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यह ग्राहक के अधिकारों का कोड है, जो कक 
बैंकों के लिए बैंककिंग प्रथाओिं के न्यनूतम 
मानक तनिाडररत करता है क्जसका पािन 
सदस्य बैंकों को अिग अिग ग्राहकों से 
व्यवहार करत ेसमय करना होगा। यह ग्राहकों 
को सरुक्षा प्रदान करता है तथा यह बताता है 
कक ग्राहकों के दैनिंददन पररचािन में बैंकों से 
कैसे व्यवहार की अपेक्षा की जाती है।   
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परिचय   

यह ग्राहक के अधिकारों का कोड है, जो कक बैंकों के लिए बैंककिं ग प्रथाओिं के न्यूनतम मानक तनिाडररत करता 
है क्जसका पािन सदस्य बैंकों को अिग अिग ग्राहकों से व्यवहार करते समय करना होगा। यह ग्राहकों को 
सुरक्षा प्रदान करता है तथा यह बताता है कक ग्राहकों के दैनिंददन पररचािन में बैंकों से कैसे व्यवहार की अपेक्षा 
की जाती है।  

 

यह कोड भारतीय ररज़वड बैंक के ववतनयामक या पयडवेक्षी अनुदेशों का स्थान नहीिं िेता या उनका अधिक्रमण 
नहीिं करता है तथा हम भारतीय ररज़वड बैंक द्वारा समय समय पर जारी अनुदेशों/तनदेशों का पािन करेंगे। 
कोड के प्राविान ऐसे उच्चतर मानक तनिाडररत कर सकते हैं जो कक ववतनयामक अनुदेशों में नहीिं हैं और उस 
क्स्थतत में ऐसे उच्चतर मानक प्रचिन में रहेंगे तयोंकक यह कोड आपके प्रतत हमारी प्रततबद्धता के रूप में 
स्वैक्च्छक रूप से स्वीकार की गई सवोत्तम प्रथाएिं ददखिाता है। 
 

हम उत्कृष् ठ ग्राहक सेवा प्रदान करने एविं ग्राहक सिंतुक्ष्ट के उच्चतम स्तरों की प्राक्प्त के लिए उच्चतर मानकों 
की बैंककिं ग प्रथाओिं को अपनाने का प्रयास करेंगे।  

 

कोड में ‘आप’ का अथड है – ग्राहक और ‘हम’ का अथड है – क्जस बैंक के साथ ग्राहक व्यवहार करता है। 
 

1.1 कोड के उदे्दश् य 

इस कोड के उदे्दश् य हैं:  

क  आपके साथ व्यवहार करते समय न्यूनतम मानक तनिाडररत करते हुए अच्छी तथा तनष् पक्ष बैंककिं ग 
प्रथाओिं का सिंविडन करना।  

ख  सेवाओिं के सिंबिंि में हमस ेआप तया अपेक्षा करत ेहैं इसे बेहतर ढिंग स ेसमझने के लिए पारदलशडता 
बढाना।   

ग  उच्चतम पररचिानात्मक मानक प्राप्त करने के लिए प्रततस्पिाड के माध यम से बाजार शक्ततयों को 
प्रोत्सादहत करना।  

घ  आप तथा आपके बैंक के बीच तनष् पक्ष तथा सहहादडपूणड सिंबिंि बढाना। 
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ङ  बैंककिं ग प्रणािी में ववश् वास बढाना।  

 

भाग 2 में कोड के मानकों को प्रमुख प्रततबद्धताओिं में शालमि ककया गया है। 
 

1.2 कोड की प्रयो्यिा     

यह कोड नीच ेददए गए सभी उत्पादों एविं सेवाओिं पर िागू होगा, कफर चाहे वह हमारी ओर से कायडरत हमारी 
शाखाओिं या एजेंटों द्वारा काउिंटर पर , फोन पर , डाक द्वारा , इिंटरएक्तटव इिेतट्रॉतनक डडवाइस द्वारा , 
इिंटरनेट पर या ककसी अन्य तरीके से उपिब्ि कराई जा रही हो। तथावप, हो सकता है कक यहॉ िं चचाड ककए 
गए सभी उत्पाद हमारे द्वारा ददए या नहीिं ददए जाते हों। 
 

क  चािू खात,े बचत खाते, मीयादी जमारालशयािं, आवती जमारालशयािं, पीपीएफ खाते एविं अन्य सभी जमा 
खाते। 

ख   भुगतान सेवाएिं जैसे कक पेंशन,भुगतान आदेश, मािंग ड्राफ्ट के द्वारा िन-ववप्रेषण, वायर अिंतरण एविं 
सभी इिेट्रॉतनक िेनदेन उदाहरणाथड आरटीजीएस, एनईएफटी।  

ग  सरकारी िेनदेन से सिंबिंधित बैंककिं ग सेवाएँ 

घ  डीमैि खािे, इष्क्ििी,सिकािी ब डं  

ङ  भारतीय करेंसी नोट/लसतके ववतनमय सुवविा।  

च  चकेों की वसूिी, सुरक्षक्षत अलभरक्षा सेवाएिं, सुरक्षक्षत जमा िॉकर सुवविा।  

छ  ऋण, ओवरड्रॉफ्ट तथा गािंिी।  

ज  मुद्रा पररवतडन सदहत ववदेशी मुद्रा ववतनमय सेवाएिं।  

झ  हमारी शाखाओिं के माध यम से बेच ेगए ततृीय पक्ष बीमा तथा तनवेश उत्पाद। 

ञ  के्रडडि काडि, डबेबट काडड, एिीएम काडि, स्मािि काडि सदहत काडि तथा सेवाएिं (हमारी सहायक 
सिंस्थाओिं/हमारे द्वारा प्रवततडत किं पतनयों द्वारा ददए गए के्रडडट काडड सदहत)। 

 

मोिे काले अक्षिों में ददए गए प्रमुख शब्दों का अथड शब्दाविी में ददया गया है।   
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2. प्रमुख प्रतिबद्धिाए ं

 

2.1 आपके प्रतत हमारी प्रमुख प्रततबद्धताएिं  

2.1.1 तनम्नलिखखत को सुतनक्श्चत करके आपके साथ हमारे सभी िेन-देन में तनष् पक्षता तथा न्यायसिंगतता 
िाना:  

क  बैंक के काउिं टर पर नकदी/चके की प्राक्प्त तथा भुगतान की न्यूनतम बैंककिं ग सेवाएिं उपिब्ि कराना। 

ख  हमारे द्वारा प्रस्तुत उत्पादों तथा सेवाओिं के लिए तथा हमारे स्टाफ द्वारा अपनाई जा रही कक्रयाववधियों 
तथा प्रथाओिं में इस कोड की प्रततबद्धताओिं तथा मानकों को पूरा करना।  

ग  यह सुतनक्श्चत करना कक हमारे उत्पाद तथा सेवाएिं उससे सिंबिंधित कानूनों तथा ववतनयमों का पूरी तरह 
से पािन करती हैं। 

घ  यह सुतनक्श्चत करना कक आपके साथ हमारे व्यवहार ईमानदारी तथा पारदलशडता के नैततक लसद्धािंतों 
पर आिाररत हैं।  

ङ  सुरक्षक्षत तथा भरोसेमिंद बैंककिं ग तथा भुगतान प्रणालियािं चिाना। 
 

2.1.2  तनम्नलिखखत के द्वारा हमारे ववत्तीय उत्पादों एविं सेवाओिं की कायडप्रणािी को समझने में आपकी 
मदद करना:  

क  दहिंदी, अिंगे्रज़ी या उपयुतत स्थानीय भाषा में से ककसी एक या अधिक भाषाओिं में उनके बारे में आपको 
सूचना देना। 

ख  यह सुतनक्श्चत करना कक हमारा ववज्ञापन तथा व्यवसाय बढाने सिंबिंिी सादहत्य में स्पष् टता है तथा 
भ्रामक नहीिं है। 

ग  यह सुतनक्श्चत करना कक हमारे उत्पादों तथा सेवाओिं के सिंबिंि में उन पर िागू शतों तथा ब्याज दरों/सेवा 
प्रभारों के सिंबिंि में आपको स्पष् ट सूचना देना।  

घ  आपको इससे तया िाभ हैं, आप िाभ कैसे उठा सकते हैं, उनके ववत्तीय तनदहताथड तया हैं तथा अपन े
प्रश् नों के बारे में आप ककससे तथा कैसे सिंपकड  करें। 

 

2.1.3 तनम्नलिखखत के द्वारा आपके खाते या सेवा का प्रयोग करने में मदद करना:  

क  आपको तनयलमत रूप से यथोधचत अद्यतन जानकारी देना। 

ख  ब्याज दरों, प्रभारों या शतों में पररवतडन के बारे में आपको सूधचत करते रहना।  

ग  आपके सूचनाथड हमारी शाखा में तनम्नलिखखत प्रदलशडत करना:  

i) हमारे द्वारा दी जाने वािी सेवाएिं। 
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ii) बचत बैंक खाते एविं नो किल्स खाता सुवविा से सिंबिंधित न्यूनतम शषे और बाद के गैर-अनुरक्षण 
(नॉन-मेनदटनेंस) प्रभार।  

iii) आपको अगर लशकायत है तो शाखा में सिंपकड  ककए जाने वािे अधिकारी का नाम।  

iv) अगर शाखा में आपकी लशकायत का तनवारण नहीिं हो पाया है तो आिंचलिक/क्षेत्रीय अधिकारी का 
नाम एविं पता, क्जसके पास आप अपनी लशकायत दे सकते हैं।  

v) क्जस बैंककिं ग िोकपाि के कायडक्षेत्र में शाखा आती है उसका नाम एविं सिंपकड  पता।  

vi) पुक्स्तका (बुकिेट) के रूप में उपिब्ि सूचना।  

    

घ  तनम्नलिखखत से सिंबिंधित हमारी नीततयों को वेबसाइट पर प्रदलशडत करना: 

i) चके वसूिी 

ii) लशकायतों का तनवारण  

iii) क्षततपूतत ड  

iv) प्राप्य रालश एविं प्रततभूतत को कफर से कब़्जे में िेना।  

 
 

2.1.4 कुछ गित होने पर तत्काि तथा सहानुभूततपूवडक शीघ्र कारडवाई:  

क  गिती को तुरिंत सुिारना तथा हमारी गिती के कारण िगाए गए बैंक प्रभारों को रद्द करना तथा हमारी 
गिती के कारण आपको हुई आधथडक क्षतत की हमारी क्षततपूतत ड नीतत के अनुसार क्षततपूतत ड करना।   

ख  आपकी लशकायतों पर तुरिंत कारडवाई करना। 

ग  यदद आप तब भी सिंतुष् ट नहीिं हैं तो आपको लशकायत आगे अगे्रवषत करन ेके सिंबिंि में बताना। 

घ  प्रहद्योधगकी सिंबिंिी असफिता के कारण उत्पन्न हुई समस्याओिं को दरू करने के लिए उधचत वैकक्ल्पक 
उपाय उपिब्ि कराना। 

 

2.1.5 आपकी सभी व्यक्ततगत सूचनाओिं को तनजी एविं गोपनीय बनाए रखना:  

नीच ेपैरा 5 में उक्ल्िखखत शतड के अिीन हम आपकी सारी व्यक्ततगत सूचना को तनजी एविं गोपनीय रखेंगे।  

 

2.1.6 कोड के प्रचार के लिए:  

हम  

क  जब आप हमारे पास अपना खाता खोिेंगे या अन्यथा आपके अनुरोि पर हम आपको कोड की प्रतत 



भारतीय बैंककिं ग कोड एविं मानक बोडड 
 

 

12 

 

उपिब्ि कराएिंगे।  

ख  इस कोड को प्रत्येक शाखा तथा हमारी वेबसाइट पर उपिब्ि कराना। 

ग  यह सुतनक्श्चत करना कक कोड के बारे में सूचना उपिब्ि कराने तथा कोड का उपयोग करने में हमारा 
स्टाफ प्रलशक्षक्षत है।  

घ  कोड एविं उसके प्राविानों से ग्राहकों को अवगत कराने एविं जागरूकता फैिाने के लिए अन्य उपाय 
करना।   

 

2.1.7 भेदभाव रदहत नीतत अपनाना तथा उसका उपयोग करना:         

हमारे द्वारा उम्र, जातत, लििंग, वैवादहक क्स्थतत, िमड , अशततता या के कारण आपसे भेदभाव नहीिं ककया 
जाएगा।         

  

 

3. सूचना - पािदर्शििा 
 

आप तनम्नलिखखत में से ककसी भी माध यम द्वारा ब्याज दरों, शुल्क एविं प्रभारों के बारे में सूचना प्राप्त कर 
सकते हैं: 
 

क. हमारी शाखाओिं के नोदटस बोडड में देखकर।  

ख. हमारी शाखाओिं या हेल्पिाइन पर फोन करके।  

ग. हमारी वेबसाइट देखकर।  

घ. हमारे ववतनडष् ट स्टाफ/सहायता डसे्क  से पूछकर। 

ङ. हमारी शाखाओिं/हमारी वेबसाइट में दि सूची (टेररफ शडे्यूि) को देखकर।  
 

3.1 सामान्य सूचना  
 

हम : 
 

क. आपकी आवश् यकताओिं के अनुरूप तथा हमारे द्वारा प्रदान की जा रही ववलभन्न सेवाओिं एविं उत्पादों 
के बारे में आपको सूचना देना। 

ख. प्राथलमक बचत बैंक जमा खाता खोिने के लिए आवश् यक दस्तावेजों की सूचना शाखाओिं में 
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द्ववभाषी/बत्रभाषी रूप में प्रमुखता से प्रदलशडत करना। हम ‘‘छोटे खाते’’ खोिने के लिए आवश् यक 
दस्तावेजों में छूट की सूचना भी प्रदलशडत करेंगे। 

ग. क्जन उत्पादों तथा सेवाओिं में आपकी रुधच है, उनके बारे में आपको मुख् य मुख् य बातें बताते हुए स्पष् ट 
सूचना देना क्जसमें िागू ब्याज दरें, शुल्क एविं प्रभार भी शालमि हैं। 

घ. आप क्जन ववलभन्न चनैिों के माध यम से हमारे उत्पादों एविं सेवाओिं का िाभ उठा सकते हैं उनके बारे 
में बताना जैसे शाखा, एटीएम, फोन, नेट बैंककिं ग आदद तथा उनसे सिंबिंधित अधिक जानकारी प्राप्त 
करने के बारे में बताना। 

ङ. आप द्वारा अपनी पहचान एविं पते को साबबत करने के लिए हमें आपसे क्जन सूचनाओिं की आवश् यकता 
है, उसके बारे में बताना क्जससे हम कानूनी, ववतनयामक एविं आिंतररक नीततगत आवश् यकताओिं का 
अनुपािन कर सकें । 

च. हम आपको आपके अधिकारों तथा उत्तरदातयत्वों ववशषेकर सभी जमा खातों, सुरक्षक्षत अलभरक्षा में 
रखी वस्तुओिं तथा सुरक्षक्षत जमा ततजोररयों की नामांकन सुविधा के बारे में सूचना देंगे। 

 

3.2 ‘’डू न ि क ल’’ सुविधा  

 

अगर आपने हमारे बैंक की ‘डू नॉट कॉि’ सुवविा या सीिे ही या अपने सेवा प्रदाता द्वारा ‘राष् ट्रीय डू नॉट 
कॉि रक्जस्ट्री’ में पिंजीकरण कराया है तो हम टेिीफोन/एसएमएस/ई-मेि द्वारा अपने उत्पादों एविं सेवाओिं 
से सिंबिंधित कोई भी अनावश् यक वाखणक्ज्यक सूचना आपको नहीिं भेजेंगे। तथावप, यह आपके खाता वववरण 
एविं अन्य महत्वपूणड सुझावों एविं सूचना क्जसमें आपके खाते से सिंबिंधित िेनदेन के अिटड तथा आप द्वारा 
प्रयोग की जा रही सेवाओिं एविं उत्पादों की सूचना शालमि है, उससे सिंबिंधित सूचना प्राक्प्त पर िागू नहीिं होगा। 
 

3.3 ब्याज दिें  

 

हम आपको तनम्नलिखखत पर सूचना देंगे: 
 

क. आपके जमा एविं ऋण खातों पर िागू ब्याज दरों की सूचना देंगे।  

ख. ब्याज की स्थायी दि वािे ऋण के मामिे में, ऋण करार (िोन एग्रीमेंट) तथा उसकी प्रभावी तारीख 
के बारे में ब्याज की कफर से गणना सिंबिंिी शतड के वववरण,यदद कोई हो।  

ग. ब्याज की अस्थाई दि वािे ऋण के मामिे में, वह संदर्ि दि क्जससे आपकी अस्थाई दर जुडी होगी 
तथा आपके ऋण पर ब्याज दर की वास्तववक गणना के तनिाडरण के लिए सिंदभड दर पर िगाया गया 
प्रीलमयम या दी गई छूट। 

घ  तया आपके पास अपने ऋण को स्थाई दर से अस्थाई दर में बदिने या अस्थाई दर से स्थाई दर में 
बदिने का ववकल्प उपिब्ि है, यदद है तो उसके लिए तया प्रभार होगा। 
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ङ  हमारे द्वारा आपकी जमारालशयों पर ददए जाने वािे ब्याज या ऋण खातों पर िगाए जाने वािे ब्याज 
की अवधि। 

च  हम आपके जमा एविं ऋण खातों पर ब्याज कैसे िगाते हैं तथा ब्याज की गणना कैसे करते हैं। 
 

3.3.1 ब्याज दिों में परििििन   

 

हम अपने ऋण उत्पादों की ब्याज दरों में पररवतडन होने तथा अस्थाई दर से सिंबद्ध सिंदभड दर में पररवतडन 
का तनणडय करने पर एक पखवाड ेके अिंदर तनक्म्िखखत में से ककसी भी माध यम द्वारा उसकी सूचना आपको 
देंगे:  

i) पत्र  

ii) ई-मेि 

iii) एसएमएस  

हम यह सूचना अपनी शाखाओिं में नोदटस बोडड पर प्रदलशडत करेंगे तथा अपनी वेबसाइट पर भी प्रदलशडत करेंगे।  

 

3.4 दि सूची  

 

3.4.1 शुल्क एिं प्रर्ाि  

 

क. हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक ववलभन्न सेवाओिं हेतु हमारे शुल्क एविं प्रभार बैंक बोडड द्वारा या इस सिंबिंि 
में बोडड द्वारा अधिकृत ककसी सक्षम प्राधिकारी द्वारा अनुमोददत हों तथा सभी ग्राहक वगों के लिए 
उपयुतत एविं भेदभाव-रदहत हों।  

ख. हम अपनी दर सूची को अपने वेबसाइट पर प्रदलशडत करेंगे तथा इसकी एक प्रतत आपके अविोकनाथड 
प्रत्येक शाखा को उपिब्ि कराएिंगे। हम दर सूची की उपिब्िता सिंबिंिी सूचना शाखा में प्रदलशडत करेंगे। 

ग. आपके द्वारा चनुे गए ककसी भी उत्पाद तथा सेवा के बारे में हम अपनी दर सूची में आपको पूरा वववरण 
देंगे। 

घ. आपके द्वारा चनुे गए उत्पाद/सेवा के बारे में तनयमों एविं शतों के उल्ििंघन/अनुपािन न करने पर 
िगने वािे जुमाडने के बारे में भी आपको सूचना देंगे। 

 

3.4.2 शुल्क एिं प्रर्ाि में परििििन  

 

यदद हम ककसी शुल्क या प्रभार में ववृद्ध करते हैं या कोई नया प्रभार िगाते हैं, तो सिंशोधित प्रभार िगान े
से पहिे/उनके प्रभावी होने से एक महीने पहिे हम खाता वववरण/ई-मेि/एसएमएस अिटड/शाखाओिं में सूचना 
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बोडड के माध यम से आपको उसकी सूचना देंगे। यह सूचना हमारी वेबसाइट पर भी उपिब्ि होगी। 
 

 

3.5 तनयम एिं शिें  

 

क. आपने हमसे जो उत्पाद/सेवाओिं की मािंग की है, हम आपको उससे सिंबिंधित तनयमों एविं शतों की सूचना 
देंगे।  

ख. सभी शतें तनष् पक्ष होंगी तथा ववशषे रूप से नामािंकन सुवविा के बारे में अधिकारों का तथा देयताओिं 
और उत्तरदातयत्वों का स्पष् ट उल्िेख करेंगी और जहॉ िं तक सिंभव हो, सरि और सहज भाषा में होंगी। 
 

3.5.1 तनयमों एिं शिों में परििििन  

 

क. हम तनयमों एविं शतों में पररवतडन के प्रभावी होने से एक महीने पहिे उसकी सूचना आपको तनम्नलिखखत 
में से ककसी एक या अधिक माध यमों द्वारा देंगे:  

i. पत्र 

ii. खाता वववरण 

iii. एसएमएस 

iv. ई-मेि  

यह सूचना हमारी शाखाओिं के नोदटस बोडड एविं हमारी वेबसाइट पर भी प्रदलशडत की जाएगी। 
 

ख. सामान्यतया, सभी प्रभार एक महीने की नोदटस देते हुए भावी तारीख से ही िगाए जाएिंगे।  

ग. यदद हमने बबना नोदटस ददए हुए कोई पररवतडन ककया है तो हम 30 ददनों के अिंदर पररवतडन को 
अधिसूधचत करेंगे। यदद यह पररवतडन आपके लिए अिाभकारी है तो आप 60 ददनों के अिंदर बबना 
कोई नोदटस और अततररतत प्रभार या ब्याज ददए बबना अपना खाता बिंद कर सकते हैं या अिंतररत 
कर सकते हैं। 

घ. तनयमों एविं शतों में कोई भी पररवतडन होनेपर हम तत्काि उसे अपनी वेबसाइट पर अद्यतन करेंगे। 
आपके अनुरोि पर हम नए तनयमों एविं शतों की एक प्रतत आपको देंगे। 

 

 

4. विज्ञापन, विपणन एिं बबक्री 
 

क. हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक हमारेसभी ववज्ञापन एविं व्यवसाय सिंविडन सामग्री स्पष् ट है तथा भ्रामक 
नहीिं है। 
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ख. अगर ककसी ववज्ञापन या व्यवसाय सिंविडन सादहत्य में ककसी बैंककिं ग सेवा या उत्पाद पर ध यान आकवषडत 
ककया गया है तथा उसमें ब्याज दर का सिंदभड भी शालमि है तो हम उस पर िागू होने वािे अन्य 
ककसी शुल्क एविं प्रभार के बारे में भी बताएिंगे तथा आपके अनुरोि करने पर सिंबिंधित तनयमों एविं शतों 
का पूरा वववरण भी उपिब्ि कराया जाएगा। 

ग. यदद हम सहायक सेवाएिं देने के लिए ककसी तीसरे पक्ष की सेवाएिं िेते हैं तो हम यह चाहेंगे कक वह 
भी आपकी व्यक्ततगत सूचनाओिं (यदद उस ततृीय पक्ष को उपिब्घ कराया गया है) को हमारी तरह 
ही उच्च गोपनीयता एविं सुरक्षा के साथ रखे। 

घ. हम आपको समय-समय पर आपके द्वारा लिए गए उत्पादों की ववलभन्न ववलशष् टताओिं की सूचना 
ई-मेि/एसएमएस/फोन द्वारा देंगे। हमारे अन्य उत्पादों की सूचना या अन्य उत्पादों/सेवाओिं के बारे 
में व्यवसाय सिंविडनात्मक सुवविाओिं की सूचना आपको तभी भेजी जाएगी जब कक आपने हमारी ‘डू 
नॉट कॉि’ सेवा में पिंजीकरण नहीिं कराया है। 

ङ. हमने अपनी सेवाओिं/उत्पादों के ववपणन के लिए प्रत्यक्ष ववक्रय एजेंलसयों (डीएसए) की सेवाएिं भी िे 
सकते हैं तथा हमन ेउनके लिए भी आचार सिंदहता तनिाडररत की है, क्जसके अिंतगडत अन्य बातों के 
साथ-साथ जब वे हमारे उत्पादों/सेवाओिं को बेचने के लिए आपसे व्यक्ततगत रूप से या फोन पर सिंपकड  
करते हैं तो पहिे उन्हें अपनी पहचान बतानी पडती है। हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक हमारी ओर स े
कायड कर रहे या हमारे उत्पादों को बेचने के लिए आपसे सिंपकड  करने वािे एजेंट या ततृीय पक्ष इस 
कोड का पािन करेंगे।  

च. यदद हमारे प्रतततनधि/कुररयर या प्रत्यक्ष ववक्रय एजेंसी ने कोई अनुधचत आचरण ककया है या इस कोड 
के उल्ििंघन का कायड ककया है तथा हमें आपस ेइस आशय की लशकायत प्राप्त होती है तो हम मामिे 
की जािंच करने तथा लशकायत पर कारडवाई करन ेतथा हमारी क्षततपूतत ड नीतत के अनुसार हातन को परूा 
करने के लिए यथोधचत कदम उठाएिंगे। 

छ. हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक हमारी ओर स ेकायड कर रहे या हमारे उत्पादों को बेचने के लिए आपस े
सिंपकड  करने वािे एजेंट या ततृीय पक्ष आपसे चचाड के दहरान यह बताएिं कक बबक्री के पश् चात उन्हें 
ककतना शुल्क या कमीशन लमिेगा। 

 

5.  तनजिा एिं गोपनीयिा 
 

क. हम आपकी सभी व्यक्ततगत सूचनाओिं को तनजी एविं गोपनीय रखेंगे (अगर आप हमारे ग्राहक नहीिं 
रहेगे तब भी) तथा हम नीच ेददए गए लसद्धािंतों तथा नीततयों से तनदेलशत (गाइडडे) होंगे।  

ख. हम नीच ेददए गए अपवादात्मक मामिों को छोडकर, आपके खातों से सिंबिंधित सूचना या आिंकड े(चाहे 
आप द्वारा ददए गए हों या अन्यथा) हमारे समूह की किं पतनयों/इकाइयों सदहत, ककसी को भी नहीिं देंगे:  
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i) यदद हमें सूचना कानूनी रूप से देनी पडती है या बैंककिं ग तनयामक द्वारा अपेक्षक्षत होने पर।  

ii) यदद सूचना प्रकट करना जनता के प्रतत कतडव्य (ड्यूटी) हो। 

iii) यदद हमें अपने दहतों की रक्षा के लिए सूचना देनी पड े(उदाहरण के लिए, िोखािडी रोकने के 
लिए) िेककन हम इसे ककसी अन्य को आपके या आपके खातों (आपके नाम एविं पते सदहत) की 
सूचना देने के लिए कारण के रूप में उपयोग नहीिं करेंगे तथा हम यह सूचनाएिं अपने समूह की 
अन्य किं पतनयों को ववपणन प्रयोजन के लिए भी नहीिं देंगे। 

iv) यदद आप हमें सूचना देने के लिए अधिकृत करते हैं। 

v) यदद हमें आपके बारे में बैंकर सिंदभड देने के लिए कहा जाता है तो इसे देने स ेपहिे हमें आपकी 
लिखखत अनुमतत चादहए होगी।       

ग. जब तक आप हमें ववशषे रूप से अधिकृत नहीिं करते तब तक हम स्वयिं सदहत ककसी को भी आपकी 
सूचना का प्रयोग ववपणन प्रयोजन हेतु नहीिं करने देंगे।       

 

5.1 के्रडडि इंफ मेशन कंपतनयााँ 
 

जब आप ककसी ऋण सुवविा के लिए आवेदन करते हैं तो: 
  

क. हम आपको के्रडडट इिंफॉमेशन किं पतनयों की भूलमका एविं आपके बारे में छानबीन कर उनसे प्राप्त होने 
वािी सूचनाओिं तथा उनसे प्राप्त की गई सूचनाओिं का आपकी ऋण प्राक्प्त की योग्यता पर पडने वािे 
असर के बारे में बताऍ िंगे।  

ख. आपके अनुरोि पर तथा तनिाडररत शुल्क चकुाने के बाद हम के्रडडट इिंफॉमेशन किं पनी से प्राप्त आपकी 
साख सिंबिंिी सूचना की प्रतत आपको उपिब्ि करा सकते हैं।  

ग. हम आप द्वारा हमसे प्राप्त की गई ऋण सुवविा की सूचना आवधिक अिंतराि पर के्रडडट इिंफॉमेशन 
किं पनी को देंगे।  

घ. के्रडडट इिंफॉमेशन किं पनी को ररपोटड की गई सूचना में आप पर जो व्यक्ततगत ऋण है उसकी सूचना 
भी शालमि होगी, यदद :  

i) अगर आपने ककस्तों का भुगतान नहीिं ककया है।  

ii) देय रालश वववददत है।  

ङ.  यदद आपके ऋण खाते में चकू हो है और बाद में इसे तनयलमत कर ददया गया है तो हम अपनी 
अगिी ररपोटड में के्रडडट इिंफॉमेशन किं पनी को इसकी सूचना दे देंगे। 

च. आपके अनुरोि पर, हम क्जस के्रडडट इिंफॉमेशन किं पनी (यों) को आपसे सिंबिंधित ऋण सुवविा की सूचना 
देते हैं, उसका पूरा वववरण आपको सूधचत करेंगे।   
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6. बकाया िार्श की िसूली 
 

क. हम जब भी आपको ऋण देंगे, हम आपको चकुहती की प्रकक्रया जैसे रालश, अवधि एविं चकुहती की 
अवधि के बारे में बताएिंगे। तथावप, यदद आप पुनभुडगतान अनुसूची का पािन नहीिं करते हैं, तो प्राप्य 
रालश वसूिी करने के लिए, देश के कानून के अनसुार तनिाडररत प्रणािी का पािन ककया जाएगा।  

ख. हमारे यहाँ बकाया की वसूिी एविं प्रततभूतत को पुन: अपने अधिकार में िेने तथा साथ ही वसूिी एजेंटों 
की तनयुक्तत के लिए बोडड अनुमोददत नीतत होगी। 

ग. वसूिी एजेंटों की तनयुक्तत करते समय सभी सिंबिंधित कानून, ववतनयमन (रेगिेुशन), ददशातनदेशाेिं एविं 
स्वीकृतत की शतों, िाइसेंलसिंग एविं पिंजीकरण का पूरा ध यान रखा जाएगा।  

घ. हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक हमारे वसूिी एजेंट अपनी क्जम्मेदारी को साविानी एविं सिंवेदनशीि तरीके 
से सुिझाने के लिए उपयुतत रूप से प्रलशक्षक्षत हैं। हम यह भी सुतनक्श्चत करेंगे कक वह अपनी हद 
न पार करें। 

ङ. हमारी वसूिी नीतत लशष् टाचार, उधचत व्यवहार एविं समझाने बुझाने के आिार पर बनाई गई है। हम 
ग्राहक के ववश् वास को ववकलसत करने तथा दीघाडवधि तक सिंबिंि बनाए रखन ेमें ववश् वास रखते हैं। 

च. हम आपको प्राप्य रालश सिंबिंिी सभी जानकारी उपिब्ि करवाएिंगे तथा बकाया रालश के भुगतान के 
लिए पयाडप्त नोदटस देने का प्रयत्न करेंगे। 

छ. ककसी भी चकू वािे मामिे को वसूिी एजेंलसयों को सौंपने से पहिे हमारे यहािं ववलभन्न जािंचों की 
एक प्रणािी होगी क्जससे हमारी ककसी कमी के कारण आपको कष् ट न उठाना पड।े 

ज. हम जब आपके ववरुद्ध वसूिी कायडवाही आरिंभ करेंगे तो आपको सूधचत करेंगे तथा आपका मामिा 
क्जस वसूिी एजेंसी/एजेंट को सौंपेंगे उसका पूरा पता एविं टेिीफोन निंबर भी आपको सूधचत करेंगे। 

झ. हम क्जस वसूिी एजेंसी फमों/किं पतनयों की सेवाएिं िे रहे हैं उनका पूरा वववरण अपनी वेबसाइट पर 
देंगे। 

ञ. हम आपके अनुरोि पर आपसे सिंबिंधित वसूिी एजेंसी फमों/किं पतनयों का वववरण अपनी शाखाओिं को 
भी उपिब्ि कराएिंगे।  

ट. बकाया रालश की वसूिी या/एविं प्रततभूतत के पुन: अधिकार में िेने हेतु अधिकृत हमारा स्टाफ या हमारा 
प्रतततनधित्व करने के लिए अधिकृत कोई अन्य व्यक्तत, आपसे सिंपकड  करने पर आपको अपनी पहचान 
बताएगा तथा हमारे द्वारा जारी अधिकार पत्र ददखाएगा तथा अनुरोि करने पर बैंक द्वारा या बैंक 
के प्राधिकार के अिंतगडत जारी पहचान-पत्र ददखाएगा। 
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ठ. वसूिी या/एविं प्रततभूतत को पुन: अधिकार में िेने के लिए हमारी बैंक का प्रतततनधित्व करने हेतु 
अधिकृत हमारे सभी स्टाफ सदस्य या अन्य कोई व्यक्तत तनम्नलिखखत ददशातनदेशों का पािन करेंगे: 

i) आपसे सिंपकड  करने के लिए सामान्यतया आपकी पसिंद के स्थान पर और यदद कोई ववशषे स्थान 
नहीिं है तो आपके आवास पर और यदद आप आवास पर उपिब्ि न हों तो कारोबार के स्थान 
पर आपसे सिंपकड  ककया जाएगा। 

ii) पहचान एविं प्रतततनधित्व करने के प्राधिकार के बारे में आपको तुरिंत बताया जाएगा।  

iii) आपकी तनजता का आदर ककया जाएगा।  

iv) आपसे लशष् टता से वाताडिाप ककया जाएगा। 

v) जब तक कक आपके व्यवसाय या काम की ववशषे पररक्स्थततयों के कारण आवश् यकता न हो,  
सामान्यत: हमारे प्रतततनधि आपसे सुबह 0700 बजे से शाम 1900 बजे के बीच सिंपकड  करेंगे।  

vi) जहािं तक सिंभव हो एक ववशषे समय या ककसी ववशेष स्थान पर कॉल्स नकरने के आपके अनुरोि 
का आदर ककया जाएगा।  

vii) कॉल्स का समय और सिंख् या तथा वाताडिाप की ववषयवस्तु को लिख लिया जाएगा।  

viii) बकाया रालश की वसूिी सिंबिंिी वववादों या मतभेदों को आपस में स्वीकायड तथा ववधिवत रूप से 
तनपटाने में पूरी सहायता दी जाएगी। 

ix) बकाया वसूिी के लिए आपके स्थान पर लमिते समय लशष् टता और शािीनता का पािन ककया 
जाएगा। हमारे अधिकारी/एजेंट ककसी भी व्यक्तत के ववरुद्ध महखखक या शारीररक िमकी या शोषण 
नहीिं ककया जाएगा, क्जसमें सावडजतनक रूप से अपमातनत करना या आपके पाररवाररक सदस्यों, 
रेफरी एविं लमत्रों की तनजता में हस्तक्षेप करना, िमकी भरे या अनजान कॉल्स करना या गित 
एविं गुमराह करने वािे बयान देना भी शालमि है।  

तथावप, अपने सिंपकड  वववरण को अद्यतन करना आपकी क्जम्मेदारी होगी। अगर बैंक आपके द्वारा 
दी गई जानकारी के अनुसार आपसे सिंपकड  करने में असफि रहता है तो बैंक सावडजतनक स्रोतों 
से आपकी जानकारी प्राप्त करने का प्रयत्न करेगा तथा इसके लिए आपके लमत्रों/सिंबिंधियों से सिंपकड  
करेगा।   

x) अनुधचत अवसरों जैसे पररवार में शोक या शादी जैसे अन्य महत्वपूणड पाररवाररक अवसरों पर बकाया 
रालश की वसूिी के लिए कॉि करने/सिंपकड  करने से बचा जाएगा।  

xi) हमारे वसूिी एजेंटों की ककसी भी गित कायडप्रणािी की लशकायत प्राप्त होने पर हम जािंच करेंगे। 
 

 6.1 बकाया की िसूली एिं प्रतिर्ूति को पुन: अधधकाि में लेने की नीति 

हम कानून के अनुसार बकाया की वसूिी एविं प्रततभूतत को पुन: अधिकार में िेने की नीतत का पािन करेंगे। 
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नीतत को हमारी वेबसाइट पर प्रदलशडत ककया जाएगा तथा उसकी एक प्रतत अविोकन के लिए शाखाओिं को 
उपिब्ि कराई जाएगी।  

7. र्शकायिें, परििाद एिं प्रतिपषु्टि (फीडबके) 
 

7.1 आिंरिक प्रक्रक्रया  

क. अगर आप लशकायत करना चाहते हैं, तो हम आपको प्रकक्रया बताएिंगे: 

i) लशकायत कैसे की जाए।  

ii) लशकायत कहािं की जाए।  

iii) लशकायत ककसे की जाए।  

iv) उत्तर की अपेक्षा कब तक करें।  

v) तनवारण के लिए ककससे सिंपकड  ककया जाए।  

vi) अगर आप पररणाम से खशु नहीिं हैं तो तया ककया जाए।  
 

ख. आपकी हर शिंका का समािान हमारा स्टाफ करेगा। 

ग. हम आपको बताएिंगे कक लशकायतों के उधचत और तत्काि तनपटारे के लिए हमारी प्रकक्रया का ब्यहरा 
कहाँ से प्राप्त होगा।  

घ. आपको लशकायत के लिए क्जस अधिकारी से लमिना है हम उसका नाम शाखा में प्रदलशडत करेंगे। अगर 
आपकी लशकायत शाखा स्तर पर नहीिं तनपटती है तो आप हमारे क्षेत्रीय/अिंचि प्रबिंिक/शाखा में प्रदलशडत 
पते पर प्रमुख नोडि अधिकारी से सिंपकड  कर सकते हैं।  

ङ. अगर आपकी लिखखत लशकायत प्राप्त होती है तो हम उसकी प्राक्प्त सूचना/उत्तर एक सप्ताह के अिंदर 
देने का प्रयास करेंगे। यदद आपकी लशकायत नालमत टेिीफोन हेल्पडसे्क या ग्राहक सेवा निंबर पर फोन 
द्वारा बताई जाती है तो हम आपको एक लशकायत सिंदभड निंबर देंगे तथा उसमें हो रही प्रगतत के बारे 
में उपयुतत समयावधि में जानकारी देते रहेंगे। 

च. मामिे के परीक्षण के बाद हम आपको अपना अिंततम उत्तर भेजेंगे या बताएिंगे कक जवाब देने में हमें 
तयों अधिक समय िग रहा है और ऐसा हम आपकी लशकायत प्राप्त करने की तारीख से 30 ददन 
के अिंदर करनेका प्रयत्न करेंगे तथा आपको यह भी बताएिंगे कक अगर आप तब भी असिंतुष् ट हैं तो 
कैसे अपनी लशकायत को आगे बढा सकते हैं। 

छ. हमारे पास लशकायत दजड कराने के 30 ददनों के अिंदर अगर आपको हमसे सिंतोषजनक उत्तर प्राप्त 
नहीिं होता है तथा आप अपने पररवाद के तनपटान के लिए अन्य उपाय करना चाहते हैं तो आप बैंककिं ग 
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िोकपाि योजना के अिंतगडत भारतीय ररज़वड बैंक द्वारा तनयुतत बैंककिं ग िोकपाि से सिंपकड  कर सकत े
हैं। हमारा स्टाफ इसकी प्रकक्रया आपको बता देगा। 

 

7.2 बैंक्रकंग लोकपाल योजना 
 

हम बैंककिं ग िोकपाि योजना को अपनी वेबसाइट पर प्रदलशडत करेंगे। आपके अनुरोि पर नाममात्र का शुल्क 
िेकर इसकी प्रतत आपको उपिब्ि करा दी जाएगी। हम अपनी शाखाओिं में उस बैंककिं ग िोकपाि का नाम 
और सिंपकड  करने का वववरण प्रदलशडत करेंगे क्जसके अधिकार क्षेत्र में वह शाखा आती है।  
 

7.3 ग्राहक बयैकें   

हम ववचारों एविं सुझावों के आदान-प्रदान हेतु एक तनयलमत चनैि के रूप में आवधिक अिंतराि पर ग्राहकों 
की बैठकें  आयोक्जत करने का प्रयास करेंगे। 
 

7.4 शाखा स्ििीय ग्राहक सेिा सर्मति बैयकें   

हम अपनी शाखाओिं में मालसक शाखा स्तरीय ग्राहक सेवा सलमतत की बैठक की तारीख प्रदलशडत करेंगे, अगर 
आप इच्छुक हों तो उसमें दहस्सा िे सकते हैं। 
 

8. उत्पाद एिं सेिाएं 

 

8.1 जमा खािे  

क. आप हमारी शाखा में ववलभन्न प्रकार के खाते खोि सकते हैं जैसे बचत खाते, मीयादी खाते, चािू 
खाते आदद। आप तनम्न प्रकार से ये खाते खोि सकते हैं: 

i) एकि 

ii) सिंयुतत 

iii) सिंयुतत (कोई एक या उत्तरजीवी) 

iv) सिंयुतत (पूवडवती या उत्तरजीवी) 

v) सिंयुतत (परवती या उत्तरजीवी)  

या 

vi) ककसी और प्रकार से    

ख. हम सभी ग्राहकों को बबना ककसी न्यूनतम शषे की आवश् यकता के ‘प्राथलमक बचत बैंक जमा खाता’ 
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उपिब्ि कराएिंगे। हम बबना ककसी शुल्क के न्यूनतम आम सुवविाएिं प्रदान करेंगे/उपिब्ि कराएिंगे। 
खाता खोिते समय ही उससे सिंबिंधित सभी वववरण पारदशी तरीके से आपको बता ददए जाएिंगे। 

ग. जहाँ कहीिं भी स्वीकायड होगा, आपके द्वारा उपरोतत खाते नामािंकन सुवविा के साथ खोिे जाएिंगे। हम 
खाता खोिने वािे फॉमड में नामािंकन का ववकल्प तथा पासबुक/खाता वववरण/मीयादी जमा रसीदों में 
भी नालमती के नाम का उल्िेख करने का ववकल्प भी शालमि करेंगे। आपके द्वारा खाता खोिते समय 
हम आपको उपयुडतत खातों और नामािंकन सुवविाओिं के तनदहताथड के बारे में भी बताएिंगे। 

घ. हम आपके नामािंकन वववरण की पावती देंगे और पासबुक/खाता वववरण/तनयत जमारालश रसीद पर 
नामािंकन को दजड करेंगे। आपके अनुरोि पर हम हम उसपर आपके नालमती का नाम भी दजड करेंगे। 

ङ. हम खाता खोिते समय आपको तरि (लिक्तवड) जमा सुवविा, स्वीप खाता और हमारे उसी प्रकार 
के उत्पादों के बारे में भी जानकारी देंगे तथा उनके तनदहताथड तथा उसकी प्रकक्रया के बारे में भी बताएिंगे। 

 

8.1.1 खािा खोलना एिं जमा खािों का परिचालन 

कोई भी जमा खाता खोिने से पहिे हम:  

क. ‘अपना ग्राहक जातनए’ (केवाईसी) ददशातनदेशों के अिंतगडत अपेक्षक्षत सभी साविानी सिंबिंिी उपाय बरतेंगे।  

ख. ऐसा करने के लिए सभी आवश् यक दस्तावेज़ या सा् य प्रस्तुत करन ेया उपिब्ि कराने के लिए कहेंगे। 

ग. हम केवाईसी, िनशोिन (एिंटी मनी िाउिंडररिंग) रोकने या अन्य ककसी सािंववधिक अपेक्षा का पािन करन े
के लिए जरूरी सूचना ही प्राप्त करेंगे। यदद ककसी अततररतत जानकारी की आवश् यकता पडती है तो 
वह अिग से मािंगी जाएगी और ऐसी अततररतत जानकारी मािंगने के लिए हम उसका उदे्दश् य स्पष् ट 
रूप से बताएिंगे। यदद ववधिक (िॉ) रूप से जरूरी न हो तो यह जानकारी उपिब्ि कराना स्वैक्च्छक 
होगा। यदद यह जानकारी ववधि प्रवतडन एजेंसी (िॉ एनफोलसिंग एजेंसी)/बैंककिं ग तनयामक (बैंककिं ग रेगुिेटर) 
द्वारा अपेक्षक्षत न हुई तो इसे गोपनीय रखा जाएगा। 

घ. हम आपको खाता खोिने का फॉमड उपिब्ि कराएिंगे क्जसमें केवाईसी की आवश् यकताओिं को पूरा करन े
के लिए वािंतछत आवश् यक सूचना का वववरण तथा सत्यापन तथा/या ररकॉडड के लिए प्रस्तुत ककए जान े
वािे दस्तावेजों का वववरण शालमि होगा। 

ङ. आवधिक अिंतराि पर केवाईसी से सिंबिंधित आवश् यक दस्तावेज प्रस्तुत करने होंगे क्जससे हम 
आवश् यतानुसार आपका ररकॉडड अद्यतन रख सकें । 

च. जमा खाता खोिने समय कक्रयाववधि सिंबिंिी औपचाररकताएिं स्पष् ट करेंगे और आपके द्वारा वािंतछत 
आवश् यक स्पष् टीकरण उपिब्ि कराएिंगे। 

छ. आपके द्वारा अपेक्षक्षत जमा सुवविा पर िागू अतत महत्वपूणड तनयम एविं शतें बताएिं।  
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ज. खाता खोिते समय बीमा योजना के अिंतगडत उपिब्ि बीमा योजना उपिब्ि कराएिंगे जो कक तनक्षपे 
बीमा और प्रत्यय गारिंटी तनगम (डीआईसीजीसी) द्वारा तनिाडररत सीमा एविं शतािं के अिीन होगा। 

 

8.1.2 अपन ेखािे को बदलना 

क. अगर आप अपन ेद्वारा चयतनत चािू/बचत खात ेस ेसिंतुष् ट नहीिं हैं तो, आप खाते में ककए गए पहिे 
भुगतान से 14 ददनों के अिंदर हमारे ककसी अन्य प्रकार के खाते में अिंतररत (क्स्वच) करने के लिए 
हमसे सिंपकड  करें। ववकल्पस्वरूप, आप िनरालश के ररफिं ड की मािंग कर सकते हैं क्जसे आपको उस 
पर उपधचत ब्याज सदहत वापस कर ददया जाएगा। हम नोदटस अवधि एविं ककसी प्रकार के अततररतत 
प्रभार की अनदेखी करेंगे।  

ख. अगर अपना बचत/चािू खाता बिंद करने का तनणडय िेते हैं तो हम आपका अनुदेश प्राप्त होने के तीन 
कायड ददवसों के अिंदर आपका खाता बिंद कर देंगे, बशते आपने सारी औपचाररकताएिं पूरी कर दी हों 
तथा सभी आवश् यक दस्तावेज प्रस्तुत कर ददए हों। 

ग. अगर आप अपना खाता हमारे बैंक की ककसी अन्य शाखा में अिंतररत करना चाहें तो हम यह कर देंगे। 
आपका अनुरोि प्राप्त होने पर, हम बबना ककसी नए पते के प्रमाण पर जोर ददए बबना आपके द्वारा 
प्रस्तुत नए पते सिंबिंिी आपकी स्व-घोषणा के आिार पर आपके खाते को तीन (03) कायड ददवसों के 
अिंदर अिंतररती शाखा (ट्रासफरी ब्ािंच) को अिंतररत कर ददया जाएगा। आपको 6 माह के अिंदर इस पत े
का दस्तावेजी सा् य प्रस्तुत करना होगा। जैसे ही आपका खाता चािू होगा हम आपको सूधचत कर 
देंगे। नई शाखा को आपके स्थाई अनुदेशों (एसआई)/प्रत्यक्ष नामे (डाइरेतट डबेबट) (यदद कोई हो) के 
बारे में सूचना उपिब्ि करा दी जाएगी। 

 

8.1.3 बचि/चालू खािे  
जब आप जमा खाता खािते हैं तो हम : 

क. एक तनक्श्चत अवधि में तन:शुल्क ककए जा सकने वािे िेनदेन, नकदी आहरण आदद की सिंख् या के 
बारे में आपको सूधचत करेंगे।  

ख. उतत सीमा के बाद िगन ेवािे शुल्क (यदद कोई हो) के बारे में बताएिंगे। प्रभार का वववरण दर सूची 
में शालमि ककया जाएगा। 

ग. आपके बचि खािे पर भगुतान ककए जान ेवािे ब्याज एविं उसकी आवधिकता तथा गणना के तरीके 
के बारे में सूचना देंगे। 

 

8.1.3.1 न्यनूिम शषे िार्श   

क. बचत बैंक खाते में रखी जाने वािी न्यूनतम शषे रालश को हमारी शाखाओिं में प्रदलशडत ककया जाएगा।  
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ख. जमा उत्पादों यथा बचत बैंक खाता एविं चािू खाता या ककसी अन्य प्रकार जमा खाते के बारे में हम 
आपको सूधचत करेंगे :  

i) इन खातों पर िागू तनयम एविं शतों के भाग के रूप में बनाए रखे जाने वािी न्यूनतम शषे रालश 
के बारे में आपको सूधचत करेंगे।  

ii) आपके द्वारा खाते में न्यूनतम शषे रालश न सकने की क्स्थतत में िगाए जाने वािे प्रभारों के बारे 
में सूधचत करेंगे। प्रभारों के वववरण को दर-सूची में शालमि ककया जाएगा।  

iii) न्यूनत शषे रालश में पररवतडन की सूचना 30 ददन पहिे दी जाएगी। इस नोदटस अवधि के दहरान, 
हम यह उच्च न्यूनतम शषे रालश न रखने के लिए कोई प्रभार नहीिं िगाएिंगे।  

 

8.1.3.2 प्रर्ाि  

चके बुक जारी करने, खातों के अततररतत/डुप्िीकेट वववरण, डुप्िीकेट पासबुक, प्रदत्त चकेों की प्रतत, फोलियो 
प्रभार, डबेबट काडड, एटीएम काडड, हस्ताक्षर का सत्यापन, अपयाडप्त जमारालश के कारण चके िहटा देना, अधिदेश 
या खाते के स्टाइि में पररवतडन आदद के लिए ववलशष् ट प्रभार को दर सूची में शालमि ककया जाएगा। 
ररयायत/छूट की मूि वैिता के दहरान दी गई ररयायत या छूट (जैसे कक आजीवन के्रडडट काडड पर नवीकरण 
शुल्क की स्थाई छूट) वापस नहीिं िी जाएगी। 
 

8.1.3.3 पासबुक/खािा विििण  

क. अगर आपने पासबुक का ववकल्प नहीिं चनुा है तो हम आपके खाते का प्रबिंि करने एविं उसमें प्रववक्ष्टयों 
की जािंच के लिए आपको खाते का मालसक वववरण/ई-मेि वववरण (आपकी स्वीकृतत के बाद ही) उपिब्ि 
कराएिंगे।  

ख. आपके खाते पर सामान्यतया उपिब्ि खाता वववरण की तन:शुल्क सुवविा के अततररतत भी आप प्रभार 
देकर जब चाहे खाता वववरण प्राप्त कर सकते हैं। इस प्रभार को भी दर सूची में शालमि ककया गया 
है। 

ग. हम पासबुक एविं खाता वववरण में अपने माइकर कोड एविं आईएफएस कोड का उल्िेख करेंगे।  

घ. हम पासबुक एविं खाता वववरण में बैंक के ग्राहक सेवा कें द्र/शाखा का सिंपकड  निंबर भी उपिब्ि कराएिंगे।  

ङ. हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक आपकी पासबुक/वववरण में दजड प्रववक्ष्टयािं सिंक्षक्षप्त, सूचनाप्रद एविं आसानी 
से समझ आने वािी हों।  

 

8.1.3.4 जमा खािों का उन्नयन (अपगे्रडशेन)  

अगर आपका खाता उन्नयन की शतों को पूरा करता है तो, हम आपकी लिखखत या ककसी अन्य मोड से सहमतत 
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या जहािं आपकी सहमतत आवश् यक ववधिमान्य प्रमाखणक इिेतट्रॉतनक माध यम से प्राप्त की गई है, उसके बाद 
ही आपके खाते का उन्नयन करेंगे।  

8.1.4 अियस्कों के खािे  

क. आपके अनुरोि पर हम आपको अवयस्क के नाम पर खाता खािने एविं उसके पररचािन के सिंबिंि 
में बताएिंगे।  

ख. क्जस तारीख को अवयस्क ग्राहक व्यस्क होगा, उसकी सूचना हम आपको देंगे।  
 

8.1.5 अपरिचार्लि/तनष्टक्रय खािे  

हम :  

क. जब आप खाता खोिेंगे तो हम अरपको सूधचत करेंगे कक ककन पररक्स्थततयों में आपका खाता 
अपरिचार्लि/तनष्टक्रय वगीकृत होगा। 

जब आपका खाता अपररचालित/तनक्ष्क्रय वगीकृत होगा तो उसके कम से कम तीन माह पूवड आपको 
सूधचत ककया जाएगा तथा उसके पररणाम के बारे में बताया जाएगा।  

ख. आपका खाता अपररचालित/तनक्ष्क्रय के रूप में वगीकृत होने सिंबिंिी सूचना देने के लिए हम इस आशय 
का एसएमएस/ई-मेि भी प्रेवषत करने का प्रयत्न करेंगे। 

ग. खाते को अपररचालित/तनक्ष्क्रय वगीकृत करने से पूवड हम सिंयुतत िारक (कों) को भी सूधचत करेंगे।  

घ. अगर आप खाते को सकक्रय करना चाहते हैं तो हम अपनाई जाने वािी प्रकक्रया के बारे में भी आपको 
सूधचत करेंगे। 

ङ. मात्र खाता अपररचालित/तनक्ष्क्रय होने से ही हम ककसी प्रकार का प्रभार नहीिं िगाएिंगे।  

च. आपके अपररचालित खाते को सकक्रय करने के लिए आपसे शुल्क नहीिं िेंगे। 
 

8.1.6 अपना खािा बंद किना 

सामान्य क्स्थततयों में, बबना 30 ददनों का नोदटस ददए हुए तथा खाता बिंद करने का कारण बताए बबना हम 
आपका खाता बिंद नहीिं करेंगे। ऐसे मामिों में, आप द्वारा पहिे से जारी ककए गए चके के लिए वैकक्ल्पक 
व्यवस्था करने की आवश् यकता होगी तथा इस खाते पर नए चके जारी करने से बचना होगा। 
 

8.2 समाशोधन चक्र/समाहिण (कलेक्शन) सेिाएं  

 

क. हम समाहरण हेतु चके जमा करने के लिए आपको ड्रॉप बॉतस सुवविा उपिब्ि कराएिंगे। ड्रॉप बॉतस 
में डािे गए चेकों को उपयुतत एविं त्वररत गणना के लिए आवश् यक साविानी बरतनी सुतनक्श्चत की 
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जाएगी। तथावप, अगर आप इच्छुक हों तो चके को ड्रॉप बॉतस में डािने की बजाए काउिंटर पर देकर 
पावती प्राप्त कर सकते हैं। 

ख. हम आपको स्थानीय लिखतों एविं बाहरी लिखतों के समाशोिन चक्र के बारे में भी सूधचत करेंगे क्जसमें 
उसी ददन समशोिन के लिए जमा करने वािे लिखतों को जमा करने का समय तथा लिखत जमा 
करने के बाद आप रुपए का आहरण कब कर सकते हैं तथा हमारी चके समाहिण नीति के अनुसार 
आप देरी से समाहरण के लिए ववििंबबत ब्याज हेतु कब पात्र होंगे, उसका वववरण भी शालमि होगा। 

ग. हम लिखतों के समाहरण में हुई ककसी भी देरी के लिए आपके तरफ से की जाने वािी मािंग के लिए 
रुके बबना अपनी चके समाहरण/क्षततपूततिै नीतत के अनुसार आपको क्षततपूतत ड का भुगतान करेंगे।           

घ. अगर आप द्वारा समाहरण के लिए जमा ककया गया चके बबना भुगतान के वापस आ जाता है तो 
हम तत्काि एसएमएस/ई-मेि द्वारा आपको सूधचत करेंगे।  

ङ. हम बबना भुगतान/अस्वीकृत ककए गए चके को 24 घिंटे के अिंदर वापसी ज्ञापन (ररटनड मेमो) के साथ 
आपको वापस करेंगे क्जसमें वापसी ततधथ एविं उसकी वापसी/अस्वीकृतत के कारण का उल्िेख होगा।  

च. अगर बाहरी चकेों के लिए त्वररत जमा सुवविा प्रदान की जाती है तो हम उससे सिंबिंधित सूचना एविं 
िागू तनयम एविं शतें आपको उपिब्ि कराएिंगे जैसे कक आप द्वारा ददए गए लिखत के सिंबिंि में जमा 
की जाने वािी रालश की सीमा, खाते का सिंतोषजनक पररचािन आदद।     

छ. अगर आप द्वारा ददया गया कोई चके/लिखत मागड में खो जाता है तो हम अपनी चके समाहरण नीतत 
के अनुसार चिते हुए आपको डुप्िीकेट चके/लिखत प्राप्त करने में सहायता करेंगे तथा अपनी चेक 
समाहरण/क्षततपूतत ड नीतत के अनुसार आपको क्षततपूतत ड करेंगे।  

ज. हम आपको उपरोतत सभी सूचनाएिं खाता खोिते समय एविं आप द्वारा कभी भी पूछे जाने पर देंगे। 
अगर हमारी चके समाहरण नीतत में कोई पररवतडन होता है तो सिंशोधित नीतत को हमारी वेबसाइट 
पर प्रदलशडत ककया जाएगा तथा हमारी सभी शाखाओिं को उपिब्ि कराया जाएगा। 

 

8.3 नकदी लेनदेन 

 

क. हम कोर बैंककिं ग के अिंतगडत अपनी ककसी भी शाखा में नकदी स्वीकार करेंगे एविं नकदी प्रदान करेंगे, 
ऐसा करना अमुक िेनदेन पर ककसी प्रकार के प्रततबिंि या प्रभार के अिीन होगा।  

ख.  हम अपनी सभी शाखाओिं में पुराने/कटे-फटे नोटों और/अथवा छोटे लसतकों की अदिा-बदिी करेंगे 
तथा अच्छी गुणवत्ता, स्वच्छ बैंक नोट/लसतके प्रदान करेंगे। हम तनिाडररत सीमा में यह सुवविा ककसी 
भी आने वािे ग्राहक को देंगे। 

ग. एक तनिाडररत रालश से अधिक के िेनदेन के लिए आपको अपना पैन निंबर प्रस्तुत करना आवश् यक 
होगा।  
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8.4  प्रत्यक्ष नामे एिं स्थायी अनुदेश 

हम : 
क. प्रत्यक्ष नामे और स्थायी अनुदेश ककस प्रकार काम करते हैं और आप ककस प्रकार से उन्हें दजड/रद्द 

कर सकते हैं और उससे सिंबिंधित प्रभारों को हम आपको खाता खोिते समय बताएिंगे। दर सूची के 
अनुसार प्रभार िगाए जाएिंगे।  

ख. प्रत्यक्ष नामे के लिए (जैसे इलेक्र तनक समाशोधन सेिा (ईसीएस) के लिए आपके द्वारा ददए गए 
अधिदेशों और अन्य स्थायी अनुदेशों पर कारडवाई करेंगे। अधिदेश का पािन करने में ककसी ववििंब 
या असफिता के कारण हुई ववत्तीय हातन या अततररतत िागत के लिए बैंक की क्षततपूतत ड नीतत के 
अनुसार क्षततपूतत ड की जाएगी। अगर आपके खाते में अपयाडप्त तनधि के कारण अधिदेश का तनष् पादन 
नहीिं हो पाता है तो हम दर सूची के अनुसार प्रभार िगाएिंगे।  

ग. जैसे ही यह तनिाडररत होता है कक आपके खाते से अनधिकृत रूप से/गिती से रालश नामे की गई है 
तो हम तत्काि ब्याज सदहत आपके खाते में रालश जमा कर देंगे तथा बैंक की क्षततपूतत ड नीतत के 
अनुसार आपको क्षततपूतत ड प्रदान करेंगे। 

 

8.5 र्ुगिान िोकने संबंधी सुविधा  

हम :  
क. आपके द्वारा जारी ककए गए चकेों के सिंबिंि में भुगतान रोकने सिंबिंिी अनुदेशों को स्वीकार करेंगे। आपके 

अनुदेश प्राप्त होते ही हम तत्काि उसकी पावती देंगे और कारडवाई करेंगे बशते कक इन चकेों को पहिे 
ही हमारे द्वारा समाशोधित न कर ददया गया हो। 

ख. दर सूची में उल्िेख के अनुसार प्रभार िगाएिंगे।  

ग. यदद भुगतान रोकने सिंबिंिी अनुदेशों की प्राक्प्त के बाद भी हमारे द्वारा ककसी चके का भुगतान हो 
जाता है तो हम बैंक की क्षततपूतत ड नीतत के अनुसार आपको उसकी प्रततपूतत ड करेंगे।  

 

8.6 आपके द्िािा जािी चके/नामे अनुदेश  

हम :  
क. आपके खाते से प्रदत्त मूि चके/नामे अनुदेश या सीटीएस के अिंतगडत प्रस्तुतकताड बैंक से प्राप्त चकेों 

की छववयािं या प्रततयािं ववधि द्वारा अपेक्षक्षत अवधि के लिए रखेंगे।  

ख. जब तक हमारे पास ररकॉडड उपिब्ि होगा हम चेक/चके की छवव/नामे अनुदेश या उसकी प्रतत सा् य 
के रूप में आपको देंगे। अगर आपके खाते से ककसी प्रदत्त चके/नामे अनुदेश के सिंबिंि में वववाद होता 
है तथा चके/नामेअनुदेश की तारीख से एक वषड के अिंदर उस चके आदद के सिंबिंि में अनुरोि ककया 
जाता है तो कोई प्रभार नहीिं िगाया जाएगा। इस अवधि के बाद प्राप्त अनुरोिों पर दर सूची के अनुसार 
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प्रभार िगाया जाएगा।  

ग. आपको बताएिंगे कक हम अप्रदत्ि चकेों (अनपेड चके) एविं आउि ऑफ डिे (स्िेल) चकेों पर कैसे कारडवाई 
करते हैं। िगाए जाने वािे प्रभार को दर सूची में शालमि ककया जाएगा।  

 

8.7 मीयादी जमािार्शयां  

क. जब आप हमारे पास मीयादी जमारालश रखते हैं तो हम खाता खोिने के फॉमड में आपकी जमारालश 
की पररपतवता पर उसके तनपटान सिंबिंिी तनदेश प्राप्त कर िेंगे। 

ख. जहािं भी जमारालश की पररपतवता पर उसके तनपटान सिंबिंिी तनदेश नहीिं हैं तो हम समय से पहिेही 
आपको पत्र/मेि/एसएमएस द्वारा आगामी पररपतवता ततधथ के बारे में अवगत कराएिंगे। 

ग. अगर हमें आपकी ओर से कोई तनदेश प्राप्त नहीिं होता है तो हम उस जमारालश को वपछिी बार की 
तरह ही उसी अवधि के लिए वतडमान ब्याज दर पर नवीकरण कर देंगे, िेककन ऐसा कर बचत जमारालश 
आदद के मामिे में नहीिं ककया जाएगा। 

घ. हम पररपतवता से पूवड मीयादी जमारालश के आहरण का तरीका भी आपको बताएिंगे। यह सूचना खाता 
खोिने के फॉमड/एमआईटीसी/मीयादी जमा रसीद के पीछे भी दी जाएगी।  

ङ. हम आपको मीयादी जमारालश का पररपतवता से पवूड आहरण करन ेपर िाग ूब्याज दरों एविं प्रभारों 
के बारे में भी बताएिंगे। 

च. हम आपके अधिदेश ‘पूवडवती या उत्तरजीवी/कोई भी या उत्तरजीवी’ के अनुसार मीयादी जमारालशयों 
का समयपूवड आहरण करने की अनुमतत देंगे, बशत ेकक आपने हमें इस प्रयोजन हेत ुसभी जमाकताडओिं 
से ववलशष् ट सिंयुतत अधिदेश ददया हो। हम खाता खोिने के फॉमड में यह अधिदेश उपिब्ि कराएिंगे।  

छ. अगर आप पररपतवता के बाद ककसी भी तारीख को जमारालश का नवीकरण कराते हैं तो हम आपको 
जमारालश स्वीकार करते समय िागू तनयमों एविं शतों तथा ब्याज दरों के बारे में बताएिंगे। यह सूचना 
खाता खोिने के फॉमड/एमआईटीसी/मीयादी जमा रसीद के पीछे भी दी जाएगी।  

ज. हम आपकी जमारालश पर उपधचत ब्याज आय पर िागू आयकर अधितनयम के प्राविानों, अधितनयम 
के अिंतगडत हमारे दातयत्व तथा स्रोत पर कटहती से छूट िेने के लिए आपको उपिब्ि प्राविानों के 
बारे में भी जानकारी देंगे।  

झ. अगर आप अपनी ब्याज आय पर कर देने के पात्र नहीिं हैं तो हम आवेदन के समय ही आपसे फॉमड 
15जी या 15एच प्राप्त कर िेंगे। अगर आप अपनी ब्याज आय पर कर देने के पात्र नहीिं हैं तो आप 
आवश् यकतानुसार ऐस ेफॉमड आवधिक रूप से प्रस्ततु कर सकत ेहैं। हम इस प्रकार के फॉमड की पावती 
भी देंगे। 

ञ. अगर हम आपकी जमारालशयों पर उपधचत/भुगतान ककए गए ब्याज से कर कटहती करते हैं तो हम 
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एक तनक्श्चत अवधि में अपेक्षक्षत प्रमाण-पत्र जारी करेंगे। 

ट. हम आपके बचत/चािू खाते में जमा की गई मीयादी जमारालशयों के ब्याज से अगर कोई कर कटहती 
करते हैं तो पासबुक/खाता वववरण में उसे इिंधगत करेंगे। 

 
 

 

8.7.1 मीयादी जमा की प्रतिर्ूति पि अधग्रम  

हम आपको मीयादी जमारालशयों पर उपिब्ि ऋण/ओवरड्राफ्ट सुवविा के बारे में बताएिंगे।  
 

8.8 मिृक खािाधािकों के संबंध में दािों का तनपिान  

 

क. हम मिृक खािा िारकों के खातों के तनपटान हेतु सरि प्रकक्रया का पािन करेंगे।  

ख. हम मतृक व्यक्ततयों के खातों के दावों के तनपटान हेत ुफॉमड िेने आने वािे व्यक्ततयों को दावा फॉमड 
उपिब्ि कराएिंगे। हम दावा फॉमों को अपनी वेबसाइट पर भी प्रदलशडत करेंगे। 

 

8.8.1 उत्ििजीिी/नार्मिी शिि िाले खािे  

 

क. ककसी मतृक जमाकताड के जमा खाते के मामिे में, जहािं जमाकताड ने नामािंकन सुवविा का उपयोग 
ककया था तथा एक वैि नामािंकन ककया था या जहािं खाता उत्तरजीवी शतड (‘कोई एक या उत्तरजीवी’ 
अथवा ‘कोई या उत्तरजीवी’ अथवा ‘पूवडवतीया उत्तरजीवी’ या ‘परवती या उत्तरजीवी’) के साथ खोिा 
गया था, मतृक जमा खातािारक के उत्तरजीवी (यों)/नालमती के जमा खाते में बकाया रालश का भुगतान 
ककया जाएगा, बशते कक:  

i) उत्तरजीवी (यों)/नालमती की पहचान एविं खातािारक की मतृ्यु का तथ् य, उपयुतत दस्तावेजी सा् य 
के द्वारा ककया गया हो। 

ii) सक्षम न्यायािय द्वारा जारी ऐसा कोई आदेश न हो क्जससे बैंक को मतृक व्यक्तत के खाते से 
भगुतान करने हेतु रोका गया हो।  

ऐसे मामिों में, मतृक खातािारक के खाते में जमा रालश पर ध यान ददए बबना, मतृक खातािारकों 
के उत्तरजीवी (यों)/नालमती को बबना उत्तराधिकार प्रमाण-पत्र, प्रशासन-पत्र या प्रोबेट आदद या 
उत्तरजीवी/नालमती से क्षततपूतत ड बॉन्ड या जमानत की मािंग ककए बबना भुगतान ककया जाएगा।      

ख. उत्तरजीवी(यों)/नालमती को मतृक जमाकताड के कानूनी वाररस के ट्रस्टी के रूप में बैंक से भुगतान प्राप्त 
होगा अथाडत इस भुगतान से उत्तरजीवी(यों)/नालमती के ववरुद्ध ककसी भी व्यक्तत के अधिकार अथवा 
दावे प्रभाववत नहीिं होंगे। 
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ग. इन शतों के अिीन उत्तरजीवी(यों)/नालमती को भुगतान ककए जाने के बाद से, बैंक पूरे दातयत्व स े
मुतत हो जाता है।   

घ. ‘कोई भी या उत्तरजीवी’ या ‘परवती या उत्तरजीवी’ अधिदेश वािी मीयादी जमारालशयों के मामिे में 
ककसी एक जमाकताड की मतृ्यु के बाद उत्तरजीवी सिंयुतत जमाकताड(ओ) द्वारा पररपतवता से पहिे 
आहरण की अनुमतत तभी दी जाएगी जब सभी जमाकताडओिं से इस आशय का अधिदेश लिया गया 
हो। 

8.8.2 बबना उत्ििजीिी/नार्मिी शिि िाले खािे  

ऐसे मामिे जहािं मतृक जमाकताड ने कोई नामािंकन नहीिं ककया है या ‘कोई भी या उत्तरजीवी’ (एकि या सिंयतुत 
पररचालित खाते) शतड वािे खातों के अिावा, अन्य खातों के लिए हम सामान्य व्यक्तत को असुवविा या अकारण 
तकिीफ न देते हुए जमाकताड के ववधिक उत्तराधिकाररयों को पुनभुडगतान के लिए सरि प्रणािी अपनाएिंगे। 
हम अपनी जोखखम प्रबिंिन प्रणािी को ध यान में रखते हुए, मतृक जमाकताड के खाते में बकाया रालश को उसके 
उत्तराधिकाररयों को भुगतान करने के लिए एक न्यूनतम सीमा तनिाडररत करेंगे तथा उस सीमा तक क्षततपूतत ड 
पत्र के अिावा ककसी अन्य दस्तावेज की मािंग ककए बबना मतृक जमाकताड से सिं बिंधित दावे का तनपटान ककया 
जाएगा। 
 

8.8.3 दािों के तनपिान के र्लए समय सीमा 
 

हम दावा प्राप्त करने की तारीख से 15 ददनों के अिंदर मतृक जमाकताडओिं से सिंबिंधित दावों का तनपटान करके 
उसके उत्तरजीवी(यों)/नालमती को भुगतान करेंगे, बशते कक बैंक की सिंतुक्ष्ट के अनुरूप जमाकताड की मतृ्य ु
का सा् य एविं दावाकताड की उपयुतत पहचान प्रस्तुत की जाए। 
 

8.8.4 मीयादी जमा खािों को समय-पूिि बंद किना  

मीयादीजमारालशयों के मामिे में, हम खाता खोिने वािे फॉमड में ही इस आशय का एक भाग जोड देंगे क्जससे 
जमाकताड की मतृ्यु हो जाने पर मीयादी जमारालशयों को समयपूवड बिंद करने की अनुमतत हो। खाता खोिने 
वािे फॉमड में समयपूवड आहरण की अनुमतत की शतों का उल्िेख ककया जागा। ऐसे समयपूवड आहरण पर कोई 
दिंड प्रभार नहीिं िगाया जाएगा।  
 

8.8.5 मिृक जमाकिाि के नाम में नकदी प्रिाह के प्रति बिािि 

ककसी जमा खाते के उत्तरजीवी(यों)/नालमती को परेशानी से बचाने के लिए हम मतृक खातािारक  के नाम 
से प्रकक्रयािीन नकदी प्रवाह के सिंबिंि में उत्तरजीवी(यों)/नालमती से उपयुतत करार/प्राधिकार-पत्र प्राप्त करेंगे। 
इस सिंबिंि में हम तनम्नलिखखत दो दृक्ष्टकोणों में से ककसी एक को अपनाने हेतु ववचार करेंगे:  
 

i. हमें मतृक खातािारक के उत्तरजीवी(यों)/नालमती द्वारा ‘’ददविंगत श्री....................... की सिंपदा’’ नाम 
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से एक खाता खोिने हेतु अधिकृत ककया जाए तथा उस खाते में मतृक खातािारक के नाम में सभी 
प्रकक्रयािीन प्रवाह को जमा होने ददया जाए, बशते कक उससे कोई आहरण नहीिं ककया जाए। 
 

या, 
  

ii. उत्तरजीवी(यों)/नालमती द्वारा हमें इसके लिए प्राधिकृत ककया जाए कक हम ववप्रेषक को ‘’खातािारक मतृ’’ 
की दटप्पणी से प्रकक्रयािीन प्रवाह को वापस िहटा सकें  और तदनुसार उत्तरजीवी(यों)/नालमती को सूधचत 
कर सकें । उसके बाद उत्तरजीवी(यों)/नालमती/ववधिक उत्तराधिकारी (यों) उस ववप्रेषक से सिंपकड  कर उपयुतत 
िाभाथी के नाम पर परक्राम्य लिखत (तनगोलशयेबि इिंस्ूमेंट) या इिेतट्रॉतनक अिंतरण के माध यम स े
भुगतान करने के लिए कह सकते हैं। 

 

8.9 सुिक्षक्षि जमा ल कि  

 

अगर हम सुरक्षक्षत जमा िॉकर तथा मूल्यावान वस्तुओिं के सुरक्षक्षत जमा की सुवविा प्रदान करते हैं तो हम 
आपको उससे सिंबिंधित तनयमों एविं प्रककया का पूरा वववरण देंगे। हम सावधि जमा रसीद की अतनवायडता पर 
बि ददए बबना आपको िॉकर आबिंदटत करेंगे। तथावप, िॉकर ककराए का त्वररत भुगतान सुतनक्श्चत करने के 
लिए हम आबिंटन के समय 3 वषों के ककराए एविं दघुडटना होने पर िॉकर को तोड कर खोिने से सिंबिंधित 
प्रभार के बराबर की रालश के लिए मीयादी जमा रसीद प्राप्त कर सकते हैं। 
 

8.10 विदेशी मुद्रा वितनमय सेिाएं  

 

क. जब आप ववदेशी मुद्रा खरीदते या बेचते हैं तो हम आपको इन सेवाओिं तथा ववदेशी मुद्रा िेनदेन पर िाग ू
होने वािी ववतनमय दर एविं प्रभारों के वववरण की जानकारी देंगे। अगर यह सिंभव नहीिं है तो हम यह 
बताएिंगे कक इसकी गणनी कैसे की जाती है। 

ख. अगर आप ववदेश में मुद्रा अिंतरण करना चाहते हैं तो हम इसे करने का तरीका बताएिंगे और तनम्नलिखखत 
जानकारी आपको देंगे: 

i) सेवाओिं का वववरण एविं उसके उपयोग का तरीका।  

ii) आप द्वारा ववदेश भेजी गई रालश वहािं कब पहुिंचगेी तथा ववििंब के कारण, अगर कोई है, का ब्यहरा।  

iii) ववदेशी मुद्रा के पररवतडन हेतु िगाई गई ववतनमय दर (अगर यह िेनदेन के समय सिंभव नहीिं है तो 
हम आपको दर के बारे में बाद में बता देंगे)।  

iv) आप द्वारा भुगतान ककए जाने वािे कमीशन या प्रभार का वववरण तथा एक चतेावनी भी कक मुद्रा 
प्राप्त करनेवािे व्यक्तत को ववदेशी बैंक के प्रभार भी भरने पड सकते हैं।  

ग. हम आपको यह भी बताएिंगे कक आप द्वारा ववदेश में भुगतान हेत ुप्रदान की गई सूचना पयाडप्त है कक 
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नहीिं। कोई कमी पाई जाने पर या अिरेू दस्तावेजीकरण के मामिे में, हम आपको तत्काि सूधचत करेंगे 
तथा उसमें सुिार/उसे पूरा करने के लिए आपकी सहायता करेंगे। 

घ. अगर आपके खाते में ववदेश से पैसा अिंतररत ककया गया है तो हम आपको प्राप्त मूि रालश एविं िगाए 
गए प्रभार (अगर कोई) के बारे में बताएिंगे। अगर भेजने वािा सभी प्रभार का भुगतान करने पर सहमत 
है तो हम आपके खोत में पैसा जमा करते समय कोई प्रभार नहीिं िेंगे। 

ङ. जब भी आप अनुरोि करेंगे तो हम हमारे द्वारा दी जा रही ववदेशी मुद्रा सेवाओिं से सिंबिंधित तनयामक 
अपेक्षाओिं या शतों के बारे में आपका मागडदशडन करेंगे।  

च.  आपके खाते में रालश जमा करने की तनयत तारीख के बाद ववििंब होने पर, अगर (क) तनयत तारीख 
के बाद देय अवधि के लिए ककसी प्रकार की ब्याज की हातन होती है तथा (ख) ववदेशी मुद्रा दर में प्रततकूि 
दर होने पर, आपको बैंक की क्षततपूतत ड नीतत के अनुसार क्षततपूतत ड दी जाएगी।  

छ. तनयामक/सािंववधिक अनुदेशों के अिंतगडत जारी ककए जाने वािे सभी अपेक्षक्षत प्रमाण-पत्रों को तन:शुल्क जारी 
ककया जाएगा। 

 

8.11 र्ािि के अदंि विप्रेषण  

अगर आपको भारत के अिंदर ही िन-ववप्रेषण करना है तो हम आपको इसकी प्रकक्रया बताएिंगे तथा हम:  

क. अपनी सेवाओिं का वववरण एविं उसके प्रयोग का तरीका बताएिंगे।  

ख. आपकी आवश् यकताओिं के अनुरूप पैसा भेजने का उत्कृष् ट तरीका बताएिंगे।  

ग. दर सूची के अनुसार सेवा के लिए आप द्वारा कमीशन सदहत भुगतान ककए जाने वािे सभी प्रभारों 
का ब्यहरा देंगे।  

घ. आप द्वारा मोबाइि बैंककिं ग/एनईएफटी/आरटीजीएस के माध यम से भेजे गए िन-ववप्रेषण की 
क्स्थतत/पररणाम को सूधचत करते हुए एसएमएस/ई-मेि भेजेंगे।  

ङ. आपके एनईएफटी/आरटीजीएस िेनदेन सिंबिंिी शिंकाओिं/लशकायतों के तनवारण लिए अपने ग्राहक सिंपकड  
कें द्रों के अद्यतन सिंपकड  वववरण अपनी वेबसाइट पर उपिब्ि कराएिंगे। 

च. ककसी भी प्रकार का ववििंब होने पर हम उस ववििंब एविं आपके द्वारा ककए गए अततररतत व्यय/ककसी 
प्रकार की हातन के लिए आपको क्षततपूतत ड देंगे। 

छ. हम शाखा में आने वािे दसूरे ग्राहकों को भी तनिाडररत सीमा में ववप्रेषण सुवविाएिं देंगे। 
 

8.12 उधाि देना  

क. हमारे यहािं ऋण एविं अधग्रम के लिए बोडड द्वारा अनुमोददत नीतत है। 

ख. हम आपकी ववत्तीय क्स्थतत एविं चकुहती क्षमता के आिार पर सतकड  एविं दरूदशी मूल्यािंकन द्वारा ऋण 
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देने सिंबिंिी तनणडय िेंगे। 

ग. हम ऋण देने के मामिे में लििंग, जातत एविं िमड के आिार पर भेदभाव नहीिं करेंगे। तथावप, यह हमें 
समाज के ववलशष् ट वगड के लिए बनाई गई योजनाओिं को िागू करने या उसमें शालमि होने से प्रततबिंधित 
नहीिं करता है। 

 

8.12.1 ऋण 

 

8.12.1.1 सामान्य सूचना       

हम :  
क. आपकी आशा के अनुरूप आपको दी जाने वािी ऋण/उिार सुवविा पर िागू होने वािी अतत महत्वूपणड 

तनयम एविं शतें बताएिंगे।   

ख. हम ऋण/के्रडडट काडड की मिंजूरी की सूचना देते समय अपने ऋण एविं के्रडडट काडड उत्पादों की प्रमुख 
ववशषेताओिं (िागू शुल्क एविं प्रभारों सदहत) के बारे में आपको बताएिंगे। 

ग. सही प्रकार से आवेदन करने के लिए अपेक्षक्षत सूचना/दस्तावेजों के बारे में हम आपको बताएिंगे। ववधिक 
एविं तनयामक आवश् यकताओिं का पािन करने के लिए हम आपको आपकी पहचान, पता, रोजगार आदद 
की जानकारी के लिए आवश् यक दस्तावेजों एविं सािंववधिक प्राधिकाररयों द्वारा तनयत अन्य दस्तावेज 
(उदा. पैन वववरण आदद) के बारे में भी बताएिंगे। 

घ. आवश् यकता होने पर इस प्रयोजन हेतु तनयुतत एजेंलसयों के माध यम से हम आप द्वारा ऋण/के्रडडट 
काडड आवेदन में उक्ल्िखखत वववरणों को आपके घर एविं/या व्यावसातयक टेिीफोन निंबरों एविं/ या 
व्यक्ततगत रूप से आपके घर या व्यावसातयक पते पर आकर उसका सत्यापन करेंगे।  

ङ. आपको ओवरड्राफ्ट सुवविा देने , आपके वतडमान ओवरड्राफ्ट की सीमा बढाने एविं अगर आपका 
ओवरड्राफ्ट मािंग पर प्रततदेय है तो हम आपको सूधचत करेंगे। आवश् यकता होने पर हम आपको 
ओवरड्राफ्ट रालश एविं उसपर ब्याज की गणना के तरीके के बारे में भी बताएिंगे। 

च. अगर हम टेिीफोन पर के्रडडट सुवविा देते या स्वीकृत करते हैं तो हम आपकी लिखखत स्वीकृतत या 
ककसी अन्य माध यम से स्वीकृतत (जहािं आपकी सहमतत आवश् यक प्रमाणीकरण के बाद प्रमाखणत 
इिेतट्रॉतनक तरीके से िी गई है) के बाद ही आपके खाते में पैसा जमा करेंगे। 

छ. ककसी भी रूप में अनावश् यक पूवड-अनुमोददत के्रडडट सुवविा नहीिं देते हैं , इसमें के्रडडट काडड सीमा में 
ववृद्ध एविं व्यक्ततगत ऋण सीमा में ववृद्ध आदद भी शालमि है। 

 

8.12.1.2 ऋण के र्लए आिेदन एिं उसकी प्रक्रक्रया  

क. कोई भी ऋण उत्पाद देते समय हम उस ऋण पर िागू होने वािी ब्याज दरों जैसे तनयम या अस्थाई 
ब्याज दर की सूचना, उसके सिंबिंि में की जाने वािी कारडवाई के लिए देय शुल्कों/प्रभारों, यदद ऋण 
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की रालश मिंजूर नहीिं की जाती हो/नहीिं दी जाती हो तो वापस ककए जाने वािे शुल्कों की रालश, समयपूवड 
भुगतान ववकल्पों एविं प्रभारों, यदद कोई हों, ववििंबबत तनयत चकुहती पर ब्याज दर, यदद कोई हो, अपने 
ऋण के लिए क्स्थर से अक्स्थर ब्याज दर का या इसके ववपरीत क्रम का ववकल्प चनुने पर िगने वािे 
पारवतडन प्रभारों, ब्याज के पुनतनडिारण खिंड की उपिब्िता तथा ऐसे ककसी मामिे, क्जससे उिारकताड 
का दहतिाभ प्रभाववत होता हो, की सूचना ऋण आवेदन के एक अिंश के रूप में देंगे ताकक अन्य बैंकों 
के साथ तुिना की जा सके तथा आप अच्छी तरह से जानकारी हालसि करके सही तनणडय िे सकें । 

ख. आपके द्वारा आवेदन ठीक प्रकार से भर कर प्रस्तुत ककया जाए इसके लिए हम आपको आवेदन फॉमड 
के साथ प्रस्तुत ककए जाने वािे दस्तावेजों की जािंच सूची (ववधिक एविं ववतनयामक आवश् यकताओिं के 
अनुरूप) उपिब्ि कराएिंगे। अगर आवश् यक हुआ तो हम आपका ऋण आवेदन भरवाने में आपकी मदद 
करेंगे।  

ग. हम आपके द्वारा ऑनिाइन या व्यक्ततगत रूप से भरे गए ऋण आवेदन की तनरपवाद रूप से पावती 
देंगे। हम उस पावती में आपके ऋण आवेदन की प्रकक्रया में िगने वािी समयावधि को भी इिंधगत करेंगे।  

घ. अगर आपका ऋण आवेदन ठीक प्रकार से भरा गया है तथा हमारे द्वारा उपिब्ि कराई गई जािंच-सूची 
में उक्ल्िखखत सभी दस्तावेज सिंिग्न हैं तो हम 20 िाख तक की सीमा वािे आपके आवेदन की प्राक्प्त 
से 30 ददनों के अिंदर अपना तनणडय आपको सूधचत कर देंगे। रु 20 िाख स ेअधिक की सीमा वािे 
आवेदनों पर हम उपयुतत समय-सीमा में अपने तनणडय से आपको अवगत कराएिंगे। 

ङ. सामान्यत: आपके ऋण आवेदन पर कारडवाई ककए जाने के लिए अपेक्षक्षत सभी वववरण आवेदन करत े
समय ही हमारे द्वारा िे लिए जाएिंगे। यदद हमें ककसी अततररतत सूचना की आवश् यकता हुई तो हम 
आपसे तत्काि सिंपकड  करेंगे।  

च. हम आपके ऋण आवेदन की अस्वीकृतत का कारण आपको लिखखत में देंगे। 

छ. हम आपको ऋण मिंजूरी पत्र भी उपिब्ि कराएिंगे क्जसमें सिंस्वीकृत रालश एविं तनयम एविं शतों का उल्िेख 
होगा। 

ज. हम आपको पररशोिन सूची (अमॉरटाइजेशन) भी उपिब्ि कराएिंगे (ऋण अवधि के लिए मूि रालश 
एविं ब्याज की अदायगी की समय-सूची)।  

झ. हम आपको यह भी बताएिंगे कक ब्याज दर में पररवतडन होने पर समान मालसक ककस्तें क्स्थर रखते 
हुए समयावधि को बढाने या इसके ववपरीत क्रम का ववकल्प महजूद है कक नहीिं। 

ञ. आपके अनुरोि पर हम आपके द्वारा तनष् पाददत सभी ऋण दस्तावेजों की अधिप्रमाखणत प्रततयािं एविं 
ऋण दस्तावेज में उद्धृत सभी अनुिग्नकों की एक प्रतत अपने खचडपर आपको उपिब्ि कराएिंगे।  

ट. हम ककसी भी ऋण के लिए आपसे प्रततभूतत/सिंपाक्श्वडक प्रततभूतत के रूप में प्राप्त सभी दस्तावेजों की 
लिखखत रसीद देंगे। 
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ठ. आपके खाते को एनपीए वगीकृत करने से पहिे उसकी क्स्थतत के सिंबिंि में हम आपको पत्र/मेि या 
एसएमएस के द्वारा सूधचत करेंगे।  

ड. अगर हम करार के अिंतगडत ऋण वापस करने/भुगतान या तनष् पादन में तेजी या अततररतत प्रततभूततयों 
की मािंग का तनणडय िेते हैं हम पयाडप्त समय पहिे आपको नोदटस देंगे।  

ढ. हम आपके मीयादी/मािंग ऋण का वावषडक खाता वववरण उपिब्ि कराएिंगे।  

ण. आवश् यकता पडने पर हम अतसर आपको दर-सूची में उक्ल्िखखत मूल्य पर ऋण वववरण उपिब्ि 
कराएिंगे।  

त. हम करार या सिंववदा के अिंतगडत तय सभी देय रालशयों की चकुहती हो जाने के 15 ददन के अिंदर सभी 
प्रततभूततयािं/दस्तावेज/बिंिक रखे गए स्वत्व ववेिख वापस करेंगे। यदद समिंजन के अधिकार का प्रयोग 
ककसी अन्य दावों के लिए ककया जाना हो तो हम उन अन्य दावों का पूरा ब्योरा देते हुए सूचना पेश 
करेंगे तथा उन प्रततभूततयों/दस्तावेजों/बिंिक रखी गई सिंपक्त्त के लिए स्वत्व वविेखों को अपने पास 
तब तक रखेंगे जब तक कक सिंबिंधित दावे का तनपटान/भुगतान नहीिं ककया जाता हो। 

थ. करार या सिंववदा के अिंतगडत तय सभी देय रालशयों की चकुहती हो जाने के 15 ददन के बाद 
प्रततभूततयों/दस्तावेजों/बिंिक रखी गई सिंपक्त्त के स्वत्व वविेखों को वापस करने में ववििंब होता हो 
तो हम उसके लिए मुआवज़ा देंगे। 

द. आप द्वारा ऋण िेते समय हमें दी गई प्रततभूततयों/दस्तावेजों/स्वत्व वविेखों के हमसे खो जाने की 
दशा में हम आपको हुई हातन की क्षततपूतत ड करेंगे। हम आपको हमसे खोई प्रततभूततयों/दस्तावेजों/स्वत्व 
वविेखों का उल्िेख करते हुए प्रमाण-पत्र जारी करेंगे तथा डुक्प्िकेट दस्तावेजों की प्राक्प्त में हरसिंभव 
मदद करेंगे।  

ि. हम आपसे या ककसी बैंक/ववत्तीय सिंस्था से उिार खाते के अिंतरण के अनुरोि पर सामान्य क्रम में 
कारडवाई करेंगे तथा अनुरोि प्राप्त होने के दो हफ्ते के अिंदर अपनी सहमतत या असहमतत की सूचना 
भेजेंगे।  

न. हम अक्स्थर ब्याज दर वािे आवास ऋण को समयपूवड बिंद करने पर समयपवूड बिंदी शुल्क/पूवड-भुगतान 
दिंड नहीिं िगाएिंगे।  

 

8.13 गािंिी  

क. अगर आप चाहत ेहैं कक हम आपके दातयत्वों के लिए ककसी तीसरे पक्ष स ेगारिंटी या अन्य प्रततभूतत 
स्वीकार करें तो हम गारिंटी या अन्य प्रततभूतत देने वािे व्यक्तत , या ववधिक सिाहकार को आपके 
ववत्तीय सिंसािनों की गोपनीय जानकारी देने के लिए आपकी अनुमतत िेंगे। 
 

ख. हम :  
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i) हम उन्हें स्वतिंत्र ववधिक सिाह िेने के लिए कहेंगे क्जससे यह सुतनक्श्चत हो जाए कक वह अपन े
तनणडय की प्रततबद्धता एविं उससे सिंभाववत पररणाम को समझ सकें  (जहािं कहीिं उपयुतत होगा, हम 
उनसे क्जन दस्तावेजों पर हस्ताक्षर करने को कहेंगे उसमें यह अनुरोि स्पष् ट एविं साफ शब्दों में 
उक्ल्िखखत होगा)। 

ii) यह सूधचत करेंगे कक गारिंटी या अन्य प्रततभूतत देने से वह, आप भी, या, की जगह स्वयिं क्जम्मदार 
हो सकते हैं। 

iii) उन्हें उनके दातयत्व के बारे में बताएिंगे।  

iv) आप द्वारा िी गई ऋण सुवविा/ऋण करार से जुड ेतनयम एविं शतों की प्रतत गारिंटीकताड(ओिं) को 
तन:शुल्क उपिब्ि कराएिंगे।  

ग  अगर आप ककसी ऋण के लिए गारिंटीकताड बनने पर ववचार कर रहे हों, तो हम आपको तनम्नलिखखत 
ववषयों के बारे में बताएिंगे:  

i) गारिंटीकताड के रूप में आपकी देयता। 

ii) बैंक के प्रतत आपके द्वारा वचनबद्ध की गई देयता की रालश।  

iii) वह पररक्स्थततयॉ िं क्जनमें हम आपको देयता की अदायगी करने के लिए कहेंगे।  

iv) अगर आप गारिंटीकताड के रूप में अदायगी करने में असफि रहते हैं तो तया बैंक में जमा आपकी 
अन्य िनरालश से अदायगी की जा सकती है।  

v) तया गारिंटीकताड के रूप में आपकी देयताएिं ककसी ववलशष् ट रालश तक सीलमत हैं या वह असीलमत 
हैं।  

vi) हम गारिंटीकताड के रूप में आपकी देयताओिं के उन्मोचन (डडस्चाजड) का समय एविं पररक्स्थततयािं 
तथा हमारे द्वारा आपको सूधचत ककए जाने के तरीके के बारे में भी बताएिंगे।  

vii) आप क्जस उिारकताड के गारिंटीकताड हैं अगर उसकी ववत्तीय क्स्थतत में कोई महत्वपूणड या प्रततकूि 
पररवतडन होता है तो भी हम उसके बारे में आपको सूधचत करेंगे।  

 

घ  हम करार या सिंववदा के अिंतगडत तय सभी देय रालशयों की चकुहती होने के बाद 15 ददनों के अिंदर 
सभी प्रततभूततयािं/दस्तावेज/बिंिक रखी गई सिंपक्त्त के स्वत्व-वविेख (टाइटि डीड) आपको वापस करेंगे। 
 

ङ  हम करार या सिंववदा के अिंतगडत तय सभी देय रालशयों की चकुहती होने के बाद सभी 
प्रततभूततयािं/दस्तावेज/बिंिक रखी गई सिंपक्त्त के स्वत्व-वविेख (टाइटि डीड) की वापसी में 15 ददनों 
की अवधि के बाद हुए ववििंब के लिए आपको मुआवज़ा देंगे। 
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च. प्रततभूततयों/दस्तावेजों/स्वत्व वविेखों के हमसे खो जाने की दशा में हम आपको हुई हातन की क्षततपूतत ड 
करेंगे। हम आपको हमसे खोई प्रततभूततयों/दस्तावेजों/स्वत्व वविेखों का उल्िेख करते हुए प्रमाण-पत्र 
जारी करेंगे तथा डुक्प्िकेट दस्तावेजों की प्राक्प्त में हरसिंभव मदद करेंगे।  

 

8.14 कें द्रीय पंजीकिण (सेंरल िष्जस्री)  

 

अगर आप कोई ऐसी ऋण सुवविा का िाभ उठाते हैं क्जसमें प्राथलमक या सिंपाक्श्वडक प्रततभूतत के रूप में अचि 
सिंपक्त्त शालमि है तो हम आपको कें द्रीय पिंजीकरण की कायडप्रणािी के बारे में बताएिंगे तथा यह एक तथ् य 
है कक कोई भी इच्छुक व्यक्तत या ऋणदाता चाहे तो के ररकाडड के बारे में पता कर सकता है। 
 

8.15 बकाया का तनपिान 

क  अगर आप समय से अपना भुगतान करने में सक्षम नहीिं हैं तो आप हमें अततशीघ्र बताएिं।  

ख  हम अपनी नीतत एविं ववतनयामक ददशातनदेशों के अनुरूप वास्तववक ववत्तीय समस्या वािे सभी मामिों 
पर सहानुभूततपूवडक एविं सकारात्मक रूप से ववचार करेंगे। 

ग  हम आपको कदठनाई से उबारने में मदद करने का प्रयास करेंगे।  

घ  अगर हम बकाया की चकुहती हेतु एकमुश् त तनपटान का प्रस्ताव देते हैं तो हम आपको उसके वववरण 
के बारे में बताएिंगे।  

ङ  हम आपको प्रस्ताववत एकमुश् त तनपटान के तनयमों एविं शतों को लिखखत में बताएिंगे।  

च  अगर एकमुश् त तनपटान के अिंतगडत आपकी बकाया रालश का तनपटान हो जाता है तो हम के्रडडट 
इिंफॉमेशन किं पनी (सीआईसी) में बनाए जा रहे आपके ऋण वववरण पर इसके प्रभाव के बारे में बताएिंगे। 

 

8.16 ऋण/काडि बकाया िार्श का प्रतिर्ूतिकिण  

क  अगर हम आपके ऋणों/ काडड पर बकाया रालश को ककसी अन्य इकाई को प्रततभूततकरण कर (बेच) 
देते हैं तो हम आपको उस इकाई का नाम एविं सिंपकड  वववरण तथा अिंतररत ककए गए ऋण/बकाया रालश 
के बारे में सूधचत करेंगे।  सामान्य रूप से, ऋण/बकाया रालश जो कक मानक नहीिं हैं उन्हें ही ववक्रय-पत्र 
(एसाइनमेंट) द्वारा आक्स्त पुनगडठन किं पनी (एआरसी) को बेचने पर ववचार ककया जाता है। जब बकाया 
रालश का समझहते (कॉमप्रोमाइज़) द्वारा तनपटान हो जाता है तो इन आक्स्तयों को आक्स्त पुनगडठन 
किं पनी (एआरसी) को बेचने का सवाि ही नहीिं उठता। 

ख  क्जस इकाई को ऋण/बकाया रालश का अिंतरण ककया गया है अब आपका दातयत्व हो जाता है कक आप 
बकाया रालश/ऋण का भुगतान उस इकाई को करें।  

ग  क्जस इकाई को ऋण/बकाया रालश का अिंतरण ककया गया है वह के्रडडट इिंफॉमेशन किं पनी (सीआईसी) 
को तनयलमत रूप से आपकी ऋण सिंबिंिी सूचना देगी।  
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घ   क्जस इकाई को आपके ऋण/बकाया रालश का अिंतरण ककया गया है अगर उसके ववरुद्ध आपकी की 
काई लशकायत है तो हमकी सहायता करने का प्रयास करेंगे। 

 

8.17 इलेक्र तनक बैंक्रकंग 

8.17.1  वपन एिं पासिडि  

क  हम आपकी सुरक्षा के लिए गोपनीयता एविं तनक्श्चतता को सुतनक्श्चत करने के लिए आपके वपन एविं 
पासिडि से सिंबिंधित उनके तनमाडण (जेनरेट), सिंग्रहण एविं टलमडनि सुरक्षा के लिए अिंतरराष् टकय रूप से 
स्वीकायड मानकों का पािन करेंगे।  

ख  हम आपको अपनी शाखा में बुिाकर तथा पहचान सुतनक्श्चत करने के बाद ही आपका वपन देंगे या 
हमारे ररकॉडड में दजड आपके पते पर सुपुदड करेंगे। आप भी अपनी सुवविानुसार वपन तनमाडण (जेनरेट) 
कर सकते हैं। 

ग  अपने खाते की सुरक्षा के लिए नीच ेददए गए सरि वपन एविं पासवडड से बचना चादहए। 

i) जन्मततधथ, माह या वषड  

ii) एक क्रम की सिंख् याएिं (उदा. 3456)  

iii) आसानी से अनुमान िगाई जा सकने वािी लमश्रण सिंख् या (उदा. 1111)  

iv) आपके टेिीफोन निंबर के भाग।  

v) आप के ककसी भी काडड पर वप्रिंट हुए निंबरों के ककसी भाग का क्रम  

vi) अन्य आसानी से पता चिने वािा व्यक्ततगत डाटा (उदा. ड्राइवविंग िाइसेंस या आपसे सिंबिंधित 
अन्य निंबर) एविं 

vii) अपने पाररवाररक सदस्यों, पाितू जानवरों या गिी-मोहल्िे का नाम     

घ  आपको अपना वपन या पासवडड की सुरक्षा करनी चादहए। 
 

ऐसा कर्ी ना किें: 

i. अपन ेकाडड, वपन या पासवडड या अन्य सुरक्षा सूचना को ककसी अन्य को उपयोग ना करने दें।  

ii. अपने वपन, पासवडड या अन्य सुरक्षा सूचना को कहीिं ना लिखें या दजड करें।  

iii. अपने पासवडड को अपने मोबाइि/ब्ाउज़र में सिंधचत करके न रखें। 

iv. कभी भी अपने खाता वववरण, पासवडड/वपन या अन्य सुरक्षा सूचना ककसी को ना दें, इसमें बैंक के 
अधिकृत प्रतततनधि होने का दावा करने वािे भी शालमि हैं।  
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v. ककसी भी प्रयोजन के लिए बैंक खाता वववरण मािंगने वािे फोन/सिंप्रेषण आदद का उत्तर न दें।       

vi. कभी भी काल्पतनक प्रस्तावों/िॉटरी जीतने/ववदेशी मुद्रा में सस्ती तनधि के ववप्रेषण का लशकार न बनें 
यह सब कुछ ववदेशी इकाइयों/व्यक्ततयों द्वारा ककया जाता है जो कक अपने को ववदेशी 
इकाइयों/व्यक्ततयों का प्रतततनधि बताते हैं तथा इसमें भारतीय नागररक भी शालमि होते हैं। इस तरह 
के प्रस्ताव आम तहर पर पत्रों, ईमेि, मोबाइि फोन, एसएमएस आदद द्वारा ददए जाते हैं। 

 

हमेशा यह किें:  

i. अपन ेवपन, पासवडड या अन्य सुरक्षा सूचना को याद कर िें तथा आप द्वारा प्राप्त ककसी भी प्रकार 
के लिखखत सिंप्रेषण को नष् ट कर दें।  

ii. अगर आप अपना वपन बइिते हैं तो अपना नया वपन साविानीपूवडक प्रयोग करें।  

iii. ‘सुदृढ’ पासवडड चनुें तथा उसे तनयलमत रूप से बदिते रहें। 

iv. अपने वपन, पासवडड एविं काडड को अपनी व्यक्ततगत अलभरक्षा में सुरक्षक्षत रखने के उपयुतत कदम उठाएिं।   

v. जब आप अपने वपन का प्रयोग एटीएम या अन्य पोइिंट ऑफ सेि काउिं टर पर करते हैं तो यह सुतनक्श्चत 
करें कक कोई आप पर नज़र न रख रहा हो। 

vi. जब भी आपको ऐसा िगे कक आपका वपन या पासवडड के बारे में कोई जान गया है तो आप हमें तत्काि 
वपन या पासवडड के प्रकटीकरण या सिंभाववत प्रकटीकरण के बारे में सूधचत करें। जब भी आपको ऐसा 
िगता है कक आपके वपन या पासवडड के बारे में कोई जान गया है आप उसे तत्काि बदि भी सकत े
हैं।    

vii. ववलभन्न काडों या उपकरणों के लिए अिग वपन/पासवडड का प्रयोग करें।  

viii. आप अपने किं प्यूटर/मोबाइि में पावर-ऑन पासवडड या किं प्यूटर में स्क्रीनसेवर पासवडड डाि दें क्जसस े
कोई अन्य व्यक्तत बबना आपकी सहमतत के आपके किं प्यूटर/मोबाइि का इस्तेमाि न कर सके। 

 

ङ  अगर कोई अन्य व्यक्तत आपके वपन या सुरक्षा सूचना के बारे में जान जाता है तो, आप जैसे ही 
हमें सूधचत करते हैं तो हम तत्काि उसके दरुुपयोग को रोकने के लिए कदम उठाते हैं।  

 

8.17.2 इंििनेि बैंक्रकंग  

क  हम इिंटरनेट बैंककिं ग में पुहिंच बनाने एविं उसके माध यम से िेनदेन करने को सुरक्षक्षत बनाने के लिए 
सुरक्षा प्रणालियािं अपनाने के लिए सभी आवश् यक कदम उठाएिंगे।  

ख  हमारी इिंटरनेट बेंककिं ग प्रणािी एविं प्रहद्योधगकी सुरक्षक्षत है एविं तनयलमत रूप से इसकी समीक्षा एविं 
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इस प्रयोजन से अद्यन ककया जाना सुतनक्श्चत करने के लिए हम उपयुतत कदम उठाएिंगे। 

ग  हम आपको ऑनिाइन सुरक्षा के सिंबिंि में जानकारी देने के लिए ववलभन्न कदम उठाएिंगे तथा इसके 
लिए हम आवधिक ई-मेि, अपनी वेबसाइट एविं एटीएम जैसे ववलभन्न ग्राहक कें द्रों का सहारा िेंगे। 

घ  हम कभी भी आपको व्यक्ततगत या लिखखत रूप से (ई-मेि सदहत) आपके इिंटरनेट बैंककिं ग सुरक्षा सूचना 
या पासवडड बताने के लिए नहीिं कहेंगे। 

ङ  हम जब सबसे पहिे आपको अपनी इिंटरनेट बैंककिं ग सेवाओिं में िॉगइन करन ेदेते हैं तो हम आपको 
बताते हैं कक अपनी ऑनिाइन सूचना को सुरक्षक्षत रखने तथा आपके किं प्यूटर एविं आपको िोखािडी, 
घोटािे या अनधिकृत िेनदेन से बचाने से सिंबिंधित सूचनाएिं कहािं से प्राप्त करें। यह सूचनाएिं समय-समय 
पर अद्यतन की जाती रहेंगी।  

च  इिंटरनेट बैंककिं ग सेवा का उपयोग करते हुए आपकी सूचना, खाते या वववाददत िेनदेन से सिंबिंधित 
अनधिकृत पहुिंच को ररपोटड करने के लिए आप द्वारा अपनाई जाने वािी प्रकक्रया के बारे में हम सूधचत 
करेंगे तथा यह जैसे ही आपको अनधिकृत कायडकिाप के बारे में पता चिता है तो इसकी ररपोदटाडग 
करने के लिए सिंपकड  वववरण भी उपिब्ि कराएिंगे। 

छ  जब आपके पास इिंटरनेट बैंककिं ग सेवा उपिब्ि है तो हम उस सेवा से सिंबिंधित तनयमों एविं शतों के 
बारे में आपको बताएिंगे। इिंटरनेट बैंककिं ग सिंबिंिी तनयम एविं शतें हमारी वेबसाइट पर भी रहेंगी।  

ज  इिंटरनेट बैंककिं ग सिंबिंिी सेवाएिं एविं सिंबद्ध प्रभार, अगर कोई, प्रदलशडत ककए जाएिंगे तथा आपके लिए 
ऑनिाइन भी उपिब्ि रहेंगे। इिंटरनेट बैंककिं ग सिंबिंिी सेवाओिं से सिंबद्ध प्रभार हमारी दर-सूची में भी 
उपिब्ि रहेंगे।  

झ  हम तनयामक द्वारा समय-समय पर तनिाडररत तनदेशों के अनुपािन में ववत्तीय िेनदन के लिए एक 
और द्ववतीय सुरक्षा मानदिंड (सेकिं ड फैतटर पेरामीटर)) द्वारा अततररतत प्रमाणीकरण प्रकक्रया 
अपनाएिंगे। 

ञ  अगर आप तनिाडररत सीमा से अधिक ववत्तीय िेनदेन करते हैं तो हम हमारे पास पिंजीकृत आपके 
सिंपकड  वववरण पर आपको एसएमएस/ई-मेि अिटड भेजेंगे। 

ट  हम आप द्वारा नेट बैंककिं ग पर ककए गए सभी प्राप्तकताड/बबिर पिंजीकरण पर आपको एसएमएस/ईमेि 
भेजेंगे। 

ठ  हम आपको िेनदेन के इिेतट्रॉतनक मोड पर मूल्य, िेनदेन के मोड एविं िाभाधथडयों पर एक उच्चतम 
सीमा तनिाडररत करने की सुवविा प्रदान करेंगे। अगर आप ववकल्प बदिते हैं तो हमें एक अधिकृत 
करने का अततररतत अधिकार अपेक्षक्षत होगा। अगर हमें ववकल्प पररवतडन का अनुरोि प्राप्त होता है 
तो हम आपको एक अिटड भेजेंगे। 

ड  आप ककसी भी समय इिंटरनेट बैंककिं ग सेवा की समाक्प्त के लिए अनुरोि कर सकते हैं। तथावप, आप 
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हमें अपने तनणडय से सूधचत करेंगे तथा यह सुतनक्श्चत करें कक आपने अपेक्षक्षत औपचाररकताओिं को 
पूरा कर लिया है।  

ढ  जब तक आपकी इिंटरनेट बैंककिं ग सुवविा को सकक्रय/पररचािन योग्य नहीिं ककया गया है तथा अगर 
उससे कोई िेनदेन हो जाता है तो आप उस नुकसान के लिए क्जम्मेदार नहीिं होंगे। 

ण  अगर आपको व्यक्ततगत रूप से कोई पासवडड या सुरक्षा सूचना नहीिं जारी की गई है तो उसकी प्राक्प्त 
से सिंबिंधित ककसी भी वववाद में हम मात्र आपके सही पते पर प्रेषण के सा् य को आपकी प्राक्प्त के 
सा् य के रूप में नहीिं मानेंगे।  

त  इिंटरनेट बैंककिं ग के प्रयोग हेतु अधिकृत होने के बाद कोई भी अनधिकृत िेनदेन होने पर आपका दातयत्व 
इससे कम होगा:  

i) हमें सूधचत करने के समय वास्तववक हातन, या 

ii) आपके खाते(तों) से आहरण के लिए उपिब्ि होने वािी बकाया रालश, या 

iii) आप द्वारा इस प्रकार के िेनदेन हेतु तनिाडररत सीमा  

iv) बब िंद ु(i) से (iii) तक से कम या अधिकतम रु 10,000/- (दस हज़ार रुपए मात्र)    

थ  अगर आपको यह िगता है कक आपके पासवडड या अन्य सुरक्षा सूचना की जानकारी ककसी अन्य व्यक्तत 
को हो गई है या आपके इिंटरनेट बैंककिं ग सूचना या खातों में कोई अनधिकृत प्रवेश ककया गया है तो 
आप क्जतना जल्दी हमें सूधचत करेंगे, तो आप सूधचत करने के बाद से इसके लिए क्जम्मेदार नहीिं 
होंगे बशते कक आपने िोखे से या िापरवाही से इस प्रकार के प्रकटीकरण या अनधिकृत पहुिंच में साथ 
न ददया हो।  

द  अगर आपको हमारी सुरक्षा सिंबिंिी िापरवाही से हमारे इिंटरनेट सुरक्षा के उल्ििंघन के कारण कोई प्रत्यक्ष 
हातन हुई है तथा उसमें आपका कोई हाथ नहीिं है तो हम आपको उस हातन के लिए क्षततपूतत ड करेंगे।  

ि  अगर आप कुछ सरि साविातनयािं बरतें तो ऑनिाइन बैंककिं ग सुरक्षक्षत एविं सुवविाजनक है। कृपया 
तन म्नलिखखत सुझावों का पािन करना सुतनक्श्चत करें:  

i) हमारी सुरक्षक्षत इिंटरनेट बैंककिं ग साइट पर सीिे ही िॉगइन करें। ककसी अन्य साइट की लििंक या 
ई-मेि के माध यम से साइट पर जाने से बचें तथा नकिी वेबसाइट से बचनेके लिए डोमेन नेम 
की जािंच कर िें।  

ii) आपके पासवडड या वपन की मािंग करने वािे ककसी भी मेि का जवाब न दें तथा हमें उसकी सूचना 
दें क्जससे हम जािंच कर सकें । हम या पुलिस कभी भी आपसे आपके ऑनिाइन बैंककिं ग या काडड 
के भुगतान हेतु वपन या पासवडड सूचना को बताने के लिए सिंपकड  नहीिं करेंगे। 

iii) जब आपका सत्र पूरा हो जाए तो नेटबैंककिं ग से िॉग-ऑफ कर जाएिं। िॉग आउट करने के लिए 
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‘िॉग आउट’ बटन का प्रयोग करें। िॉग ऑफ करने के लिए केवि वविंडो को बिंद न करें।  

iv) हमारी इिंटरनेट बैंककिं ग साइट पर जाने के लिए साइबर कैफे/साझा पीसी का प्रयोग न करें।  

v) अपने पीसी को तनयलमत रूप से एिंटी वायरस एविं स्पाईवेअर से अद्यतन रखें।           

vi) हैकरों, वायरस के हमिे एविं गित कायडक्रमों से बचाने के लिए सुरक्षा कायडक्रम इिंस्टॉि करें।  

vii) बाहरी िोगों से अपने पीसी को बचाने के लिए उपयुतत फायरवाि इिंस्टॉि करें।  

viii) अपने ऑपरेदटिंग लसस्टम पर ‘फाइिएिंड वप्रिंदटिंग शरेरिंग’ को तनक्ष्क्रय करें।  

ix) प्रयोग न होने पर अपने पीसी को िॉग-ऑफ करें। 

x) अपने आईडी/वपन को इिंटरनेट एतसप्िोरर ब्ाउज़र में सिंधचत न करें।  

xi) अपने खाते एविं िेनदेन को तनयलमत रूप से जािंचते रहें।  

xii) हमारे सुझावों का पािन करें। ऑनिाइन सुरक्षक्षत कैसे रहें इसके लिए हमारी वेबसाइट सहायता 
एविं मागडदशडन के लिए एक अच्छी जगह है।    

  

8.17.3 मोबाइल बैंक्रकंग  

क  हम अपने मोबाइि एक्प्िकेशिंस को सुरक्षक्षत रखने एविं इस प्रयोजन से उसकी तनयलमत रूप से समीक्षा 
एविं अद्यतन करने के लिए हम उपयुतत उपाय करना सुतनक्श्चत करेंगे। 

ख  इिंटरनेट बैंककिं ग, मोबाइि बैंककिं ग एविं बैंककिं ग सेवाओिं में पहुिंच बनाने के लिए सामाक्जक मीडडया के ककसी 
अन्य सािन का प्रयोग करते समय आपको अपने दातयत्व के अिावा अपने उपकरण को सुरक्षक्षत रखन े
के लिए अततररतत साविानी बरतनी पडगेी, तथा इसके लिए आपको: 

i) मोबइि बैंककिं ग सेवा में िॉग इन करने के बाद अपने उपकरण को िापरवाही से नहीिं रखना है।  

ii) अपने उपकरण को िॉक करके रखना है या मोबाइि बैंककिं ग सेवा के अनधिकृत उपयोग को रोकन े
के लिए अन्य उपाय करने हैं तथा  

iii) अगर आपका उपकरण खो या चोरी हो जाता है तो हमें तत्काि सूधचत करना है।  

 

ग  अगर आप मोबाइि बैंककिं ग सेवा का ववकल्प चनुते हैं तो सेवा में पिंजीकरण कराने से पहिे हम आपको 
तनम्नलिखखत के बारे में सूधचत करेंगे: 

(i) प्रयोतता (यूज़र) प्रमाणीकरण के लिए हमारे द्वारा अपनाई जा रही सुरक्षा प्रकक्रया के सिंबिंि में। 

(ii) उसके लिए िागू या भुगतान रोकने सिंबिंिी तनदेश तथा उसकी स्वीकृतत से सिंबिंिी तनयम एविं 
शतें,अगर कोई हैं। 
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8.17.4 एिीएम/डबेबि एि ंके्रडडि काडि  

क  हम आपको आप द्वारा चयतनत खाते के प्रकार के साथ सामान्य रूप से प्रयोग ककए जाने वािे 
एटीएम/डबेबट काडड देंगे। अगर आप नहीिं चाहते हैं तो आप काडड स्वीकार करने से मना कर सकत ेहैं। 

ख  जहािं काडड आपको व्यक्ततगत रूप से सुपुदड ककया जाना है वहािं काडड की सुपुदडगी से पहिे हमें आपकी 
समुधचत पहचान का सत्यापन करना होगा।   

ग  हम आपके पहिे काडड के साथ सेवा गाइड/सदस्य बुकिेट भेजेंगे क्जसमें शतों के बारे में ववस्ततृ रूप 
से ददया गया होगा तथा यदद आपका काडड खो गया/दरुुपयोग हुआ तो आपके खाते में होने वािी हातन 
पर आपकी क्जम्मेदारी तथा आपके काडड के प्रयोग के सिंबिंि में अन्य सिंबिंधित जानकारी दी गई होगी।  

घ  हम आपको यह सूधचत करेंगे कक आपका काडड आपके ककन खातों से जुडा है। हम आपको यह भी 
सूधचत करेंगे कक तया आपको जारी काडड से एक से अधिक कायड हो सकते हैं, अगर ऐसा है तो हम 
आपको उन कायों के बारे में भी बताएिंगे। 

ङ  हम आपको पीओएस काउिं टसड, एटीएम एविं ववदेशी मुद्रा िेनदेन पर िागू चािू िेनदेन सीमा के बारे 
में भी बताएिंगे।  

च  हम आपके काडड पर िागू शुल्क/प्रभार के बारे में आपको बताएिंगे।  

छ  हम आपके काडड िेनदेन की ककसी भी रालश पर ‘ऑनिाइन एिटड’’ उपिब्ि कराएिंगे। अगर आप द्वारा 
िेनदेन नहीिं ककया जाता है/आपके काडड का दरुुपयोग हो जाता है तो, हम हर बार काडड प्रयोग करने 
पर अिटड भेजने के साथ ही हम आपको वह टेिीफोन निंबर भी देंगे क्जसपर सिंपकड  कर आप अपना 
काडड तनक्ष्क्रय कर सकते हैं। 

ज  अगर एक ही ददन में 03 (तीन) बार िॉग इन के गित प्रयास ककए जात ेहैं तो हम आपको एसएमएस 
भी भेजेंगे। 

झ  आपको हमेशा यह सुतनक्श्चत करना होगा कक आपने हमें अपना अद्यतन मोबाइि निंबर/ई-मेि आईडी 
सूधचत ककया है क्जससे आप तुरिंत अिटड पा सकें । अगर आप अपनी सिंपकड  सूचना हमारे पास अद्यतन 
नहीिं करते हैं तो काडड का दरुुपयोग होने पर ककसी भी प्रकार की हातन के लिए आप ही क्जम्मेदार 
होंगे।  

ञ  हम जब आपका काडड जारी करेंगे तो हम आपको उसकी सुरक्षा करने के बारे में भी बताएिंगे।उदाहरण 
के लिए आपको:  

i. अपना काडड कभी भी पड ेहुए पसड या वाहन या ककसी ऐसी जगह नहीिं रखना है जहािं से बबना जानकारी 
के इसे हटाया जा सके।  

ii. जैसे ही आपको काडड प्राप्त हो, उस पर हस्ताक्षर कर दें।  
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iii. ककसी को भी अपना काडड न दें और न ही उपयोग करने दें। प्रयोग करने के बाद हमेशा इसे वापस 
िेना सुतनक्श्चत करें।  

iv. अगर आपके पते में पररवतडन हो जो हमें सूधचत करें, क्जससे दसूरा काडड सही स्थान पर भेजा जा 
सके एविं    

v. जैसे ही आपको काडड के खाने/चोरी होने की जानकारी लमिे उसे तत्काि ररपोटड करें।  

 
 

8.17.4.1 खोने/चोिी होन/ेवििाददि लेनदेन की रिपोदििंग 

 

क  हम आपको आपके काडड या वपन के खोने, चोरी होने या अनधिकृत प्रयोग पर उसे ररपोटड करने की 
प्रकक्रया के बारे में बताएिंगे।  

ख  आपके काडड के खोने या चोरी होने या वपन या पासवडड के प्रकटीकरण के सिंबिंि में आपके दातयत्व 
को तनयमों एविं शतों में शालमि करेंगे। 

ग  हम आपको वह टेिीफोन निंबर/ई-मेि आईडी उपिब्ि कराएिंगे क्जससे आपके काडड के खोने या चोरी 
होने या वपन या पासवडड के अनधिकृत प्रयोग के सिंबिंि में आपको जब भी पता चिता है तो आप 
उसकी ररपोटड करने के लिए उसका उपयोग कर सकें । 

घ  जब भी आपको पता चिता है कक आपका काडड खो गया या चोरी हो गया है या कोई और आपके 
वपन या पासवडड या सुरक्षा सूचना के बारे में जान गया है तो तत्काि उसे बदिते हुए उसकी सूचना 
हमें दें। 

ङ  अगर आपका एटीएम/डबेबट/के्रडडट काडड खो गया या चोरी हो गया है, तो हमें सूचना प्राप्त होत ेही 
हम उसके दरुुपयोग को रोकने के लिए आवश् यक कदम उठाएिंगे।  

च  जब तक आप हमें सूधचत नहीिं करते हैं तब तक उसके दरुुपयोग के लिए आप क्जम्मेदार होंगे।  

छ  हमें जैसे ही काडड के चोरी/दरुुपयोग की सूचना लमिती है तो हम तत्कान उस खोए हुए/चोरी हुए काडड 
को ब्िॉक कर देंगे। आप फोन द्वारा चोरी/दरुुपयोग की सूचना हमें हमारे 24 घिंटे के टॉि-िी निंबर 
पर दे सकते हैं तथा उसकी लिखखत पुक्ष्ट हमें तत्काि भेज सकते हैं। आप इस प्रयोजन हेतु ददए 
गए हमारे मेि-आईडी पर ई-मेि भी कर सकत ेहैं। हम काडड ब्िॉक करने सिंबिंिी सूचना की तत्काि 
पुक्ष्ट करेंगे।  

ज  जब आप एक बार अपने काडड खोने या चोरी होने या अपने वपन या पासवडड के प्रकटीकरण की सूचना 
हमें दे देते हैं तो उसके बाद काडड दरुुपयोग के लिए आप क्जम्मेदार नहीिं होंगे। अगर आपने िोखािडी 
या िापरवाही बरती है तो यह सुरक्षा िागू नहीिं होगी।  

झ  वववददत िेनदेन के मामिे में आपके मािंगे जाने पर हम आपको और वववरण उपिब्ि कराएिंगे। जहािं 
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हम आपके दावे को स्वीकार नहीिं करेंगे यह हमारी क्जम्मेदारी होगी कक हम आपको उस िेनदेन को 
अधिकृत करने का सा् य उपिब्ि कराएिं। 

ञ  अगर आप हमें ककसी गित, अवैि या अनधिकृत िेनदेन की सूचना देंगे तो हम मामिे की जािंच 
करेंगे। अगर िेनदेन गित, अवैि या अनधिकृत पाया जाता है तो हम उस िेनदेन को चाजडबैक प्रकक्रया 
से पिट देंगे।  

ट  अगर आपने हमें अपना सही पता उपिब्ि कराया है तथा आपको आपका काडड, उसका वपन या पासवडड 
(जहािं िागू हो) प्राप्त नहीिं हुआ है तो आप ककसी भी हातन के लिए क्जम्मेदार नहीिं होंगे। अगर आपको 
व्यक्ततगत रूप से प्राप्त नहीिं हुए काडड, उसका वपन या पासवडड के सिंबिंि में कोई वववाद होता है तो 
हम काडड, उसके वपन या पासवडड के सिंबिंि आपके सही पते पर प्रेषण के सा् य पर ववश् वास नहीिं करेंगे। 

ठ  आप उस नुकसान के लिए क्जम्मेदार नहीिं होंगे जो कक :  

i) हमारे कमडचाररयों या एजेंटों या इिेतट्रॉतनक बैंककिं ग सेवाओिं के प्राविा में शालमिपक्षों की िोखिडी 
या िापरवाही से हुई है।  

ii) प्रयोग की गई मशीन, काडड या प्रणािी में आई खराबी के कारण हो, जब तक कक वह गक्ल्तयािं 
सामान्य हों या सिंदेश द्वारा सूधचत की गई हों या बोडड पर प्रदलशडत की गई हों।  

iii) आप द्वारा काडड, वपन या पासवडड प्राप्त होने से पहिे ककए गए अनधिकृत िेनदेन।  

iv) कोई अन्य अनधिकृत िेनदेन जहािं यह स्पष् ट हो कक नुकसान का आपसे कोई िेनादेना नहीिं है।    

ड  हमें सूधचत करने से पहिे हुए ककसी भी नुकसान के लिए आपको रु 10,000/- (दस हजार रुपए मात्र) 
से अधिक का भुगतान करने के लिए क्जम्मेदार नहीिं होंगे। तथावप, यह सीमा तनम्नलिखखत पर िागू 
नहीिं होगी :  

i) आपने िोखे से या िापरवाही की है या, 

ii) आपे अपने काडड के अनधिकृत प्रयोग में साथ ददया है।  

ढ  उपरोतत शतड िागू होने पर, आपका अधिकतम दातयत्व इससे कम होगा: 

i) सूचना देने के समय वास्तववक हातन, या 

ii) आपके काडड के चोरी/खोने तथा हमें सूधचत करने के बीच के समय में आप अपने खाते से ककतनी 
अधिकतम रालश आहररत करने के पात्र थे।   

ण  ककसी भी िेनदेन पर वववाद का दावा करने के लिए आपके पास सीलमत समय होगा। हम तनयमों 
एविं शतों में इस समय के बारे में आपको सूधचत करेंगे। इस समय में गित, अवैि या अनधिकृत 
िेनदेन की ररपोटड नहीिं करने पर इसका यह अथड होगा कक हम उस िेनदेन को वापस नहीिं कर पाएिंगे 
और आपको उसका भुगतान करना होगा। हम सीलमत क्स्थततयों में ही हम ककसी के्रडडट काडड िेनदेन 
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को वापस कर सकते हैं, ववशषे रूप से जहािं के्रडडट काडड किं पनी के तनयम िागू होते हैं। उदाहरण के 
लिए,हम उस के्रडडट काडड िेनदेन को वापस नहीिं कार सकते हैं जहािं आपके व्यापारी (मचेंट) के साथ 
माि या सेवाओिं को िेकर वववाद है या आपने माि की गुणवत्ता या सेवाओिं के बारे में अपना मन 
बदि ददया है या ककसी डेबबट काडड िेनदेन पर आपके या व्यापारी (मचेंट) द्वारा गल्ती कर दी गई 
हो। 

त  हम एटीएम में उस एटीएम के स्वालमत्व वािे बैंक के सिंपकड  व्यक्ततयों/हेल्पडसे्क के टेिीफोन निंबरों 
को प्रदलशडत करेंगे क्जससे आप लशकायत/समस्या दजड करा सकें ।  

थ  हम उन अधिकाररयों के टेिीफोन निंबर भी प्रदलशडत करेंगे क्जसके पास लशकायत दजड कराई जा सकती 
है।  

द  असफि एटीएम िेनदेन होने पर खाते से गिती से काटी गई रालश को हम तनिाडररत समय में वापस 
करेंगे। तनिाडररत समय सीमा से अधिक की देरी पर हम तनिाडररत दर के अनसुार मुआवज़ा देंगे बशत े
कक हमारे पास दावा ककया जाए अथाडत एटीएम काडड जारीकताड बैंक के पास िेनदेन के 30 ददनों के 
अिंदर। 

ि  वववाददत एटीएम िेनदेन के मामिे में जब तक वववाद तनपट नहीिं जाता हम सिंबिंधित कैमरा फुटेज 
को सुरक्षक्षत रखेंगे। वह फुटेज तभी उपिब्ि होगी जब उन ररकॉडड को सुरक्षक्षत रखने की तनिाडररत 
अवधि में वववाद खडा हो।        

 

8.17.5 के्रडडि काडि  

 

क  जब आप के्रडडट काडड के लिए आवेदन करेंगे तो हम उस समय उससे सिंबिंधित तनयमों एविं शतों जसै े
शुल्क, ब्याज एविं अन्य प्रभार, बबलििंग एविं भुगतान, अततदेय (ओवरड्यू) की गणना का तरीका, केवि 
‘न्यूनतम बकाया रालश’ का भुगतान करने का प्रभाव, नवीकरण एविं समापन प्रकक्रया एविं काडड के 
पररचािन हेतु आपको अपेक्षक्षत ककसी अन्य जानकारी की सूचना देंगे। 

ख  हम आवेदन करते समय आपको अतत महत्वपूणड तनयमों एविं शतों की प्रतत देंगे। 

ग  जब आप के्रडडट काडड के लिए आवेदन करते हैं/सेवा प्राप्त कर रहे हैं तो हम आपको िक्षक्षत समय 
सीमा (टागेटेड टनड अराउिं ड टाइम) के बारे में सूधचत करेंगे।  

घ  अगर हम आपके प्रोफाइि को के्रडडट काडड जारी करने हेतु उपयुतत समझते हैं तो हम आपको एक 
तनक्ष्क्रय (डीएक्तटवेटेड) के्रडडट काडड जारी कर देंगे तथा आप द्वारा काडड स्वीकृतत की सूचना प्राप्त 
होने एविं उसे सकक्रय करने हेत ुअपेक्षक्षत कदम उठाने के बाद यह काडड सकक्रय ककया जाएगा जो कक 
तनददडष् ट अन्य शतों के अिीन होगा। 

ङ  यदद हम आपकी सहमतत के बबना काडड सकक्रय कर देते हैं/आपकी सहमतत के बबना ददए गए काडड 
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के बबि पर प्रभार िगाते हैं तो हम न केवि उस प्रभार को तुरिंत वापस कर देंगे, बक्ल्क उस प्रभार 
की दगुनी रालश जुमाडने के रूप में आपको वापस करेंगे। 

च  हम आपकी लिखखत सहमतत के बाद ही आपको ऋण/क्रडडट सुवविा देंगे या आपके काडड की के्रडडट 
सीमा में ववृद्ध करेंगे। इिेतट्रॉतनक माध यम से प्राप्त सहमतत जहािं आप ववलशष् ट रूप से ककसी िेनदेन 
एविं अतत महत्वपूणड शतों के पढे जाने को प्रमाखणत करते हैं एविं जहािं इस प्रकार की सहमतत के डडक्जटि 
ररकॉडड को सहमतत के सा् य के रूप में प्राप्त ककया जा सकता है , उसे भी सहमतत माना जाएगा।  

छ  हम आपके द्वारा नालमत व्यक्तत को अततररतत (एड ऑन) काडड जारी कर सकते हैं। हम आपके अनुरोि 
पर आपको जारी उस अततररतत काडड के लिए क्रडडट सीमा तनिाडररत कर देंगे। उस अततररतत काडडिारक 
द्वारा ककए गए सभी िेनदेन के लिए आप क्जम्मेदार होंगे।  

ज  अगर आपके के्रडडट काडड की सीमा को कम  ककया जाना प्रस्ताववत है तो हम इसके कारण का उल्िेख 
का करते हुए उसकी सूचना आपको एसएमएस/ई-मेि द्वारा भेजेंगे तथा उसके बाद लिखखत रूप से 
उसकी पुक्ष्ट करेंगे।  

झ  हम आपके काडड तनरस्त करने के अनुरोि का पािन करना सुतनक्श्चत करेंगे तथा आपका लिखखत 
अनुरोि या हमारे पास पिंजीकृत आपके ई-मेि आईडी के माध यम स ेप्राप्त के्रडडट काडड बिंद/तनरस्त 
करने के ई-मेि की प्राक्प्त के 7 कायडददवसों के अिंदर आपको इसकी पुक्ष्ट करेंगे बशते कक बकाया 
रालश का तनपटान/भुगतान कर ददया गया हो। 

 

8.17.5.1 क्रडडि काडि विििण  

 

क  आपके के्रडडट काडड के प्रबिंिन में आपकी सहायता करने और के्रडडट काडड के माध यम से की गई 
खरीदारी/नकदी आहरण के ब्यहरों की जािंच करने के लिए हम आपके क्रडडट काडड का प्रयोग करत े
हुए/उसके द्वारा ककए गए िेनदेन का तन:शुल्क मालसक वववरण भेजेंगे। के्रडडट काडड वववरण प्रत्येक 
महीने की एक पूवडतनक्श्चत तारीख को डाक/कोररयर द्वारा आपके पते पर या आपकी इच्छानुसार हमारे 
पास पिंजीकृत आपके ई-मेि पर भेजा जाएगा। आप इस वववरण को इिंटरनेट पर भी देख सकते हैं। 
  

ख  यदद आपको यह वववरण नहीिं लमिता है तो हम आशा करते हैं कक आप हमसे सिंपकड  करेंगे क्जससे 
हम आपको यह ब्यहरा पुन: भेज सकें  ताकक आप भुगतान कर सकें  तथा अगर कुछ अपवाद हो तो 
आप समय रहते बता सकें । 

ग  हम शुल्क एविं प्रभार तथा तनयमों एविं शतों की में होने वािे ककसी भी पररवतडन के बारे में आपको 
बताएिंगे। सामान्यत:, पररवतडनों को (ब्याज दर या ववतनयामक अपेक्षाओिं के कारण िागू होन ेवािे के 
अिावा) कम से कम एक महीने की सूचना देकर भववष् य में प्रभावी ततधथ से िागू ककया जाता है। 
इन पररवतडनों को खाते के मालसक वववरण या इसकी प्रतत के साथ अधिसूधचत ककया जाता है। 
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घ  ककसी भी क्रडडट काडड िारक की चकू सिंबिंिी क्स्थतत को क्रडडट इिंफॉमेशन किं पनी को ररपोटड करने से 
पहिे हम बोडड द्वारा अनमुोददत प्रकक्रया का पािन करेंगे क्जसमें काडडिारक को पयाडप्त सूचना जारी 
करना शालमि है। 

 

8.18 ििृीय पक्ष उत्पाद  

हम म्यूचअुि फिं ड, बीमा आदद जैसे ततृीय पक्ष उत्पाद तभी बेचेंगे जब हम वह करने के लिए अधिकृत होंगे। 
हमारे पास ततृीय पक्ष ववत्तीय उत्पादों के ववपणन एविं ववतरण की बोडड अनुमोददत नीतत होगी।  

 

क  अगर हम ककसी तनवेश/आक्स्त प्रबिंिन किं पनी या बीमा किं पनी के एजेंट के रूप में म्यूचअुि फिं ड या 
बीमा उत्पादों सदहत कोई भी तनवेश उत्पाद आपको देंगे तो हम आपको सूधचत करेंगे।  

ख  हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक हमारे द्वारा बेच ेजाने वािे सभी तनवेश एविं बीमा उत्पाद वतडमान तनयमों 
एविं ववतनयमों के अनुसार हैं। 

ग  जब आप हमसे कोई भी बैंककिं ग सेवा या उत्पाद िेते हैं तो हम आपको बदिे में ककसी भी ततृीय पक्ष 
उत्पाद खरीदने के लिए बाध य नहीिं करेंगे।  

घ  हमसे लिए गए ऋणों के लिए आप द्वारा उपिब्ि कराई गई प्रततभूततयों के मामिे में हम ककसी ववशषे 
उपिब्िकताड/उसी सिंस्था से बीमा कवर िेने पर जोर नहीिं देंगे। हमारे द्वारा ददए जाने वािे बीमा उत्पाद 
शुद्ध रूप से स्वैक्च्छक आिार पर होंगे। आप अपने पसिंद के ककसी भी सेवा प्रदाता से बीमा कवर िेन े
के लिए स्वतिंत्र होंगे। 

ङ  हम तनयलमत अिंतराि पर हमारी शाखाओिं में बेच ेजा रहे उत्पादों के िाभ के बारे में ववज्ञापन/सूचना 
बोडड/वेबसाइट पर सूचना/पमेफ्िेट ववतरण आदद द्वारा आपको बताएिंगे, जबतक कक आपने इस तरह 
की सूचना प्राप्त न करने का ववकल्प न ददया हो।  

च  हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक शाखाओिं में बेच ेजा रहे सभी तनवेश एविं बीमा उत्पाद के बारे में उन 
उत्पादों को बेचनेे वािे योग्य व्यक्ततयों द्वारा आपको उसके बारे में बताया जाए। 

छ  हम आपको तनवेश/बीमा उत्पादों को बेचने से पहिे उपयुतत ग्राहक पररश्रम उपायों को िागू करेंगे।         

ज  हम आपको कोई भी उत्पाद तभी बेचेंगे जब हमें िगेगा कक वह उत्पाद आप के लिए उपयुतत एविं 
उधचत है।  

झ  हम ककसी भी प्रस्ताववत उत्पाद के लिए आपसे लिखखत सहमतत प्राप्त करने के बाद या प्रमाखणत 
इिेतट्रॉतनक माध यमों के द्वारा आवश् यक प्रमाणीकरण के बाद ही आपसे अपेक्षक्षत आवेदन एविं दस्तावेज 
प्राप्त करेंगे।  

ञ  हम आपको ददए जाने वािे उत्पाद के ववस्ततृ तनयमों एविं शतों को आपको उपिब्ि कराएिंगे।  

ट  हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक ववलभन्न उत्पादों को बेचने से सिंबिंधित सेवा प्रभारों को प्रदलशडत ककया 
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जाए एविं आपको उपिब्ि कराया जाए।  

ठ  हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक योजना के अनुसार वववरण/पॉलिसी दस्तावेज आपको औपचाररकताएिं 
(स्वास्थ् य परीक्षण सदहत) पूरी करने के 30 ददनों के अिंदर प्राप्त हो जाएिं। 

ड  हम आपको अधिकतम सिंभव ‘बबक्री बाद सेवा’ उपिब्ि कराएिंगे जैसे एसआईपी की याद ददिाना, 
अद्यतन एनएवी, पररपतवता ततधथ, प्रीलमयम भुगतान की देय ततधथ आदद।  

ढ  हम आवधिक अिंतराि पर आप द्वारा लिए गए उत्पादों/योजनाओिं के तनष् पादन के आिार पर सूचना 
उपिब्ि कराएिंगे।  

ण  हम म्यूचअुि फिं ड/बीमा/अन्य ववत्तीय किं पतनयों से उनके उत्पादों के ववपणन के लिए प्राप्त होने वािे 
कमीशन/अन्य शुल्कों का वववरण आपको देंगे। 

 

8.19 के्रडडि पिामशि सुविधा  

हम के्रडडट परामशड सुवविा प्रदान करने का प्रयत्न करेंगे। जहािं कहीिं भी यह सुवविा उपिब्ि है, हम एक ववशषे 
कें द्र पर ककसी बैंक द्वारा उस कें द्र पर बनाए गए परामशड कें द्र का पता, समय आदद अपनी शाखाओिं में प्रदलशडत 
करेंगे क्जससे आप उस सेवा का िाभ उठा सकें । 
 

8.20 रिकाडि प्राप्ि किना  

हम अनुरोि ककए जाने पर तनिाडररत िागत पर आपके िेनदेन से सिंबिंधित ररकॉडड उपिब्ि कराएिंग, बशत े
कक वह उस ररकॉडड के तनिाडररत परररक्षण अवधि (वप्रसवेशन पीररयड) के अिंतगडत हो।  

             

9. शाखा बंद किना / स्थानांिरिि किना  

क  अगर हम अपनी शाखा स्थाई रूप से बिंद करने या अपनी शाखा के स्थानािंतरण की योजना बना रहे 
हैं या हम आपको बैंककिं ग सेवाएिं नहीिं उपिब्ि करा पाएिंगे तो, हम :   

i) अगर उस कें द्र पर ककसी अन्य बैंक की शाखा नहीिं है तो आपको 02 महीने का नोदटस देंगे,  

ii) अन्य सभी मामिों में एक महीने का नोदटस देंगे 

ख  अगर हम शाखा को स्थानािंतररत कर रहे हैं तो हम अपनी शाखा के नए स्थान का पूरा पता आपको 
सूधचत करेंगे।  

ग  हम शाखा के कायडसमय में हुए ककसी भी बदिाव के बारे में आपको सूधचत करेंगे।    
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10. वित्िीय समािेशन 

क  हम बबना ककसी न्यूनतम शषे की आवश् यकता के ‘प्राथलमक बैंक जमा खाता’ उपिब्ि कराएिंगे बशते 
कक भारतीय ररजवड बैंक द्वारा समय-समय पर बैंक खाता खोिने के लिए जारी ‘अपना ग्राहक जातनए’ 
(केवाइसी)/िन शोिन (एएमएि) सिंबिंिी तनदेशों का पािन ककया जाए। हम बबना ककसी प्रभार के एटीएम 
काडड या एटीएम-सह-डबेबट काडड सदहत न्यूनतम आम सुवविाएिं भी उपिब्ि कराएिंगे क्जसके बारे में 
आपको जानकारी दी जाएगी। खाता खोिने के समय सभी सिंबिंधित वववरण की जानकारी आपको 
पारदशी तरीके से दी जाएगी। 

ख  हम सरिीकृत केवाइसी मानदिंडों के आिार पर ऐसे खाते खोिने की सुवविा प्रदान करेंगे। तथावप, इन 
खातों को इसके अततररतत ‘छेाटे खाते’ की तरह माना जाएगा तथा इस पर कुछ प्रततबिंि भी होंगे क्जसके 
बारे में आपको सरि तरीके से स्थानीय भाषा में समझाया जाएगा। 

ग  हम ‘प्राथलमक बचत बैंक जमा खाता’ खोिने के लिए आवश् यकताओिं एविं ‘छोटा खाता’ खोिने के लिए 
सरिीकृत केवाईसी मनदिंडों के अिंतगडत अपेक्षक्षत दस्तावेजों की सूचना द्वलभाषी/बत्रभाषी रूप से अपनी 
शाखाओिं में प्रमुखता से प्रदलशडत करेंगे। 

घ  हम अपने स्टाफ, ववशषे रूप से पररचािन स्टाफ को उपरोतत के बारे में जागरूकता फैिाने के लिए 
प्रलशक्षक्षत करने सदहत अन्य कदम उठाएिंगे। 

ङ  हम प्राथलमक बैंककिं ग सुवविाओिं को तन:शुल्क उपिब्ि कराएिंगे जैसे कक एक माह में कुछ तनिाडररत 
आहरण द्वारा खाता बनाए रखना, सामान्य के्रडडट काडड एविं राज्य एविं कें द्र सरकार की सुवविाओिं का 
इिेतट्रॉतनक प्िेटफॉमड के माध यम से अिंतरण। 

च  अगर आप इच्छुक होंगे तो हम आपको या ता तन:शुल्क या बहुत कम प्रभार के साथ मूल्यवधिडत सेवाएिं 
भी उपिब्ि कराएिंगे तथा इसके बारे में आपकी भाषा में आपको समझाएिंगे। 

छ  अगर सेवाओिं, िेनदेन या प्रभार में कोई पररवतडन होता है तो इसके प्रभावी होने से कम से कम एक 
माह पूवड आपको अवगत करा ददया जाएगा। 

ज  अगर कोई पररवतडन होता है तो इसकी सूचना आपके लिए उपयुतत तरीके से उपिब्ि कराई जाएगी 
जैसे कक शाखा में सूचना प्रदलशडत कर या व्यवसाय सिंपकी (बबजनेस करसपोंडेंट) या पत्र द्वारा आदद। 

झ  अगर वहािं हमारी शाखा नहीिं है तो, हम भारतीय ररजवड बैंक के ददशातनदेशों एविं सहमत रोडमैप (अगर 
कोई है) के अनुसार, बबना बैंक सुवविा वािे क्षेत्रों में व्यवसाय सिंपकी (बबजनेस करसपोंडेंट) /व्यवसाय 
सहायक (बबजनेस फेलिलसटेटर) तनयुतत करने का प्रयत्न करेंगे क्जससे खाते खोिना, जमा एविं रालश 
का आहरण तथा एक स्थान से दसूरे स्थान पर रालश अिंतरण की सुवविा लमि सके। िेककन यह सब 
रालश एविं आहरण की सिंख् या, बकाया पूछताछ आदद के कुछ प्रततबिंिों के साथ होगा। 

ञ  हम मोबाइि बैंककिं ग सुवविाएिं प्रदान करने का भी प्रयास करेंगे।  
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ट  हम िन-ववप्रेषण के अन्य मोड जैसे मोबाइि फोन, ईसीएस, एनईएफटी आदद जैसे इिेतट्रॉतनक 
प्िेटफॉमड भी उपिब्ि कराने का प्रयास करेंगे। 

ठ  हम बीसी/बीएफ की सभी गक्ल्तयों एविं आचरण के लिए क्जम्मेदार होंगे तथा उनके ववरुद्ध की गई 
ककसी भी लशकायत की जािंच कराई जाएगी।  

ड  हम आवश् यकता पडने पर वहन करने योग्य िागत पर आपको ऋण सुवविा भी प्रदान करेंगे, जो कक 
कुछ तनयमों एविं शतों के अिीन होगी तथा इसके बारे में ऋण सुवविा के लिए आवेदन करते समय 
बताया जाएगा। 

ढ  हम आपकी आवश् यकतानुसार अपने ववलभन्न ऋण उत्पादों के बारे में आपको बताएिंगे क्जसमें आपके 
ऋण आवेदन पर कारडवाई करने के लिए आवश् यक न्यूनतम सूचना, ऐसे ऋणों पर िागू महत्वपूणड 
तनयम एविं शत,े बैंक के पास रखी जाने वािी प्रततभूतत, ब्याज िगाने का तरीका एविं अवधि , चकुहती 
प्रककया आदद शालमि है। 

ण  हम एक िाख तक की ऋण सीमा तक सिंपाक्श्वडक प्रततभूतत (कोिेटरि सेतयूररटी) की मािंग नहीिं करेंगे 
(एमएसई ग्राहकों को ऋण इसमें शालमि नहीिं है जहािं सिंपाक्श्वडक मुतत सीमा रु 10 िाख है)।  

त  अगर हमसे िी गई ऋण सुवविा की चुकहती में आपको कोई ववत्तीय परेशानी हो रही है तो हम ऐस े
मामिों पर सहानुभूततपूवडक एविं सकारात्मक रूप से ववचार करेंगे। 

थ  अगर उपरोततानुसार अपनी ववत्तीय परेशानी स ेहमें अवगत करा सकते हैं क्जससे हम आपकी सहायता 
कर सकें ।  

द  हम जहािं आवश् यक होगा वहािं कोई ररवाइवि पैकेज बनाकर आपकी कदठनाईयों को दरू करने का प्रयत्न 
करेंगे बशते यह पैकेज आपके एविं हमारे दहत में हो।  

ि  हम सामान्य शाखा बैंककिं ग या वैकक्ल्पक चनैि के माध यम से (सूचना एविं सिंचार प्रहद्योधगकी समधथडत 
प्िेटफॉमड के अिंतगडत ददए गए उपायों द्वारा) खातािारकों को बैंक खाता पररचािन करने हेतु लशक्षक्षत 
एविं मागडदशडन करेंगे।  

न  हम ग्राहकों को लशक्षक्षत करने के लिए ववत्तीय साक्षरता कायडकिापों का आयोजन करेंगे। 

ऩ  हम ि् य समूह की सहभाधगता के साथ गािंवों एविं शहरों में ववत्तीय समावेशन के लसद्धािंतों को प्रचाररत 
करने के लिए कैं प, स्टॉि एविं टाउन हॉि कायडक्रम आयोक्जत करेंगे।  

प  हम हर वगड के बैंक स्टाफ को सामान्य रूप से देश एविं ववशषे रूप से बैंक में चिने वािे ववत्तीय 
समावेशन प्रयासों के बारे में लशक्षक्षत करने की एक प्रकक्रया आरिंभ करेंगे।  

फ  हम ववत्तीय समावेशन की ददशा में बैंक प्रयासों के सही तनष् पादन को सुतनक्श्चत करने के लिए बैंक 
अधिकाररयों के गैर-बैंककिं ग क्षेत्रों में तनयलमत/राजमराड के दहरों की एक प्रणािी िागू करेंगे। 
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ब  हम आपकी लशकायतों पर तुरिंत ध यान देकर उसे तत्काि तनपटाने का प्रयास करेंगे। 

भ  अगर आपको बैंक या उसके बीसी/बीएफ से कोई लशकायत है तो हम आपको लशकायत दजड करने के 
तरीके तथा बैंक में लशकायतों के तनपटान की प्रकक्रया के बारे में बताएिंगे तथा अगर आपकी लशकायत 
का तनपटान नहीिं होता है या बैंक से आपकी सिंतुक्ष्ट के अनुरूप नहीिं होता है तो आपको बैंककिं ग िोकपाि 
योजना की जानकारी भी देंगे।  

म. हम ववत्तीय समावेशन कायडक्रम का वहृद प्रचार करेंगे तथा ग्राहकों को ववलभन्न उत्पादों एविं सेवाओिं 
के बारे में लशक्षक्षत करेंगे। 

 
 

11. िरिट य नागरिक एिं तन:शक्िजन व्यष्क्ि 

 
क  हम वररष् ठ नागररक, तन:शततजन एविं अलशक्षक्षत व्यक्ततयों जैसे अपने ववशषे ग्राहकों के लिए हमारे 

साथ बैंककिं ग करना सरि एविं सुवविाजनक बनाने का हरसिंभव प्रयास करेंगे। इसमें ऐसे ग्राहकों एविं 
आवेदकों के  लिए सुवविाजनक नीततयािं, उत्पाद एविं सेवाएिं ववकलसत करना शालमि है।  

ख  हम बैंककिं ग सेवाओिं को आपकी पहुिंच में िाने के लिए सुिार करने हेत ुप्रणािी एविं प्रकक्रया ववकलसत 
करने का प्रयास करेंगे।  

ग  हम अपने एटीएम एविं शाखाओिं में अिंदर प्रवेश के रास्ते को आपके लिए सुगम बनाने का प्रयास करेंगे।  

घ  हम आपकी बैंककिं ग िेन-देन में सहायता करन ेके लिए आपसे बातचीत करन ेवािे स्टाफ को सिंवेदनशीि 
व्यवहार करने हेतु प्रेररत करेंगे। 

ङ  इस कोड में की गई अन्य प्रततबद्धताओिं के अिावा हम: 

(i) हम आपको प्राथलमकता देंगे। हम बैंककिं ग िेनदेन एविं लशकायतों के तनवारण के लिए आपको 
व्यक्ततगत सेवाएिं देनेका प्रयास करेंगे।  

(ii) हम बैंककिं ग हॉि में बैठन ेकी व्यवस्थाएिं उपिब्ि कराने का प्रयत्न करेंगे।  

(iii) हम लसिंगि वविंडो प्रकक्रया द्वारा आपको अपनी सेवाएिं प्रदान करने का प्रयात्न करेंगे। 

(iv) हम आप द्वारा अधिकृत व्यक्ततयों को आप द्वारा ददए गए प्राधिकार-पत्र एविं पासबुक ददखाने 
पर आप द्वारा तनिाडररत सीमा तक ही आपकी तनधियों के आहरण की अनुमतत देंगे।  

(v) हम ववशषे पररक्स्थततयों में (जैसे कक अस्वस्थता, शाखा में आने में असमथडता आदद) ‘आपके द्वारा 
तक’ बैंककिं ग सेवा (नकदी िाने/खाते में जमा करने हेतु लिखत/ या चके जारी करने पर/लिखखत 
अनुरोि पर नकदी/मािंग ड्राफ्ट देने) उपिब्ि कराने का प्रयत्न करेंगे। 
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(vi) हम आपके (पेंशनरों को) खाते में जमा की गई पेंशन सिंबिंिी वववरण की एक पेंशन पची जारी 
करेंगे।  

(vii) हम ववशषे पररक्स्थततयों में आपके दरवाजे तक पेंशन ववतरण कराने की व्यवस्था करने का प्रयत्न 
करेंगे। 

(viii) हम आपके द्वारा हमारे बैंक की ककसी भी शाखा में जमा ककया जाने वािा जीववत प्रमाण-पत्र 
(पेंशनरों के लिए) स्वीकार करेंगे। 

(ix) हम ववकिािंग व्यक्ततयों के सिंबिंधियों/अलभभावकों को राष् ट्रीय न्यास अधितनयम 1999 के अिंतगडत 
ववधिक अलभभावक तनयुतत करने हेतु मागडदशडन कर सकते हैं। क्जसके अतिंगडत ऑदटज़्म, सेररग्ब्ि  
पाल्सी, ददमागी रूप से कमजोर एविं कई तन:शततता वािे व्यक्तत ववधिक अलभभावक को तनयुतत 
कर सकते हैं जो कक उन तन:शतत व्यक्ततयों के लिए खाते खोि सकता है एविं पररचालित कर 
सकता है।  

(x) हम यह सुतनक्श्चत करेंगे कक चके बुक सुवविा, एटीएम सुवविा, नेट बैंककिं ग सुवविा, िॉकर सुवविा, 
खदुरा ऋण, के्रडडट काडड आदद जैसी बैंककिं ग सुवविाओिं को बबना ककसी भेदभाव के आिंखों से कम 
देखने वािे (ववजु़अिी चैिेंज्ड) ग्राहकों को भी ददया जाएगा। 

(xi) हम आिंखों से कम देखने वािे (ववजु़अिी चिैेंज्ड) व्यक्ततयों को ववलभन्न बैंककिं ग सुवविाओिं का 
िाभ उठाने में हरसिंभव सहायता करेंगे।  

(xii) हम तनयलमत रूप से बैठकों का आयोजन करने का प्रयास करेंगे क्जससे आप अपनी बात कह 
सकें  तथा सामूदहक अनुभव का िाभ उठा सकें ।    

 

12. अपने खािों की सुिक्षा किना  

12.1 सुिक्षक्षि एिं विश् िसनीय बैंक्रकंग एिं र्ुगिान प्रणाली  

क  हम यह सुतनक्श्चत करने का उत्कृष् ट प्रयास करेंगे कक आपको सुरक्षक्षत एविं ववश् वनीय बैंककिं ग एविं भुगतान 
प्रणालियों का िाभ लमिे तथा आप उस पर ववश् वास कर सकें ।  

ख  हम सुरक्षा व्यवस्थाओिं के एक भाग के रूप में गहन तनगरानी के लिए जहािं व्यवहायड होगा वहािंसीसीटीवी 
िगाएिंगे।  

 

12.2 हमें अद्यिन िखें  

क  कृपया यह सुतनक्श्चत करें कक हमें आपको आवश् यक एिटड भेजने के लिए आप अपना वतडमान पता, 
फोन निंबर, मोबाइि फोन निंबर एविं/या ई-मेि आईडी को अद्यतन रखें।  

ख  कृपया यह सुतनक्श्चत करें कक जब भी आपके वतडमान पता, फोन निंबर, मोबाइि फोन निंबर एविं/या 
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ई-मेि आईडी में कोई पररवतडन होता है तो हमें अवश् य सूधचत करें क्जससे हम आवश् यकता पडने पर 
आपसे सिंपकड  कर सकें । 

 

12.3 अपने खािे को जांचना  

क  हम यह लसफाररश करते हैं कक आप अपने वववरण एविं पासबुक की तनयलमत रूप से जािंच करें। अगर 
आपको कोई प्रववक्ष्ट गित िगती है तो आपको हमें तत्काि बताना चादहए क्जससे हम उसकी जािंचकर 
सकें । सीिे नामे (डाइरेतट डबेबट) एविं स्थाई आदेशों की तनयलमत जािंच करन ेसे आप यह सुतनक्श्चत 
कर सकते हैं कक पैसा अपनी सही जगह जा रहा है।  

ख  अगर हम आपके खाते के ककसी िेनदेन की जािंच करना चाहते हैं तो आपको हमारे साथ तथा 
पुलिस/अन्य जािंच एजेंलसयों के शालमि होन पर उनके साथ सहयोग करना चादहए। 

 

12.4 ध यान िखना  

आपके खाते की सुरक्षा के लिए तथा िोखािडी से बचने के लिए आपको अपनी चकेबुक, पासबुक एविं अन्य 
सुरक्षा सूचना का ध यान रखना अतनवायड है। कृपया सुतनक्श्चत करें कक आप तनम्नलिखखत सुझावों का ध यान 
रखते हैं:  

 

क  ऐसा न किें: 

i) अपने चकेबुक एविं काडड को साथ न रखें।  

ii) कोरे चकेों पर हस्ताक्षर करके न रखें। 

iii) ककसी को भी अपने खाता वववरण, पासवडड या अन्य सुरक्षा सूचना की जानकारी न दें।   

ख   अपने काडड/चकेबुक को दरुुपयोग से रोकने के लिए आप तया करें हम इसकी सूचना आपको देंगे। 

ग  आपकी चकेबुक, पासबुक या एटीएम/डबेबट काडड के चोरी होने या खोन पर या ककसी अन्य को आपके 
वपन या अन्य सूरक्षा सूचना के बारे में पता चिने पर , हमें सूधचत करते ही हम इनके दरुुपयोग को 
रोकने के लिए उपयुतत कदम उठाएिंगे। अगर ककसी अन्य को आपके वपन/पासवडड का पता चि जाता 
है तो आपको इसे बदि देना चादहए। 

घ  आपकी चकेबुक, पासबुक या एटीएम/डबेबट काडड के चोरी होने या खोन पर या ककसी अन्य को आपके 
वपन या अन्य सूरक्षा सूचना के बारे में पता चिने पर , यह आवश् यक है कक आप हमें तत्काि इसकी 
सूचना दें।  

ङ  आप इसके खोन की सूचना हमें आपको ददए गए हमारे 24 घिंटे के तन:शुल्क निंबर पर दे सकते हैं 
तथा उसकी लिखखत सूचना तत्काि हमें दे सकत ेहैं। ववकल्प के तहर पर आप इसकी सूचना हमें आपको 
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ददए गए हमारे ईमेि पर भी दे सकते हैं। 

च. जब तक आप हमें सूधचत नहीिं कर देते तब तक दरुुपयोग के लिए आप क्जम्मेदार होंगे। 
 

12.5 र्ुगिान तनिस्ि किना 

क  ककसी चेक का भुगतान रोकने या ददए गए स्थाई अनुदेश को तनरस्त करने या प्रत्यक्ष नामे तनदेश 
को तनरस्त करने के लिए आप हमें लिखखत में सूधचत करें।  

ख  हम आपके द्वारा ककसी भी अधिदेश को हटाने के लिए ददए गए तनदेश को स्वीकार करेंगे तथा इसके 
लिए हम िाभाथी/प्रयोतत सिंस्था से उस तनदेश को हटाने के लिए पूवड सहमतत/स्वीकृतत की मािंग नहीिं 
करेंगे।  

ग  अगर आप तनरस्त करने के तनणडय का नोदटस नहीिं देते हैं तो भुगतान तनरस्त करना सिंभव नहीिं होगा।  

घ  के्रडडट काडड भुगतान को तनरस्त करना तनिाडररत तनयमों एविं शतों के अिीन होगा।  

 

12.6 नुकसान की जिाबदेही  

अगर आप िोखा करते हैं तो अपने खाते में हुई हातन के लिए आप क्जम्मेदार होंगे। अगर आप उपयुतत साविानी 
से काम नहीिं करेंगे, तो उससे हुई हातन के लिए आप क्जम्मेदार होंगे।   
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अनलुग्न- शब्दािली  
इन पररभाषाओिं में इस कोड में प्रयुतत शब्दों एविं पदों का अथड स्पष् ट ककया गया है। यह सटीक ववधिक या 
तकनीकी पररभाषाएिं नहीिं हैं।  

एिीएम  

स्वचालित टेिर मशीन (एटीएम) एक ऐसी मशीन है क्जसमें ग्राहक अपने काडड के साथ वपन का प्रयोग करके 
नकदी, सूचना एविं अन्य सूचनाएिं प्राप्त कर सकता है। 
 

बैंक्रकंग लोकपाल  

भारतीय ररज़वड बैंक द्वारा स्थावपत एक स्वतिंत्र वववाद तनपटान प्राधिकारी जो कक बैंकों के साथ व्यक्ततयों 
एविं छोटे व्यवसायों के वववादों का तनपटान करता है। 
 

काडि  

ककसी भी प्िाक्स्टक काडड के लिए प्रयुतत सामान्य शब्द , क्जसका प्रयोग करके ग्राहक वस्तुओिं एविं सेवाओिं 
के भुगतान या नकदी का आहरण कर सकता है। इस कोड में इसमें डबेबट, क्रडडट, स्माटड एविं एटीएम काडड 
शालमि हैं।  

 

के्रडडि काडि  

के्रडडट सुवविा वािा एक प्िाक्स्टक काडड है, क्जसका उपयोग वस्तुओिं एविं सेवाओिं के भुगतान या नकदी आहरण 
के लिए ककया जाता है। 
 

चके संग्रहण नीति  

चके सिंग्रहण नीतत का तात्पयड उस नीतत से है क्जसका पािन बैंक द्वारा ककसी बैंक के खाते में जमा करन े
के लिए ववलभन्न स्थानीय एविं बाहरी चकेों एविं लिखतों के सिंबिंि में ककया जाता है। यह नीतत अन् य बातों 
के साथ-साथ तनम्नलिखखत मदों से भी सिंबिंधित होती है: 
¶ चके खरीदने का अनुरोि  

¶ चके रालश जमा करने से सिंबिंधित समय-सीमा 
¶ चके सिंग्रहण में देरी होने पर ब्याज अदा ककया जाना  

¶ स्थानीय एविं बाहरी चकेों को तुरिंत जमा ककया जाना  

¶ मागड में खो जाने वािे चेक/लिखत एविं ऐसे सिंग्रहण के लिए िगने वािा प्रभार।  

 

ग्राहक  

ऐसा व्यक्तत क्जसका बैंक में खाता होता है (क्जसके अिंतगडत अन्य व्यक्तत के साथ सिंयुतत खाता या तनष् पादक 
या न्यासी या दहिंद ुअवलभतत पररवार के कताड के तहर पर रखा जाने वािा खाता, िेककन इनमें एकि 
व्यापाररयों/स्वालमत्व, भागीदारी , किं पतनयािं, तिबों तथा सोसायटी के खाते शालमि नहीिं हैं) या जा बैंक से 
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कोई अन्य उत्पाद/सेवाएिं प्राप्त करता है। 
 

चालू खािा 
एक प्रकार का मािंग जमा खाता क्जसमें एक तनिाडररत सहमत रालश तक या खाते में बकाया रालश के आिार 
पर कई बार िनरालश का आहरण ककया जा सकता है।  
 

मिृक (खािाधािक का) खािा 
मतृक खाता वह जमा खाता होता है क्जसमें या तो एकि खातािारक की मतृ्यु हो गई है या सिंयुतत खाते 
के मामिे में एक से अधिक सिंयुतत खातािारकों का तनिन हो गया हो। 
 

डीमेि खािा  

डीमेट खाते का आशय अमूतड (डीमेदटररयिाइज्ड खाते) खाते से है तथा वह खाता होता है क्जसमें तनवेशकों 
के स्टॉक इिेतट्रॉतनक रूप में रखे जाते हैं।  
 

जमा खािा  

¶ ‘बचत खाते’ का अथड है एक प्रकार की मािंग जमारालश जो कक एक तनिाडररत अवधि में बैंक द्वारा 
स्वीकृत आहरण रालश एविं आहरण की सिंख् या जैसे प्रततबिंिों के अिीन है।  

¶ ‘मीयादी जमा’ का अथड है बैंक द्वारा एक तनक्श्चत अवधि के लिए प्राप्त िनरालश क्जसका आहरण 
उस तनयत अवधि के बाद ही ककया जा सकता है तथा इसमें आवती/दोहरा िाभ जमारालशयािंअल्पावधि 
जमारालशयािं/मीयादी जमारालशयािं/मालसक आय प्रमाण-पत्र/ततमाही आय प्रमाण-पत्र आदद शालमि हैं।  

¶ ‘सूचना पर देय जमारालश’ का अलभप्राय तनक्श्चत अवधि के लिए मीयादी जमा से है िेककन एक पूरे 
बैंककिं ग ददवस का नोदटस देकर उसका आहरण ककया जा सकता है।  

 

इष्क्ििी 
इक्तवटी का अलभप्राय है ककसी कारपोरेट सिंस्था की पूिंजी का वह अिंश जो कक मूतड या अमतूड (कफक्  जकि या 
डीमेदटररयिाइज़्ड) रूप में किं पनी के शयेरों के तहर पर प्रस्तुत ककया जाता है। 
 

इलेक्र तनक समाशोधन सेिा  

यी इिेतट्रॉतनक तनधि अिंतरण का वह प्रकार है क्जसके अिंतगडत समाशोिन गहृ की सेवाओिं का उपयोग करत े
हुए एक बैंक के खाते से दसूरे बैंक के खाते में तनधि अिंतरण ककया जाता है। 
 

स्थाई ब्याज दि  

ककसी ऋण पर स्थायी ब्याज दर का तात्पयड है ऋण की सिंपूणड अवधि में ब्याज दर स्थायी रहती है या ऋण 
के तनयमों एविं शतों के अनुसार उसमें आरिंभ के कुछ वषों के बाद सिंशोिन ककया जा सकता है। 
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अस्थायी ब्याज दि  

ककसी भी ऋण पर अस्थायी ब्याज दर का अलभप्राय है कक ब्याज दर स्थायी नहीिं रहती बक्ल्क इसे सिंदभड दर 
से सिंबद्ध ककया जाता है तथा सिंदभड दर में होने वािे बदिाव के अनुरूप इसमें बदिाव होता है। 
 

गािंिी  

ककसी व्यक्तत द्वारा ददया गया वचन 

 

सिकािी ब न्ड  

सरकारी बॉन्ड का तात्पयड है सरकार द्वारा सावडजतनक ऋण िेने की दृक्ष्ट से बनाई एविं जारी की गई प्रततभूतत। 
 

अपरिचार्लि/तनष्टक्रय खािा  

अपररचालित/तनक्ष्क्रय खाता वह बचत बैंक या चािू खाता होता है क्जसमें वपछिे दो वषों से कोई िेनदेन न 
हुआ हो।  
 

मेल  

भहततक या इिेतट्रॉतनक रूप में उपिब्ि पत्र 

 

एनईएफिी  

राष् ट्रीय इिेतट्रॉतनक तनधि अिंतरण (एनईएफटी) प्रणािी एक राष् ट्रव्यापी तनधि अिंतरण प्रणािी है क्जसके अिंतगडत 
देश में क्स्थत ककसी एक बैंक की शाखा से दसूरे बैंक की शाखा में तनधि अिंतरण ककया जाता है। 
 

नामांकन सुविधा  

नामािंकन सुवविा से बैंक तनम्नलिखखत कायड करने में समथड होते हैं: मतृक जमाकताड के खाते में उपिब्ि 
िनरालश को उसके नालमती को अदा करना, बैंक की सुरक्षक्षत अलभरक्षा में उपिब्ि मतृक की वस्तुओिं को नालमती 
को सौंपना, ककराएदार की मतृ्यु की दशा में बैंक िॉकर में उपिब्ि वस्तुओिं को ककराएदार के नालमती को 
सौंपना।  
 

अप्रचर्लि (गिािधध) चके 

चके जारी होने के तीन माह बाद उगाही के लिए प्रस्तुत ककया गया चके। 
 

पैन  

यह भारत सरकार के आयकर ववभाग द्वारा आबिंदटत की जाने वािी दस एल्फान्यूमररक केरेतटर वािी अखखि 
भारतीय ववलशष् ट सिंख् या है। इसे िेलमनेटेड काडड के रूप में जारी ककया जाता है। यह स्थाई होता है क्जसमें 
कर-तनिाडररती के पते में पररवतडन या कर-तनिाडरण अधिकारी के बदि जाने के बाद भी पररवतडन नहीिं होता 
है।     
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पासिडि  

यह एक शब्द या सिंख् या या एतसेस कोड का लमधश्रत रूप है , क्जसका चयन ग्राहक द्वारा ककया गया है, 
क्जससे वह फोन या इिंटरनेट बैंककिं ग सेवा का उपयोग कर सके। इसका उपयोग पहचान के लिए भी ककया 
जाता है।   
  

वपन (व्यष्क्िगि पहचान संख् या)  

एक गुप्त सिंख् या , क्जसका काडड के साथ प्रयोग करने पर यह ग्राहकों को वस्तुओिं/सेवाओिं के भुगतान, नकदी 
आहरण एविं बैंक द्वारा प्रदान की जा रही अन्य सेवाओिं के उपयोग के लिए ककया जा सकता है। 
 

आििीजीएस 

आरटीजीएस का अथड ‘’वास्तववक समय सकि भुगतान’’ है। आरटीजीएस प्रणािी बैंककिं ग चनैि के माध यम 
से तनधि अिंतरण करने का सबसे तेज़ माध यम उपिब्ि कराती है। आरटीजीएस के अिंतगडत िेनदेन का तनपटान 
एकाएक (वन-टून) आिार पर ककया जाता है, क्जसे ‘सकि’ तनपटान कहा जाता है तथा ‘वास्तववक समय’ 
का अथड है क्जसमें प्रतीक्षा काि नहीिं होता। 
 

संदर्ि दि  

यह बैंक की ववतनडष् ट ब्याज दर होती है, तथा यह अस्थायी ब्याज दर पर स्वीकृत ऋण से सिंबद्ध होती है। 
ववलभन्न बैंकों द्वारा अपनी नीततयों के अनुरूप सिंदभड ब्याज दर का तनिाडरण/पररवतडन ककया जाता है। 
 

िरिट य नागरिक  

60 वषड से अधिक आयु का व्यक्तत वररष् ठ नागररक है। 
 

स्मािि काडि  

यह के्रडडट काडड आकार का प्िाक्स्टक काडड होता है क्जसमें माइक्रोधचप िगी रहती है जो कक डाटा सिंसािन 
कर सकती है। यह आिंकडों के पहचान, प्रमाणीकरण एविं सिंरक्षण का एक सुरक्षक्षत तरीका उपिब्ि कराता है। 
इस प्रयोग टेिीफोन कॉलििंग, इिेतट्रॉतनक नकदी भुगतान एविं अन्य एक्प्िकेशन के लिए ककया जाता है। 
 

दि सूची  

इस सूची में बैंक द्वारा अपने ग्राहकों के लिए उपिब्ि कराए जाने वािे उत्पादों एविं सेवाओिं पर वसूिे जाने 
वािे प्रभारों का ब्यहरा होता है। 
 

अदत्ि (अनपेड) चके  

वह चके क्जसे बैंक द्वारा ‘अदत्त’ (नकारा गया चके) बताकर वापस ककया गया हो।            
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इस कोड का तनमाडण भारतीय बैंककिं ग कोड एविं मानक बोडड द्वारा भारतीय ररज़वड 
बैंक, भारतीय बैंक सिंघ एविं सदस्य बैंकों के सहयोग से ककया गया है। इस कोड 
का प्रमुख उदे्दश् य अच्छे एविं तनष् पक्ष बैंककिं ग प्रकक्रया के प्रचार , न्यूनतम मानक 
तनिाडररत करने , पारदलशडता बढाने , उच्च पररचािन मानकों की प्राक्प्त एविं इसके 
ऊपर अच्छे बैंकर-ग्राहक सिंबिंि को बढाना है क्जससे आम आदमी का बैंककिं ग प्रणािी 
पर ववश् वास कायम रहे।  

 

BCSBI की स्थापना फरवरी 2006 में एक स्वतिंत्र सिंस्था के रूप में की गई तथा 
इसका उदे्दश् य यह तनगरानी एविं सुतनक्श्चत करना है कक óôबैंकों द्वारा सेवाएिं प्रदान 
करते समय बैंककिं ग कोड एविं मानकों का सही मायनों में अनुपािन ककया जा रहा 
हैôô। 
 

BCSBI ने दो प्रकार के कोड बनाए हैं - व्यष्क्िगि ग्राहकों के प्रति बैंक की 
प्रतिबद्धिा का कोड एविं सूक्ष् म एिं लघु उद्यमों के प्रति बैंक की प्रतिबद्धिा का कोड। 
इसे BCSBI के सदस्य बैंकों द्वारा अपनाया गया है क्जसमें अनुसूधचत वाखणक्ज्यक 
बैंक, अबडन कोआपरेदटबैंक एविं क्षेत्रीय ग्रामीण बैंक शालमि हैं।    
    

BCSBI अपनी अलभकल्पना (डडज़ाइन) एविं अधिदेश द्वारा लशकायत तनवारण 
फोरम नहीिं है। तथावप, BCSBI द्वारा बैंकों की नीततयों, कायडववधियों एविं प्रकक्रया 
में खामी सिंबिंिी लसस्टम में कमी (अगर कोई) को पहचानने की दृक्ष्ट से लशकायतों 
को देखता है एविं उन्हें दरू करने के लिए कारडवाई करता है। 
 

BCSBI के सिंबिंि में और जानकारी के लिए कृपया वेबसाइट पर जाएिं     

www.bcsbi.org.in 

 
 


