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पषृ्ठभूमम 

 1 अप्रैर 2014 को घोषित अऩनी ऩहरी द्षिभासिक भौद्रिक नीतत षिियण (2014-15) भें 
बायतीम रयज़िव फैंक (आयफीआई) ने कहा था कक उऩबोक्ता िॊयक्षण षित्तीम िभािेशन का एक 
असबन्न ऩहरू है. इिन े घयेरू अनुबि औय िैश्विक ििोत्तभ कामवप्रणासरमों के आधाय ऩय 
व्माऩक उऩबोक्ता िॊयक्षण तनमभों को तैमाय कयने का प्रस्ताि ककमा था. इिकी अगरी कडी के 
रूऩ भें, आयफीआई ने 3 द्रदिॊफय 2014 को 'ग्राहक अधधकायों का चार्वय’ जायी ककमा, श्जिभें फैंक 
ग्राहकों के िॊयक्षण के सरए व्माऩक औय प्रभुख सिद्ाॊत शासभर हैं औय फैंक ग्राहकों के ऩाॊच 
फुतनमादी अधधकायों को असबव्मक्त कयता है, अथावत ्  (i) उधचत व्मिहाय का अधधकाय, (ii) 
ऩायदसशवता, उधचत एिॊ ईभानदायी ऩूणव व्मिहाय का अधधकाय, (iii) उऩमुक्तता का अधधकाय, (iv) 
गोऩनीमता का अधधकाय औय (v) सशकामत तनिायण औय क्षततऩूतत व का अधधकाय. बायतीम रयज़िव 
फैंक ने बायतीम फैंक िॊघ (आईफीए) औय बायतीम फैंककॊ ग िॊद्रहता एिॊ भानक फोर्व 
(फीिीएिफीआई) को "आदशव ग्राहक अधधकाय नीतत" तैमाय कयने के तनदेश द्रदए हैं श्जिभें चार्वय 
भें शासभर सिद्ाॊत तनद्रहत हैं जो िदस्म फैंकों को ग्राहक अधधकायों ऩय अऩनी स्िमॊ की फोर्व 
अनुभोद्रदत नीतत तैमाय कयने भें भदद कयेगा. 
  मह नीतत आईफीए के आदशव ग्राहक अधधकाय नीतत ऩय आधारयत है औय तत्कार प्रबाि 
िे रागू होती है. 
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1. प्रस्िािना 

1.01 आईर्ीफीआई फैंक देश के अग्रणी फैंकों भें िे एक है, जो ग्राहकों को अत्माधतुनक 
प्रौद्मोधगकी के जरयए षिविस्तयीम िेिा प्रदान कयता है. फैंक का िॊकल्ऩ िाक्म “िबी 
अॊशधायकों के भूल्म भें िषृद् कयते हुए िफिे ऩिॊदीदा औय षिवििनीम फैंक फनना” है. 

1.02 चूॊकक ग्राहक फैंक के िफिे फड ेअॊशधायक हैं  इिसरए िॊकल्ऩ िाक्म िास्ति भें ग्राहकों के 
भूल्म भें िषृद् के सरए फैंक की प्रततफद्ता को दशावता है. 

1.03 फैंक के घ्मेम िाक्म भें अन्म फातों के िाथ तनम्नसरखखत बी शासभर हैं: 
क. अऩनी उत् कृष् र् िेिा औय फेहतयीन षित्तीम िभाधानों की व् माऩक रृंृॊखरा के िाथ 
ग्राहकों को आल्हाद्रदत कयना; 
ख. नैततक, ऩायदशी औय जिाफदेह तयीके िे कामव कयते हुए कॉयऩोयेर् असबशािन के सरए 
आदशव भॉर्र फनना; 
ग. कायोफाय कामवकुशरता भें िुधाय राने औय ग्राहक की अऩेक्षाओॊ ऩय खये उतयने के 
सरए षिव िस् तयीम प्रौद्मोधगकी, प्रणासरमों तथा प्रकिमाओॊ का प्रमोग कयना; 

1.04 इि प्रकाय, फैंक स्िीकाय कयता है कक ग्राहक फैंक का भुख्म घर्क है औय फैंक का प्रत्मेक 
कामव ग्राहक को आल्हाद्रदत कयने के उदे्दवम िे होना चाद्रहए. 

1.05 फैंक भानता है कक ग्राहक को आल्हाद्रदत कयने के सरए भहत्िऩूणव आिवमकताओॊ भें ि े
एक मह है कक उिके िबी व्मिहायों भें नैततक औय ऩायदशी नीतत हो. ग्राहक िॊयक्षण बी 
ग्राहक को आल्हाद्रदत कयने का एक असबन्न द्रहस्िा है. 

1.06 बायतीम रयजिव फैंक (आयफीआई) ने िबी फैंकों को 'ग्राहक अधधकाय' ऩय फोर्व िे भॊजूय 
नीतत रागू कयने का तनदेश द्रदमा है. 

1.07 इि द्रदशा भें, फैंक ने 'ग्राहक अधधकाय नीतत' तैमाय की है, श्जिभें फैंक के ग्राहकों के ऩाॊच 
फुतनमादी अधधकाय शासभर हैं. मह ग्राहक के अधधकायों औय फैंक की श्जम्भेदारयमों िे बी 
अिगत कयाता है. 
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2.  उदे्दश्य 

2.01 'ग्राहक अधधकाय चार्वय' ऩय रयज़िव फैंक के द्रदशातनदेशों के ऩारन के सरए एक नीततगत 
ढाॊचा तैमाय कयना. 

2.02 ग्राहक को फैंक के िाथ िॊफॊध िे ऩहरे मा उिके दौयान, कामवव्मिहाय कयने के सरए 
उिके अधधकाय औय श्जम्भेदारयमों िे अिगत कयाना.  

2.03 मह िुतनश्वचत कयने के सरए कक फैंक भें िबी स्तयों ऩय कभवचारयमों को इि िॊफॊध भें 
फैंक की नीतत िे अिगत कयामा गमा है, ताकक िॊऩूणव बौगोसरक क्षेत्रों औय षिषिध ग्राहकों 
के िाथ कामवव्मिहाय एकिभान औय ऩायदशी भानकों / प्रकिमाओॊ ऩय आधारयत हो. 

2.04 ग्राहकों को अऩने अधधकायों के फाये भें सशक्षक्षत कयना. 

  

3. काययऺ ेत्र 

3.01 मह ऩॉसरिी फैंक मा इिके एजेंर्ों द्िाया प्रदत्त िबी उत्ऩादों औय िेिाओॊ ऩय रागू होती 
है, चाहे काउॊर्य ऩय, पोन ऩय, र्ाक द्िाया, इॊर्यैश्क्र्ि इरेक्रॉतनक उऩकयणों के भाध्मभ िे, 
इॊर्यनेर् ऩय मा ककिी अन्म षिधध द्िाया उऩरब्ध कयाई जाए. 

3.02 मह नीतत फैंक के िबी शाखाओॊ / कायोफाय क्षेत्रों भें रागू होती है, औय िभम-िभम ऩय 
जायी ककए गए िॊफॊधधत ऩरयचारन द्रदशातनदेशों के िाथ ऩढ़ने के सरए है. 

3.03 नीतत की षििमिस्तु को हभेशा ऩरयितवनों / िॊशोधनों के िाथ िभफद् / स्ित:-िही रूऩ 
भें ऩढ़ा जाए जो कक िभम-िभम ऩय रयज़िव फैंक औय / मा ककिी बी षितनमाभक औय / 
मा फैंक द्िाया िूधचत ककए गए हों. 

  

4. उधचि व्यिहार का अधिकार 

4.01 ग्राहक तथा फैंक दोनों को सशष्र्ाचाय मुक्त व्मिहाय ऩाने का अधधकाय है. षित्तीम 
उत्ऩादों को ऑपय कयने मा आऩूतत व कयते िभम ग्राहक के िाथ सरॊग, आमु, धभव, जातत 



ग्राहक अधिकार नीति-2015 

6 

 

तथा शायीरयक क्षभता के आधाय ऩय अनुधचत रूऩ िे बेदबाि नहीॊ ककमा जाना चाद्रहए.  

4.02 उऩयोक्त अधधकाय के अनुिाय, फैंक- 

  (i) ग्राहकों के िाथ िबी रेनदेनों भें न्मूनतभ भानकों का ऩारन कयते हुए अच्छी औय 
उधचत फैंककॊ ग ऩरयऩाद्रर्मों का िॊिधवन कयेगा.  

 (ii) फैंक औय ग्राहक के फीच उधचत औय तनष्ऩक्ष िॊफॊधों को फढ़ािा देगा. 

 (iii) ग्राहकों को िेिा प्रदान कयने हेतु स्र्ाप को ऩमावप्त औय िभुधचत प्रसशक्षण देगा. 

 (iv) िुतनश्वचत कयेगा कक स्र्ाप िदस्म ग्राहकों औय उनके व्मििाम ऩय तत्ऩयता िे एिॊ 
षिनम्रता िे ध्मान दें.  

 (v) िबी ग्राहकों के िाथ िभान आचयण कयेगा औय सरॊग, आम,ु धभव, जातत, िाक्षयता, 
आधथवक श्स्थतत, शायीरयक क्षभता आद्रद के आधाय ऩय ककिी ग्राहक के िाथ बेदबाि नहीॊ 
कयेगा. मद्मषऩ फैंक के ऩाि षिशिे मोजनाएॊ एिॊ उत्ऩाद ऐिे हो िकते हैं जो षिशिे रूऩ 
िे रक्ष्म फाजाय िभूह के िदस्मों के सरए तैमाय ककए गए हों अथिा श्जनका प्रमोग 
ग्राहक षिबेदन हेतु यक्षणीम रूऩ िे, िाखणश्यमक रूऩ िे स्िीकामव आधथवक औधचत्म के 
सरए ककमा जा िकता हो. फैंक के ऩाि भद्रहराओॊ औय षऩछड े िगों हेतु िकायात्भक 
कायविाई के एक द्रहस्िे के रूऩ भें बी कुछ मोजनाएॊ एिॊ उत्ऩाद हो िकते हैं. ऐिी 
मोजनाओॊ/उत्ऩादों को अनुधचत बेदबाि नहीॊ भाना जाएगा. ऐिी षिशिे मोजनाओॊ औय 
शतों के औधचत्म का स्ऩष्र्ीकयण आिवमकता ऩडने ऩय फैंक द्िाया द्रदमा जाएगा;    

 (vi) िुतनश्वचत कयेगा कक िबी उत्ऩाद औय िेिाएॊ प्रदान कयते िभम उक्त सिद्ाॊतों का 
अनुऩारन ककमा जाए.  

(vii) िुतनश्वचत कयेगा कक प्रस्तुत ककए गए उत्ऩाद एिॊ िेिाएॊ प्रािॊधगक षिधधमों औय 
षितनमभों के अनुिाय हैं. 

4.03 जफकक फैंक का प्रमाि अऩने ग्राहकों को झॊझर्भुक्त औय उधचत व्मिहाय प्रदान कयना 
होगा, फैंक अऩने ग्राहकों िे मह अऩेक्षा कयेगा कक फैंक के िाथ रेनदेन कयते िभम िे 
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षिनम्र एिॊ ईभानदायीऩूणव व्मिहाय कयें.  

4.04 फैंक का मह बी प्रमाि होगा कक िह फैंक की आॊतरयक सशकामत तनिायण तॊत्र तक 
ऩहुॉचन ेभें ग्राहकों की भदद/सशक्षक्षत कये औय फैंक के आॊतरयक सशकामत तनिायण तॊत्र के 
अॊतगवत िबी उऩाम कय रेने के फाद िैकश्ल्ऩक भॊचों तक ऩहुॊचने भें बी भदद कये.     

  

5. पारदमशयिा, तनष्पऺ विं ईमानदार ऱेनदेन का अधिकार 

5.01 फैंक मह िुतनश्वचत कयन ेके सरए हय प्रकाय का प्रमाि कयेगा कक जो िॊषिदा औय कयाय 
िह फनाता है िह ऩायदशी, जन िाधायण को आिानी िे िभझ े भें आने िारा औय 
अच्छी तयह िॊप्रेषित हो. उत्ऩाद का भूल्म, इििे िॊफद् जोखखभ, उत्ऩाद की अिधध के 
दौयान उन्हें शासित कयने िारी शतों एिॊ तनमभों के फाये भें तथा जो उत्ऩाद के जीिन 
चि ऩय तनधावरयत ककए जाते हैं औय ग्राहक तथा फैंक के उत्तयदातमत्ि स्ऩष्र् रूऩ िे 
प्रकर् ककए जाएॊगे. ग्राहक अनुधचत कायोफाय मा भाकेद्रर्ॊग प्रथाओॊ, अतनिामव िॊषिदात्भक 
शतों मा भ्राभक प्रततिेदनों का सशकाय नहीॊ होगा. फैंक औय ग्राहकों के िॊफॊध के दौयान 
फैंक शायीरयक शश्क्त, अनुधचत प्रबाि मा घोय उत्ऩीडन िे ग्राहक को र्या नहीॊ िकता.   

5.02 उऩमुवक्त अधधकाय के अनुियण भें फैंक- 

(i) ऩूणव ऩायदसशवता िुतनश्वचत कयेगा श्जििे ग्राहक फेहतय ढॊग िे िभझ िके कक िह फैंक िे 
िभुधचत/उधचत रूऩ िे क्मा अऩेक्षा कय िकता/िकती है; 

(ii) मह िुतनश्वचत कयेगा कक ग्राहक के िाथ फैंक का व्मिहाय िभानता, ित्मतनष्ठा औय 
ऩायदसशवता के नैततक सिद्ाॊतों ऩय आधारयत हों. 

(iii) ग्राहकों को अऩने उत्ऩादों औय िेिाओॊ, तनफॊधनों औय शतों औय ब्माज दयों/ िेिा प्रबायों 
के फाये भें ियर एिॊ आिानी िे िभझ भें आने िारी बािा भें औय ऩमावप्त िूचना के 
िाथ स्ऩष्र् जानकायी देगा श्जििे ग्राहक के िभुधचत रूऩ िे उऩमुक्त एिॊ िभझकय 
उत्ऩादों का चमन कयने की अऩेक्षा की जा िके;   
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(iv) िुतनश्वचत कयें कक िबी तनफॊधन एिॊ शतें उधचत हों औय िॊफॊधधत अधधकायों, दातमत्िों 
औय फाध्मताओॊ के फाये भें मथािॊबि िहज औय ियर बािा भें िूधचत कयेगा; 

(v) उत्ऩादों िे िॊफॊधधत भुख्म जोखखभों औय अन्म ऐिी षिशिेताओॊ की जानकायी देगा, जो 
षिशिे रूऩ िे ग्राहकों के सरए अराबकायी हो िकती है. उत्ऩाद औय ििेाओॊ िे िॊफद् 
अत्मॊत भहत्िऩूणव तनफॊधन एिॊ शतें (एभआईर्ीिी) उत्ऩाद की ऩेशकश कयते िभम स्ऩष्र् 
रूऩ िे ग्राहकों की जानकायी भें राई जाएॊगी. िाभान्मत: मह िुतनश्वचत ककमा जाएगा 
कक ऐिी शतें ग्राहक की बािी ऩिॊद को फाधधत नहीॊ कयेंगी.    

(vi) ब्माज दयों, शुल्क औय प्रबायों िे िॊफॊधधत िूचना मा तो शाखा ऩरयिय के नोद्रर्ि फोर्व ऩय 
अथिा िेफिाइर् ऩय अथिा हेल्ऩ राइन मा हेल्ऩ र्से्क ऩय प्रदान की जाएॊगी औय जहाॊ 
उधचत हो ग्राहकों के िीधे िूधचत की जाएगी. 

(vii) शुल्क अनुिूची िेफिाइर् ऩय प्रदसशवत कयेगा औय इिकी एक प्रतत ग्राहकों के अिरोकनाथव 
प्रत्मेक शाखा भें उऩरब्ध कयाई जाएगी. िाथ ही फैंक शाखा भें शुल्क अनुिूची की 
उऩरब्धता के फाये भें एक नोद्रर्ि शाखाओॊ भें प्रदसशवत कयेगा;   

(viii) शुल्क अनुिूची भें ग्राहक द्िाया चनुे गए उत्ऩादों एिॊ िेिाओॊ ऩय प्रमोयम िबी प्रबायों, 
मद्रद कोई हो, का षिियण देगा. 

(ix) ग्राहकों को तनफॊधनों एिॊ शतों भें हुए ककिी ऩरयितवन की िूचना ग्राहक द्िाया तम षिधध 
के अनुिाय ऩत्र अथिा रेखा षिियण, एिएभएि अथिा ई-भेर के भाध्मभ िे िॊशोधधत 
तनफॊधनों एिॊ शतों के प्रबािी होने के कभ िे कभ एक भाह ऩूिव देगा; 

(x) मह िुतनश्वचत कयेगा कक ऐिे ऩरयितवन एक भाह का नोद्रर्ि देने फाद बािी प्रबाि ि े
रागू हों. मद्रद फैंक ने ऐिा नोद्रर्ि द्रदए बफना कोई ऩरयितवन ककमा है जो ग्राहक के 
अनुकूर है तो मह ऐिे ऩरयितवन के 30 द्रदनों के बीतय इिे अधधिूधचत कयेगा. मद्रद 
ऩरयितवन ग्राहक के प्रततकूर है तो न्मूनतभ 30 द्रदनों के ऩहरे िूचना दी जाएगी औय 
ग्राहक को षिकल्ऩ द्रदमा जाएगा कक िह मा तो खाता फॊद कय दे अथिा ऐिे नोद्रर्ि के 
60 द्रदनों के अॊदय िॊशोधधत प्रबाय अथिा ब्माज का बुगतान ककए बफना अन्म ऩात्र खाते 
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भें अॊतयण कय रें;  

(xi) ग्राहकों द्िाया चमतनत उत्ऩाद/िेिाओॊ को अधधशासित कयने िारे तनफॊधनों एिॊ शतों का 
अनुऩारन न कयने/उल्रॊघन कयने के भाभरे भें देम दॊर् की यासश के फाये भें िूचना 
प्रदान की जाएगी;  

(xii) जभायासशमों, चके ििूरी, सशकामत तनिायण, क्षततऩूतत व एिॊ फकामा की ििूरी तथा 
प्रततबूतत ऩुनप्रावश्प्त िॊफॊधी फैंक की नीततमों को ऩश्ब्रक र्ोभेन भें प्रदसशवत कयेगा;    

(xiii) मह िुतनश्वचत कयने के सरए हय प्रमाि कयेगा कक ककिी उत्ऩाद षिशिे ऩय कामव कयने 
िारे स्र्ाप को िभुधचत प्रसशक्षण द्रदमा जाए श्जििे ग्राहकों को िॊफॊधधत िूचना ऩूणवतमा, 
िही औय ईभानदायी िे प्रदान की जा िके. 

(xiv) िुतनश्वचत कयेगा कक उत्ऩाद/िेिा का राब रेने हेत ु प्रस्तुत आिेदनों की 
स्िीकृतत/अस्िीकृतत के फाये भें फैंक द्िाया मथातनणीत िभुधचत अिधध के अॊदय आिेदक 
को िूचना प्राप्त हो औय आिेदन स्िीकाय न कयें/ भना कयने की िूचना सरखखत रूऩ भें 
देंगे. ऐिी अिधध फैंक की िेफिाइर् ऩय अधधिूधचत की जाएगी औय उत्ऩाद िेिा षिशिे 
के आिेदन ऩय बी उश्ल्रखखत की जाएगी.     

(xv) िॊफॊधधत ग्राहक िगों को तनम्नसरखखत के फाये भें स्ऩष्र् रूऩ िे िूधचत ककमा जाएगा- 

क) ककिी उत्ऩाद षिशिे का फॊद हो जाना 

ख) उनके कामावरमों का स्थान ऩरयितवन 

ग) कामव िभम भें ऩरयितवन 

घ) रे्रीपोन नॊफय भें ऩरयितवन 

ङ) ककिी कामावरम अथिा शाखा का फॊद होना 

(xvi) फैंक मह बी ऩुश्ष्र् कयता है कक िूचना का प्रकर्न उत्ऩाद/िॊफॊध फने यहने तक एक ितत ्
प्रकिमा है श्जिका हभाये द्िाया िािधानीऩूिवक ऩारन ककमा जाएगा. फैंक िेफिाइर् िद्रहत 
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िॊिाद के िबी िॊबि चनैरों का उऩमोग िुतनश्वचत कयेगा श्जििे मह िुतनश्वचत हो िके 
कक िबी ऩरयितवनों की िूचना ग्राहक को अधग्रभ रूऩ िे सभर जाए; 

(xvii) उत्ऩाद फेचते िभम ग्राहक को षिधध औय/अथिा फैंककॊ ग षितनभम भें िश्न्नद्रहत अधधकायों 
औय फाध्मताओॊ के फाये भें िूधचत कयेगा श्जिभें ग्राहक को ककिी भहत्िऩूणव घर्ना के 
फाये भें िॊदेह होने ऩय, ऩता चरने ऩय मा उिका िाभना कयने ऩय उि घर्ना की रयऩोर्व 
कयने की आिवमकता शासभर है;   

(xviii) मह िुतनश्वचत कयेगा कक जफ बी ग्राहक ककिी उत्ऩाद अथिा िेिा का राब उठाने के 
सरए फैंक के स्र्ाप िे िॊऩकव  कयें तो िे उिे उत्ऩाद/िेिा िे िॊफॊधधत िबी प्रािॊधगक 
िूचना उऩरब्ध कायेंगे औय िुषिज्ञ तनणवम रेन े भें ग्राहक को िभथव फनाने के सरए 
फाज़ाय भें उऩरब्ध इिी प्रकाय के उत्ऩादों के िॊफॊध भें िूचनाऩयक िाधनों के फाये भें बी 
जानकायी देगा;  

(xix) ग्राहक को िभुधचत औय िॊषिदागत ऩूिव िूचना द्रदए बफना ग्राहक िे िॊफॊध नहीॊ तोडेंगे; 

(xx) ग्राहकों को फैंक स्थानों ऩय तनमसभत इनऩुर् मथा रेखा षिियण/ऩािफुक, एरर्व, उत्ऩादों 
के कामवतनष्ऩादन की िभम िे िूचना, भीमादी जभा की ऩरयऩक्िता आद्रद प्रदान कयते 
हुए ग्राहक को उिके खाते के प्रफॊधक/षित्तीम िॊफॊध हेतु िबी उऩरब्ध तयीकों िे भदद 
कयेंगे;   

(xxi) िुतनश्वचत कयेंगे कक िबी षिऩणन औय िॊिधवन िाभग्री स्ऩष्र् हो औय भ्राभक न हो;  

(xxii) ग्राहक को शायीरयक चोर् ऩहुॉचने की घभकी नहीॊ देंगे, दफाि नहीॊ र्ारेंगे अथिा ऐिा 
व्मिहाय नहीॊ कयेंगे श्जिे ऩमावप्त तौय ऩय अनुधचत उत्ऩीडन िभझा जाए. केिर िाभान्म 
िभुधचत व्मििाम ऩरयऩाद्रर्मों का अनुऩारन िुतनश्वचत कयेंगे.   

(xxiii) िुतनश्वचत कयेंगे कक उत्ऩादों/िेिाओॊ ऩय शुल्क एिॊ प्रिाय औय इिकी िॊयचना ग्राहकों के 
सरए अनुधचत न हो. 
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6. उपयुक्ििा का अधिकार 

6.01 ग्राहक को ऑपय ककए गए उत्ऩाद उिकी जरूयत के अनुरूऩ होने चाद्रहए औय ग्राहक की 
षित्तीम ऩरयश्स्थततमों एिॊ िभझ के भूल्माॊकन ऩय आधारयत होना चाद्रहए. 

6.02 उक्त अधधकाय के अनुियण भें फैंक-   

(i) ततृीम ऩक्ष उत्ऩाद तबी फेचेंगे जफ ऐिा कयने के सरए प्राधधकृत हों.  

(ii) मह िुतनश्वचत कयने का प्रमाि ककमा जाएगा कक फेच े गए उत्ऩाद अथिा प्रस्ताषित 
िेिाएॊ ग्राहकों की आिवमकता के अनुकूर हों औय इिके द्िाया ककए गए तनधावयणों के 
आधाय ऩय ग्राहक की षित्तीम श्स्थतत औय िभझ के प्रततकूर न हों. ऐि ेतनधावयण को 
िभुधचत रूऩ िे इिके असबरेखों भें प्ररेखखत ककमा जाएगा. 

(iii) फैंक िे कोई िेिा रेने के फदरे भें ग्राहक ऩय ककिी ततृीम ऩक्ष भें असबदान कयने हेत ु
दफाि नहीॊ र्ारा जाएगा. 

(iv) िुतनश्वचत कयेंगे कक ततृीम ऩक्ष उत्ऩादों िद्रहत फेच ेगए उत्ऩाद अथिा ऩेश की जा यही 
िेिाएॊ भौजूदा तनमभों औय षितनमभों के अनुिाय हैं. 

(v) ग्राहक को उिके उत्तयदातमत्ि के फाये भें िूधचत कयेंगे कक िह फैंक द्िाया भाॊगी गई 
िबी प्रािॊधगक औय उधचत िूचनाएॊ तत्ऩयता औय ईभानदायी िे उऩरब्ध कयाए श्जििे 
फैंक ग्राहक के सरए उत्ऩाद की उऩमुक्तता का तनधावयण कय िकें . 

  

7. गोपनीयिा का अधिकार 

7.01 ग्राहकों की व्मश्क्तगत िूचना को गोऩनीम यखा जाएगा जफ तक कक िे खदु फैंक को 
षिशिे िहभतत नहीॊ देते मा कानून के तहत ऐिी िूचना उऩरब्ध कयना आिवमक न हो 
मा अतनिामव कायोफायी उदे्दवम (उदाहयण के सरए, िेडर्र् इॊपोभेशन कॊ ऩनी) के सरए 
उऩरब्ध कयामा जाता हो. िॊबाषित अतनिामव कायोफायी उदे्दवम के फाये भें ग्राहक को ऩहरे 
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ही िूचना दे दी जानी है. ग्राहकों के िबी प्रकाय के िॊऩकव , इरेक्रॉतनक मा अन्म, जो 
उनकी गोऩनीमता भें दखर देते हैं, िे िुयक्षा का अधधकाय है-    

7.02 उऩयोक्त अधधकाय के अनुिाय, फैंक- 

(i) ग्राहक की व्मश्क्तगत िूचना को तनजी औय गोऩनीम (तफ बी जफ फैंककॊ ग हभिे फैंककॊ ग 
नहीॊ कय यहा हो) यखेगा औय िाभान्म तनमभ के रूऩ भें ककिी अन्म व्मश्क्त/िॊस्था, 
अऩनी अनुिॊधगमों/िहमोधगमों, िॊफद् िॊस्थानों इत्माद्रद िद्रहत, को ककिी बी उदे्दवम के 
सरए ऐिी िूचना नहीॊ देगा जफ तक कक:  

क. ग्राहक ऐिे प्रकर्ीकयण को स्ऩष्र्मा सरखखत रूऩ भें प्राधधकृत न कयें; 

ख. कानून/षितनमभ द्िाया प्रकर्ीकयण फाध्मकायी हो जाए; 

ग. प्रकर्ीकयण कयना जनता के प्रतत फैंक का कतवव्म हो अथावत ्िह जनद्रहत भें हो; 

घ. फैंक को प्रकर्ीकयण के भाध्मभ िे अऩने द्रहत की िुयक्षा कयनी हो; 

ङ. मह तनमाभक अतनिामव व्मििाम उदे्दवम के सरए हो जैिे कक ऋण आिूचना कॊ ऩतनमों 
मा ऋण ििूरी एजेंसिमों हेतु डर्पॉल्र् का प्रकर्ीकयण. 

(ii) िुतनश्वचत कयेगा कक ऐिे िॊबाषित अतनिामव प्रकर्ीकयण के फाये भें ग्राहक को तत्कार 
सरखखत रूऩ भें िूधचत कयेगा. 

(iii) भाकेद्रर्ॊग उदे्दवम के सरए ग्राहक की व्मश्क्तगत िूचना का उऩमोग मा उिे िाझा नहीॊ 
कयेगा, जफ तक कक ग्राहक इिे षिसशष्र् रूऩ िे प्राधधकृत न कये; 

(iv) ग्राहक िे िॊचाय कयते िभम बायतीम दयूिॊचाय तनमाभक प्राधधकयण द्िाया जायी दयूिॊचाय 
िाखणश्यमक िॊचाय ग्राहक ियीमता षितनभम, 2010 (याष्रीम ग्राहक ियीमता यश्जस्री) का 
ऩारन कयेगा. 
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8.  मशकायि तनिारण और ऺतिपूति य का अधिकार 

8.01 ग्राहक को ऑपय ककए गए उत्ऩाद के सरए फैंक को उत्तयदामी ठहयाने का औय िैध 
सशकामत तनिायण के सरए स्ऩष्र् एिॊ ियर तयीका अऩनाने का अधधकाय है. फैंक को 
ततृीम ऩक्ष उत्ऩाद के षििम िे उत्ऩन्न सशकामतों के तनिायण को बी िुगभ फनाना 
चाद्रहए. फैंक को गरततमों, व्मिहाय भें चकूों तथा गैय-तनष्ऩादकता मा तनष्ऩादन भें 
षिरॊफ, चाहे मह फैंक द्िाया हुआ हो मा अन्मथा, उनकी क्षततऩूतत व की अऩनी नीतत के 
फाये भें िूधचत कयना चाद्रहए.  

8.02 इि अधधकाय के अनुियण भें फैंक- 

(i) कुछ बी गरत होने ऩय िहानुबूततऩूिवक औय तत्ऩयता िे कायविाई कयेंगे; 

(ii) गरततमों को तुयॊत िुधायेंगे; 

(iii) गरत तयीके िे मा त्रदु्रर्िश सरए गए प्रबाय को तनयस्त कयेंगे;  

(iv) ग्राहक की ककिी प्रत्मक्ष षित्तीम हातन की क्षततऩूतत व कयेंगे, जो उिकी गरततमों के कायण 
ग्राहक को िहन कयनी ऩडी हो.   

8.03 फैंक -    

(i) ग्राहक हेतु उऩरब्ध सशकामत तनिायण प्रकिमा िद्रहत ग्राहक सशकामत तनिायण नीतत को 
अऩने ऩश्ब्रक र्ोभेन भें यखेगा; 

(ii) तनधावरयत िभम के अॊदय औय िॊषिदा की तम शतों के अनुिाय रेनदेन के 
िॊचारन/तनऩर्ान भें षिरॊफ/चकू हेतु क्षततऩूतत व नीतत को ऩश्ब्रक र्ोभेन भें यखेगा;  

(iii) भजफूत औय उत्तयदामी सशकामत तनिायण प्रकिमा िुतनश्वचत कयेगा औय सशकामत 
िभाधान प्राधधकायी का स्ऩष्र् उल्रेख कयेगा श्जििे ग्राहक द्िाया िॊऩकव  ककमा जा िके; 

(iv) सशकामत तनिायण तॊत्र तक ग्राहक की ऩहुॉच को िुगभ फनाएगा; 
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(v) ग्राहक को फताएगा कक सशकामत कैिे कयनी है, सशकामत ककिे कयनी है, उत्तय कफ 
तक अऩेक्षक्षत है औय मद्रद ग्राहक ऩरयणाभ िे िॊतुष्र् नहीॊ है तो ग्राहक को क्मा कयना 
है; 

(vi) सशकामत तनिायण प्राधधकायी/नोर्र अधधकायी का नाभ, ऩता औय िॊऩकव  षिियण प्रस्तुत 
कयेगा. सशकामतों के िभाधान की िभम िीभा िबी िेिा िुऩुदवगी स्थानों ऩय 
प्रदसशवत/उऩरब्ध कयाएगा.  

(vii) ऩूिव तनधावरयत िभम के बीतय सशकामत का तनिायण न होन े ऩय फैंककॊ ग रोकऩार को 
सशकामत कयने के षिकल्ऩ िे ग्राहक को अिगत कयाएगा; 

(viii) फैंककॊ ग रोकऩार मोजना की िूचना ऩश्ब्रक र्ोभेन भें यखेगा; 

(ix) ग्राहक िॊऩकव  बफन्दओुॊ ऩय फैंककॊ ग रोकऩार का नाभ एिॊ िॊऩकव  षिियण श्जिके क्षेत्राॊतगवत 
फैंक की शाखा आती है, प्रदसशवत कयेगा.  

8.04 इिके िाथ ही फैंक- 

(i) तीन कामव द्रदििों के बीतय िबी औऩचारयक सशकामतों (इरेक्रॉतनक भाध्मभों िे दाखखर 
सशकामतों िद्रहत) की ऩािती देंगे औय इिे िभुधचत, अधधकतभ 30 द्रदनों िे के बीतय 
(सशकामत तनिायण हेतु उत्तयदामी उच्चतभ स्तय के आॊतरयक अधधकायी को सशकामत 
बेजने औय उिकी जाॊच भें रगने िारे िभम िद्रहत) तनऩर्ाने हेतु कायविाई कयेंगे. 30 
द्रदनों की अिधध की गणना ग्राहक िे भाॊगी गई िबी आिवमक िूचनाओॊ के प्राप्त होने 
के फाद की जाएगी; 

(ii) मद्रद ग्राहक षििाद के िभाधान अथिा षििाद तनिायण प्रकिमा के ऩरयणाभ िे िॊतुष्र् 
नहीॊ हैं तो अिॊतुष्र् ग्राहकों को सशकामत के िभाधान हेतु फैंककॊ ग रोकऩार मोजना का 
षिियण उऩरब्ध कयाएगा; 
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8.05 इिके अततरयक्त फैंक-  

(क) ग्राहक िॊफॊध स्थाषऩत कयते िभम, उत्ऩाद के षितनदेशानुिाय कामवतनष्ऩादन न कयने की 
श्स्थतत भें अथिा चीजें गरत होने ऩय िबी ऩक्षों के अधधकायों औय दातमत्िों के िाथ-
िाथ हातन हेतु देमता के फाये भें स्ऩष्र् रूऩ िे फताएगा. तथाषऩ, फाहयी ऩरयश्स्थमों, जो 
इिके उधचत तनमॊत्रण िे फाहय है, (जैिे फाजाय भें फदराि, फाजाय की ऩरयितवनशीरता 
आद्रद के कायण उत्ऩाद के कामवतनष्ऩादन) के कायण हुई ककिी हातन के सरए उत्तयदामी 
नहीॊ होगा.    

(ख) ग्राहक को बफना ककिी षिरॊफ औय रुकािर् के धन िाऩिी (ब्माज/प्रबाय िद्रहत) 
िुतनश्वचत कयेंगे, मद्रद मह ककिी षििाद्रदत रेनदेन के िॊफॊध भें फैंक की क्षततऩूतत व नीतत 
के अनुिाय ग्राहक ऩय मथोधचत िॊदेह के ऩये नज़य नहीॊ आ िकता है. 

 

***************** 


