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1. Preamble  
 

In the present scenario of competitive banking, excellence in customer service is 

the most important tool for sustained business growth. Customer complaints are 

part of the business life of any corporate entity. This is more so for banks because 

banks are service organizations. As a service organization, customer service and 

customer satisfaction should be the prime concern of any bank. The bank believes 

that providing prompt and efficient service is essential not only to acquire new 

customers, but also to retain existing customers & customer dissatisfaction would 

spoil bank’s name and image.  

 

This policy document aims at minimizing instances of customer complaints and 

grievances through proper service delivery and review mechanism and to ensure 

prompt Redressal of customer complaints and grievances. The review mechanism 

envisages identifying shortcomings in product features and service delivery.  

 

Our bank’s policy on grievance redressal set out below is based upon the under 

noted basic principles : 

 A complaint is an expression of dissatisfaction made to an organization relating 

to its products, services or the complaint handling process where a response or 

resolution is explicitly or implicitly expected.  

 Customers be treated fairly at all times;   

 Complaints raised by customers are dealt with courtesy and without any loss of 

time;  

 Customers are fully informed of avenues available for registering their 

complaints / grievances within the organization and their rights to alternative 

remedy, if they are not fully satisfied with the response of the bank of their 

complaints;  
 

 Bank would treat all complaints efficiently and fairly as they can damage the 

bank’s reputation and business if not handled properly;  

 The bank employees must work in good faith and without prejudice to the 

interests of the customer;  

Awareness of staff members in respect of the need to minimize customer 

grievances for securing long term goals of the Bank / Institution should be 

ensured;  
 The Bank would not discriminate on the basis of age, race, gender, marital 

status, religion or disability;  
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1. प्रस् तावना   
 

स् पधाा्‍ मक बैंिंकग के वतामान पररद्ृ‍ य म,ं सतत कारोबार वृवि हतेु ई्‍ कृष् ट ्ाहक सवेा सबसे 

मह्‍ वपूरा ईपकरर हत्र  ्ाहक विकायत िकसस भस कापपोररेट आकाइ के कारोबारस ीसवन का वहस् सा होता 

हत्र   बैंको पर यह बात और ज्यादा लागू होतस हत्र क्योंिक क् योंिक बैंक सेवादायस संगहन हैं  एक सेवा 

संगहन के रूप मं ्ाहक सेवा तथा ्ाहक संतवुि िकसस भस बैंक की मुख् य ुचता होनस चावहए  बैंक 

मानता हत्र िक िसघ्र एवं कायादक्ष सेवा दनेा न केवल नए ्ाहक बनाने, बवकक ववद्यमान ्ाहकों को 

ीोड़े रखने के वलए भस अव्‍ यक होता हत्र  ्ाहक ऄसंतुवि से बैंक का नाम एवं ववव धूवमल हो सकतस 

हत्र    

 

आस नसवतगत दस् तावीे का ईदेशे्‍ य समुवचत सेवा प्रदायगस एवं समसक्षा तंै के ीररए ्ाहक विकायतों 

को न्यूनतम स्तर पर रखना हत्र तथा ईनका िसघ्र वनवारर सुवनवित करना हत्र   समसक्षा तंै म ंई्‍ पाद 

वविेषताओं की कवमयों को दरू करना एवं सेवा प्रदायगस िावमल हत्र   

 

विकायत वनवारर पर वनम् नानुसार वनरूवपत हमारे बैंक की नसवत ऄधोवलवखत मूलभूत वसिांतों पर 

अधाररत हत्र:  

 विकायत िकसस संगहन के ई्‍ पादों, सेवाओं ऄथवा विकायत की समाधान प्रििया को लेकर 

ऄसंतुवि की ऄवभव् यवि  हत्र, वीसमं प्रवतििया ऄथवा समाधान व्यि  ऄथवा ऄंतर्ननवहत रूप स े

ऄपेवक्षत रहता हत्र    

 सब समय ्ाहकों के साथ ऄच् वा व् यवहार िकया ीाए;   

 ्ाहकों द्वारा की गइ विकायतों का समाधान सौम्यता से वबना दरेस िकया ीाना चावहए;   

 यिद ्ाहक ऄपनस विकायतों पर बैंक की प्रवतििया से पूरातया संतिु नहीं हैं तो ईन्ह ंसगंहन के 

ऄंदर ऄपनस विकायतं दीा करने हतेु ईपलब् ध ईपायों, तथा वत्रकवकपक समाधान पाने के ऄवधकारों 

के बारे मं परूस ीानकारस दस ीातस हत्र;  

 बैंक सभस विकायतों का समाधान दक्षता एवं वनष्पक्षता से करता हत्र क् योंिक यिद आन् ह ंईवचत  ंग स े

संभाला नहीं गया तो वे बैंक की ववव को ध ूवमल कर सकतस हैं;   

 बैंक कमाचाररयों को सद्भावनापवूाक एवं ्ाहक के वहतों पर प्रवतकूल हुए काम करना होगा  बैंक / 

संस्थान के दसघाकालसन लक्ष्यों की पूर्नत हतेु ्ाहक विकायतों के न्यूनतम होने की ीरूरत के प्रवत 

कार्नमक सदस्यों की ीागरूकता सुवनवित की ीानस चावहए;  

 बैंक अय,ु ीावत, ुलग, वत्रवावहक वस्थवत, धमा ऄथवा ववकलागंता के अधार पर भेदभाव नहीं 

करेगा   
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The customer is the focus of Banks products, services and people. The Bank’s 

business growth depends entirely on the satisfaction of customers with what the 

Bank offers them.  

 

In order to make our bank’s Redressal mechanism more meaningful and effective, 

a structured system needs to be built towards such end. Such system should 

ensure that the Redressal sought is just and fair and is within the ambit of the 

frame-work of rules and regulations that the bank operates in. The policy document 

would be made available at all branches and all the employees of the Bank would 

be made aware about the complaint handling process.  

 

The basic idea behind this policy is to deal with complaints quickly & 

sympathetically. The intention of this policy is to :-  

 Handle customer complaints promptly;    

 Correct mistakes promptly and cancel any bank charges that the bank had 

applied by mistake;  

 Let the customer know to take his/her complaint forward in case he/she is not 

satisfied with the primary response from the bank and  

 Provide suitable alternate avenues to mitigate problems arising out of 

technological failures.  

 

1.1 From a study of the pattern of the complaints received, it is observed that the 

customer complaints usually arise on account of the following factors: 

 

 The attitudinal aspects in dealing with customers.  

 Inadequacy of the functions / arrangements made available to the customers or 

gaps in standards of services expected and actual services rendered.  

 Technology related i.e. ATM, e-banking business, m-banking business.  

 

The customer is entitled to register his/her complaint whenever he/she is not 

satisfied with the services provided by the Bank. He/she can submit his/her 

complaint in writing, orally or over telephone.  

 

2. Internal Mechanism to handle Customer Complaints/Grievances  
 

A customer can lodge a complaint in writing to a branch, Zonal Office, or Head 

Office under this policy. Complaints can also be lodged with the Help Line Number 

of the Bank over Telephone/Mobile Phone, Customer Care, E-mail ID, SPGRS or 

any other mode as convenient to the customers. Various modes through which a 

customer can lodge the complaint are explained hereunder.  



्ाहक बैंक के ई्‍ पादों, सेवाओं एवं कर्नमयों का कंद्र ुबद ुहत्र  बैंक की कारोबारस वृ वि बैंक द्वारा ्ाहकों 

को की गइ पेिकि से ईन्ह ंहोनवेालस संतुवि पर परूातः वनभार करतस हत्र   

 

हमारे बैंक के विकायत वनवारर तंै को ज् यादा साथाक और प्रभाविालस बनाने हतेु आस  र ईिदेशि 

एक संरचनायुि  प्ररालस वनर्नमत करने की अव्‍ यकता हत्र   ऐसस प्ररालस सुवनवित करे िक वांववत 

वनवारर न् यायपूरा एवं वनष् पक्ष हत्र तथा ईन वनयमों-वववनयमों के  ााँचे के दायरे मं हत्र वीसमं बैंक 

पररचावलत होता हत्र  यह नसवतगत दस् तावेी सभस िाखाओं मं ईपलब् ध कराया ीाएगा तथा बैंक के 

सभस कार्नमकों को विकायत से वनपटने की प्रििया के बारे मं ऄवगत कराया ीाएगा    

 

आस नसवत के पसवे मूल ववचार विकायतों को िसघ्रता से एवं सहानभुूवतपवूाक वनपटाना हत्र  आस नसवत 

का ईदेशे्‍ य हत्र -   

 ्ाहक विकायतं िसघ्रता से वनपटाना; 

 ैुरटयों को ीकद सुधारना एवं ईन बैंक प्रभारों को वनरस् त करना वीन्ह ंबैंक न ेगलतस से लगाया;  

 यिद ्ाहक बैंक की प्राथवमक प्रवतििया से संतुष् ट न हो तो ्ाहक को ऄवगत कराना िक वह 

ऄपनस विकायत अगे ऄ्वेषत करे, और  

 तकनसकी ऄसफलताओं से ई्‍ पन् न समस् याओं को दरू करने के वलए ईवचत वत्रकवकपक ईपाय प्रदान 

करना    
 

1.1 प्राप् त विकायतों की प्रववृति  के ऄ्‍ ययन मं यह ऄवलोकन िकया गया हत्र िक ्ाहक विकायतं 

सामान् यतः वनम् न कारकों से ई्‍ पन् न होतस हैं : 
 

 ्ाहकों के साथ व् यवहार करने मं व् यावहाररक पहल ू   

 ्ाहकों को ईपलब् ध कराए गए काययों  / व् यवस् थाओं की ऄपयाातता, ऄथवा ऄपेवक्षत सेवाओं के 

मानकों एवं प्रद्‍ त वास् तववक सेवाओं का ऄंतराल    

 तकनसकी संब ंधस ऄथाात एटसएम, इ-बैंिंकग कारोबार, एम-बैंिंकग कारोबार    

 

ीब भस ्ाहक बैंक द्वारा प्रदति  सवेाओं से संतुष् ट नहीं होता हत्र तो वह ऄपनस विकायत दीा करने का 

हकदार हत्र  वह ऄपनस विकायत वलवखत म,ं मौवखक रूप से ऄथवा दरूभाष पर द ेसकता हत्र   

 

2. ्ाहक विकायतों का वनपटान करन ेके वलए अतंररक तंै    
 

आस नसवत के ऄंतगात ्ाहक ऄपनस विकायत िाखा, ऄंचल कायाालय ऄथवा प्रधान कायाालय म ं

वलवखत रूप मं दीा कर सकता हत्र   विकायतं दरूभाष/मोबाआल फोन के ीररए बैंक के हकेपलाआन नबंर 

पर, कस् टमर केयर, इ-मेल अइडस, एसपसीसअरएस ऄथवा ्ाहकों की सुववधानुसार िकसस ऄन् य 

मा्‍ यम से भस दीा कराइ ीा सकतस हैं  ्ाहक द्वारा विकायत दीा िकए ीान ेके वववभन् न मा्‍ यम नसच े

समझाए गए हैं -  



Complaint in Person  

A customer, if not satisfied with services of the branch or has a grievance can lodge 

a complaint in person at the branch by submitting a written letter to the Branch 

Manager and can obtain an acknowledgement. Customer may also drop his/her 

complaint in the complaint box.  

 

Complaint over Phone  

Customers can lodge their grievance over telephone/mobile phone to the Branch, 

Zonal Office and Head Office. Complaint may be lodged at Bank’s call centre on 

Toll Free Number 1800 103 0123 – UCO SAMPARK which is accessible on 24/7 

basis.  

 

Complaint through Mail  

Customers can submit their grievance by e-mail at hopgr.calcutta@ucobank.co.in 

Complaints received by mail shall be acknowledged by e-mail to the extent 

possible.  

 

In case the customer is not satisfied with the handling of his complaint, he may 

contact the General Manager, Operations & Services Department, Head Office at 

the following contact details: 

 

Telephone: 033-4455-7977/8424  &  Email: hosp.cscell@ucobank.co.in 

 

When a complaint is received in writing, an acknowledgement of the complaint will 

be sent to the complainant within three days from the date of receipt of complaint. If 

the complaint is made over telephone at Bank’s designated Help Line number, the 

customer will be provided with a complaint reference number by the Help Line 

Desk. Complaints lodged through Standardized Public Grievances Redressal 

System (SPGRS) – a link which has been provided on the home page of Bank’s 

website, shall be acknowledged online by the system and a 19-character 

acknowledgement number will be provided to the complainant.  

 

All Complaints received directly by Branches, Zones, Head Office and also those 

received from Central/ State Governments, Ministries, Government Departments, 

Reserve Bank of India, Members of Parliament and Legislative Councils, IBA, 

BCSBI etc either in physical form or by e-mails will be entered in SPGRS for better 

control. Efforts will be made to resolve the complaints within a time period of 10 

days from the date of receipt of such complaints.  

 

 



व् यवि गत तौर पर विकायत  

यिद िाखा की सेवाओं से ्ाहक संतुष् ट न हो ऄथवा ईसे कोइ विकायत हो, तो वह िाखा मं ीाकर 

िाखा प्रबंधक को वलवखत मं पै दकेर विकायत दीा कर सकता हत्र तथा ईसकी पावतस प्राप् त कर 

सकता हत्र   ्ाहक ऄपनस विकायत, विकायत पटेस मं भस डाल सकता हत्र    

  

दरूभाष पर विकायत 

्ाहक िाखा, ऄंचल कायाालय एवं प्रधान कायाालय मं दरूभाष/मोबाआल फोन के ीररए ऄपनस 

विकायत दीा कर सकता हत्र   बैंक के कॉल संटर मं टोल फ्री नबंर 1800 103 0123 – यूको संपका  पर, 

ीो चौबससों घंटे ईपलब् ध हत्र, विकायत दीा कराइ ीा सकतस हत्र    

 

मले के मा्‍ यम स ेविकायत  

्ाहक ऄपनस विकायत hopgr.calcutta@ucobank.co.in पर इमेल करके दीा कर सकते हैं   मेल 

द्वारा प्राप् त विकायत की पावतस यथासंभव इमले के ीररए दस ीाएगस    

 

यिद ्ाहक ऄपनस विकायत के वनपटान से संतुष् ट न हो तो वह महाप्रबधंक, पररचालन एवं सेवा 

ववभाग, प्रधान कायाालय से वनम्ांिकत ब्योरे ऄनुसार संपका  कर सकता हत्र :  

 

दरूभाष : 033-4455-7977/8424 एवं इमेल : hosp.cscell@ucobank.co.in 

 

ीब वलवखत मं विकायत प्राप् त होतस हत्र, तो विकायत की पावतस विकायतकताा को विकायत प्रावत की 

वतवथ से तसन िदनों के ऄदंर प्रेवषत की ीाएगस   यिद विकायत बैंक के वनर्ददष् ट हके पलाआन नंबर पर 

दरूभाष के ीररए की ीातस हत्र, तो ्ाहक को हके पलाआन डेस् क के द्वारा विकायत संदभा सखं् या प्रदान की 

ीाएगस   मानकीकृत सावाीवनक विकायत वनवारर प्ररालस (एसपसीसअरएस) – बैंक की वेबसाआट के 

मुख् य पृष् ह पर वीसका ुलक िदया गया हत्र, के ीररए दीा विकायतों की पावतस वसस् टम के द्वारा 

ऑनलाआन दस ीाएगस तथा विकायतकताा को 19-ऄंकों वालस पावतस संख् या प्रदान की ीाएगस    

 

िाखाओं, ऄंचलों, प्रधान कायाालय द्वारा ससधे प्राप् त सभस विकायतों तथा कंद्र/राज् य सरकारों, 

मंैालयों, सरकारस ववभागों, भारतसय ररज़वा बैंक, सांसदों एवं ववधान पररषदों, अइबसए, 

बसससएसबसअइ अिद से भौवतक रूप मं ऄथवा इ-मेल से प्राप् त विकायतों को बेहतर वनयंैर के वलए 

एसपसीसअरएस मं प्रववष् ट िकया ीाएगा   ऐसस विकायतों की प्रावत वतवथ से 10 िदन की ऄववध के 

ऄंदर विकायतों को वनपटाने का प्रयास िकया ीाएगा    

 

 

 



Internal Ombudsman  

Bank has a separate Board approved Policy on Internal Ombudsman Scheme 22-

23 in the line of RBI Internal Ombudsman Scheme 2018, which was last reviewed / 

renewed by Board of Directors on 15.02.2022 vide Board note 

HO/OSD/CSCELL/130/2020-21 dated 07.02.2022. Internal Ombudsman is 

appointed in order to strengthen the banks internal grievances Redressal 

mechanism and reinforce the customer confidence in fair and just Redressal of 

complaints.  

 

Category of Complaints  
 

Complaints are broadly classified into following categories as under :  

1. Transaction Related :  Deposit / cash related / opening of account / transfer 

of account / closure of account / claims on deceased depositors’ A/cs / TDA 

related / Service charge related etc. 

2. Advance Related : Complaints related to Loans and Advances / interest 

related.  

3. Government Scheme Related : PPF / Pension / Government business / 

NPS / Swavlamban / Atal pension Yojana / PMJJBY / PMSBY / PMJDY etc.  

4. Branch Related : Basic facilities to customers / ambience / customer service 

area / long queue etc.  

5. Staff Related : Alleged harassment, misbehaviour / use of rude language, 

alleged bribery etc.  

6. Technology Related : Disputed ATM transaction/ POS transaction / Internet 

banking transaction / Mobile banking transaction / RTGS / NEFT.  

 

Grievance related to Technology  

 

Grievances related to technology are further bifurcated as under :  

a. ATM related disputes are bifurcated as under :  

A. Our customers using our ATMs – 

The disputes arise out of following events :  

1. Transaction is unsuccessful, but customer account is debited.  

2. Transaction is successful and account debited and cash not dispensed.  

3. Account debited twice but cash not dispensed or dispensed only once.   

4. Cash partially dispensed but full amount debited to the account.  

  

B. Our customers using other Bank’s ATMs 

C. Other Bank’s Customers using our Bank’s ATMs 

 



अतंररक लोकपाल 

अरबसअइ अंतररक लोकपाल योीना 2018 की तीा पर, अंतररक लोकपाल योीना 22-23 पर बैंक 

की एक पृथक बोडा ऄनुमोिदत नसवत हत्र, वीसकी वपवलस समसक्षा/नवसनसकरर वनदिेक मंडल द्वारा 

िदनांक 15.02.2022 को बोडा नोट एच / एसडस/ससएससेल/ 130/2020-21 िदनांक 

07.02.2022 के मा्‍ यम से िकया गया  बैंक के अंतररक विकायत वनवारर तंै को मीबूत करने एव ं

विकायतों के वनष् पक्ष एव ंन् यायपूरा वनवारर म ं्ाहकों के वव्‍ वास को बहाल करने के वलए अंतररक 

लोकपाल की वनयुवि  की ीातस हत्र      

 

विकायतों की श्ररेस  

विकायतों को मोटे तौर पर वनम् नवलवखत श्रेवरयों म ंवगगीककृत िकया ीाता हत्र :   

1. लने-दने सबंधंसः ीमा / नकदस संबंधस / खाते खोलना / खाता का ऄंतरर / खाता बंद करना / 

मृतक ीमाकताा खातों पर दावा / टसडसए संबंधस / सेवा प्रभार संबंधस अिद    

2. ऄव्म सबंधंसः ऊर एवं ऄव्म / ब् याी संबंधस विकायत ं  

3. सरकारस योीना सबंधंसः पसपसएफ / पंिन / सरकारस कारोबार / एनपसएस / स् वावलंबन / 

ऄटल पंिन योीना / पसएमीेीबेसवाय / पसएमएसबसवाय / पसएमीडेसवाय अिद   

4. िाखा सबंधंसः ्ाहकों को मूलभूत सुववधा / पररवेि / ्ाहक सेवा क्षेै/ लंबस कतार अिद   

5. स् टाफ सबंधंसः अरोवपत ई्‍ पसड़न, दवु् याव् हार / बरेूखस भाषा का प्रयोग, घूस लेने का अरोप 

अिद   

6. तकनसकी सबंधंसः वववािदत एटसएम लेनदने / पस एस लेनदने / आंटरनटे बैंिंकग लेनदने / 

मोबाआल बैंिंकग लेनदने / अरटसीसएस / एनइएफटस   
 

प्रौद्योवगकी स ेसबंधंस विकायत  

प्रौद्योवगकी संबंधस विकायतों को अगे भस वनम्ानसुार ववभावीत िकया ीाता हत्रः   

क) एटसएम सबंधंस वववादों को वनम् नानसुार ववभावीत िकया ीाता हत्रः 

क. हमारे ्ाहक का हमारा एटसएम ईपयोग करना – 

वनम् नवलवखत घटनाओं से वववाद ई्‍ पन् न होते हैं:  

1. लेनदने ऄसफल हत्र, लेिकन ्ाहक का खाता नामे हो गया हत्र     

2. लेनदने सफल हत्र और खाता नामे हो गया हत्र और नकदस प्राप् त नहीं हुइ हत्र    

3. खाता दो बार नामे हो गया हत्र लेिकन नकदस प्राप् त नहीं हुइ हत्र या केवल एक बार प्राप् त हुइ हत्र   

4. नकदस अंविक रूप से प्राप् त हुइ हत्र लेिकन खाते से परूस रावि नामे हुइ हत्र    

ख. हमारे ्ाहक का ऄन् य बैंक का एटसएम ईपयोग करना  

ग. ऄन् य बैंक के ्ाहक का हमारे बैंक का एटसएम ईपयोग करना  



ATM failed transaction automatically gets reversed within a period of 24 hours. 

Hence customers may be requested to wait for a day and then lodge complaint in 

case the amounts is not automatically reversed.  

 

In case ATM failed / disputed transaction is not reversed within a day, customer can 

lodge his/her grievance through any mode (writing, e-mail, SPGRS etc.) wherein 

complaint gets registered and a complaint no. is provided to the customer. 

Complaints on ATM failed/disputed transactions are dealt by ATM Transaction 

Banking Division (ATBD), Mumbai who verify the transaction and either credit the 

amount to customer account for unsuccessful transaction or provide a copy of JP 

Log / EJ log as evidential documents to customer for successful transaction.  

 

If the customer is not satisfied and the complaint is again raised then it is taken up 

with ATBD, Mumbai through ATM owning branch on pre arbitration basis with other 

banks for providing No Excess Cash report, CCTV footage, Engineer’s report for 

resolving the matter.  

 

For other help in ATM cum Debit card related operations and other issues relating 

to alternate Banking Channels, Toll Free 18001030123 UCO SAMPARK has been 

made available. The customers may also contact their home branch or email at 

hoatm.calcutta@ucobank.co.in or uco.custcare@ucobank.co.in for Redressal of 

their complaints.  
 

b.   Internet Banking 

The customer to ensure that log in ID and password are kept secured and 

confidential. Grievances related to internet banking, such as disputed debit, failed 

transaction but account debited, account debited but amount not credited to 

beneficiaries account, account not settled, no transaction rights etc. can be lodged 

through any mode or channels mentioned above. These complaints are resolved by 

branch concerned or E-Banking department at Head Office level.  
 

c. Mobile Banking 

Disputed transaction in Mobile banking, such as account debited twice for the same 

transaction, account debited and amount not credited at the other end / received by 

the merchant establishment, online disputed transactions like failed online 

transaction but account debited, erroneous debits etc. can be lodged through any 

mode or channel mentioned above.  

 

For assistance in internet Banking/Mobile Banking, the customer may contact the 

same helpline number as for ATM card transactions. The customer may also post  



एटसएम ऄसफल लेन-दने मं 24 घंटे के ऄंदर स् वतः रावि खाते मं वापस अ ीातस हत्र   ऄतएव ्ाहकों 

से ऄनुरोध िकया ीाए िक वे एक िदन आंतीार करं और यिद रावि स् वतः वापस नहीं अतस हत्र तो 

विकायत दीा करं    
 

एटसएम ऄसफल / वववािदत लेनदने के मामले मं यिद रावि वापसस एक िदन के ऄंदर नहीं होतस हत्र तो 

्ाहक ऄपनस विकायत िकसस भस मा्‍ यम से (वलवखत, इ-मेल, एसपसीसअरएस अिद) दीा कर सकता 

हत्र, वीसके दीा होने पर ्ाहक को विकायत सखं्या प्रदान कर दस ीातस हत्र   एटसएम ऄसफल / 

वववािदत लेनदने की विकायतों का वनपटान एटसएम लेनदने बैंिंकग प्रभाग (एटसबसडस), मुंबइ द्वारा 

िकया ीाता हत्र  यह प्रभाग ऐसे लेनदने को स्‍ यावपत कर या तो ऄसफल लेनदने की रावि ्ाहक खात े

मं ीमा कर दतेा हत्र या िफर सफल लेनदने होने के सूचक साक्ष् य दस् तावेी के रूप मं ्ाहक को ीेपस 

लॉग/इीे लॉग की प्रवत ईपलब् ध करा दतेा हत्र      
 

यिद ्ाहक संतुष् ट न हो और विकायत पुनः दीा की ीाए तो ऐसस विकायत ऄन्य बैंकों के सापके्ष 

वनराय-पूवा (प्रस अर्नबटे्रिन) अधार पर एटसएम युि  िाखा के ीररए एटसबसडस, मुंबइ को सुपुदा की 

ीातस हत्र तािक मामले के वनपटान हतेु ऄवतरेक रवहत नकदस ररपोटा, ससससटसवस फुटेी, ऄवभयंता ररपोटा 

प्रदान की ीा सके    
 

एटसएम सह डेवबट काडा संबंधस पररचालनों मं ऄन्य सहायता हतेु तथा वत्रकवकपक बैंिंकग मा्‍ यम संबधंस 

ऄन् य मामलों के वलए, टोल फ्री 18001030123 यूको संपका  ईपलब् ध कराया गया हत्र  ऄपनस 

विकायत के वनवारर हतेु ्ाहक ऄपनस मूलभूत िाखा ऄथवा इ-मेल 

hoatm.calcutta@ucobank.co.in ऄथवा uco.custcare@ucobank.co.in पर भस सपंका  कर 

सकते हैं     

ख.  आंटरनटे बैंिंकग  

्ाहक यह सुवनवित करं िक लॉग आन अइडस तथा पासवडा सरुवक्षत एवं गोपनसय रखे गए हैं  आंटरनटे 

बैंिंकग से संबवंधत विकायत,ं यथा वववािदत नामे(डेवबट), ऄसफल लनेदने िंकतु खाता नामे होना, 

खाता नामे होना लेिकन रावि लाभाथगीक के खाते म ंीमा न होना, खाते का वनपटान न होना, लेनदने 

करने का ऄवधकार न होना, अिद उपर ईवकलवखत िकन्हीं तरसकों या मा्‍ यमों से दीा की ीा सकतस 

हैं  ऐसस विकायतों का वनपटान संबंवधत िाखा द्वारा ऄथवा प्रधान कायाालय स् तर पर इ-बैंिंकग 

ववभाग द्वारा िकया ीाता हत्र     
 

ग. मोबाआल बैंिंकग  

मोबाआल बैंिंकग मं वववािदत लेनदने, यथा एक हस लेनदने के वलए दो बार खाता नामे होना, खाता 

नामे होना पर रावि दसूरस  र ीमा न होना/व् यापारस संस् थान को प्राप् त न होना, वववािदत 

ऑनलाआन लेनदने यथा ऄसफल ऑनलाआन लेनदने िंकतु खाता नामे होना, ैुरटपूरा नामे अिद की 

विकायत उपर ईवकलवखत िकसस भस तरसके ऄथवा मा्‍ यम द्वारा दीा की ीा सकतस हत्र    



his grievance on following Email IDs for e-banking and mobile banking respectively: 

hoe_banking.calcutta@ucobank.co.in and uco.mbanking @ucobank.co.in 
 

d. RTGS/NEFT 

For assistance in RTGS/NEFT the customers can directly lodge their complaints to 

rtgsneftdesk.calcutta@ucobank.co.in or bo.treasury@ucobank.co.in  
 

Anonymous and Pseudonymous Complaints  

Complainants who desire to protect their identity now have the protection of the 

Public Interest Disclosure & Protection of informers’ Resolution – 2004 (PIDPI). The 

following procedures have been laid down for handling such anonymous and 

pseudonymous complaints:  
 

 No action is required to be taken on anonymous complaints, irrespective of the 

nature of allegations and such complaints need to be simply filed.  

 Complaints containing vague allegations could also be filed without verification 

of identity of the complainant.  

 If a complaint contains verifiable allegations, Bank may take cognizance of such 

complaint. In such cases, the complaint will be first sent to the complainant for 

owning / disowning, as the case may be. If no response is received from the 

complainant within 15 days of sending the complainant, a reminder will be sent. 

After waiting 15 days after sending reminder, if still nothing is heard, the said 

complaint may be filed as pseudonymous by Bank/Branch.  

 However, as good Corporate Governance, depending upon the gravity of the 

allegation, the same will be examined by the Bank.  
 

2.1 Time Frame  

 Complaints need to be seen in the right perspective because they indirectly 

reveal weak spots in the working of the bank. Complaints received will be 

analysed from all possible angles. Specific time schedule set up for handling 

complaints will be adhered to towards disposing of such complaints at all levels 

including branches, Zonal Office and Head Office.  

 Branch Managers will arrange to resolve the complaints within specific time 

frame, as decided by the bank.  

 Complaints are to be resolved as per the timelines. Automatic escalation 

mechanism is built in the Standard Public Grievance Redressal System 

(SPGRS) system with the following periodicity:  

 

 Branch Level  3  days  

 Zonal Office Level  4  days  

 Head Office  3  days  



आंटरनेट बैंिंकग/मोबाआल बैंिंकग मं सहायता के वलए, ्ाहक एटसएम काडा लेनदने के वलए प्रयोग 

होनेवाले हके पलाआन नंबर पर हस संपका  कर सकते हैं  इ-बैंिंकग तथा मोबाआल बैंिंकग के वलए िमि: 

इ-मेल अइडस hoe_banking.calcutta@ucobank.co.in एवं uco.mbanking@ucobank.co.in 

पर भस ्ाहक ऄपनस विकायत दीा कर सकते हैं    
 

घ. अरटसीसएस / एनइएफटस  

अरटसीसएस/एनइएफटस मं सहायता हतेु ्ाहक ऄपनस विकायत ससधे 

rtgsneftdesk.calcutta@ucobank.co.in ऄथवा bo.treasury@ucobank.co.in पर दीा कर 

सकते हैं   
 

ऄनाम एव ंवद्मनाम वालस विकायत ं 

ीो विकायतकताा ऄपनस पहचान को प्रकट न करना चाह ं वे ऄब सचूनादाताओं का लोक वहत 

प्रकटसकरर एवं संरक्षर संकक प – 2004 (पसअइडसपसअइ) के तहत संरवक्षत हैं  ऐसे ऄनाम एव ं

वद्मनाम वालस विकायतों के वनपटान हतेु वनम् नवलवखत प्रिकयाएं वनधााररत हैं :  

 ऄनाम विकायतों पर कोइ कारावाइ करने की अव्‍ यकता नहीं हत्र, चाह ेअरोप की प्रकृवत कुव भस 

हो, तथा ऐसस विकायतों को केवल फाआल करना होता हत्र   

 ऄवनवित अरोपों वालस विकायतों को भस विकायतकताा की पहचान के स्‍ यापन वबना भस 

फाआल िकया ीा सकता हत्र     

 यिद विकायत म ं स्‍ यापन यो‍ य अरोप मौीूद हों, तो बैंक ऐसस विकायतों को सजं्ञान मं ल े

सकता हत्र  ऐसे मामलों मं, विकायत पहले पहल विकायतकताा को यथावस्थवत यह पता लगाने के 

वलए प्रेवषत की ीाएगस िक विकायत ईसने की हत्र या नहीं  यिद विकायतकताा को िकए गए ऐस े

प्रेषर से 15 िदनों की ऄववध मं ईससे कोइ ीवाब प्राप् त नहीं होता हत्र तो एक ऄनुस् मारक प्रेवषत 

िकया ीाएगा  ऄनुस् मारक प्रेवषत करने के 15 िदन तक आंतीार करने पर भस यिद कोइ ीवाब 

नहीं वमलता हत्र तो बैंक/िाखा ऐसस विकायत को वद्मनामस मानकर फाआल कर सकता हत्र   

 परंतु अरोप की गभंसरता के ऄनुसार, ऄच् वे कापपोररेट ऄवभिासन स्वरूप बैंक द्वारा आसकी ीाचं 

की ीाएगस   

2.1 समय ससमा   

 विकायतों को सहस पररप्रके्ष् य मं दखेे ीाने की अव्‍ यकता हत्र क् योंिक वे ऄप्र्‍ यक्ष रूप से बैंक के 

कायाकलापों के कमीोर ुबदओुं को प्रकट करतस हैं   प्राप् त विकायतों का हर संभव दवृिकोरों स े

वव्‍ लषेर करना होगा   विकायतों के वनपटान हतेु वनधााररत ववविष् ट समय साररस का ऄनुपालन 

िकया ीाएगा तािक िाखाओं, ऄंचल कायाालय एवं प्रधान कायाालय समते प्र्‍येक स् तर पर ऐसस 

विकायतों का वनपटारा िकया ीा सके  

 िाखा प्रबंधक बैंक द्वारा यथावनधााररत समय ससमा मं विकायतों के वनपटान की व् यवस् था करेगा  
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Zonal Office / Head Office are allowed to change the status of the complaint 

once it is resolved. Audit trail builds up automatically to find out at which level 

the complaint was resolved.  

 

In case a complaint cannot be resolved within the above-mentioned time frame, 

the customer will be informed about the reasons as to why more time is needed 

to redress the complaint.  

 

 Complaints which require more time for examination of issues involved will also 

be acknowledged promptly and endeavour will be made to resolve such 

complaints at the earliest.  

 Zonal Office will send action taken report on complaints received to Head Office 

at the end of every month on the basis of information received by them from the 

branches.  

 If the customer is not satisfied with the resolution of the bank, he/she may 

approach Banking Ombudsman appointed by Reserve Bank of India under 

Integrated Ombudsman Scheme, 2021 or other legal avenues available for 

getting his/her grievances redressed. A copy of integrated Ombudsman 

Scheme, 2021 (CEPD.PRD. No. S873/13.01.001/2021-22 dated 12.11.2021) is 

displayed in all branches and Bank’s website.  

 

2.2  Branch Level Customer Service Committees   

In order to encourage a formal channel of communication between the customers 

and the bank at the branch level, branches will take necessary steps for 

strengthening the branch level Customer Service Committees with greater 

involvement of customers. It is desirable that branch level committees include their 

customers including senior citizen(s) and also retired members of Bank’s staff. The 

Branch Level Customer Service Committee would meet at least once in a month to 

study complaints / suggestions, cases of delay, and difficulties faced / reported by 

customers / members of the Committee and evolve ways and means of resolving 

them and for improving customer service.  

 

The committee acts as a forum to enable customers meet and interact with the 

Senior Officials of the Bank with the following objectives :  

a. Collecting customer feedback on services provided by the Bank.  

b. Reducing information gap between customers and Bank.  

c. Building trust among customers.  

 

 

 



 विकायतों का वनपटान समय-ससमा के ऄनुसार िकया ीाना हत्र   मानक ीन विकायत वनपटान 

प्ररालस (एसपसीसअरएस) मं वनम् न वनयताववध के साथ स् वतः ऄ्षेर प्ररालस वनर्नमत की गइ हत्रः  

 

िाखा स् तर 3 िदन  

ऄंचल कायाालय स् तर 4 िदन  

प्रधान कायाालय 3 िदन  

 

एक बार विकायत का समाधान हो ीाने पर ऄचंल कायाालय / प्रधान कायाालय को विकायत की 

वस्थवत बदलने की ऄनुमवत हत्र   िकस स् तर पर विकायत का समाधान हुअ यह ीानने के वलए स् वतः हस 

लेखापरसक्षा पथ(ऑवडट टे्रल) बनता ीाता हत्र  

 

यिद ईपयुाक् त समय-ससमा मं विकायत का वनपटान नहीं हो सकता हत्र तो ्ाहक को विकायत के 

वनपटान मं ऄवधक समय लगने के कारर की ीानकारस दस ीाएगस   

 

 ऐसस विकायत,ं वीनमं िावमल मुदेशों की ीाचं मं ऄवधक समय लगेगा, ईनकी भस पावतस िसघ्रता 

से दस ीाएगस और ीकद से ीकद ऐसस विकायतों के वनपटान का प्रयास िकया ीाएगा  

 ऄंचल कायाालय ऄपनस िाखाओं से प्राप् त ीानकारस के अधार पर प्र्‍येक माह की समावत पर 

प्राप् त विकायतों पर प्रधान कायाालय को प्रात विकायतों पर की गइ कारावाइ की ररपोटा प्रेवषत 

करेगा  

 यिद ्ाहक बैंक द्वारा िकए गए समाधान से सतंुष् ट नहीं हत्र तो वह ऄपनस विकायत के समाधान 

हतेु एकीकृत लोकपाल योीना, 2021 के तहत भारतसय ररज़वा बैंक द्वारा वनयुक् त बैंिंकग 

लोकपाल से ऄथवा ऄन् य ईपलब् ध वववधक ईपायों का सहारा ले सकता हत्र   एकीकृत लोकपाल 

योीना, 2021 (ससइपसडस.पसअरडस. नं. एस873/13.01.001/2021-22  िदनांक 

12.11.2021)  की प्रवत सभस िाखाओं एवं बैंक की वेबसाआट पर प्रदर्नित की ीातस हत्र    

 

2.2 िाखा स् तरसय ्ाहक सवेा सवमवतया ं 

िाखा स् तर पर ्ाहकों एवं बैंक के म्‍ य परस्परता के औपचाररक मा्‍ यम को प्रो्‍ सावहत करन े के 

वलए, िाखाएं ्ाहकों को ऄपने से बखूबस ीोड़ते हुए िाखास् तरसय ्ाहक सवेा सवमवतयों को मीबूतस 

दनेे के वलए अव्‍ यक कदम ईहाएगंस   यह वावंनसय हत्र िक िाखा स् तरसय सवमवतयां ऄपने िावमल 

्ाहकों मं वररष् ह नागररकों एवं बैंक के सवेावनवृ्‍ त स् टाफ सदस्यों को भस लं   िाखास् तरसय ्ाहक 

सेवा सवमवतयों की बत्रहक माह मं कम से कम एक बार होगस, वीसका ईदेेश्‍ य विकायतों / सुझावों, 

ववलंब के मामलों तथा ्ाहकों / सवमवत के सदस् यों को पेि अ रहस करहनाइयों का अकलन करना 

और ईनके समाधान के ईपाय इीाद करना तथा ्ाहक सेवा को बहेतर बनाना होगा    

 



2.3 Standing Committee on Customer Service  

The Standing Committee on Customer Service would be chaired by the Executive 

Director of the Bank and two to three senior Executives of the Bank will be 

members. The Committee would also have two to three eminent non-executives 

drawn from the public as members. The Committee would have the following 

functions :  

 

 Evaluate feed-back on quality of customer service received from various 

quarters including feedback received from Decoy customers. The committee 

would also review comments / feed-back on customer service and 

implementation of Code of Bank’s Commitments to Customers received from 

BCSBI.  

 The Committee would be responsible to ensure that all regulatory instructions 

regarding customer service are followed by the bank. Towards this, the 

committee would obtain necessary feed-back from the respective functional 

heads. 

 The Committee would consider unresolved complaints / grievances referred to it 

by functional heads responsible for Redressal and offer their advice.  

 The committee would submit report on its performance to the Customer Service 

Committee of the Board at quarterly intervals.  

 The Committee would also review the cases of non-compliance with the 

provisions of the code, including the complaints which are not redressed within 

the time-frame of 30 days stipulated in this policy. 

 

2.4  Customer Service Committee of the Board  

 The Customer Service Committee of the Board would be responsible for review 

of policies in regard to improving customer service, the annual survey of 

depositor satisfaction and the tri-annual audit of such services. The Committee 

would also examine issues having a bearing on the quality of customer service 

rendered by the bank.  

 This Committee would also review the functioning of the Standing Committee 

on Customer Service. 

 The Customer Service Committee of the Board would be responsible for 

reviewing and providing guidance to the customers in respect of customer 

service (both for depositors as well as borrowers). 

 

 

 



यह सवमवत एक मचं के रूप मं काया करतस हत्र और वनम् नवलवखत ईदेशे्‍ यों से बैंक के वररष् ह कार्नमकों के 

साथ ्ाहकों का मेलीोल और वाताालाप सलुभ करातस हत्र:   

क. बैंक द्वारा प्रद्‍ त सवेाओं पर ्ाहकों की प्रवतििया प्राप् त करना    

ख. ्ाहक एवं बैंक के बसच सचूना के ऄंतराल को कम करना    

ग. ्ाहकों मं वव्‍ वास ववकवसत करना    
 

2.3 ्ाहक सवेा पर स् थायस सवमवत   

बैंक के कायापालक वनदिेक ्ाहक सवेा पर स् थायस सवमवत के ऄ्‍ यक्ष होंग ेतथा बैंक के दो से तसन 

वररष् ह कायापालक आसके सदस् य होंगे   सवमवत मं ीनता मं से चुने गए दो से तसन प्रवतवठितत गत्रर-

कायापालक सदस् य भस होगं   सवमवत के वनम् नवलवखत काया होंगेः   
 

 ्ाहक सेवा की गुरव्‍ ता पर वववभन् न क्षेैों से प्राप् त प्रवतिियाओं का अकलन िकया ीाए, वीसम ं

लुभानवेाले ्ाहकों से वमलनेवालस प्रवतिियाएाँ िावमल हैं  सवमवत ्ाहक सेवा पर तथा बैंक के 

्ाहक प्रवतबिता कोड के कायाान् वयन की वस्थवत पर बसससएसबसअइ से प्राप् त 

रटप् पवरयों/प्रवतिियाओं की भस समसक्षा करेगस     

 सवमवत यह सुवनवित करने के वलए वीम् मेदार होगस िक बैंक द्वारा ्ाहक सेवा से सबंंवधत सभस 

वनयामक ऄनुदिेों का ऄनुपालन िकया ीा रहा हत्र   आस िदिा मं सवमवत संबंवधत कायाकारस 

प्रमखुों से अव्‍ यक प्रवतििया लेगस   

 विकायतों के वनपटान के वलए वीम्मेदार कायाकारस प्रमखुों द्वारा सवमवत को प्रेवषत वनपटान-रवहत 

विकायतों पर सवमवत ववचार करेगस और ऄपना परामिा दगेस  

 सवमवत वतमाहस ऄंतराल पर ऄपनस कायावनष् पादन ररपोटा बोडा की ्ाहक सवेा सवमवत को प्रस् तुत 

करेगस   

 सवमवत कोड के प्रावधानों के गत्रर-ऄनुपालन वाले मामलों की भस समसक्षा करेगस, साथ हस आस 

नसवत के ऄंतगात 30 िदनों की वनधााररत समय ससमा के ऄंदर समाधान न की गइ विकायतों की 

भस समसक्षा करेगस   
 

2.4 बोडा की ्ाहक सवेा सवमवत   

 बोडा की ्ाहक सेवा सवमवत ्ाहक सेवा को बेहतर करने संबंधस नसवतयों, ीमाकताा की संतुवि के 

वार्नषक सवेक्षर की समसक्षा तथा ऐसस सेवाओं की ैत्रवार्नषक लेखापरसक्षा के वलए वीम् मेदार होगस  

बैंक द्वारा प्रद्‍ त ्ाहक सवेा की गुरव्‍ ता संबंधस मामलों की ीांच भस यह सवमवत करेगस   

 यह सवमवत ्ाहक सेवा की स्  थायस सवमवत के कायाकलाप की समसक्षा भस करेगस    

 बोडा की ्ाहक सेवा सवमवत, ्ाहक सेवा (ीमाकतााओं एवं ईधारकतााओं दोनों के मामलों म)ं के 

अकलन और ्ाहकों को  मागादिान प्रदान के वलए वीम् मेदार होगस   

 



2.5 Nodal Officer and other designated officials to handle Grievances 

Nodal Officer of the rank of General Manager (or its equivalent) of the Bank will 

be responsible for the implementation of customer service and complaint 

handling for the bank as a whole. Zonal Mangers will act as Customer Relation 

Officer (Nodal Officer) at Zonal Offices who will handle complaint / grievances in 

respect of branches falling under their control. Aggrieved customers can write 

directly regarding their grievances quoting the complaint no. at the following 

address :  

 

General Manager 

Operations & Services Department  

Head Office, UCO Bank 

2nd Floor, 10, BTM Sarani 

Kolkata – 700001 

Telephone: 033-4455-7977, 033-4455-8424 

Email- hosp.cscell@ucobank.co.in 

 

3.  Mandatory display requirements 

   Bank shall arrange to display information on the following aspects: 

 Appropriate arrangement for receiving complaints and suggestions.  

 The name, address and contact number of Nodal Officer(s).  

 Contact details of Banking Ombudsman of the area.  

 Code of Bank’s commitments to customers / Fair Practice Code. 

 The customers will have following specific rights under this policy.  

 

I. To receive an acknowledgement of their complaint within three days / to 

receive a complaint reference number when the complaint is made over 

telephone.  

II. Customer’s complaint would be resolved within a period of 30 days from the 

date of receipt of the complaint. In case resolution of complaint needs more 

time, bank shall inform the reasons to the customer why more time is needed 

to resolve the complaint.  

 

These provisions would be prominently displayed in all branches/ office premises.  

 

4.  Resolution of Grievance  

The Branch Manager is responsible for the resolution of complaints/grievances 

in respect of customer service by the branch. He would be responsible for 

ensuring closure of all complaints received at the branches. It would be his 

foremost duty to ensure that the complaint gets resolved completely to the  



2.5 विकायत वनपटान हते ुनोडल ऄवधकारस एव ंऄन् य पदनावमत ऄवधकारस  
 

बैंक के महाप्रबंधक (ऄथवा आसके समकक्ष) पद-श्रेरस के नोडल ऄवधकारस ्ाहक सेवा के कायाान् वयन 

एवं सम् बैंक की विकायतों के वनपटान के वलए वीम् मेदार होंगे   ऄंचल प्रबंधक ऄंचल कायाालयों म ं

्ाहक संपका  ऄवधकारस (नोडल ऄवधकारस) के रूप मं काया करंगे, ीो िक ऄपने वनयंैर के ऄधसन 

अनेवालस िाखाओं की विकायतों की दखे-रेख करंग े   ऄसंतुि ्ाहक ऄपनस विकायत संख् या का 

ईकलेख करते हुए ऄपनस विकायत के बारे मं ससधे वनम् न पते पर वलख सकते हैं :  

 

     महाप्रबंधक  

     पररचालन एवं सवेा ववभाग  

     प्रधान कायाालय, यूको बैंक  

     दसूरा तल, 10, बसटसएम सररस  

     कोलकाता  – 700001 

     दरूभाष : 033-4455-7977, 033-4455-8424 

     इ-मले - hosp.cscell@ucobank.co.in 

 

3. ऄवनवायाकृत प्रदिान अव्‍ यकताएाँ   

   बैंक वनम् नवलवखत पहलओुं पर सचूनाओं के प्रदिान की व् यवस् था करेगाः   

 विकायत एवं सुझाव प्राप् त करने की ईवचत व् यवस् था     

 नोडल ऄवधकारस (ऄवधकाररयों) का नाम, पता एव ंसंपका  संख् या     

 क्षेै के बैंिंकग लोकपाल का संपका  वववरर     

 ्ाहकों के प्रवत बैंक की वचनबिता संवहता / वनष् पक्ष व् यवहार सवंहता     

 आस नसवत के ऄंतगात ्ाहक के पास वनम् नवलवखत ववविष् ट ऄवधकार होंगे     
 

III. तसन िदनों के ऄंदर ऄपनस विकायत की पावतस प्राप् त करना / यिद विकायत दरूभाष के 

मा्‍ यम से की गइ हत्र तो विकायत संदभा सखं् या प्राप् त करना    

IV. ्ाहक की विकायत का वनपटान विकायत प्रावत की वतवथ से 30 िदनों के ऄंदर िकया ीाएगा  

यिद विकायत के समाधान के वलए ऄवधक समय की अव्‍ यकता हो, तो बैंक ऄवधक समय की 

अव्‍ यकता संबंधस कारर की ीानकारस  ्ाहक को दगेा    
 

ये प्रावधान सभस िाखाओं/कायाालय पररसरों मं प्रधानता से प्रदर्नित िकए ीाएंगे   
 

4. विकायत का समाधान   

िाखा प्रबंधक िाखा द्वारा प्रदति  ्ाहक सवेा सबंंधस विकायतों के समाधान के वलए वीम् मेदार 

होगा  वह िाखा मं प्राप् त सभस विकायतों का वनराकरर सुवनवित करने के वलए वीम् मेदार होगा   

 



customer’s satisfaction. If the customer is not satisfied then he/she should be 

provided with alternate avenues to escalate the complaint. If the branch 

manager feels that it is not possible at his/her level to resolve the problem, 

he/she will refer the case to Zonal Office concerned for guidance. 
 

5. Interaction with Customers  

The bank recognizes the fact that the customer’s expectation / requirement / 

grievances can be better fulfilled / redressed through personal interaction with 

customers by bank’s staff. Bank shall arrange structured customer meets, once 

in a month, which would send a message to the customers that the bank cares 

for them and values their feedback / suggestions for improvement in customer 

service. Many of the complaints arise on account of lack of awareness among 

customers about bank services and such interactions would help the customers 

appreciate banking services better. The feedback from customer would be 

valuable input for revising products and services to meet customer requirements 

/ needs.  
 

6. Sensitizing Operating Staff on Handling Complaints 

Staff would be properly trained for handling complaints. The bank is dealing with 

people and hence difference of opinion and areas of friction can arise. With an 

open mind and a smile on the face the bank’s staff should be able to win the 

customer’s confidence. It would be the responsibility of the Nodal Officers to 

ensure that internal machinery for handling complaints / grievances operates 

smoothly and efficiently at all levels. They should give feedback on training 

needs of staff at various levels to the HR Department of the bank.  
 

7.Observance of Customer’s Day every month at all levels of the Bank.  

Branches will observe a customer’s day on 15th of every Month along with the 

Branch Level Customer Service Committee Meeting. Zonal Office will observe 

the Customer Day on Thursday of every 3rd week of the month. Wherever the 

particular date / day is holiday, the customer meet shall take place on the 

succeeding working day.  This would provide enough room for the customers to 

ventilate their problems which would take care of many minor complaints 

against the bank at the grass root level. 
 

 8. Maintenance of Complaint Box / Register :  

All offices & branches of the Bank would maintain a complaint box / Register 

where customers can drop their complaints. All complaints have to be recorded 

in the Register. The complaint box would be placed in a suitable position where 

it would be easily visible and identifiable. The Complaint box will be opened daily 

by the branches / offices.  



यह सुवनवित करना ईसका सवाप्रमुख कताव्य होगा िक संबि ्ाहक को संतिु कर िकसस विकायत 

का पूरा समाधान िकया गया हत्र  यिद ्ाहक संतषु् ट न हो तो ईसे विकायत को अगे बााने के 

वत्रकवकपक ईपाय िदए ीाने चावहए  यिद िाखा प्रबंधक महसूस करता हत्र िक समस् या का समाधान 

ईसके स् तर पर सभंव नहीं हत्र तो वह मागादिान हते ुसंबंवधत ऄचंल कायाालय को यह प्रकरर प्रेवषत 

करेगा    
 

5. ्ाहकों के साथ वाताालाप  

बैंक आस तथ् य को मानता हत्र िक ्ाहक की ऄपके्षा/अव्‍ यकता/विकायत का बेहतर पररपरूर/ 

वनवारर बैंक के कमाचारस द्वारा ्ाहकों के साथ व् यवि गत वाताालाप करके िकया ीा सकता हत्र   

बैंक माह मं एक बार सवु्यववस्थत ्ाहक बत्रहक अयोवीत करेगा, वीसस े ्ाहकों मं यह संदिे 

ीाएगा िक बैंक ईनकी परवाह करता हत्र तथा ्ाहक सेवा मं सुधार पर ईनकी प्रवतिियाओं / 

सुझावों को महत्त्व दतेा हत्र   बैंक सेवाओं पर ्ाहकों मं व्यात ीागरूकता की कमस के कारर ऄनेक 

विकायतं पत्रदा होतस हैं और ्ाहकों से आस तरह के वाताालाप ईन्ह ंबैंिंकग सवेाओं पर ऄपनस समझ 

ववकवसत करने मं मदद करंगे  ्ाहक से वमलनेवालस प्रवतििया से ईनकी अव्‍ यकताओं को पूरा 

करने हतेु बैंक के ई्‍ पादों और सेवाओं मं संिोधन करने का महत्त्वपूरा सूै हावसल होगा   
 

6. विकायतों की दखे-रेख म ंपररचालन कमाचाररयों की ीागरूकता बााना   

कमाचारस-वगा को विकायतों की दखे-रेख मं समुवचत प्रविक्षर दनेा होगा   बैंक लोगों के साथ 

बरतता हत्र और फलत: ववचारों मं ऄंतर एवं टकराव के मुदेेश ई्‍ पन् न हो सकते हैं  िदमाग खलुा 

रखकर चहेरे पर मसु् कान के साथ बैंक के कमाचारस को ्ाहक का वव्‍ वास ीसतने यो‍य होना 

चावहए  यह सुवनवित करना नोडल ऄवधकाररयों की वीम् मेदारस होगस िक विकायतों के वनपटान 

का अंतररक तंै सभस स् तरों पर सरलता और कुिलता से पररचावलत हो रहा हत्र   आन ऄवधकाररयों 

को वववभन् न स् तरों पर कमाचारस-वगा की प्रविक्षर अव्‍यकताओं के संबंध म ंबैंक के मानव संसाधन 

ववभाग को ऄपनस राय दनेस चावहए   
 

7. बैंक के सभस स् तरों पर हर माह ्ाहक िदवस मनाया ीाना  

िाखास् तरसय ्ाहक सवेा सवमवत की बत्रहक के साथ हस िाखाएाँ हर माह के 15वं िदन ्ाहक 

िदवस मनाएगंस  ऄंचल कायाालय हर माह के तससरे सप् ताह के गुरूवार को ्ाहक िदवस 

मनाएगा  ीब भस ईस वतवथ/िदन को ऄवकाि हो तो ्ाहक बत्रहक ऄगले कायािदवस को अयोवीत 

की ीाएगस  यह अयोीन ्ाहकों को ऄपनस समस्याएाँ मखुररत करने की पयााप् त गुंीाआि प्रदान 

करेगा, वीससे ीमसनस स् तर पर बैंक के ववरूि कइ वुटपुट विकायतों का सुलझाव हो सकेगा   

 

 

 
 



9. Pre-empting occurrence of Customer Grievances  

Customer grievances provide valuable feedback on quality of service at 

branches and whether the initiatives taken by the Bank in technology and re-

engineering of business processes are having the desired impact on 

business growth and improved customer satisfaction. The Bank also 

understands the growth and improved customer satisfaction. The Bank also 

undertakes the importance of sensitizing staff in handling customer 

transactions / requests with courtesy, empathy and promptness. All branches 

shall form a customer service committee with representation of officers, 

award staff, subordinate staff, retired staff as well as customers as advised in 

this regard. The committee shall hold the meeting every month and deliberate 

on all issues relating to customer service at the branch and take suitable 

action as decided by the committee for improvement of customer service at 

the branch. Customer Relations Programmes shall be organized at all 

branches at least once in every quarter where staff and customers will meet 

and interact freely on service-related issues. While these shall be structured 

meets,, the customers will also be free to meet the Branch Managers / other 

officials at Administrative Offices to discuss their grievances. The Bank shall 

conduct training programmes regularly for staff on customer service and 

minimizing customer grievances. The Bank shall also conduct customer 

satisfaction surveys periodically to understand customers’ perception of UCO 

Bank’s service and to identify priority areas for improvement of customer 

satisfaction.  

 

    10. COVID 19 Related Stress – Grievance Redressal Mechanism  

There will be additional option in our Standardized Public Grievance 

Redressal System (SPGRS) exclusively for COVID – 19 Scheme Related 

Grievance which will be available in our website under customer care center.  

 

11. Online Dispute Resolution (ODR) System for Digital Payment 

With reference to Statement on Developmental and Regulatory Policies 

dated August 06, 2020, where in Reserve Bank of India (RBI) has announced 

introduction of Online Dispute Resolution (ODR) System for resolving 

customer disputes and grievances pertaining to digital payments, using a 

system driven and rule-based mechanism with zero or minimal manual 

intervention.  

 

 

 

 



8. विकायत पटेस / रवीस् टर का रखरखाव  

बैंक के सभस कायाालयों एवं िाखाओं मं एक विकायत पटेस / रवीस् टर रखा ीाएगा, ीहााँ वे ऄपनस 

विकायत डाल सकते हैं  सभस विकायतों को रवीस् टर मं ररकॉडा करना होगा   विकायत पेटस को 

ईपयुि  स् थान पर रखना होगा, ीहााँ से वह असानस से िदखे और पहचान लस ीाए   िाखाएाँ / 

कायाालय विकायत पटेस को प्रवतिदन खोलंगे    
 

9. ्ाहक विकायतों की घटनाओं की रोकथाम  

्ाहक विकायतों से िाखाओं मं सेवा की गुरव्‍ ता पर तथा आस मुदेेश पर बहुमूक य प्रवतििया 

हावसल होतस हत्र िक कारोबार प्रिियाओं की प्रौद्योवगकी एवं पुनरवभयांवैकी मं बैंक की पहल का 

कारोबार वृवि एवं बेहतर ्ाहक संतुवि पर वांववत प्रभाव पड़ रहा हत्र या नहीं पड़ रहा हत्र  बैंक, 

संवृवि एव ंबहेतर की गइ ्ाहक संतुवि का महत्त्व भस समझता हत्र   बैंक सौम्यता, सम-भावना 

और िसघ्रता से ्ाहक लने-दने/ऄनुरोधों का काम संभालने मं कमाचाररयों को ीागरूक करने के 

दारोमदार का भस वीम्मा लेता हत्र  सभस िाखाए ं्ाहक सेवा सवमवत बनाएाँगस वीसमं ऄवधकारस, 

पंचाट कमाचारस, ऄधसनस् थ कमाचारस, सेवावनवृ्‍ त कमाचारस के साथ-साथ त्‍संबंधस वनदिेानसुार 

्ाहक का भस प्रवतवनवध्‍व होगा  सवमवत की बत्रहक हर माह अयोवीत की ीाएगस और सवमवत  

िाखा मं ्ाहक सेवा से संबंवधत सभस मुदेशों पर चचाा करेगस  िाखा मं ्ाहक सेवा बेहतर बनान े

हतेु सवमवत ऄपने वनरायानुसार ईपयुि  कारावाइ करेगस   सभस िाखाओं म ं्ाहक सपंका  कायािम 

वतमाहस मं कम से कम एक बार अयोवीत िकए ीाएाँगे वीनमं कमाचारस एवं ्ाहक मुलाकात 

करंगे एवं सेवा सबंंधस मुदेशों पर स् वच् वंद रूप से वाताालाप करंगे  ीहााँ ये बत्रहकं वनयमन के ऄनुरूप 

होंगस, ्ाहक भस िाखा प्रबंधकों/ प्रिासवनक कायाालयों मं कायारत ऄन् य कार्नमकों से मलुाकात 

करके ऄपनस विकायतों पर ववचार-ववमिा करने के वलए स् वतंै होंगे  बैंक ्ाहक सेवा और ्ाहक 

विकायतं न्यूनतम रखन े के मुदेशों पर कार्नमकों के वलए वनयवमत रूप से प्रविक्षर कायािम 

अयोवीत करेगा  यूको बैंक की सेवाओं के पररप्रेक्ष् य मं ्ाहक के संवेदन को भांपने के वलए बैंक 

वनयत ऄववध मं ्ाहक सतंुवि सवके्षर भस अयोवीत करेगा तािक ्ाहक सतंुवि को बहेतर बनान े

की दवृि से प्राथवमकता रखनेवाले क्षेैों की पहचान की ीा सके    
 

10. कोववड 19 सबंधंस तनाव – विकायत वनवारर तंै   

वविेषकर केवल कोववड-19 योीना संबंधस विकायतों के वलए हमारस मानकीकृत लोक विकायत 

वनवारर प्ररालस (एसपसीसअरएस) मं ऄवतररक् त ववकक प होगा, ीो िक ्ाहक दखे-रेख कंद्र के 

ऄंतगात हमारे वेबसाआट मं ईपलब् ध रहगेा    

 

 

 
 



Type of transactions covered under the scope of the ODR system will include 

all transaction types mentioned in RBI circular DPSS.CO.PD No. 

629/02.01.014/2019-20 dated September 20, 2019 on “Harmonization of 

Turn Around Time (TAT) and customer compensation for failed transaction 

using authorized Payment Systems.:  

 

12.  Amendment / modification of Policy :  

 

Bank reserves the right to amend / modify this policy as and when deemed fit 

and proper, at its sole discretion.  

 

------  End of Document ----- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11. वडवीटल भगुतान के वलए ऑनलाआन वववाद समाधान ( डसअर) प्ररालस  
 

ववकासा्‍मक एवं वनयामक नसवतयों पर वववरर िदनांक 06 ऄगस् त, 2020 के संदभा मं, वीसमं 

भारतसय ररज़वा बैंक (अरबसअइ) ने वडवीटल भुगतानों से संब ंवधत ्ाहक वववादों एवं विकायतों 

के वनपटान के वलए ऑनलाआन वववाद समाधान ( डसअर) प्ररालस के िुभारंभ की घोषरा की हत्र, 

एक वसस् टम संचावलत एवं वनयम अधाररत तंै का ईपयोग होता हत्र और मानवसय हस् तके्षप िून् य 

एवं न् यूनतम रहता हत्र   

 

 डसअर प्ररालस के कायाक्षेै मं िावमल लेन-दने के प्रकारों म,ं ‘‘वनपटान समय ससमा (टसएटस) 

एवं प्रावधकृत भुगतान प्ररावलयों के ईपयोग म ं ऄसफल लेनदने हतेु ्ाहक क्षवतपूर्नत के 

एकीकरर पर अरबसअइ पररपै डसपसएसएस.सस . पसडस. नं. 629/02.01.014/2019-20 

िदनांक वसतंबर 20, 2019 मं ईवकलवखत सभस प्रकार के लेन-दने िावमल होंगे     

 

12. नसवत म ंसिंोधन / अिोधन  :  

बैंक ीब भस हसक और समुवचत समझे, ऄपने एकल वववेकाधसन आस नसवत मं संिोधन / 

अिोधन करने का ऄवधकार रखता हत्र   

 

 

                      ------ दस्तावेज़ समाप् त  ------ 

 


