare@nesfb.com 

3 ಹಾಟ್್ಲೈನ್ ನಂಬರ 080 - 48329999  
1800-121-1905 

 
ಮಟ್ಟ 2 - ಝೀನಲ್ ಹ್ಡ್ / ದೂರಿತ ಪ್ರಿಹರರ ಅಧಿಕರರಿಗಳು 
 
• ಗ್ ಾಹಕರತ, ಶ್ ಖ  ಅಧಿಕ ರಿಗಳಿಾಂದ/ಹ ಡ್್ಗಳಿಾಂದ ರ್ಡ ದತಕ ೊಾಂಡ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಯಾಂದ ತೃರ್ುರ ಗದಿದದರ , ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ತಮಗ್ ಗಿನ್ 

ಝೇನ್ಲ್ ಹ ಡ್್ಗ್  ಎಸೆಲ ೇಟ ಮ ಡಬಹತದತ. ಝೇನ್ಲ್ ಹ ಡ್, ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ಸಿವೇಕರಿಸಿದ ನ್ಾಂತರ 7 ಕ ಲಸದ ದಿನ್ಗಳಲಿಿ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆ 

ನಿೇಡಲತ ಖ ತಿಾ ರ್ಡಿಸಬ ೇಕತ. ಸಾಂಬಾಂಧಿಸಿದ ಝೇನ್ಲ್ ಹ ಡ್್ಗಳ ಇಮೆೇಲ್ ಐ.ಡಿ ಮತತು ಸಾಂರ್ಕ್ ವಿರ್ರಗಳು ಶ್ ಖ ಗಳಲಿಿ ಲಭಯವಿರತತುವ . 
 
• ಇದ ೇ ರಿೇತಿ, ಗ್ ಾಹಕರತ, ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ರ್ಾತಿನಿಧಿಗಳಿಾಂದ (ಮಟ್ 1) ರ್ಡ ದ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಯಾಂದ ತೃರ್ುರ ಗದಿದದರ , ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ಮಟ್ 
2ಕ ೆ, ದೊರಿತ ರ್ರಿಹ ರ ಅಧಿಕ ರಿಗ್  (GRO) ಎಸೆಲ ೇಟ ಮ ಡಬಹತದತ. 
 
ದೂರಿತ ಪ್ರಿಹರರ ಅಧಿಕರರಿಯ ಸ್ೊಂಪ್ಕ್ ವಿವ್ರಗಳು: 
 
ಹೆಸರು ಆಶಷ್ ಸಕ್ಸ ೋನ 
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ವಿಳಾಸ ಇಾಂಡಿಕ್ಯಯ ಬ್ ಆಶ್ಫ ೇರ್ಡಿ ಪಕ್ಿ ವ್ಯಯ , ಪಾ ಥಮ ಮಹಡಿ, ಮಹಾನಗರ ಸಂಖ್ಯಯ  9, 80 
ಫೇಟ್ ರಸ್ತ , ಕೈಗ್ರರಿಕಾ ಲೇಔಟ್, ಕೇರಮಂಗಲಾ 3ನೇ ಬಿ್ಕ್, ವಾರ್ಡಿ ಸಂಖ್ಯಯ  68, 
ಬಾಂಗಳೂರು - 560034, ಕರ್ನಿಟಕ 

ಇಮೇಲ್ ಐ.ಡಿ customergrievance@nesfb.com  
customergrievance@sliceit.com 

ಸಂಪಕಿ ಸಂಖ್ಯಯ  080 6939 0473 
 
ಮಟ್ಟ 3 - ಪ್ರಾನಿಪ್ಲ್ ನ್ೂೀಡಲ್ ಅಧಿಕರರಿ 

 
• ಗ್ ಾಹಕರತ, ಮಟ್ 2ರ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯಾಂದ ರ್ಡ ದ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಯಾಂದ ತೃಪ್ತುಯ ಗದಿದದರ , ಅರ್ರತ ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ನ ೊೇಡಲ್ ಅಧಿಕ ರಿಗ್  
ದಯವಿಟತ್ ಎಸೆಲ ೇಟ ಮ ಡಬಹತದತ. 
• ಗ್ ಾಹಕರತ ನ ೊೇಡಲ್ ಅಧಿಕ ರಿಯನ್ತನ ಕ ಳಗಿನ್ ವಿರ್ರಗಳನ್ತನ ಬಳಸಿಕ ೊಾಂಡತ ಸಾಂರ್ಕ್ರ್ಸಬಹತದತ. ಅಧಿಕ ರಿಯತ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ ಸಿವೇಕರಿಸಿದ 

ನ್ಾಂತರ 14 ಕ ಲಸದ ದಿನ್ಗಳಲಿಿ ಮ ನ್ಯತ  ನಿೇಡಬ ೇಕತ. 
• ಒಾಂದತ ತಿಾಂಗಳ ಒಳಗ್  ದೊರಿತ ರ್ರಿಹರಿಸದಿದದರ , ಸಾಂಬಾಂಧಿಸಿದ ಶ್ ಖ  ಈ ದೊರಿತದ ರ್ಾತಿಯನ್ತನ ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ ಯೇಜನ ಯಡಿ 

ಸಾಂಬಾಂಧಿಸಿದ ನ ೊೇಡಲ್ ಅಧಿಕ ರಿಗ್  ಅಗಿಾಜಿಸ್ಟ್ ಮ ಡಬ ೇಕತ ಮತತು ದೊರಿತದ ಸಿಿತಿಗ್  ಸಾಂಬಾಂಧಿಸಿದಾಂತ  ಅರ್ನ್ನ್ತನ अद्यಯನ್ ಮ ಡಬ ೇಕತ. 
ಇದರಿಾಂದ ನ ೊೇಡಲ್ ಅಧಿಕ ರಿಗ್  ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ನಿಾಂದ ಬಾಂದ ಯ ರ್ುದ ೇ ರ ಫರ ನ್ಸ್ ಅನ್ತನ ಹ ರ್ತು ರ್ರಿಣ ಮಕ ರಿವ ಗಿ ನಿರ್್ಹಸಲತ 
ಸ್ ಧಯವ ಗತತುದ . 
 
ಪ್ರಾನಿಪ್ಲ್ ನ್ೂೀಡಲ್ ಅಧಿಕರರಿ ಸ್ೊಂಪ್ಕ್ ವಿವ್ರಗಳು: 
 
ಹೆಸರು ಸ್ವ ೋತಾ ಎಸ್ 
ವಿಳಾಸ ಇಾಂಡಿಕ್ಯಯ ಬ್ ಆಶ್ಫ ೇರ್ಡಿ ಪಕ್ಿ ವ್ಯಯ , ಪಾ ಥಮ ಮಹಡಿ, ಮಹಾನಗರ 

ಸಂಖ್ಯಯ  9, 80 ಫೇಟ್ ರಸ್ತ , ಕೈಗ್ರರಿಕಾ ಲೇಔಟ್, ಕೇರಮಂಗಲಾ 3ನೇ ಬಿ್ಕ್, 
ವಾರ್ಡಿ ಸಂಖ್ಯಯ  68, ಬಾಂಗಳೂರು - 560034, ಕರ್ನಿಟಕ 

ಇಮೇಲ್ ಐ.ಡಿ principal.nodalofficer@nesfb.com  
nodalofficer@sliceit.com 

ಸಂಪಕಿ ಸಂಖ್ಯಯ  080 4831 8328 
 
ಮಟ್ಟ 4 - RBI ಬರಾೊಂಕೊಂಗ್ ಓೊಂಬುಡ್ಿ್ಮನ್ 

 
ಗ್ ಾಹಕರತ, ಬ ಯಾಂಕ್್ನಿಾಂದ ರ್ಡ ದ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಯಾಂದ ಅಥವ  30 ದಿನ್ಗಳ ಒಳಗ್  ಯ ರ್ುದ ೇ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆ ರ್ಡ ಯದಿದದರ , RBI ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ 

ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ನ್ತನ ಸಾಂರ್ಕ್ರ್ಸಬಹತದತ. ಅರ್ರತ ತಮಾ ದೊರಿತರ್ನ್ತನ RBI ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ಗ್  ಸಲಿಿಸಲತ ಕ ಳಗಿನ್ ವಿರ್ರಗಳನ್ತನ ಬಳಸಿ 

ಹ ೊೇಗಬಹತದತ: 
 
•  ದೂರಿತ ಪೀಟ್್ಲ್: https://cms.rbi.org.in 
 • ಟ್ೂೀಲ್-ಫ್ಾೀ ನೊಂಬರ್: 14448 
 
5. ದೂರಿತ ವಿಮಶ್ರ್ ವ್ಾವ್ಸ್್ೆ ಮತುಿ ಗುಣಮಟ್ಟದ ಖ್ರತರಿ 

 
ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯ ಮ ಸ್ರ್ ಸಿಕತಯ್ಲರ್್ನ್ ರ್ಾಕ ರ, ಬ ಯಾಂಕ್ ಮೊರತ ಸಮಿತಿಗಳನ್ತನ ಸ್ ಿಪ್ತಸಿದ : 
 
1. ಶಾಖಾ ಮಟ್ಟ ದ ಗ್ರರ ಹಕ ಸೇವಾ ಸಮಿತಿಗಳು 
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ಶಾ ಖ  ಮಟ್ದ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಸಮಿತಿಯತ ಶ್ ಖ ಯ ಮಟ್ದಲಿಿ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯನ್ತನ ಬಲರ್ಡಿಸಲತ ವಿವಿಧ ಗ್ ಾಹಕರ ೊಾಂದಿಗ್  ಸಾಂವ ದದ 

ಮೊಲಕ ಹ ೊಣ ಗ್ ರಿಕ ಯತ ಹ ೊತಿುದ . ಈ ಸಮಿತಿ ಗ್ ಾಹಕರ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ, ವಿಳಾಂಬದ ರ್ಾಕರಣಗಳನ್ತನ ಮತತು ಗ್ ಾಹಕರತ ಎದತರಿಸತತಿುರತರ್ 

ಇತರ ಕಷ್ಗಳನ್ತನ ಅಧಯಯನ್ ಮ ಡಿ ವಿಶ್ ಿೇಷ್ಸಲಿದ . ಇದತ ಗ್ ಾಹಕರಿಗ್  ತಮಾ ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಗಳನ್ತನ / ಸಲಹ ಗಳನ್ತನ ನಿೇಡಲತ ಒಾಂದತ ವ ೇದಿಕ ಯನ್ತನ 
ಒದಗಿಸಲಿದ  ಮತತು ಬ ಯಾಂಕ್್ಗ್  ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯನ್ತನ ಸತಧ ರಿಸಲತ ಮ ಗ್ಗಳನ್ತನ ರೊಪ್ತಸಲತ ಸಹ ಯ ಮ ಡಲಿದ . 
 
2. ಗ್ರಾಹಕ ಸ್್ೀವ್್ ಮೀಲ್ವವಚರರಣರ ಸ್ಮಿತಿ 

 
ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಮೆೇಲಿವಚ ರಣ  ಸಮಿತಿಯನ್ತನ ರ್ಾತಿಯಾಂದತ ಝೇನಿನ್ಲಿಿ ರಚಿಸಲ ಗತತುದ  ಮತತು ಇದನ್ತನ ಝೇನ್ಲ್ ಹ ಡ್ ನ ೇತೃತವ ರ್ಹಸತತುದ . 
ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಮೆೇಲಿವಚ ರಣ  ಸಮಿತಿಯಲಿಿ ಹರಿಯ ನಿರ್್ಹಣ ಯ ನಿಯೇಜಿತ ಕ ಯ್ನಿರ್್ಹಕರತ ಮತತು ಆಹ ವನಿತ ಗ್ ಾಹಕರತ, ಇದದರ , 
ಸದಸಯರ ಗಿ ಸ್ ೇರಿರತತ ುರ . ಸಮಿತಿ, ರ್ಾತಿಯಾಂದತ ಝೇನಿನ್ ಶ್ ಖ ಗಳಿಾಂದ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯ ಮೆೇಲ  ರ್ಾತಿಕ್ರಾಯೆಗಳನ್ತನ ರ್ರಿಶೇಲಿಸತತುದ . 
 
3. ಬ್ೂೀಡ್್ ನ ಗ್ರಾಹಕ ಸ್್ೀವ್ರ ಸ್ಮಿತಿ 

 
ಬ ೊೇಡ್್ ನ್ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಸಮಿತಿಯಲಿಿ ರ್ರಿಣತಿ ಹ ೊಾಂದಿದರ್ರತ ಮತತು ಗ್ ಾಹಕರ ರ್ಾತಿನಿಧಿಗಳು ಆಹ ವನಿತ ಸದಸಯರ ಗಿ ಸ್ ೇರಿರತತ ುರ , 
ಇದರಿಾಂದ ಬ ಯಾಂಕ್ ತನ್ನ ನಿೇತಿಗಳನ್ತನ ರೊಪ್ತಸಲತ ಮತತು ಅರ್ುಗಳ ಅನ್ತಸರಣ ಯನ್ತನ ಆಾಂತರಿಕವ ಗಿ ವಿಮಶ್ಸಲತ ಅರ್ಕ ರ್ ದ ೊರಕತತುದ . 
ಇದರಿಾಂದ ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ ರ್ಯರ್ಸ್ ಿಯ ನಿಗಮ governನ್ತ್ ಬಲರ್ಡಿಸಲತ ಮತತು ಬ ಯಾಂಕ್್ಗಳ ಮೊಲಕ ನಿೇಡಲ ಗತರ್ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯ 

ಗತಣಮಟ್ದಲಿ ಿನಿರಾಂತರ ಸತಧ ರಣ  ತರಲತ ನ ರವ ಗತತುದ . ಈ ಸಮಿತಿ ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  / ಗ್ ಾಹಕ ಕ ೇರ್ ಅಾಂರ್ಗಳನ್ತನ ರ್ರಿಶೇಲಿಸಿ, ಗ್ ಾಹಕರತ 
ಎದತರಿಸತತನ ದ ಕಷ್ಗಳನ್ತನ ಅಥ್ಮ ಡಿಕ ೊಳುಳರ್ದತ ಮತತು ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯನ್ತನ ಸತಧ ರಿಸಲತ ಮ ಗ್ಗಳನ್ತನ ಅರಿತತಕ ೊಳುಳತುದ . 
 
ಆೊಂತರಿಕ ಓೊಂಬುಡ್ಿ್ಮನ್ (ವಿಮಶ್ರ್ ವ್ಾವ್ಸ್್ೆ) 
 
ಬ ಯಾಂಕ್, ರಿಸರ್ವ್ ಬ ಯಾಂಕ್ ಆಫ ಇಾಂಡಿಯ  ನಿೇಡಿದ ಮ ಗ್ಸೊಚಿಗಳ ರ್ಾಕ ರ ಆಾಂತರಿಕ ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ಗಳನ್ತನ ನಿಯೇಜಿಸಿದ . ಆಾಂತರಿಕ 

ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ರ್ು ಆಾಂತರಿಕ ದೊರಿತ ರ್ರಿಹ ರ ರ್ಯರ್ಸ್ ಿಗ್  ಕ ೇಾಂದಾ ಬಾಂದತವ ಗಿರತತುದ , ಹೇಗ್ ಗಿ ಕನಿಷಠ ಸಾಂಖ ಯಯ ದೊರಿತಗಳು RBI ಬ ಯಾಂಕ್ರಾಂಗ್ 

ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ಗ್  ಎಸೆಲ ೇಟ ಆಗತತುವ . 
 
ಬ ಯಾಂಕ್, ಮ ನ್ದಾಂಡ ಕ ಯ್ನಿರ್್ಹಣ  ರ್ಾಕ್ರಾಯೆ (SOP) ಅನ್ತನ ಸ್ ಿಪ್ತಸಿ, ಸಾಂರ್ೂಣ್ವ ಗಿ ಸವಯಾಂಚ ಲಿತ Complaints Management 

Software ಅನ್ತನ ಸ್ ಿಪ್ತಸಲಿದ , ಇದರಲಿಿ ಎಲ ಿ ಆಾಂತರಿಕ ದೊರಿತ ರ್ರಿಹ ರ ರ್ಯರ್ಸ್ ಿಯಾಂದ ಭ ಗಿಕವ ಗಿ ಅಥವ  ಸಾಂರ್ೂಣ್ವ ಗಿ 

ನಿರ ಕರಿಸಲ ಗಿರತರ್ ದೊರಿತಗಳು 20 ದಿನ್ಗಳ ೊಳಗ್  ಆಾಂತರಿಕ ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ್ಗ್  ಸವಯಾಂಚ ಲಿತವ ಗಿ ಎಸೆಲ ೇಟ ಆಗತತುವ , ಅಾಂತಿಮ 

ನಿಧ ್ರಕ ೆಗಿ. 

 
ಆಾಂತರಿಕ ಓಾಂಬತಡ್್್ಮನ್ಸ (I.O.) ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಸಮಿತಿಗ್  ಸಮಯ ನ್ತಗತ ರ್ರದಿಗಳನ್ತನ (ನ ಲತೆ ತಿಾಂಗಳಲಿಿ ಕನಿಷಠ ಒಮೆಾ) ಸಲಿಿಸಲಿ. ಆದರ  
ದ ೊೇಷ, ಅವ ಯಖ ಯನ್ ಮತತು ಇತ ಯದಿ ಸಾಂಬಾಂಧಿಸಿದ ಅಾಂರ್ಗಳನ್ತನ ಕೊಡಲ ೇ ಆಡಿಯಟ ಸಮಿತಿಗ್  ರ್ರದಿ ಮ ಡಲ ಗತತುದ . 
 
6. ವ್ರದಿಗ್್ೂಡುಗ್್ 
ಬ ಯಾಂಕ್ ತನ್ನ ಶ್ ಖ  ಮಾಂಡಳಿಗಳು / ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ  ಸಮಿತಿಗಳ ಮತಾಂದ  ದೊರಿತಗಳ ಬಗ್ ೆ ರ್ರದಿ ನಿೇಡತತುದ  ಮತತು ಅರ್ುಗಳನ್ತನ ವಿಶ್ ಿೇಷಣ  
ಮ ಡಿ. ಈ ದೊರಿತಗಳನ್ತನ (i) ಗ್ ಾಹಕ ಸ್ ೇವ ಯ ಕ್ ೇತಾಗಳನ್ತನ ಗತರತತಿಸಲತ, სადაც ಹ ರ್ತು ದೊರಿತಗಳು ಬಾಂದಿದ ; (ii) ದೊರಿತದ ಸ್ ಮ ನ್ಯ 
ಮೊಲಗಳನ್ತನ ಗತರತತಿಸಲತ; (iii) ರ್ಯರ್ಸ್ ಿಯ ಕ ೊರತ ಗಳನ್ತನ ಗತರತತಿಸಲತ; ಮತತು (iv) ದೊರಿತ ರ್ರಿಹ ರ ರ್ಯರ್ಸ್ ಿಯನ್ತನ ಹ ರ್ತು 
ರ್ರಿಣ ಮಕ ರಿಯ ಗಿ ಮ ಡಲತ ಸೊಕುವ ದ ಕಾಮಗಳನ್ತನ ಆರಾಂಭಿಸಲತ ವಿಶ್ ಿೇಷ್ಸಬ ೇಕತ. 
 
ಬ ಯಾಂಕ್ RBI ಮ ಗ್ಸೊಚಿಗಳ ಅನ್ತರೊರ್ವ ಗಿ ವ ಷ್್ಕ ರ್ರದಿಯಲಿಿ ಗ್ ಾಹಕ ದೊರಿತಗಳ ಕತರಿತತ ಸರಿಯ ದ ವಿರ್ರಗಳನ್ತನ ರ್ಾಕಟ್ರಸತತುದ . 
 



7. ನೀತಿಯ ವಿಮಶ್್್ 

ನಿೇತಿ ಕನಿಷಠ ರ್ಷ್ದರ್ರ ಗ್  ರ್ರಿಶೇಲನ ಯಲಿಿರತತುದ , ಅಥವ  ಬ ಯಾಂಕ್ರನ್ ರ್ಯರ್ಹ ರಿಕ ಕ ಯ್ರ್ಟತರ್ಟ್ರಕ ಗಳಲಿಿ ಯ ರ್ುದ ೇ ಬದಲ ರ್ಣ ಗಳು 
ಅಥವ  ನಿಯಮಿತ ಹ ೊರಗ್ ೊಮಾಲತ ಬದಲ ರ್ಣ ಗಳಿದದರ  ಶೇಘ್ಾದಲಿಿಯೆೇ ರ್ರಿಶೇಲಿಸಬಹತದತ. ಈ ಬದಲ ರ್ಣ ಗಳನ್ತನ ಮಾಂಡಳಿ ಅನ್ತಮೊೇದಿಸಿ, 

ಎಲ ಿ ಸಾಂಬಾಂಧಿತ ವಿಭ ಗಗಳಿಗ್  ಸಾಂರ್ಹನ್ ಮ ಡಲ ಗತತುದ . 
 
 
 
 
8. ನಯಮಿತ ಮರಗ್ಸ್ೂಚಿಗಳು 
 

• ಬ್ಯ ಾಂಕ್್ಗಳಲಿ್ಲ  ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸಿದ ಮಾಸಟ ರ ದಿರೆಕ್ಷನಿ್ : ಜುಲೈ 1, 2015 
• ಸ್ಮಮ ಲ್ ಫೈರ್ನನಿ್  ಬ್ಯ ಾಂಕ್್ಗಳ ಕಾಯಿನ್ಸವಿಹಣಾ ಮಾಗಿಸೂಚಿಗಳು: ಅಕಟ ೇಬರ 6, 2016 
• ಬ್ಯ ಾಂಕ್್ಗಳಲಿ್ಲ  ದೂರಿತ ಪರಿಹಾರ ವಯ ವಸೆ್ಯ ಬಲವರ್ಿನೆ: ಜನವರಿ 27, 2021 


