
 
अɷुदय सहकारी बँक िल. 

(बŠ-राǛ अनुसूिचत बँक) 
 
 

Ůशासकीय कायाŊलय 
के. के. टॉवर, अɷुदय बँक लेन, 

ऑफ. जी. डी. आंबेकर मागŊ, परळ İʬलेज, मंुबई – 400012 
 
 
 

 
 
 
 

Ťाहक हſ धोरण 
2025–2026 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

अनुŢमिणका 

1. (I) Ůˑावना (II) उिȞʼे (III) ʩाɑी (IV) वैधता (V) धोरणाचे कʬरेज 

2. (VI) धोरणाची ŝपरेषा 

1. Ɋाय वागणुकीचा अिधकार 
2. पारदशŊक, Ɋाʊ व Ůामािणक ʩवहाराचा अिधकार 
3. योƶतेचा अिधकार 
4. गोपनीयतेचा अिधकार 
5. तŢार िनवारण व भरपाईचा अिधकार 

 
3. (VII) तŢारीची पावती व Ťाहकाची जबाबदारी 
4. (VIII) Ťाहकाची जबाबदारी 
5. (IX) धोरणामȯे दुŜˑी / बदल 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ťाहक हſ धोरण 
(कालावधी 2025–2026 साठी) 

 

I. Ůˑावना: 

Ťाहकांचे हſ सुरिƗत ठेवǻासाठी एक सवŊसमावेशक धोरण बँकेǉा संचालक मंडळाने मंजूर केले आहे. 

खाली नमूद केलेले धोरण सवŊ शाखा, कायाŊलये, िवभाग तसेच सवŊ युिनट्समधील कमŊचारी यांनी अƗरशः  

आिण भावनेने अंमलात आणावे, जेणेकŝन बँकेǉा Ťाहकांना उǽृʼ सेवा व समाधानाचा अनुभव िमळेल. 

 

II. उिȞʼे: 

या धोरणाचा उȞेश िनयामक चौकटीत बँकेǉा Ťाहकांचे मूलभूत हſ दˑऐवजीकरण करणे हा आहे. या 

धोरणानुसार Ťाहकांशी Ɋाय व सɉानपूवŊक वागणूक िदली जावी आिण बँकेचे सवŊ ʩवहार Ůामािणक व 

पारदशŊक पȠतीने पार पाडावेत. याच उȞेशाने Ťाहकांचे हſ आिण ȑांǉािवषयी बँकेची जबाबदारी 

˙ʼपणे मांडǻात आलेली आहे. 

 

III. ʩाɑी : 

हे धोरण बँक िकंवा ितǉा ŮितिनधीमंाफŊ त िदʞा जाणा̴या सवŊ उȋादने व सेवांवर लागू राहील. सेवा बँक 

काउंटरवर, दूरȰनीȪारे, टपालाȪारे, इलेƃŌ ॉिनक माȯमांȪारे, इंटरनेटȪारे िकंवा इतर कोणȑाही मागाŊने 

िदली जात असली तरीही, हे धोरण समान Ůभावाने लागू राहील. 

 

IV. वैधता : 

हे धोरण आिथŊक वषŊ 2025–26 साठी एक वषŊ वैध राहील. आवʴकतेनुसार वेळोवेळी या धोरणाचे 

पुनरावलोकन करǻात येईल आिण आवʴक ते बदल समािवʼ केले जातील. 
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RBI िकंवा इतर कोणȑाही िनयामक अथवा ˢयं-िनयामक सं̾थांनी जारी केलेʞा िनदőश व मागŊदशŊक 

सूचनांवर, तसेच उȨोगातील िवकिसत होत असलेʞा मानके व सवŖȅम पȠतीवंर आधाįरत धोरणामȯे 

आवʴक बदल करǻात येतील. धोरणातील कोणतेही बदल Ůशासक सिमतीǉा योƶ मंजुरीनंतरच 

समािवʼ करǻात येतील. 

 

V. धोरणाची ʩाɑी  

इɍंट कːमर राइट्स पॉिलसी बँकेǉा सवŊ Ťाहकांवर लागू होते. यामȯे िनयिमत बँिकंग संबंध Ů̾थािपत 

कŝ इİǅणा̴या Ťाहकांʩितįरƅ, एकदाच िकंवा मयाŊिदत ʩवहारांसाठी बँकेशी संपकŊ  साधणारे Ťाहकही 

समािवʼ आहेत. 

हे धोरण सवŊ शाखा, कायाŊलये व िवभागांतील बँिकंग ʩवहार व संबंिधत कामकाज हाताळणा̴या 

कमŊचा̴यांवर अनुपालनाची जबाबदारी टाकते. 

 

VI. धोरणाची ŝपरेषा  

हे धोरण Ůामुƥाने IBA (Indian Banks’ Association) यांनी िदलेʞा मॉडेलनुसार तयार करǻात आले 

आहे. यामȯे RBI ने Ůकािशत केलेʞा Ťाहक हſ सनद (Charter of Customer Rights) वरील सूचना 

व अिभŮायांचा िवचार करǻात आला आहे. RBI ने पाच मूलभूत Ťाहक हſ नमूद केले आहेत, जे 

खालीलŮमाणे आहेत: 

1. Ɋाय वागणुकीचा हſ  

2. पारदशŊकता व Ůामािणक ʩवहाराचा हſ  

3. योƶतेचा हſ  

4. गोपनीयतेचा हſ  

5. तŢार िनवारण व भरपाईचा हſ  
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1. Ɋाय वागणुकीचा हſ  

बँक खालील बाबी सुिनिʮत करǻासाठी वचनबȠ आहे: 

i. चांगʞा व Ɋाय बँिकंग पȠती अमलात आणʞा जातील; Ťाहकांशी सवŊ ʩवहारांमȯे िकमान  मानके 

राखणे हा ȑाचा भाग असेल. 

ii. बँक आपʞा काउंटरवर िकमान बँिकंग सुिवधा देईल, जसे की रोख / धनादेश ˢीकारणे व देयके, 

    रेिमटɌ, खराब नोटांची देवाणघेवाण इȑादी. 

iii.बँक सुरिƗत, सोयीˋर आिण मजबूत तांिũक वातावरणात िडिजटल बँिकंग व पेमŐट Ůणाली उपलɩ 

कŝन देईल. 

iv. बँक व Ťाहक यांǉातील संबंध Ɋाय व समतोल असतील. 

v. Ťाहकांची सेवा करणा̴या बँक कमŊचा̴यांना पुरेसे व योƶ ŮिशƗण िदलेले असेल. 

vi. कमŊचारी Ťाहकांना व ȑांǉा ʩवसायाशी संबंिधत सेवांना तȋरतेने व नŲतेने Ůितसाद देतील. 

vii.सवŊ Ťाहकांशी Ɋाय वागणूक िदली जाईल आिण िलंग, वय, धमŊ, जात, साƗरता, आिथŊक İ̾थती, शारीįरक 

Ɨमता इȑादी आधारांवर कोणताही भेदभाव केला जाणार नाही. तथािप, बँक िविशʼ लİƙत गटांसाठी 

िवशेष योजना िकंवा उȋादने देऊ शकते, िकंवा Ťाहकांमȯे फरक करǻासाठी ʩावसाियक̊̽Ǩा योƶ 

आिथŊक कारणे वापŝ शकते.  मिहला िकंवा मागासवगŎय घटकांसाठी िवशेष मदत देणा̴या योजना / 

उȋादने असू शकतात, Ǜामुळे ȑांना समाजातील इतर घटकांǉा समकƗ आणता येईल. अशा योजना / 

उȋादने अɊायकारक भेदभाव मानʞा जाणार नाहीत. अशा िवशेष योजनांचे कारण बँक 

आवʴकतेनुसार ˙ʼ करेल. 

viii.कोणतेही नवीन उȋादन िकंवा सेवा सुŝ करताना, बँक RBI व इतर िनयामक/ˢयं-िनयामक 

      सं̾थांनी िदलेʞा सवŊ मागŊदशŊक सूचनांचा अɷास करेल. 
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IBA, SEBI, IRDA, IBA, AMFI इȑादी सं̾थांǉा संबंिधत कायदे, िनयम व मागŊदशŊक तȇांनुसार उȋादने 

व सेवा िदʞा जात आहेत याची खाũी केली जाईल. 

IX.  बँक Ťाहकांना सुलभ, ũासमुƅ व Ɋाय सेवा देǻासाठी Ůयȉशील राहील, तसेच बँकेशी ʩवहार करताना 

Ťाहकांनीही सɷ व Ɋाय वतŊन करावे अशी अपेƗा आहे. 

 

२. पारदशŊकता, Ɋाय व Ůामािणक ʩवहार करǻाचा हſ 

बँक खालील बाबी सुिनिʮत करेल: 

i. बँकेȪारे तयार केलेले करार िकंवा समझोते पारदशŊक, सहज समजणारे आिण सामाɊ ʩƅीसाठी ˙ʼपणे 

सांिगतलेले असतील. कोणȑाही उȋादनाची िकंमत, संबंिधत जोखीम, उȋादनाǉा संपूणŊ कालावधीतील 

अटी व शतŎ तसेच Ťाहक आिण िवȅीय सेवा पुरवठादार यांǉा पर˙र जबाबदा̴या ˙ʼपणे उघड केʞा 

जातील. 

Ťाहकांना अɊायकारक ʩवसाय िकंवा िवपणन पȠती, जबरदˑीची करार अटी िकंवा िदशाभूल करणारे 

Ůितिनिधȕ यांचा सामना करावा लागणार नाही. संपूणŊ संबंधादरʄान, िवȅीय सेवा पुरवठादार Ťाहकाला 

शारीįरक इजा करǻाची धमकी देणार नाही, अनुिचत दबाव टाकणार नाही िकंवा उघड छळ करणार नाही. 

ii. पूणŊ पारदशŊकता राखली जाईल, Ǜामुळे Ťाहक बँकेकडून िदʞा जाणा̴या सेवा व उȋादने याबाबत सुǒ 

मत तयार कŝ शकतील; तसेच बँकेकडून काय अपेƗा करता येतील याची ȑांना योƶ समज िमळेल. 

iii. Ťाहकांशी बँकेचे ʩवहार नेहमी नैितक मूʞांवर आधाįरत असतील आिण ȑामȯे Ɋाय, Ůामािणकपणा व 

पारदशŊकता यांचा समावेश असेल. 

iv. (a) बँकेची उȋादने व सेवा, (b) अटी व शतŎ आिण (c) ʩाजदर / सेवा शुʋ याबाबतची मािहती बँकेȪारे 

Ťाहकांना सोɗा व सहज समजणा̴या भाषेत िदली जाईल; तसेच िदलेली मािहती Ťाहकाला योƶ व योƶ 

उȋादन िनवडǻास सƗम करǻासाठी पुरेशी असेल. 
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v. बँकेȪारे िनधाŊįरत केलेʞा अटी व शतŎ नेहमी Ɋाय असतात; तसेच ȑा शƐ िततƐा सोɗा व ˙ʼ 

भाषेत बँक व Ťाहक यांǉा हſ, जबाबदा̴या आिण कतŊʩे नमूद करतात. 

vi.उȋादन िकंवा सेवेशी संबंिधत सवाŊत महȇाǉा अटी व शतŎ (MITC) उȋादन / सेवा देताना Ťाहकांǉा 

िनदशŊनास आणून िदʞा जातात. अशा अटी Ťाहकांǉा भिवˈातील िनवडीवर बंधने आणत नाहीत. 

vii.ʩाजदर, शुʋ व आकारणी यासंबंधीची मािहती सूचना फलकाȪारे िदली जाते. तसेच     

 आवʴकतेनुसार Ťाहकांना थेट मािहती िदली जाते. 

viii.सवŊ उȋादने व सेवांवरील शुʋांची पुरेशी मािहती असलेले सेवा शुʋ पुİˑका संकेत̾थळावर उपलɩ 

आहे. तसेच Ťाहकांǉा मागणीनुसार ȑाची Ůत Ůȑेक शाखा / कायाŊलयात पाहǻासाठी उपलɩ कŝन 

िदली जाते. 

ix.अटी व शतŏमȯे कोणताही बदल झाʞास सुधाįरत अटी लागू होǻापूवŎ िकमान एक मिहना आधी पũ / 

एसएमएस / ई-मेलȪारे Ťाहकांना मािहती िदली जाते. 

x. ठेव, धनादेश वसुली आिण तŢार िनवारण यासंबंधी बँकेची धोरणे सावŊजिनक Ɨेũात ŮदिशŊत केली जातात. 

xi.िविशʼ उȋादन िकंवा सेवा देणारे, ŮिŢया करणारे िकंवा हाताळणारे कमŊचारी Ťाहकांना संबंिधत मािहती 

अचूक व पूणŊपणे देǻासाठी योƶ Ůकारे ŮिशिƗत असतात. 

xii.कजŊ अजŊदाराला कजŊ मंजुरी िकंवा नकाराबाबत (अजŊ आवʴक कागदपũांसह Ůाɑ झाʞास) वाहन 

कजŊ/हमी कजाŊसाठी कमाल 15 िदवसांǉा आत आिण इतर कजाōसाठी 23 कामकाजाǉा िदवसांǉा आत 

कारणांसह लेखी मािहती िदली जाते. 

xiii. खालील बाबीिंवषयी कोणतीही संिदƭता न ठेवता ˙ʼ मािहती िदली जाते – 

a. िविशʼ उȋादन बंद करणे, 

b. कायाŊलय / शाखा ̾थलांतर, 

c. कोणȑाही शाखा / कायाŊलयाǉा कामकाजाǉा वेळेत बदल. 
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d. दूरȰनी Ţमांकामȯे बदल, 

e. कोणतेही कायाŊलय / शाखा बंद करणे, 

f. Ťाहकांनी िनवडलेʞा उȋादन / सेवांवर लागू असलेʞा अटी व शतŏचे पालन न केʞास / उʟंघन 

केʞास आकारǻात येणा̴या दंडातील बदलांबाबत मािहती. 

g.सवŊ बदलांची मािहती Ťाहकांना पूवŊसूचना देऊन कळिवली जाते. यासाठी सूचना फलकावर आिण/िकंवा 

बँकेǉा संकेत̾थळावर िकमान 30 िदवस आधी ŮिसȠी िदली जाते. 

xiv. उȋादन िवŢीǉा वेळी Ťाहकाला कायदा आिण / िकंवा बँिकंग िनयमांमȯे नमूद केलेʞा हſ व 

जबाबदा̴यांबाबत सूचना िदली जाते. तसेच Ťाहकाला संशय येणा̴या, आढळून येणा̴या िकंवा अनुभवास 

येणा̴या कोणȑाही गंभीर घटनेची मािहती देǻाची गरज यामȯे समािवʼ असते. 

xv. Ťाहक जेʬा एखादे उȋादन िकंवा सेवा घेǻासाठी बँकेशी संपकŊ  साधतो, तेʬा संबंिधत उȋादन / सेवेची 

सवŊ आवʴक मािहती Ťाहकाला सुजाण िनणŊय घेता यावा यासाठी िदली जाते. 

xvi.Ťाहकाशी असलेले संबंध वाजवी िकंवा करारिनहाय पूवŊसूचना िदʞािशवाय समाɑ केले जात नाहीत. 

xvii.Ťाहकाला खाते िववरणपũ / पासबुक, सूचना संदेश (अलट्Ŋस), उȋादनांǉा कामिगरीबाबत वेळेवर 

मािहती, मुदत ठेवांǉा पįरपƓतेबाबत मािहती इȑादी सवŊ उपलɩ माȯमांतून सहाʊ पुरिवले जाते, 

जेणेकŝन तो / ती खाते योƶ Ůकारे ʩव̾थािपत कŝ शकेल. 

xviii.िनयामक Ůािधकरणाने िनदő िशत केʞाŮमाणे Ťाहक-कŐ िūत सवŊ धोरणे बँक आपʞा संकेत̾थळावर    

ŮदिशŊत करते, उदा. खालील धोरणे – 

a. ठेव  

b. धनादेश वसुली  

c. तŢार िनवारण  

d. नुकसानभरपाई  

e. थकबाकी वसुली व तारण जɑी  

f. Ťाहक हſ  
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g.  Ťाहक संरƗण (अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक बँिकंग ʩवहार). 

h. अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक बँिकंग ʩवहारांबाबत मयाŊिदत जबाबदारी. 

xix. सवŊ िवपणन आिण Ůचार सािहȑ ˙ʼ व िदशाभूल न करणारे आहे. 

xx. बँक Ťाहकांना पासबुक / खाते ːेटमŐट, अलट्Ŋस व उȋादनांिवषयी वेळेवर मािहती देऊन सहाʊ करते. 

xxi.कोणȑाही कजŊ अजाŊस नकार िदʞास, Ťाहकाने िवचारʞास बँक लेखी ˢŝपात नकाराची कारणे 

कळवेल. 

xxii.Ťाहकाला कधीही शारीįरक इजा करǻाची धमकी िदली जात नाही तसेच ȑाǉावर / ितǉावर  

कोणताही दबाव टाकला जात नाही. कमŊचा̴यांकडून कोणȑाही Ůकारचे अनुिचत व ũासदायक वतŊन 

केले जात नाही. 

xxiii. केवळ िनयिमत व योƶ ʩावसाियक पȠतीचें पालन केले जाते. 

xxiv. उȋादनांवरील / सेवांवरील शुʋ व आकारणी आिण ȑांची रचना Ťाहकांसाठी अवाजवी नाही. 

 

3. उपयुƅतेचा अिधकार  

बँक खालील बाबी सुिनिʮत करते: 

i. Ťाहकांǉा गरजांनुसार उȋादने िदली जातात व Ťाहकांǉा आिथŊक पįरİ̾थतीचे आकलन व मूʞांकन 

कŝन ती योƶ असʞाची खाũी केली जाते. अशा मूʞांकनाची योƶ नोदं ठेवली जाते. 

ii. उȋादन िवŢीपूवŎ Ťाहकांसाठी ȑांची उपयुƅता तपासǻासाठी Ůशासक सिमती / संचालक मंडळाने 

माɊ केलेले धोरण अİˑȕात आहे. 

iii.तृतीय पƗ उȋादने केवळ बँकेस ȑासाठी अिधकृतता असʞासच िवकली जातात आिण ȑांǉा िवपणन व 

िवतरणासाठी Ůशासक सिमती / संचालक मंडळाने माɊ केलेले धोरण लागू केलेले असते. 

iv.बँकेकडून घेतलेʞा िकंवा घेǻात येणा̴या सेवेǉा बदʞात Ťाहकाला कोणतेही तृतीय पƗ उȋादन 

घेǻास भाग पाडले जात नाही. 

v. िवŢीस असलेली उȋादने िकंवा देǻात येणा̴या सेवा, ȑात तृतीय पƗ उȋादने व सेवांचा समावेश असून, 

िवȨमान िनयम व िनयमनांनुसार असतात. 
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vi. Ťाहकाला बँकेने मािगतलेली सवŊ संबंिधत व वाजवी मािहती तǽाळ आिण सȑतेने देǻाची ȑाची 

जबाबदारी असʞाची मािहती िदली जाते, Ǜामुळे बँकेला संबंिधत उȋादन Ťाहकासाठी योƶ आहे की 

नाही हे ठरवता येईल. कोणȑाही उȋादनाची चुकीची िवŢी (िमससेिलंग) होऊ नये. 

vii. पॅराबँिकंग उपŢमांबाबत (उदा. िवमा / इतर तृतीय-पƗ उȋादने िवŢी) RBI / IRDA / SEBI / AMFI 

यांǉा सवŊ वैधािनक मागŊदशŊक सूचनांचे पालन केले जाते. 

4. गोपनीयतेचा अिधकार 

Ťाहकांǉा गोपनीयतेǉा अिधकारांतगŊत बँक खालीलŮमाणे सुिनिʮत करेल : 

i. Ťाहकाची वैयİƅक मािहती गोपनीय ठेवली जाईल, जोपयōत Ťाहकाने िवȅीय सेवा Ůदाȑास िविशʼ संमती 

िदलेली नाही, िकंवा कायȨाअंतगŊत अशी मािहती देणे आवʴक नाही, िकंवा ती अिधकृत ʩावसाियक 

कारणासाठी (उदा. Ţेिडट मािहती कंपɊांना) देणे बंधनकारक नाही, िकंवा पोिलस Ůािधकरण इȑादी 

अंमलबजावणी सं̾थांनी मागणी केलेली नाही. संभाʩ बंधनकारक ʩावसाियक कारणांची मािहती 

Ťाहकाला आधीच िदली जाईल. Ťाहकांना ȑांǉा गोपनीयतेचा भंग करणा̴या कोणȑाही Ůकारǉा 

(इलेƃŌ ॉिनक िकंवा इतर) संवादापासून संरƗणाचा अिधकार आहे. 

ii. Ťाहकाची वैयİƅक मािहती ही बँकेशी ȑाचे / ितचे नाते संपʞानंतरही खाजगी व गोपनीय ʉणूनच 

हाताळली जाईल. 

iii. वरीलŮमाणे मािहती कोणȑाही ʩƅी / सं̾थेला कोणȑाही कारणासाठी उघड केली जाणार नाही, 

जोपयōत – 

a. अशा Ůकटीकरणासाठी Ťाहकाची ˙ʼ व लेखी परवानगी नाही; 

b. कायदा / िनयमांनुसार मािहती उघड करणे बंधनकारक नाही; 

c. सावŊजिनक िहतासाठी बँकेवर मािहती उघड करǻाचे कतŊʩ नाही; 

d. बँकेǉा ˢतः ǉा िहतासाठी Ůकटीकरण आवʴक नाही; 
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e. उȨोगʩापी िकंवा सामूिहक उȞेशांसाठी लागू करǻात आलेʞा काही िनयमांनुसार मािहती उघड करणे 

बंधनकारक आहे; जसे की थकबाकीची मािहती Ţेिडट मािहती कंपɊा िकंवा कजŊ वसुली सं̾थांना देणे. 

iv. अशा बंधनकारक खुलाशांची मािहती Ťाहकाला ताǽाळ लेखी ˢŝपात िदली जाते. 

v. Ťाहकाने िवशेषतः  परवानगी िदʞािशवाय, Ťाहकाची वैयİƅक मािहती िवपणन (माकő िटंग) उȞेशांसाठी 

वापरली जात नाही (बँकेǉा उȋादन / सेवांǉा Ţॉस-सेिलंग वगळता). 

vi. Ťाहकांशी संवाद साधताना बँक दूरसंचार ʩावसाियक संŮेषण Ťाहक ŮाधाɊ िनयम, 2010 (रा Ō̓ ीय 

Ťाहक ŮाधाɊ नोदंणी) जे भारतीय दूरसंचार िनयामक Ůािधकरणाने जारी केले आहेत, यांचे पालन करते. 

vii. बँकर आिण Ťाहक यांǉातील करारिनहाय संबंधातून िनमाŊण होणारी गोपनीयता राखǻाची बँकरची 

जबाबदारी कमŊचा̴यांना समजावून सांिगतली जाते आिण िवशेष व ˙ʼपणे पįरभािषत पįरİ̾थती वगळता 

Ťाहकांची कोणतीही मािहती तृतीय पƗाला िदली जाऊ नये. 

     बँक शाखांमधील बँिकंग सुिवधा घेǻापासून Ǜेʿ नागįरक आिण िदʩांग ʩƅीनंा परावृȅ केले जाणार नाही 

िकंवा ȑांना नकार िदला जाणार नाही, याची खाũी करǻासाठी सवŊतोपरी Ůयȉ केले जातात. 

i. िडिजटल ʩवहारांना ŮोȖाहन देǻाची व एटीएमचा वापर वाढवǻाची गरज असली तरीही, Ǜेʿ नागįरक 

आिण िदʩांग ʩƅीǉंा गरजांबाबत कमŊचा̴यांना संवेदनशील करǻाची आवʴकता बँकेला पूणŊपणे 

ǒात आहे. 

ii. बँक Ǜेʿ नागįरक आिण िदʩांग ʩƅीनंा (̊ʼीदोष असलेʞा ʩƅीसंह) ŮाधाɊ देǻासाठी ˙ʼपणे 

ओळखता येईल असा ˢतंũ काउंटर उपलɩ कŝन देते. अशा काउंटरवर ˢतंũ िचɎांकन केलेले 

असते. 

iii. अशा Ťाहकांकडून धनादेश पुˑकासाठी िवनंती Ůाɑ झाʞास — पूवŎ िदलेʞा धनादेश पुˑकातील 

मागणी पचŎȪारे िकंवा इतर कोणȑाही माȯमातून — ȑांना धनादेश पुˑक देǻाची सुिवधा उपलɩ 

कŝन िदली जाते. 
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पुढे, बचत खाȑाǉा संदभाŊत सहा मिहɊांǉा कालावधीत िकमान १५ धनादेश (चेक) पाने िवनामूʞ उपलɩ 

कŝन देǻात येतील (सदर तरतूद आिथŊक वषाŊनुसार लागू राहील) तसेच लागू असलेला जीएसटी 

आकारǻात येईल. 

iv. ̊िʼहीन Ťाहकांना ȑांǉा खाȑांमȯे ʩवहार करǻास सुलभता िमळावी यासाठी अंगǬाचा ठसा / छाप 

/ खूण दोन ˢतंũ साƗीदारांǉा ओळखीने घेǻाची सुिवधा उपलɩ कŝन देǻात आली आहे. तसेच अशा 

Ťाहकांǉा वतीने रſम काढǻासाठी अिधकृत ʩƅी नेमǻाची सुिवधा Ůदान करǻात येते. 

v. Ǜेʿ नागįरक व िदʩांग ʩƅीनंा फॉमŊ Ţमांक 15G / 15H आिथŊक वषाŊतून एकदा (ŮाधाɊाने एिŮल 

मिहɊात) उपलɩ कŝन देǻात येतील, Ǜायोगे ते लागू असʞास िनधाŊįरत कालावधीत संबंिधत फॉमŊ 

सादर कŝ शकतील. 

5. तŢार िनवारण व भरपाईचा हſ 

या धोरणांतगŊत बँक Ťाहकाला बँकेȪारे Ůदान करǻात येणा̴या सवŊ उȋादनांसाठी (तृतीय पƗ उȋादनांसह) 

बँकेला जबाबदार धरǻाचा तसेच कोणतीही वैध तŢार िनवारण कŝन घेǻाचा हſ आहे, याची खाũी 

करेल. तसेच सेवा न देणे, िवलंब होणे इȑादी बाबीमंȯे Ťाहकाला उपलɩ असलेʞा भरपाईची मािहती देणे 

ही बँकेची जबाबदारी राहील. यासाठी बँक पुढीलŮमाणे कायŊवाही करेल: 

i. Ťाहकांशी संबंिधत कोणतीही बाब िकंवा ʩवहारात ũुटी आढळʞास ȑावर तातडीने, दƗतेने व 

Ťाहकाǉा सɉानाची जपणूक राखून योƶ ती कायŊवाही करǻात येईल. 

ii. बँक िकंवा ितǉा कमŊचा̴यांकडून झालेʞा सवŊ चुका माɊ कŝन ȑा ȕįरत दुŜˑ करǻात येतील. 

iii. चुकीने आकारǻात आलेले कोणतेही शुʋ ताǽाळ परत करǻात येईल. 

iv. बँकेǉा ũुटीमुंळे Ťाहकास झालेʞा थेट आिथŊक नुकसानीबाबत योƶ ती भरपाई Ůदान करǻात येईल. 

v. तŢारी Ůाɑ करǻासाठी आवʴक ȑा सोयी उपलɩ कŝन देǻात येतील. शाखा / कायाŊलयांमȯे 

सूचना-तŢार नोदंवही (Suggestions-cum-Complaint Register) तसेच तŢार पेटी उपलɩ कŝन 

देǻात येईल. 

vi. Ťाहक तŢार िनवारण धोरण तसेच तŢार िनवारण ŮिŢया Ťाहकांसाठी उपलɩ कŝन देǻात येईल व 

ती सावŊजिनक Ɨेũात (Public Domain) ŮिसȠ करǻात येईल. 
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vii. तŢार िनवारणासाठी सƗम व ŮितसादƗम ŮिŢया सुिनिʮत करǻात आली आहे. सदर ŮिŢयेमȯे 

Ťाहकाने कोणȑा तŢार िनवारण Ůािधकरणाशी संपकŊ  साधावा हे ˙ʼपणे नमूद केलेले आहे. 

viii. तŢार िनवारण यंũणा Ťाहकांसाठी सुलभरीȑा उपलɩ कŝन देǻात आली आहे. 

ix. Ťाहकांना तŢार कशी करावी, ती कोणाकडे करावी, Ůितसाद कधी अपेिƗत असावा तसेच िनकालाबाबत 

समाधान न झाʞास पुढे काय करावे याबाबत मागŊदशŊन करǻात येते. 

x. तŢार िनवारण Ůािधकरण / नोडल अिधकारी यांचे नाव, पȅा व संपकŊ  तपशील ŮदिशŊत करǻात येतात. 

तसेच तŢारीǉंा िनवारणासाठी िनिʮत केलेली कालमयाŊदा सवŊ सेवा िवतरण कŐ ūांवर ˙ʼपणे दशŊिवली जाते 

िकंवा उपलɩ कŝन िदली जाते. 

xi. िनधाŊįरत कालावधीत तŢार िनवारण न झाʞास तŢारदाराला आपली तŢार बँिकंग लोकपाल 

(Ombudsman) यांǉाकडे पुढे पाठिवǻाचा पयाŊय उपलɩ असʞाची मािहती देǻात येते. 

xii. बँिकंग लोकपाल योजनेिवषयीची मािहती सावŊजिनक Ɨेũात (Public Domain) उपलɩ कŝन देǻात 

येते. 

xiii. बँकेǉा शाखेवर लागू असलेʞा कायŊƗेũातील बँिकंग लोकपाल यांचे नाव व संपकŊ  तपशील सवŊ Ťाहक 

संपकŊ  कŐ ūांवर ŮदिशŊत करǻात येतात. 

xiv. बँक सवŊ औपचाįरक तŢारीचंी (इलेƃŌ ॉिनक माȯमातून Ůाɑ तŢारीसंह) तीन कायŊिदवसांǉा आत 

पावती देते आिण ȑांचे िनवारण वाजवी कालावधीत, जाˑीत जाˑ 30 िदवसांǉा आत करǻाचा Ůयȉ 

करते (यामȯे तŢार िनवारणासाठी जबाबदार वįरʿ अंतगŊत अिधका̴यांकडून तŢारीची छाननी व पुढील 

ˑरावर पाठिवǻासाठी लागणारा कालावधी समािवʼ आहे). 30 िदवसांची कालमयाŊदा Ťाहकाकडून 

आवʴक सवŊ मािहती Ůाɑ झाʞानंतर मोजली जाईल. 

xv. Ťाहक संबंध Ů̾थािपत करताना, नुकसानाबाबतची जबाबदारी तसेच सवŊ संबंिधत पƗांचे अिधकार व 

जबाबदा̴या ˙ʼपणे नमूद केʞा जातात, िवशेषतः  उȋादने िनिदŊʼ तपशीलांनुसार कायŊ न केʞास िकंवा 

काही ũुटी उȥवʞास. तथािप, बँकेǉा वाजवी िनयंũणाबाहेरील कारणांमुळे (उदा. बाजारातील बदल, 

बाजारातील घटकांमुळे उȋादनाǉा कायŊƗमतेत बदल इȑादी) झालेʞा कोणȑाही नुकसानीसाठी बँक 

जबाबदार राहणार नाही. 
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xvi. बँकेने Ťाहक तŢार िनवारण धोरण तसेच तŢारŤˑ Ťाहकाने अनुसरावयाची ŮिŢया (लोकपालांकडे 

संपकŊ  साधǻासाठी आवʴक मािहती सिहत) आपʞा संकेत̾थळावर आधीच उपलɩ कŝन िदली आहे. 

VII. तŢारीची पावती  

i. बँक सवŊ औपचाįरक तŢारीचंी (इलेƃŌ ॉिनक माȯमातून नोदंिवलेʞा तŢारीसंह) तीन कायŊिदवसांǉा आत 

पावती देते आिण ȑा तŢारीचें िनवारण वाजवी कालावधीत, जाˑीत जाˑ 30 िदवसांǉा आत करǻासाठी 

Ůयȉ करते. तŢार िनवारण सुलभ करǻासाठी Ťाहकाकडून मागिवǻात आलेली सवŊ आवʴक मािहती 

Ůाɑ झाʞानंतर 30 िदवसांची कालमयाŊदा मोजली जाईल. 

ii. बँक Ťाहकांǉा तŢारी नोदंिवǻासाठी ŮिŢया व कालमयाŊदा िनिʮत करेल आिण ȑाबाबत Ťाहकांना 

मािहती देईल. तसेच तŢारी पुढील ˑरावर नेǻाची (Escalation) ŮिŢया देखील Ťाहकांना कळिवली 

जाईल. 

iii. बँक शाखांमȯे नोडल अिधकारी / बँिकंग लोकपाल यांचे नाव, पȅा व संपकŊ  तपशील ŮदिशŊत करेल तसेच 

बँिकंग लोकपाल योजनेबाबतची मािहती संकेत̾थळावर उपलɩ कŝन देईल. 

iv. तŢारीǉा िनवारणाबाबत िकंवा वाद िनवारण ŮिŢयेǉा िनकालाबाबत समाधान न झाʞास तŢारŤˑ 

Ťाहकाला तŢार िनवारणासाठी बँिकंग लोकपाल योजनेची मािहती उपलɩ कŝन िदली जाईल. 

VIII. Ťाहकाची जबाबदारी  

बँक Ťाहकांना उǽृʼ Ťाहक सेवा, ũासमुƅ व Ɋाʊ वागणूक तसेच तŢारीचें ȕįरत िनवारण Ůदान 

करǻास किटबȠ आहे. तथािप, 

i. Ťाहकाने फसवणूकपूवŊक वतŊन केʞास आिण / िकंवा योƶ काळजी न घेतʞामुळे ȑाला/ितला नुकसान 

झाʞास, ȑा नुकसानीसाठी बँक जबाबदार राहणार नाही. 

ii. हरिवलेʞा PIN, चेक बुक, पासबुक यांचा गैरवापर, पासवडŊची गुɑता भंग होणे िकंवा सुरिƗत / गोपनीय 

मािहती उघड होणे यामुळे झालेʞा नुकसानीसाठी देखील बँक जबाबदार राहणार नाही. 
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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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