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Ťाहक अिधकार नीित 

(अविध 2025–2026 के िलए) 

I. पįरचय: 

Ťाहक अिधकारो ंकी रƗा हेतु एक ʩापक नीित को बœक के िनदेशक मंडल Ȫारा अनुमोिदत िकया 

गया है। नीचे दी गई नीित का सभी शाखाओ,ं कायाŊलयो,ं िवभागो ंतथा सभी इकाइयो ंऔर Ůितʿानो ंके 

कमŊचाįरयो ंȪारा अƗरशः  और भावना के साथ पालन िकया जाना चािहए, तािक बœक के Ťाहको ंको 

उǽृʼ सेवा अनुभव Ůाɑ हो सके। 

 

II. उȞेʴ: 

इस नीित का उȞेʴ िनयामक ढांचे के अंतगŊत बœक के Ťाहको ंके मूल अिधकारो ंका दˑावेज़ीकरण 

करना है। यह नीित इस बात की पįरकʙना करती है िक Ťाहको ंके साथ िन˃Ɨता और सʃान के 

साथ ʩवहार िकया जाए तथा बœक और उसके Ťाहको ंके बीच सभी लेन-देन ईमानदार और पारदशŎ 

तरीके से हो।ं इसी उȞेʴ को ȯान मŐ रखते Šए, Ťाहको ं के अिधकारो ं और उनके Ůित बœक की 

िजʃेदाįरयो ंको यहां ˙ʼ ŝप से िनधाŊįरत िकया गया है। 

 

III. Ɨेũ : 

यह नीित बœक Ȫारा या उसके एजŐटो ंके माȯम से Ůदान िकए जाने वाले सभी उȋादो ंऔर सेवाओ ंको 

अपने दायरे मŐ शािमल करती है। सेवा Ůदान करने का माȯम अŮासंिगक है। अतः  चाहे सेवा बœक 

काउंटर पर, फोन Ȫारा, डाक Ȫारा, इंटरएİƃव इलेƃŌ ॉिनक उपकरणो ं या इंटरनेट के माȯम से, 

अथवा िकसी अɊ तरीके से Ůदान की जाए — यह नीित समान ŝप से लागू होगी। 

 

IV. वैधता : 

यह नीित िवȅीय वषŊ 2025–26 के िलए एक वषŊ तक माɊ रहेगी। समय-समय पर इस नीित की 

समीƗा की जाएगी और आवʴक संशोधन इसमŐ सİʃिलत िकए जाएंगे। 
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RBI या िकसी अɊ िनयामक अथवा ˢ-िनयामक सं̾था Ȫारा जारी िनदőशो ंऔर िदशािनदőशो,ं तथा 

उȨोग के िवकिसत होते मानको ंऔर सवŖȅम Ůथाओ ंके आधार पर नीित मŐ आवʴक संशोधन िकए 

जाएंगे। नीित मŐ िकसी भी संशोधन को Ůशासक सिमित की उिचत ˢीकृित के बाद ही लागू िकया 

जाएगा। 

 

V. नीित का दायरा  

इं Őːट कːमर राइट्स पॉिलसी बœक के सभी Ťाहको ंपर लागू होती है। इसमŐ िनयिमत बœिकंग संबंध 

̾थािपत करने वाले Ťाहको ंके अलावा, वे Ťाहक भी शािमल हœ जो एकल या सीिमत लेनदेन के िलए 

बœक से संपकŊ  करते हœ। 

यह नीित सभी शाखाओ,ं कायाŊलयो ं और िवभागो ं मŐ बœिकंग लेनदेन और संबंिधत गितिविधयो ं को 

संभालने वाले कमŊचाįरयो ंपर अनुपालन की िजʃेदारी डालती है। 

 

VI. नीित की ŝपरेखा  

यह नीित मुƥ ŝप से IBA (इंिडयन बœƛ एसोिसएशन) Ȫारा िदए गए मॉडल के अनुŝप तैयार की 

गई है। इसमŐ RBI Ȫारा Ůकािशत Ťाहक अिधकार चाटŊर (Charter of Customer Rights) पर Ůाɑ 

िटɔिणयो ंऔर सुझावो ंको ȯान मŐ रखा गया है। RBI Ȫारा िनधाŊįरत पाँच मूलभूत Ťाहक अिधकार 

िनɻिलİखत हœ: 

 

1. Ɋायसंगत ʩवहार का अिधकार  

2. पारदिशŊता और ईमानदार ʩवहार का अिधकार  

3. उपयुƅता का अिधकार  

4. गोपनीयता का अिधकार  

5. िशकायत िनवारण और मुआवजे का अिधकार  
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िन˃Ɨ ʩवहार का अिधकार  

बœक िनɻिलİखत सुिनिʮत करने के िलए ŮितबȠ है: 

i. अǅी और िन˃Ɨ बœिकंग Ůथाओ ंको लागू िकया जाएगा; Ťाहको ंके साथ सभी ʩवहारो ंमŐ Ɋूनतम   

   मानको ंका पालन िकया जाएगा। 

ii. बœक अपने काउंटर पर कम से कम आवʴक बœिकंग सुिवधाएँ Ůदान करेगा, जैसे नकद/चेक की 

    Ůाİɑ और भुगतान, रेिमटŐस, खराब नोटो ंका िविनमय आिद। 

iii. बœक सुरिƗत, सुिवधाजनक और मजबूत तकनीकी वातावरण मŐ िडिजटल बœिकंग और भुगतान 

     Ůणाली उपलɩ कराएगा। 

iv. बœक और Ťाहक के बीच संबंध िन˃Ɨ और समान होगें। 

v.  Ťाहको ंकी सेवा करने वाले बœक कमŊचाįरयो ंको पयाŊɑ और उिचत ŮिशƗण िदया जाएगा। 

vi. कमŊचारी Ťाहको ंऔर उनकी ʩावसाियक सेवाओ ंको शीť और िवनŲता से संभालŐगे। 

vii. सभी Ťाहको ंके साथ िन˃Ɨ ʩवहार िकया जाएगा और िलंग, आयु, धमŊ, जाित, साƗरता, आिथŊक 

İ̾थित, शारीįरक Ɨमता आिद के आधार पर कोई भेदभाव नही ं िकया जाएगा। हालाँिक, बœक 

िवशेष लिƗत समूहो ंके िलए िवशेष योजनाएँ या उȋाद Ůदान कर सकता है, या Ťाहको ंमŐ अंतर 

करने के िलए ʩावसाियक ŝप से ˢीकायŊ आिथŊक कारण अपना सकता है। मिहलाओ ं या 

िपछड़े वगŘ जैसे ŵेिणयो ंके िलए िवशेष योजनाएँ/उȋाद हो सकते हœ, तािक उɎŐ समाज के अɊ 

वगŘ के समान ˑर पर लाया जा सके। ऐसी योजनाएँ/उȋाद अनुिचत भेदभाव नही ंमाने जाएँगे। 

ऐसे िवशेष योजनाओ ंया शतŘ का कारण आवʴक होने पर बœक Ȫारा ˙ʼ िकया जाएगा। 

viii. िकसी भी नए उȋाद या सेवा की पेशकश करते समय, बœक RBI और अɊ िनयामक/ˢ-

      िनयामक सं̾थाओ ंȪारा जारी सभी िदशािनदőशो ंकी जाँच करेगा। 
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IBA, SEBI, IRDA, IBA, AMFI आिद के संबंिधत कानूनो,ं िनयमो ंऔर मानको ंके अनुसार उȋादो ं

और सेवाओ ंकी पेशकश सुिनिʮत की जाएगी। 

IX.  बœक Ťाहको ंको िबना िकसी परेशानी के िन˃Ɨ और बेहतर सेवा देने का Ůयास करेगा, और बœक को 

यह भी अपेƗा है िक Ťाहक बœक के साथ अपने ʩवहार मŐ िशʼ और िन˃Ɨ रहŐगे। 

 

2. पारदिशŊता, िन˃Ɨ और ईमानदार ʩवहार का अिधकार 

बœक िनɻिलİखत सुिनिʮत करेगा: 

i. बœक Ȫारा बनाए गए अनुबंध या समझौते पारदशŎ, आसानी से समझने योƶ और आम ʩİƅ के 

िलए ˙ʼ ŝप से संŮेिषत होगें। िकसी भी उȋाद की कीमत, उससे जुड़े जोİखम, उȋाद के पूरे 

जीवनकाल से संबंिधत िनयम एवं शतŒ तथा Ťाहक और िवȅीय सेवा Ůदाता की पार˙įरक 

िजʃेदाįरयो ंका ˙ʼ ŝप से खुलासा िकया जाएगा। 

     Ťाहको ंको अनुिचत ʩावसाियक या िवपणन Ůथाओ,ं जबरन अनुबंध शतŘ या űामक Ůˑुितयो ंका 

सामना नही ंकरना पड़ेगा। पूरे संबंध के दौरान, िवȅीय सेवा Ůदाता Ťाहक को शारीįरक नुकसान 

की धमकी नही ंदेगा, अनुिचत दबाव नही ंडालेगा और न ही खुले तौर पर उȋीड़न करेगा। 

ii. पूणŊ पारदिशŊता सुिनिʮत की जाएगी तािक Ťाहक बœक Ȫारा Ůदान की जाने वाली सेवाओ ं और 

उȋादो ंके संबंध मŐ एक सूिचत राय बना सकŐ ; साथ ही उɎŐ यह बेहतर समझ हो िक वे बœक से Ɛा 

उिचत और िन˃Ɨ ŝप से अपेƗा कर सकते हœ। 

iii. Ťाहको ंके साथ बœक के सभी ʩवहार सु̊ढ़ नैितक मूʞो ंपर आधाįरत होगें तथा इनमŐ समानता, 

ईमानदारी और पारदिशŊता के गुण शािमल होगें। 

iv. (a) बœक के उȋादो ंऔर सेवाओ,ं (b) िनयम एवं शतŘ तथा (c) ɯाज दरो ं/ सेवा शुʋ से संबंिधत 

जानकारी Ťाहको ंको सरल और आसानी से समझ आने वाली भाषा मŐ Ůदान की जाएगी; और दी 

गई जानकारी Ťाहक को उपयुƅ एवं सही उȋाद चुनने मŐ सƗम बनाने के िलए पयाŊɑ होगी। 
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v. बœक Ȫारा िनधाŊįरत िनयम और शतŒ सदैव िन˃Ɨ होती हœ तथा जहाँ तक संभव हो, सरल और ˙ʼ 

भाषा मŐ बœक और Ťाहक के अिधकार, दाियȕ एवं िजʃेदाįरयाँ ˙ʼ ŝप से बताती हœ। 

vi. उȋाद या सेवा से संबंिधत सबसे महȕपूणŊ िनयम और शतŒ (MITC) उȋाद / सेवा Ůदान करते 

समय Ťाहक के ȯान मŐ लाई जाती हœ। ऐसी शतŒ Ťाहक की भिवˈ की पसंद को सीिमत नही ंकरती।ं 

vii. ɯाज दरो,ं शुʋो ंऔर अɊ Ůभारो ंसे संबंिधत जानकारी सूचना पǥ के माȯम से Ůदान की जाती 

है। साथ ही, जहाँ आवʴक हो, Ťाहक को सीधे भी सूिचत िकया जाता है। 

viii. सभी उȋादो ं और सेवाओ ं पर लागू शुʋो ं की पयाŊɑ जानकारी सिहत सेवा शुʋ पुİˑका 

वेबसाइट पर ŮदिशŊत की जाती है। Ťाहक की मांग पर इसकी Ůित Ůȑेक शाखा/कायाŊलय मŐ 

अवलोकन हेतु उपलɩ कराई जाती है। 

ix. िनयम और शतŘ मŐ िकसी भी पįरवतŊन की सूचना संशोिधत शतŒ लागू होने से कम से कम एक माह 

पूवŊ पũ/एसएमएस/ई-मेल के माȯम से Ťाहको ंको दी जाती है। 

x. जमा, चेक संŤहण तथा िशकायत िनवारण संबंधी बœक की नीितयाँ सावŊजिनक ŝप से ŮदिशŊत की 

जाती हœ। 

xi. िकसी िवशेष उȋाद या सेवा को Ůˑुत करने, संसािधत करने या संभालने वाले कमŊचारी Ťाहको ं

को सही एवं पूणŊ जानकारी Ůदान करने के िलए िविधवत ŮिशिƗत होते हœ। 

xii. ऋण आवेदन (आवʴक दˑावेजो ंसिहत Ůाɑ होने पर) के संबंध मŐ ऋण ˢीकृित या अˢीकृित 

की सूचना कारण सिहत िलİखत ŝप मŐ वाहन ऋण/जमानत ऋण के िलए अिधकतम 15 िदनो ं के 

भीतर तथा अɊ ऋणो ंके िलए 23 कायŊ िदवसो ंके भीतर आवेदक को भेजी जाती है। 

xiii. िनɻिलİखत िवषयो ंके संबंध मŐ िबना िकसी अ˙ʼता के ˙ʼ सूचना दी जाती है – 

a. िकसी िवशेष उȋाद का बंद िकया जाना, 

b. कायाŊलय/शाखा का ̾थानांतरण, 

c. िकसी भी शाखा/कायाŊलय के कायŊ समय मŐ पįरवतŊन। 
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d. दूरभाष (टेलीफोन) नंबर मŐ पįरवतŊन, 

e. िकसी भी कायाŊलय / शाखा का बंद िकया जाना, 

f. Ťाहको ंȪारा चुने गए उȋाद / सेवाओ ंपर लागू िनयम एवं शतŘ का पालन न करने / उʟंघन करने 

की İ̾थित मŐ लगाए जाने वाले दंड मŐ पįरवतŊन संबंधी जानकारी। 

g. सभी पįरवतŊनो ंकी जानकारी Ťाहको ंको पूवŊ मŐ दी जाती है। इसके िलए सूचना पǥ तथा/अथवा बœक 

की वेबसाइट पर कम से कम 30 िदन पूवŊ सूचना Ůकािशत की जाती है। 

 

xiv.िकसी उȋाद की िबŢी के समय Ťाहक को कानून एवं/या बœिकंग िविनयमो ंमŐ िनिहत अिधकारो ं

और दाियȕो ंके संबंध मŐ सूचना भेजी जाती है। इसमŐ ऐसे िकसी भी गंभीर घटना की įरपोटŊ करने 

की आवʴकता भी शािमल है, िजसका Ťाहक को संदेह हो, जो उसे पता चले या िजसका वह 

सामना करे। 

xv. जब कोई Ťाहक िकसी उȋाद या सेवा का लाभ लेने के िलए बœक से संपकŊ  करता है, तो संबंिधत 

उȋाद / सेवा से जुड़ी सभी आवʴक जानकारी उसे सूिचत िनणŊय लेने हेतु Ůदान की जाती है। 

xvi. Ťाहक के साथ संबंध िबना उिचत या संिवदाȏक पूवŊ सूचना िदए समाɑ नही ंिकए जाते। 

xvii.Ťाहक को खाते का िववरण / पासबुक, अलटŊ, उȋादो ं के ŮदशŊन के संबंध मŐ समय पर 

जानकारी, साविध जमा की पįरपƓता आिद के संबंध मŐ सभी उपलɩ माȯमो ंसे सहायता Ůदान 

की जाती है, तािक वह अपना खाता सुचाŜ ŝप से Ůबंिधत कर सके। 

xviii. िनयामक Ůािधकरण Ȫारा िनदő िशत अनुसार, बœक अपनी वेबसाइट पर सभी Ťाहक-कŐ िūत नीितयाँ 

ŮदिशŊत करता है, जैसे – 

a. जमा  

b. चेक संŤहण  

c. िशकायत िनवारण  

d. मुआवजा  

e. बकाया वसूली एवं Ůितभूित की पुनः Ůाİɑ  

f. Ťाहक अिधकार  
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g. Ťाहक संरƗण (अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन)। 

h. अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन के संबंध मŐ सीिमत दाियȕ। 

xix. सभी िवपणन और Ůचार सामŤी ˙ʼ तथा űामक न होने वाली है। 

xx. बœक Ťाहको ंको पासबुक / खाता िववरण, अलटŊ तथा उȋादो ंके बारे मŐ समय पर जानकारी Ůदान    

 कर सहायता करता है। 

xxi.िकसी भी ऋण आवेदन को अˢीकार िकए जाने की İ̾थित मŐ, Ťाहक Ȫारा पूछे जाने पर बœक 

 अˢीकृित के कारण िलİखत ŝप मŐ बताएगा। 

xxii.Ťाहक को कभी भी शारीįरक हािन की धमकी नही ंदी जाती और न ही उस पर िकसी Ůकार का 

दबाव डाला जाता है। कमŊचारी ऐसा कोई ʩवहार नही ं अपनाते िजससे अनुिचत उȋीड़न का 

आभास हो। 

xxiii. केवल सामाɊ एवं उिचत ʩावसाियक Ůथाओ ंका पालन िकया जाता है। 

xxiv.उȋादो/ंसेवाओ ं पर लगाए जाने वाले शुʋ और उनकी संरचना Ťाहको ं के िलए अनुिचत या 

 अȑिधक नही ंहै। 

3. उपयुƅता का अिधकार (Right to Suitability) 

बœक िनɻिलİखत सुिनिʮत करता है: 

i.  Ůदान िकए जाने वाले उȋाद Ťाहक की आवʴकताओ ंके अनुŝप होते हœ तथा Ťाहक की िवȅीय 

पįरİ̾थितयो ं की समझ और मूʞांकन के आधार पर िदए जाते हœ। ऐसे मूʞांकन का उिचत 

दˑावेजीकरण िकया जाता है। 

ii. उȋादो ंकी िबŢी से पूवŊ उनकी उपयुƅता का आकलन करने हेतु Ůशासक सिमित / िनदेशक 

  मंडल Ȫारा अनुमोिदत नीित उपलɩ है। 

iii. तृतीय पƗ के उȋाद केवल तभी बेचे जाते हœ जब बœक को इसके िलए अिधकृत िकया गया हो तथा 

उनके िवपणन और िवतरण हेतु Ůशासक सिमित / िनदेशक मंडल Ȫारा अनुमोिदत नीित लागू हो। 

iv. बœक से Ůाɑ या Ůाɑ की जाने वाली िकसी सेवा के बदले Ťाहक को िकसी भी तृतीय पƗ उȋाद 

को लेने के िलए बाȯ नही ंिकया जाता। 

v. बेचे जाने वाले उȋाद या Ůदान की जाने वाली सेवाएँ, िजनमŐ तृतीय पƗ उȋाद एवं सेवाएँ भी 

शािमल हœ, वतŊमान िनयमो ंऔर िविनयमो ंके अनुŝप होती हœ। 
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vi. Ťाहक को यह सूिचत िकया जाता है िक वह बœक Ȫारा मांगी गई सभी Ůासंिगक एवं उिचत 

जानकारी समय पर और सȑतापूवŊक Ůदान करने के िलए िजʃेदार है, तािक बœक यह िनधाŊįरत 

कर सके िक कोई उȋाद Ťाहक के िलए उपयुƅ है या नही।ं िकसी भी उȋाद की गलत िबŢी 

(िमस-सेिलंग) नही ंहोनी चािहए। 

vii. परा-बœिकंग गितिविधयो ं(जैसे बीमा / अɊ तृतीय-पƗ उȋादो ंकी िबŢी) के संबंध मŐ RBI / IRDA  

/ SEBI / AMFI के सभी वैधािनक िदशािनदőशो ंका पालन िकया जाता है। 

4. गोपनीयता का अिधकार 

Ťाहको ंके गोपनीयता के अिधकार के अंतगŊत, बœक िनɻानुसार सुिनिʮत करेगा: 

i. Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी गोपनीय रखी जाएगी, जब तक िक Ťाहक Ȫारा िवȅीय सेवा Ůदाता 

को िवशेष सहमित न दी गई हो, या कानून के तहत ऐसी जानकारी Ůदान करना आवʴक न हो, या 

यह िकसी अिनवायŊ ʩावसाियक उȞेʴ (उदाहरणाथŊ, Ţेिडट सूचना कंपिनयो ंको) के िलए न दी जा 

रही हो, या पुिलस Ůािधकरण आिद जैसी ŮवतŊन एजŐिसयो ंȪारा न मांगी गई हो। संभािवत अिनवायŊ 

ʩावसाियक उȞेʴो ंके बारे मŐ Ťाहक को पहले से सूिचत िकया जाएगा। Ťाहको ंको िकसी भी Ůकार 

के संचार, चाहे वह इलेƃŌ ॉिनक हो या अɊ, जो उनकी गोपनीयता का उʟंघन करता हो, से संरƗण 

पाने का अिधकार है। 

ii. Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी को बœक के साथ उसके संबंध समाɑ होने के बाद भी िनजी एवं 

 गोपनीय माना जाएगा। 

iii. उपरोƅ Ůकार की जानकारी िकसी अɊ ʩİƅ / सं̾था को िकसी भी उȞेʴ से Ůकट, उजागर   

  या साझा नही ंकी जाएगी, जब तक िक — 

a. ऐसे Ůकटीकरण के िलए Ťाहक की ˙ʼ एवं िलİखत अनुमित न हो; 

b. कानून / िविनयम के तहत Ůकटीकरण अिनवायŊ न हो; 

c. सावŊजिनक िहत मŐ बœक पर Ůकटीकरण करने का दाियȕ न हो; 

d. बœक के अपने िहत मŐ Ůकटीकरण आवʴक न हो; 



 

e. उȨोग-ʩापी या सामूिहक उȞेशो ं के िलए लागू िकए गए कुछ िनयमो ं के अंतगŊत जानकारी का 

Ůकटीकरण अिनवायŊ है; जैसे िक िडफॉʐ (चूक) की सूचना Ţेिडट सूचना कंपिनयो ंया ऋण वसूली 

एजŐिसयो ंको देना। 

iv. ऐसे अिनवायŊ Ůकटीकरणो ंकी सूचना Ťाहक को तुरंत िलİखत ŝप मŐ दी जाती है। 

v. Ťाहक की ʩİƅगत जानकारी का उपयोग िवपणन (माकő िटंग) उȞेʴो ंके िलए नही ंिकया जाता है 

(बœक के उȋादो/ंसेवाओ ंके Ţॉस-सेिलंग को छोड़कर), जब तक िक Ťाहक ने इसके िलए िवशेष ŝप 

से अनुमित न दी हो। 

vi. Ťाहको ं से संवाद करते समय बœक दूरसंचार वािणİǛक संचार Ťाहक वरीयता िविनयम, 2010 

(रा Ō̓ ीय Ťाहक वरीयता रिजːर), जो भारतीय दूरसंचार िविनयामक Ůािधकरण Ȫारा जारी िकए गए हœ, 

का पालन करता है। 

vii. कमŊचाįरयो ंको यह अवगत कराया जाता है िक बœक और Ťाहक के बीच संिवदाȏक संबंध से 

उȋɄ गोपनीयता बनाए रखना बœक की िजʃेदारी है तथा िवशेष और ˙ʼ ŝप से पįरभािषत 

पįरİ̾थितयो ंको छोड़कर Ťाहक की कोई भी जानकारी िकसी तृतीय पƗ को Ůकट नही ंकी जानी 

चािहए। 

बœक यह सुिनिʮत करने के िलए हर संभव Ůयास करता है िक शाखाओ ंमŐ बœिकंग सुिवधाओ ंका लाभ 

लेने से वįरʿ नागįरको ंऔर िदʩांग ʩİƅयो ंको हतोȖािहत न िकया जाए और न ही उɎŐ वापस 

लौटाया जाए। 

i. िडिजटल लेन-देन को बढ़ावा देने और एटीएम के उपयोग को ŮोȖािहत करने की आवʴकता के 

बावजूद, बœक इस बात से भली-भांित अवगत है िक कमŊचाįरयो ं को वįरʿ नागįरको ं और िदʩांग 

ʩİƅयो ंकी आवʴकताओ ंके Ůित संवेदनशील बनाया जाना चािहए। 

ii. बœक वįरʿ नागįरको ंऔर िदʩांग ʩİƅयो ं (̊िʼबािधत ʩİƅयो ंसिहत) को Ůाथिमकता देने हेतु 

˙ʼ ŝप से पहचान योƶ एक समिपŊत काउंटर उपलɩ कराता है। ऐसे काउंटर को अलग से िचि˥त 

िकया जाता है। 

iii. ऐसे Ťाहको ंसे जब भी चेक बुक के िलए अनुरोध Ůाɑ होता है—चाहे पूवŊ मŐ जारी चेक बुक की 

मांग पचŎ के माȯम से या िकसी अɊ माȯम से—उɎŐ चेक बुक जारी करने की सुिवधा Ůदान की 

जाती है। 
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आगे, बचत खाते के संबंध मŐ छह माह की अविध मŐ Ɋूनतम 15 चेक पिȅयां िनः शुʋ उपलɩ कराई 

जाएंगी (यह Ůावधान िवȅीय वषŊ के अनुसार लागू रहेगा) तथा लागू जीएसटी अितįरƅ ŝप से देय 

होगा। 

iv. ̊िʼबािधत Ťाहको ंको उनके खातो ंमŐ संचालन की सुिवधा Ůदान करने हेतु अंगूठे के िनशान / छाप 

/ िचɎ की पहचान दो ˢतंũ गवाहो ंȪारा Ůमािणत करने की सुिवधा उपलɩ कराई गई है। साथ ही 

ऐसे Ťाहको ंकी ओर से धन िनकासी करने हेतु िकसी ʩİƅ को अिधकृत करने की ʩव̾था भी Ůदान 

की जाती है। 

v. वįरʿ नागįरको ं एवं िदʩांग ʩİƅयो ं को Ůपũ 15G / 15H Ůȑेक िवȅीय वषŊ मŐ एक बार 

(अिधमानतः  अŮैल माह मŐ) उपलɩ कराए जाएंगे, िजससे वे लागू होने पर िनधाŊįरत समयाविध के 

भीतर इɎŐ Ůˑुत कर सकŐ । 

5. िशकायत िनवारण एवं ƗितपूितŊ का अिधकार 

इस नीित के अंतगŊत बœक यह सुिनिʮत करेगा िक Ťाहक को बœक Ȫारा Ůदान िकए जाने वाले सभी 

उȋादो ं (तृतीय-पƗ उȋादो ंसिहत) के िलए बœक को उȅरदायी ठहराने का अिधकार Ůाɑ हो तथा 

िकसी भी वैध िशकायत का िनवारण Ůाɑ करने का अिधकार हो। साथ ही सेवा मŐ कमी, िवलंब आिद 

के मामलो ंमŐ Ťाहक को उपलɩ ƗितपूितŊ के बारे मŐ जानकारी देना भी बœक का दाियȕ होगा। इस 

उȞेʴ से बœक िनɻानुसार कायŊ करेगा: 

i. Ťाहको ं से संबंिधत िकसी भी मामले या लेन-देन मŐ ũुिट होने पर उसका िनपटारा शीťता एवं 

सावधानीपूवŊक िकया जाएगा तथा Ťाहक की गįरमा बनाए रखते Šए संवेदनशीलता से ʩवहार िकया 

जाएगा। 

ii. बœक अथवा उसके कमŊचाįरयो ंकी ओर से Šई सभी ũुिटयो ंको ˢीकार कर उɎŐ तुरंत सुधार िकया 

जाएगा। 

iii. गलत ŝप से लगाए गए िकसी भी शुʋ को तǽाल वापस िकया जाएगा। 

iv. बœक की ũुिटयो ंके कारण Ťाहक को Šए ŮȑƗ िवȅीय नुकसान के िलए Ťाहक को उिचत ƗितपूितŊ 

Ůदान की जाएगी। 

v. िशकायतŐ Ůाɑ करने हेतु उपयुƅ ʩव̾थाएं की जाएंगी। शाखाओ ं / कायाŊलयो ंमŐ सुझाव-cum-

िशकायत रिजːर तथा िशकायत पेटी उपलɩ कराई जाएगी। 

vi. Ťाहक िशकायत िनवारण नीित तथा िशकायत िनवारण ŮिŢया, जो Ťाहको ंके िलए उपलɩ है, को 

सावŊजिनक डोमेन मŐ ŮदिशŊत िकया जाएगा। 
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vii. एक सु̊ढ़ एवं उȅरदायी िशकायत िनवारण ŮिŢया सुिनिʮत की गई है। इस ŮिŢया मŐ ˙ʼ ŝप 

से यह दशाŊया गया है िक Ťाहक को िकस िशकायत िनवारण Ůािधकरण से संपकŊ  करना चािहए। 

viii. िशकायत िनवारण तंũ को Ťाहको ंके िलए आसानी से सुलभ बनाया गया है। 

ix. Ťाहको ंको यह जानकारी दी जाती है िक िशकायत कैसे दजŊ करनी है, िकसे करनी है, उȅर कब 

तक अपेिƗत है तथा यिद पįरणाम से संतुिʼ न हो तो आगे Ɛा करना है। 

x. िशकायत िनवारण Ůािधकरण / नोडल अिधकारी का नाम, पता एवं संपकŊ  िववरण ŮदिशŊत िकया 

जाता है। िशकायतो ंके िनवारण की समय-सीमा भी सभी सेवा िवतरण कŐ ūो ंपर ˙ʼ ŝप से ŮदिशŊत 

अथवा उपलɩ कराई जाती है। 

xi. यिद िनधाŊįरत समयाविध के भीतर िशकायत का िनवारण नही ंहोता है, तो िशकायतकताŊ को अपनी 

िशकायत बœिकंग लोकपाल (Ombudsman) के समƗ आगे बढ़ाने के िवकʙ की जानकारी दी जाती 

है। 

xii. बœिकंग लोकपाल योजना से संबंिधत जानकारी सावŊजिनक डोमेन मŐ उपलɩ कराई जाती है। 

xiii. िजस बœिकंग लोकपाल के अिधकार Ɨेũ मŐ बœक की शाखा आती है, उनका नाम एवं संपकŊ  िववरण 

सभी Ťाहक संपकŊ  िबंदुओ ंपर ŮदिशŊत िकया जाता है। 

xiv. बœक सभी औपचाįरक िशकायतो ं(इलेƃŌ ॉिनक माȯम से Ůाɑ िशकायतो ंसिहत) की Ůाİɑ तीन 

कायŊ िदवसो ंके भीतर ˢीकार करता है तथा उɎŐ युİƅसंगत अविध मŐ, अिधकतम 30 िदनो ंके भीतर 

िनपटाने का Ůयास करता है (िजसमŐ िशकायत को उǄतम ˑर के आंतįरक अिधकारी, जो िशकायत 

िनवारण के िलए उȅरदायी है, के पास अŤेिषत करने एवं परीƗण मŐ लगने वाला समय भी शािमल है)। 

30 िदनो ंकी अविध Ťाहक से आवʴक सभी जानकारी Ůाɑ होने के बाद से गणना की जाएगी। 

xv. Ťाहक संबंध ̾थािपत करते समय, हािन के िलए दाियȕ तथा सभी पƗो ं के अिधकार एवं 

िजʃेदाįरयां ˙ʼ ŝप से बताई जाती हœ, िवशेषकर तब जब उȋाद िनधाŊįरत िविनदőशो ंके अनुसार 

कायŊ न करŐ  या कोई ũुिट उȋɄ हो। तथािप, बœक के युİƅसंगत िनयंũण से परे पįरİ̾थितयो ं (जैसे 

बाजार मŐ पįरवतŊन, बाजार कारको ंके कारण उȋाद के ŮदशŊन मŐ बदलाव आिद) से होने वाले िकसी 

भी नुकसान के िलए बœक उȅरदायी नही ंहोगा। 
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xvi. बœक ने Ťाहक िशकायत िनवारण नीित तथा वह ŮिŢया, िजसका पालन कोई भी िशकायतŤˑ 

Ťाहक कर सकता है (िजसमŐ बœिकंग लोकपाल से संपकŊ  करने संबंधी जानकारी भी शािमल है), अपने 

वेबसाइट पर पहले से ही उपलɩ करा दी है। 

VII. िशकायत की Ůाİɑ की ˢीकृित : 

i. बœक सभी औपचाįरक िशकायतो ं(इलेƃŌ ॉिनक माȯम से दजŊ िशकायतो ंसिहत) की Ůाİɑ तीन कायŊ 

िदवसो ं के भीतर ˢीकार करता है तथा उɎŐ युİƅसंगत अविध मŐ, अिधकतम 30 िदनो ं के भीतर 

समाधान करने का Ůयास करता है। 30 िदनो ं की अविध Ťाहक से िशकायत के समाधान हेतु 

आवʴक सभी जानकारी Ůाɑ होने के बाद से गणना की जाएगी। 

ii. बœक Ťाहक िशकायतो ं के िनपटान हेतु ŮिŢया एवं समय-सीमा िनधाŊįरत करेगा तथा इसकी 

जानकारी Ťाहको ंको देगा। िशकायतो ंको उǄ ˑर पर ले जाने (Escalation) की ŮिŢया भी Ťाहको ं

को सूिचत की जाएगी। 

iii. बœक शाखाओ ंमŐ नोडल अिधकारी / बœिकंग लोकपाल का नाम, पता एवं संपकŊ  िववरण ŮदिशŊत 

करेगा तथा बœिकंग लोकपाल योजना से संबंिधत जानकारी वेबसाइट पर भी उपलɩ कराएगा। 

iv. यिद िशकायत के समाधान अथवा िववाद िनपटान ŮिŢया के पįरणाम से िशकायतकताŊ संतुʼ नही ं

है, तो उसे िशकायत के समाधान हेतु बœिकंग लोकपाल योजना का िववरण उपलɩ कराया जाएगा। 

VIII. Ťाहक की िजʃेदारी: 

बœक Ťाहको ंको उǽृʼ Ťाहक सेवा, िबना िकसी परेशानी के िन˃Ɨ ʩवहार तथा िशकायतो ंके ȕįरत 

िनवारण के िलए ŮितबȠ है। तथािप, 

i. यिद Ťाहक धोखाधड़ी करता है और / अथवा उिचत सावधानी नही ं बरतता है, िजसके 

पįरणामˢŝप उसे हािन होती है, तो ऐसी हािन के िलए बœक उȅरदायी नही ंहोगा। 

ii. खोए Šए PIN, चेक बुक, पासबुक के दुŜपयोग, पासवडŊ से समझौता (compromise) होने या 

सुरिƗत / गोपनीय जानकारी के लीक होने से उȋɄ हािन के िलए भी बœक उȅरदायी नही ंहोगा। 
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Ťाहकाने िदलेʞा मािहतीचा गैरवापर झाʞामुळे होणा̴या कोणȑाही नुकसानीसाठी, बँकेला ȑाची 

मािहती िमळेपयōत आिण अशा गैरवापरास Ůितबंध करǻासाठी आवʴक पावले उचलली जाईपयōत, 

Ťाहक ˢतः  जबाबदार राहील. 

iii. बँकेǉा वाजवी िनयंũणाबाहेरील पįरİ̾थतीमुंळे झालेʞा कोणȑाही नुकसानीसाठी बँक जबाबदार 

राहणार नाही. 

iv. बँक अशी अपेƗा करते की Ťाहकांनी बँकेशी ʩवहार करताना नŲपणे व Ůामािणकपणे वतŊन 

करावे आिण आवʴकतेनुसार जलद व Ůभावी संवादासाठी योƶ वैयİƅक तपशील जसे की पȅा, 

मोबाईल Ţमांक आिण ईमेल पȅा Ůदान करावा. 

 

IX. धोरणामȯे दुŜˑी / बदल  

आमची बँक, आवʴक व योƶ वाटʞास, आपʞा एकमेव िनणŊयािधकाराने या धोरणामȯे वेळोवेळी 

दुŜˑी िकंवा बदल करǻाचा अिधकार राखून ठेवते. आमची बँक हे धोरण िनयिमत अंतराने 

पुनरावलोकन करेल आिण धोरणातील कोणतेही बदल Ťाहकांǉा मािहतीसाठी शाखा / कायाŊलय / 

संकेत̾थळावरील सूचना फलकावर ŮदिशŊत केले जातील. 
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