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xzkgd lsok uhfr (Customer Service Policy) 

gekjs cSad dh 614 'kk[kk,a laiw.kZ NÙkhlx<+ ds 'kgjkas] v/kZ'kgjh {ks=ksa lfgr xzkeh.k vapyksa esa dk;Zjr gSaA 

jkT; ds nwjLFk ,oa xzkeh.k {ks=ksa esa cSafdax lsok,a gekjs cSad }kjk iznk; dh tkrh gSA xzkgdksa dks mPp 

xzkgd lsok iznku djus gsrq dsUnzh; cSad }kjk dbZ lfefr;ksa dk xBu fd;k x;k gS] ftudk vuqikyu 

cSad }kjk fd;k tkrk jgk gSA  

orZeku esa cnyrs cSafdax ifjos'k dks /;ku esa j[krs gq;s gekjs cSad ds uohuy{; (Mission) /;s; 

(Vision) ,oa ewY; (Values)dh ifjdYiuk dh xbZ gS] ftldk fooj.k fuEukuqlkj gS & 

 ^^y{; (Mission) % vxzlj NRrhlx<+ dk loZfiz; cSad cuuk]^^   

 ^^/;s; (Vision) % ljy] mRrjnk;h vkSj vfHkuo foRrh; lek/kku nsus ds fy, izfrc)^^  

 ^^ewY; (Values) % lsok] ikjnf'kZrk] lnkpkj] f'k"Vrk] fujarjrk^^   

mijksDry{; (Mission) /;s; (Vision) ,oa ewY; (Values)ds dsUnz esa gekjs xzkgd ,oa mudh lqfo/kk gh 

gekjs fy, loksZifj gSA  

gekjs cSad dk u;k izrhd fpUg (Logo) or̀kdkj lajpuk esa gS tks laiw.kZrk dk izrhd gS] ftlds dsUnz esa 

gekjs xzkgd gSa] mDr izrhd fpUg (Logo) esa vafdr Tagline ßges'kk vkids lkFkÞ vafdr gS] tks  lekt 

ds leLr oxksZa dks vius foÙkh; lek/kku izkIr djus gsrq loksZÙke fodYi] vk/kqfud cSafdax lqfo/kk ,oa 

mÙke xzkgd lsok iznk; izkIr djus dk vk'oklu nsrk gSA  

cSad dh lsokvksa dk orZeku mi;ksxdrkZ vFkok Hkkoh mi;ksxdrkZ gksA lkekU;r% xzkgd esa fuEu 'kkfey 

gks ldrs gSa & 

 ,d O;fDr ;k laLFkku ftldk cSad esa [kkrk gS rFkk@vFkok ftudk cSad ds lkFk O;olkf;d laca/k 

gSA  

 og O;fDr ftldh vksj ls [kkrk j[kk x;k gSA ¼vFkkZr ykHkHkksxh Lokeh½ 

 dkuwu ds varxZr vuqer fd;s x, O;olkf;d e/;orhZ laLFkku tSls LVkWd czksdj] lauanh ys[kkdkj] 

lfyflVj vkfn }kjk lapkfyr ysunsu ds fgrkf/kdkjhA 
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 fdlh ,sls foÙkh; ysunsu] tSls ok;j varj.k vFkok ,dy ysunsu ds :i esa mPp ewY; dk ekax 

Mªk¶V izkIrdrkZ ftlls cSad dh izfr"Bk o tksf[ke gks ls lacaf/kr O;fDr vFkok laLFkkuA  

 

'kk[kkvksa esa xzkgd lsok esa lq/kkj gsrq izR;sd ekg dh 15 rkjh[k dksa xzkgd lsok lfefr dh cSBd dh 

tk;sxh ftlesa cSad ds lEekuuh; xzkgd rFkk 'kk[kk izca/kd mifLFkr gksxsaA mDr cSBd esa 'kk[kk ds 

xzkgdksa dks lfEefyr dj muls lq>ko izkIr fd, tk;sxsaA cSBd esa xzkgdksa dh f'kdk;rksa @dfBukbZ;ksa 

vkfn ij Hkh ppkZ dh tk;sxh] ftlls leL;kvksa dk Rofjr@LFkkuh; fujkdj.k fd;k tk ldsA mDr 

cSaBdks esa 'kk[kk ds lHkh izdkj ds xzkgd lfEefyr gks ldrs gSaA xzkgd ls izkIr lq>koksa dks xzkgd 

lfefr iath esa vafdr fd;k tkosxkA Rofjr@'kk[kk Lrj ij ykxw fd;s tk ldus okys lq>koksa ij 'kk[kk 

izca/kd vius foosd ls fu.kZ; ysdj rqjar ykxw dj ldsaxsA blds vfrfjDr uhfrxr vFkok mPpLrj ij 

fopkj ;ksX; lq>koksa dks viuh vuq'kalk lfgr {ks=h; dk;kZy; dks izsf"kr djsaxsA ftles {ks=h; dk;kZy; 

lfefr }kjk fopkj dj fu.kZ; fy;k tk ldsxkA  

 

{ks=h; dk;kZy; Lrj ij xzkgd lsok lfefr dk izk:i fuEukuqlkj gksxk & 

1. {ks=h; izca/kd & v/;{k 

2. ofj"B izca/kd ¼lkekU; iz'kklu½ & lnL; 

3. ofj"B izca/kd ¼vfxze½ & lnL; 

4. LFkkuh; 'kk[kk izca/kd ¼dksbZ nks½ & lnL; 

5. {ks=h; dk;kZy; ds lacaf/kr izHkkjh vf/kdkjh& lfpo@lnL; 

 

{ks=h; izca/kd dh v/;{krk esa  xBu fd;k tk;sxk ftlesa {ks=h; dk;kZy; ofj"B ,oa lacaf/kr d;kZikydksa 

ds vfrfjDr ,d LFkkuh; 'kk[kk izca/kd dks lfEefyr fd;k tkosxkA mDr lfefr }kjk 'kk[kkvksa ls izkIr 

lq>koksa ij fopkj fd;k tkosxkA 'kk[kkvksa ls izkIr lq>koksa ij {ks=h; dk;kZy; Lrj fuiVku ;ksX; lq>koksa 

ij {ks=h; dk;kZy; lfefr vius foosd ls fu.kZ; ysdj rqjar ykxw dj ldsaxsA blds vfrfjDr uhfrxr 

vFkok mPpLrj ij fopkj ;ksX; lq>koksa dks viuh vuq'kalk lfgr iz/kku dk;kZy; dks izsf"kr djsaxsA 

ftles iz/kku dk;kZy; lfefr }kjk fopkj dj fu.kZ; fy;k tk ldsxkA  
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iz/kku dk;kZy; Lrj ij xzkgd lsok lfefr dk Lo:i fuEukuqlkj gksxk & 

 

1. lgk;d egkizca/kd ,oa eq[; xzkgd lsok vf/kdkjh & v/;{k 

2. izHkkjh] vfxze foHkkx & lnL; 

3. izHkkjh] ;kstuk foHkkx & lnL; 

4. izHkkjh] lrdZrkfoHkkx & lnL; 

5. izHkkjh] vads{k.k foHkkx& lnL; 

6. izHkkjh] lkekU; cSfdax foHkkx& lfpo@lnL; 

 

mDr lfefr dh cSBd izfr frekgh vk;sftr dh tkosxhA iz/kku dk;kZy; xzkgd esa {ks=h; dk;kZy; Lrj 

ij gksus okyh xzkgd lsok lfefr ls izkIr lq>koksa ,oa fu;ked laLFkkvksa ls izkIr funsZ’kksa ij fopkj fd;k 

tkosxkA blds vfrfjDr lfefr ds lnL;ksa }kjk xzkgdksa ds fy, mi;qDr lq>koksa ij Hkh fopkj djsxhA 

cSad ds fy, mi;qDr lq>koksa dks ykxw djus ds laca/k esa viuh vuq'kalk l{ke izkf/kdkjh@dh cSBdkas dh 

leh{kk iz/kku dk;kZy;xzkgd lsok lfefr }kjk dh tk;sxhA 'kk[kkvksa rFkk {ks=h; dk;kZy; }kjk izkIr 

lq>ko rFkk f'kdk;r dk fujkdj.k mDr lfefr }kjk fd;k tk;sxkA  

 

cSad esa cksMZ Lrj dh xzkgd lsok lfefr xfBr dh tk;sxh ftles xzkgd lsok ls lacaf/kr ekeys ij 

cksMZ}kjk fopkj&foe'kZ@ppkZdhtk;sxh ftlls lqfu'pr gks lds dhcSad esa xzkgd lsok ekudksa dk 

vuqikyu fd;k tk jgk gSA xzkgd lsok esa lq/kkj gsrq lfefr }kjk vius fopkj ,oa uhfrxr funsZ'k Hkh 

iznku dj ldsxh] ftUgsa cSad esa ykxw fd;k tkosxkA ftlls cSad }kjk çnku dh tkusokyh xzkgd lsok dh 

x.qkoÙkk esa Hkh fujarj lq/kkj yk;k tk ldsa ,oa cSad }kjk iznk; dh tk jgh xzkgd lsok ds mPp ekudksa 

dk vuqikyu gks ldsA 

mijksDr lfefr;ksa ds vfrfjDr izR;sd izca/ku Lrj ij xzkgd lsok gsrq uksMy vf/kdkjh gksaxs] ftuls 

xzkgdx.k] xzkgd lsok lacaf/kr fdlh Hkh fo"k; ij lh/ks laidZ dj ldrs gSaA bl gsrq xzkgd fuEu Lrj 

ls izkjaHk dj mPp Lrj ij laidZ dj ldrsa gSA Lrj vuqlkj xzkgd lsok vf/kdkjh fuEukuqlkj gksaxs & 

1- izFke Lrj & 'kk[kk & 'kk[kk izca/kd 

2- f}rh; Lrj & {ks=h; dk;kZy; & ofj"B izca/kd ¼lkekU; iz'kklu½ 

3- rr̀h; Lrj & iz/kku dk;kZy; & lgk;d egkizca/kd ¼ifjpkyu½ @ iz/kku xzkgd lsok vf/kdkjh  
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cSad ds ykHk] fodkl] ifjpkyu ,oa lkekftd nkf;Roksa dh iwfrZ esa gekjs fy, xzkgd lsok izkFkfed gSA 

mDr mn~ns'; dh iwfrZ gsrq cSad }kjk fuEekuqlkj uhfr;k viukbZ xbZ gS  & 

A. (Policy for General Management of Branch)

caSd }kjk 'kk[kkvksa esa xzkgd lsokvksa dks csgrj cukus ds mn~ns'; ls 'kk[kk dh lkekU; izca/ku uhfr  

(Policy for General Management of Branch)rS;kj dh xbZ gSA tks Annexure -A ds :i esa layXu 

gSA 

B. (Policy on Bank Deposit)

caSd }kjk lkekU;r% vkSj fo'ks"k :i ls NksVs tekdrkZvksa ds vf/kdkjksa ,oa tek laca/kh funsZ'kksa dks lesfdr 

dj **tek uhfr (Policy on Bank Deposit)**rS;kj dh xbZ gSA tks Annexure -B ds :i esa layXu gSA 

mDr uhfr ds ek/;e ls xzkgdksa dks cSad ls laO;ogkj djus esa vklkuh gksxhA  

C. (KYC Policy)

caSd }kjk Hkkjrh; fjtoZ cSad ds }kjk i= Øekad DBR.AML.BC No. 81/14.01.001/2015-16 fnukad 

09@08@2019 ds ek/;e ls tkjh v|ru KYC funsZ'k ds vk/kkj ij Master Direction on KYC rS;kj 

fd;k x;k gSA tks Annexure -C ds :i esa layXu gSA  

D. (Cheque Collection Policy)

caSd }kjk viuh izkS|ksfxdh {kerkvksa] lek'kks/ku O;oLFkk] psd olwyh izfØ;k ,oa izfrfuf/k;ksa ds ek/;e ls 

psd olwyh laca/kh funsZ'kksa dks lesfdr dj xzkgdksa ds fy, **psd olwyh uhfr (Cheque Collection 

Policy)**rS;kj dh xbZ gSA tks Annexure -D ds :i esa layXu gSA 

E. (Customer Compensation Policy)

caSd }kjk cSfdax laO;ogkj esa cSad dh =qfV ds dkj.k gqbZ gkfu dh izfriwfrZ laca/kh funsZ'kksa dks lesfdr dj 

xzkgdksa ds fy, **xzkgd {kfriwfrZ uhfr(Customer Compensation Policy)**rS;kj dh xbZ gSA tks 

Annexure – E  ds :i esa layXu gSA 
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F. (Customer Rights Policy)

xzkgdksa }kjk cSfdax laO;ogkj esa xzkgdksa ds vf/kdkj laca/kh funsZ'kksa dks lesfdr dj xzkgdksa ds fy, 

**xzkgd vf/kdkj uhfr(Customer Rights Policy)**rS;kj dh xbZ gSA tks Annexure – F ds :i esa 

layXu gSA 

 

G. (Customer Grivance Reddressal Policy)

xzkgdksa }kjk cSfdax laO;ogkj esa xzkgdksa ds vf/kdkj laca/kh funsZ'kksa dks lesfdr dj xzkgdksa ds fy, 

**xzkgd f'kdk;r fuokj.k uhfr (Customer Grivance Reddressal Policy)**rS;kj dh xbZ gSA tks 

Annexure – G ds :i esa layXu gSA 

 

H. (Door Step Banking Service Policy)

cSad }kjk ofj"B ukxfjdksa ,oa fnO;kax xzkgdksa dks ?kj igqap cSafdax lsok iznk; djus ds fy, **?kj igqap 

cSfdax lsok uhfr(Door Step Banking Service Policy)**rS;kj dh xbZ gSA tks Annexure – H ds :i 

esa layXu gSA 

 

I. (Code of Bank’s Commitment to 

Customers)

;g xzkgdksa ds vf/kdkjksa dk dksM gSA xzkgdksa ls O;ogkj djrs le; cSafdax izFkkvksa ds U;wure ekud 

Lrj dk ikyu cSad }kjk fd;k tkrk gSA Banking Code and Standard Board of India (BCSBI) ds 

lnL; ds :i esa gekjs cSad }kjk bls Lohdkj djrs gq;s bldk vuqikyu lqfuf'pr fd;k tk jgk gSA 

mDr funsZ'k dks **O;fDrxr xzkgdksa ds izfr cSad dh izfrc)rk dksM (Code of Bank’s Commitment to 

Customers)** Annexure – I ds :i esa layXu gSA 

 

J. (Code of Bank’s Commitment to 

Micro & Small Enterprises)

;g lw{e ,oa y?kq m|eksa ds vf/kdkjksa dk dksM gSA lw{e ,oa y?kq m|eksa ds xzkgdksa dks nSfud dkjksckj 

,oa foÙkh; dfBukbZ;ksa ds lgt] 'kh?kz vkSj ikjn'khZ lek/kku cSad }kjk fd;k tkrk gSA Banking Code 

and Standard Board of India (BCSBI) ds lnL; ds :i esa gekjs cSad }kjk bls Lohdkj djrs gq;s 
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bldk vuqikyu lqfuf'pr fd;k tk jgk gSA mDr funsZ'k dks **lw{e ,oa y?kq m|eksa ds izfr cSad dh 

izfrc)rk dk dksM (Code of Bank’s Commitment to Micro & Small Enterprises)** Annexure – J 

ds :i esa layXu gSA  

mijksDr uhfr;ksa ds vfrfjDr cSad }kjk xzkgdksa lsa laO;ogkj ds fy, fuEu ekud lapkyu izfØ;k;sa tkjh 

dh xbZ gS] ftldk vuqikyu nSuafnu dk;Z lapkyu ,oa xzkgd ls laO;ogkj gsrq lgk;d gS & 

A. cSafdax dk;kZof/k 

B. xzkgdksa ls fy;s tkus okys lsok izHkkj 

C. cpr [kkrk lapkyu 

D. pkyw [kkrk lapkyu 

E. lqj{kk tek ykdj lapkyu 

F. vifjpkfyr tek [kkrksa dk lapkyu 

G. èrd tekdrkZvksa  dk nkok fuiVku  

H. 'kk[kkvksa esa lqj{kk O;oLFkk 

 

caSd }kjk xzkgdksa dks cSafdax laO;ogkj djrs le; xzkgd dh lqfo/kk ds fy, 'kk[kk Lrj ij fuEu 

O;oLFkk dk izko/kku fd;k tkosxk & 

1. 'kk[kkvksa esa xzkgdksa ds fy;s i;kZIr txg] ihus ds LoPN ikuh tSlh vU; cqfu;knh lqfo/kk dh 

O;oLFkk ,oa isa'kujksa ,oa ofj"B ukxfjd]fnO;kax O;fä;ksa dks fof'k"V lqfo/kktud lsok iznk; 

djukA  

2. xzkgdksa ds lkFk O;olk; djrs le; cSad }kjk fganh rFkk {kss=h; Hkk"kkvksa dk mi;ksx djuk 

ftlesa xzkgdksa ds lkFk laçs"k.k 'kkfey gksA 
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3. 'kk[kkvksa esa fo|eku lqj{kk ç.kkyh dh le; le; ij leh{kk djuk vkSj lq/kkjuk ftlls 

deZpkjh rFkk turk esa fo'okl tkxr̀ gks lds A 

4. depkZfj;ksa }kjk mudk QksVks rFkk uke çnf'kZr djusokyk igpku i= iguukA 

5. LVkQ dks xzkgd lsok gsrq izf'k{k.k iznk; djukA 

6. 'kk[kkvksa esa nh tkusokyh lsok dh xq.koÙkk dk okLrfod vkadyu djus ds fy, {ks=h;@iz/kku 

dk;kZy; ds ofj"B vf/kdkfj;ksa }kjk vkof/kd varjkyesa 'kk[kkvksa dk izokl djukA 

7. xzkgd lsok dh nf"̀V ls mRd`"V dk;Z djus okyh 'kk[kkvksa dks iqjL—r djuk] ftlls cSad dh 

vU; 'kk[kk;sa Hkh vius xzkgd lsok esa mUu;u gsrq rRij gksaA 

8. le; le; ij xzkgd lsok ys[kk ijh{k.k ,oa xzkgd ds e/; losZ{k.k dj cSad dh xzkgd lsok dh 

xq.koÙkk dk vkadyu ,oa rnuqlkj lsok esa lq/kkj ,oa uhfr esa ifjorZuA  

9. xzkgdksa ds lkFk feydj xzkgd lsok ds mUu;u ds fy, dk;Zokgh ds eqíks dks fu/kkZfjr djus gsrq 

fofHkUu çdkj ds xzkgdksa ds lkFk ckrphr djus ds fy, xzkgd laidZdk;ZØe rFkk vkof/kd 

cSBd vk;ksftr djuk A 

 

;g uhfr vuqeksnu frfFk ls fnukad 31.03.2025 rd vFkok la'kksf/kr@ubZ ikfylh vuqeksfnr gksus rd 

izHkko'khy jgsxhA  

cSad }kjk vius dk;Z vuqHko] lkafof/kd vFkok le;&le; ij tkjh 'kklu ds fn'kkfunsZ'kksa ds dkj.k 

ifjorZu dh vko';drk gksus ij mDr uhfr dh leh{kk rhu o"kZ ;k mlls igys Hkh dh tk ldsxhA  

 

******************** 
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Policy on Bank Deposits 
 

1. Introduction 

 

One of the important functions of the Bank is to accept deposits from the 

public for the purpose of lending. In fact, depositors are the major 

stakeholders of the Banking System. The depositors and their interests form the 

key area of the regulatory framework for Banking in India and this has been 

enshrined in the Banking Regulation Act, 1949. The Reserve Bank of India is 

empowered to issue directives / advices on interest rates on deposits and 

other aspects regarding conduct of deposit accounts from time to time. With 

liberalization in the financial system and deregulation of interest rates, Banks 

are now free to formulate deposit products within the broad guidelines issued 

by RBI. 

This policy document on deposits outlines the guiding principles in respect of 

formulation of various deposit products offered by the Bank and terms and 

conditions governing the conduct of the account. The document recognizes 

the rights of depositors and aims at dissemination of information with regard 

to various aspects of acceptance of deposits from the members of the 

public, conduct and operations of various deposits accounts, payment of 

interest on various deposit accounts, closure of deposit accounts, method of 

disposal of deposits of deceased depositors, etc., for the benefit of customers. 

It is expected that this document will impart greater transparency in dealing 

with the individual customers and create awareness among customers of 

their rights. The ultimate objective is that the customer will get services they 

are rightfully entitled to receive without demand. 

While adopting this policy, the Bank reiterates its commitments to individual 

customers outlined in the code of Banks Commitment to Customer adopted 

by the Banks. This document is a broad framework under which the rights of 

common depositors are recognized. Detailed operational instructions on 

various deposit schemes and related services will be issued from time to time. 

 

2. Types of Deposit Accounts 

 

While various deposit products offered by the Bank are assigned different 

names. The deposit products can be categorized broadly into the following 

types. Definition of major deposits schemes is as under: - 

i. “Demand Deposits” means a deposit received by the Bank which is 
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withdraw able on demand; 

ii.  “Savings deposits” means a form of demand deposit which is subject 

to restrictions as to the number of withdrawals as also the amounts of 

withdrawals permitted by the Bank during any specified period; 

iii.  “Term Deposit” means a deposit received by the Bank for a fixed 

period withdrawable only after the expiry of the fixed period and 

includes deposits such as Recurring / Double Benefit Deposits / Short 

Deposits / Fixed Deposits/Monthly Income Certificate /Quarterly 

Income Certificate etc. 

iv. Notice Deposit means Term Deposit for specific period but withdraw 

able on giving at least one complete Banking day‟s notice; 

v.  “Current Account” means a form of demand deposit wherefrom 

withdrawals are allowed any number of times depending upon the 

balance in the account or up to a particular agreed amount and will 

also include other deposit accounts which are neither Savings Deposit 

nor Term Deposit; 

 

3. Account Opening and Operation of Deposit Accounts 

 

i. The Bank before opening any deposit account will carry out Customer 

Due Diligence (CDD) as required under “Know Your Customer” (KYC) 

guideline/s issued by RBI Anti Money Laundering rules and regulations 

and or such other norms or procedures as per the Customer 

Acceptance Policy of the Bank. If the decision to open an account of a 

prospective depositor requires clearance at a higher level, reasons for 

any delay in opening of the account will be informed to him and the 

final decision of the Bank will be conveyed at the earliest to him. 

ii. The Bank is committed to providing basic Banking services to 

disadvantaged sections of the society. Banking services will be offered 

to them through no-frill accounts and accounts will be opened with 

relaxed customer acceptance norms as per regulatory guidelines. 

iii. The account opening forms and other material would be provided to 

the prospective depositor by the Bank. The same will contain details of 

information to be furnished and documents to be produced for 

verification and or for record, it is expected of the Bank official opening 

the account, to explain the procedural formalities and provide 

necessary clarification sought by the prospective depositor when he 
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approaches for opening a deposit account. 

iv. The regulatory guidelines require Banks to categorize customers based 

on risk perception and prepare profiles of customers for the purpose of 

transaction monitoring.. Inability or unwillingness of a prospective 

customer to provide necessary information/details could result in the 

Bank not opening an account. 

v. Inability of an existing customer to furnish details required by the Bank to 

fulfill statutory obligations could also result in closure of the account 

after due notice(s) is provided to the customer. 

vi. For Deposit products like Savings Bank Account and Current Deposit 

Account, the Bank will normally stipulate certain minimum balances to 

be maintained as part of terms and conditions governing operation of 

such accounts. Failure to maintain minimum balance in the account 

will attract levy of charges as specified by the Bank from time to time. 

For Saving Bank Account, the Bank may also place restrictions on 

number of transactions, cash withdrawals, etc., for given period. 

Similarly, the Bank may specify charges for issue of cheque books, 

additional statement of accounts, duplicate passbook, folio charges, 

etc. All such details, regarding terms and conditions for operation of the 

account and schedule of charges for various services provided will be 

communicated to the prospective depositor while opening the 

account and further charges will be displayed on Bank‟s website. 

vii. Savings Bank Accounts can be opened for eligible person/persons and 

certain organizations/agencies (as advised by Reserve Bank of India 

from time to time) 

viii. Current Accounts can be opened by Individuals/ Partnership Firms/ 

Private and Public Limited Companies/ HUFs/ Specified Associates/ 

Societies/ Trusts. Departments of Authority created by Government 

(Central or State) Limited Liability Partnership, etc. 

ix. Term Deposits Accounts can be opened by Individuals/ Partnership 

Firms/ Private and Public Limited Companies/ HUFs/ Specified 

Associates/ Societies/ Trusts, Departments of Authority created by 

Government (Central or State), Limited Liability Partnership, etc. 

x. The due diligence process, while opening a deposit account will involve 

satisfying about the identity of the person, verification of address, 

satisfying about his occupation and source of income. Obtaining 
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introduction of the prospective depositor from a person acceptable to 

the Bank and obtaining recent photograph of the person/s opening / 

operating the account are part of due diligence process. 

xi. In addition to the due diligence requirements, under KYC norms the 

Bank is required by law to obtain Permanent Account Number (PAN) or 

alternatively declaration in Form No. 60 or 61 as specified under the 

Income Tax Act / Rules. 

xii. Deposit accounts can be opened by an individual in his own name 

(status: known as account in single name) or by more than one 

individual in their own names (status: known as Joint Account). Savings 

Bank Account can also be opened by a minor jointly with natural 

guardian or with mother as the guardian (Status: known as Minor‟s 

Account). Minors above the age of 10 will also be allowed to open and 

operate saving Bank account independently. However, no overdrafts 

will be granted to these minors.SB account can also be opened by a 

minor represented by guardian or jointly with a major, where minor is 

represented by natural guardian. Minors above the age of 10 will also 

be allowed to open and operate SB account subject to restrictions on 

transactions and no cheque books will be provided to such accounts. 

xiii. Operation of Joint Account – The Joint Account opened by more than 

one individual can be operated by single individual or by more than 

one individual. Jointly the mandate for operating the account can be 

modified with the consent of all account holders. The Savings Bank 

Account opened by minor jointly with natural guardian / guardian can 

be operated by such guardian only. 

xiv. The joint account holders can give any of the following mandates for 

the disposal of balance in the above accounts: 

a. Either or Survivor: If the account is held by two individuals say, A & B, 

the final balance along with interest, if applicable, will be paid to 

survivor on death of anyone of the account holders. 

b. Anyone or Survivor/s : If the account is held by  more  than  two  

individuals say, A, B and C, the final balance along with interest, if 

applicable, will be paid to the survivor on death of any two 

account holders. 

The above mandates will be applicable to or become operational only 

on or after the date of maturity of term deposits. This mandate can be 
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modified by the consent of all the account holders. 

xv. At the request of the depositor, the Bank will register mandate / power 

of attorney given by him authorizing another person to operate the 

account on his behalf. 

xvi. The term deposit account holders at the time of placing their deposits 

can give instructions with regard to closure of deposit account or 

renewal of deposit for further period on the date of maturity. In case of 

absence of any instructions deposits will be treated as an auto renewal 

deposit and should be renewed for a similar period. 

xvii. Nomination facility is available on all deposit account opened by 

individuals. Nomination is also available to an account opened by a 

sole proprietor. . Nomination can be made in favour of one individual 

only. Nomination so made can be cancelled or changed by the 

account holder/s any time. While making nomination, cancellation or 

change thereof, it is required to be witnessed by a third party. 

Nomination can be modified by the consent of account holder/s. 

Nomination can be made in favour of a minor also. 

xviii. Bank recommends that all depositors avail nomination facility. The 

nominee, in the event of death of the depositor/s, would receive the 

balance outstanding in the account as a trustee of legal heirs. The 

depositor will be informed of the advantages of the nomination facility 

while opening a deposit account. 

xix. A statement of account will be provided by the Bank to Savings Bank as 

well as Current Deposit Account Holders periodically as per terms and 

conditions of opening of the account. Alternatively, the Bank may issue 

a Pass Book to Savings Bank account holders. 

xx. The deposit accounts may be transferred to any other branch of the 

Bank at the request of the depositor. 

 

4. Interest Payments 

 

i. Interest shall be paid on saving and term deposit account at the rate 

specified by ALCO committee of the Bank and reviewed by the Board. 

ii. The rate of interest on deposits will be prominently displayed in the 

branch premises. Changes, if any, with regard to the deposit schemes 

and other related services shall also be communicated upfront and 
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shall be prominently displayed. 

iii. The Bank has statutory obligation to deduct tax at source if the total 

interest paid / payable on all term deposits held by a person exceeds 

the amount specified under the Income Tax Act. The Bank will issue a 

tax deduction  

Certificate (TDS Certificate) for the amount of tax deducted. The depositor, if 

entitled to exemption from TDS can submit declaration in the prescribed 

format at the beginning of every financial year. 

 

5.  Minors’ Accounts 

 

i. The minor can open Savings Bank Account and the same can be 

operated by the natural guardian or by minor himself / herself, if he/she 

is above the age of 10 years. The account can also be opened jointly. 

ii. On attaining majority, the erstwhile minor should confirm the balance in 

his/her account and if the account is operated by the natural guardian 

/ guardian, fresh specimen signature of erstwhile minor duly verified by 

the natural guardian would be obtained and kept on record for all 

operational purposes. 

 

6. Account of illiterate 

 

The Bank may at its discretion open deposit accounts other than Current 

Accounts of an illiterate person. The account of such person may be opened 

provided he/she calls on the Bank personally along with a witness who is 

known to both the depositor and the Bank. Normally, no cheque book facility 

is provided for such Savings Bank Account. At the time of withdrawal/ 

repayment of deposit amount and/or interest, the account holder should affix 

his / her thumb impression or mark in the presence of the authorized officer 

who should verify the identity of the person. The Bank will explain the need for 

proper care and safe keeping of the passbook etc. given to the account 

holder. The Bank official shall explain the terms and conditions governing the 

account to the illiterate person. 

 

7. Addition or deletion of the name/s of joint account holders 

 

The Bank may at the request of all the joint account holders allow addition or 

deletion of name/s of joint account holder/s if the circumstances so warrant 
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or allow an individual depositor to add the name of another person as a joint 

account holder. 

 

8. Customer information 

 

The customer information collected from the customers shall not be used for 

cross selling of services or products by the Bank, their subsidiaries and affiliates. 

If the Bank proposes to use such information, it should be strictly with the 

consent of the accountholder. 

 

9. Secrecy of customer’s accounts 

 

The Bank shall not disclose details / particulars of the customer‟s account to a 

third person or party without the expressed or implied consent from the 

customer. However, there are some exceptions, viz. disclosure of information 

under compulsion of law, where there is a duty to public to disclose and 

where interest of the Bank requires disclosure. 

 

10. Premature withdrawal of term deposit 

 

The Bank on request from the depositor, at its discretion may allow withdrawal 

of term deposit before completion of the period of the deposit agreed upon 

at the time of placing the deposit. The Bank shall declare their penal interest 

rates policy for premature withdrawal of term deposit. The Bank shall make 

depositors aware of the applicable rate along with the deposit rate. 

 

11. Premature renewal of term deposit 

 

In case the depositor desires to renew the deposit by seeking premature 

closure of an existing term deposit account, the Bank will permit the renewal 

at the applicable rate on the date of renewal, provided the deposit is 

renewed for a period longer than the balance period of the original deposit. 

While prematurely closing a deposit for the purpose of renewal, interest on 

the deposit for the period it has remained with the Bank will be paid at the 

rate applicable on the date of deposit to the period for which the deposit 

remained with the Bank and not at the contracted rate. Further, the Bank 

may levy penalty for pre-mature closure of an existing deposit at such rates as 

may be decided by the Bank from time to time. 
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12. Renewal of overdue term deposits 

 

When a term deposit is renewed on maturity, on renewed deposit interest 

rate for the period specified by the depositor as applicable on the date of 

maturity would be applied. If request for renewal is received after the date of 

maturity, such overdue deposits will be renewed with effect from the date of 

maturity at interest rate applicable as on the due date, provided such 

request is received within 14 days from the date of maturity. In respect of 

overdue deposits renewed after 14 days from the date of maturity, interest for 

the overdue period will be paid at the rates decided by the Bank from time to 

time. . 

 

13. Advances against deposits 

 

The Bank may consider request of the depositor/s for loan / overdraft facility 

against term deposits duly discharged by the depositor/s on execution of 

necessary security documents. The Bank may also consider loan against 

deposit standing in the name of minor, however, a suitable declaration 

stating that loan is for the benefit of the minor, is to be furnished by the 

depositor - applicant. 

 

14. Settlement of dues in deceased deposit account 

 

i. If the depositor has registered nomination with the Bank; – the balance 

outstanding in the account of the deceased depositor will be 

transferred to the account of / paid to the nominee after the Bank 

satisfies about the identity of the nominee, etc. 

ii. The above procedure will be followed even in respect of a joint 

account where nomination is registered with the Bank. 

iii. In a joint deposit account, when one of the joint account holders dies, 

the Bank is required to make payment jointly to the legal heirs of the 

deceased person and the surviving depositor(s). However, if the joint 

account holders had given mandate for disposal of the balance in the 

account in the forms such as “either or survivor, former / latter or 

survivor, anyone of survivors or survivor; etc., the payment will be made 

as per the mandate to avoid delays in production of legal papers by 

the heirs of the deceased. 

iv. In the absence of nomination and when there are no disputes among 
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the claimants, the Bank will pay the amount outstanding in the account 

of deceased person against joint application and indemnity by all legal 

heirs or the person mandated by the legal heirs to receive the payment 

on their behalf without insisting on legal documents up to the limit 

approved by the Bank‟s board. This is to ensure that the common 

depositors are not put to hardship on account of delays in completing 

legal formalities. 

 

15. Interest payable on term deposit in deceased account 

 

i. In the event of death of the depositor before the date of maturity of 

deposit and amount of the deposit is claimed after the date of 

maturity, the Bank shall pay interest at the contracted rate till the date 

of maturity. From the date of maturity to the date of payment, the Bank 

shall pay simple interest at the applicable rate obtaining on the date of 

maturity, for the period for which the deposit remained with the Bank 

beyond the date of maturity; as per the Bank‟s policy in this regard. 

ii. However, in the case of death of the depositor after the date of 

maturity of the deposit, the Bank shall pay interest at savings deposit 

rate obtaining on the date of maturity from the date of maturity till the 

date of payment. 

 

16. Insurance Cover for Deposits 

 

All Bank deposits are covered under the insurance scheme offered by Deposit 

Insurance and Credit Guarantee Corporation of India (DICGC) subject to 

certain limits and conditions. The details of the insurance cover in force will be 

made available to the depositor. 

 

17. Stop Payment Facility 

 

The Bank will accept stop payment instruction from the depositors in respect 

of cheques issued by them. Charges, as specified, will be recovered. 

 

18. Dormant Accounts 

 

Accounts which are not operated for a period of two years will be transferred 

to a separate dormant / inoperative account status in the interest of the 

depositor as well as the Bank. The depositor will be informed of charges, if 
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any, which the Bank will levy on dormant / inoperative accounts. However, 

when account is not operated for one year, Bank shall inform the 

account/deposit holders in writing through letters or email or SMS (if the email 

and mobile number are registered with the bank) that there has been no 

operation in their accounts/deposits in the last one year. The alert messages 

shall invariably mention that the account would become „inoperative‟ if no 

operations are carried out during the next one year and, the account holder 

would be required to submit KYC documents afresh for reactivating the 

account in such case. The depositor can request the Bank to activate the 

account for operating it. 

 

19. Redressal of complaints and grievances 

 

Depositors having any complaint / grievance with regard to services 

rendered by the Bank has a right to approach authority (ies) designated by 

the Bank for handling customer complaint / grievances. The details of the 

internal set up for redressal of complaints / grievances will be displayed in the 

branch premises. The branch officials shall provide all required information 

regarding procedure for lodging the complaint. In case the depositor does 

not get response from the Bank within 30 days from date of complaint or he is 

not satisfied with the response received from the Bank, he has a right to 

approach Banking Ombudsman appointed by the Reserve Bank of India. 

 

20. Amendment/ Modification to the Policy  

 

The policy shall remain in force till 31/03/2025 or till amended during the 

current financial year FY 2024-25, whichever is earlier. 

The Policy would be reviewed after 31/03/2025 or earlier, as may be 

necessary based on experience, statutory requirements and if warranted by 

changes in Government guidelines issued from time to time. 

 

 

************************* 
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KYC/AML POLICY  

 

1. Know Your Customer (KYC)- Preamble 

 

In terms of the provisions of Prevention of Money-Laundering Act, 2002, 

the Prevention of Money-Laundering (Maintenance of Records) Rules, 

2005, as amended from time to time by the Government of India and 

Aadhaar and other Laws (amendment) Ordinance, 2019 as notified by 

the Government of India, Regulated Entities (REs) are required to follow 

certain customer identification procedures while undertaking a 

transaction either by establishing an account- based relationship or 

otherwise and monitor their transactions. REs shall take steps to implement 

the provisions of the aforementioned Act, Rules and Ordinance, including 

operational instructions issued in pursuance of such amendment(s).  

 

Accordingly, in exercise of the powers conferred by Sections 35A of the 

Banking Regulation Act, 1949, the Banking Regulation Act (AACS), 1949, 

read with  Section 56 of the Act ibid, Rule 9(14) of Prevention of Money-

Laundering (Maintenance of Records) Rules, 2005 and all other laws 

enabling the Reserve Bank in this regard, the Reserve Bank of India  being  

satisfied  that  it  is necessary and expedient in the public interest to do so, 

has issued the Master Direction - Know Your Customer (KYC) Direction, 

2016 vide their circular No. RBI/DBR/2015-16/18 Master Direction 

DBR.AML.BC.No.81/14.01.001/2015-16 dt.February 25, 2016 (Updated as 

on May 10, 2021).  

 

In the above backdrop, it is necessitated by the Bank to update the KYC 

policy adopted by it, and the revised policy is framed as under: 

 

2.    KYC Policy 

 

In these guidelines, unless the context otherwise requires, the terms herein 

shall bear the meanings assigned to them below: 

Terms bearing meaning assigned in terms of Prevention of Money- 

Laundering Act, 2002 and the Prevention of Money-Laundering 

(Maintenance of Records) Rules, 2005:  

i. Aadhaar number", as defined in the Aadhaar and Other Law 

(Amendment) Ordinance, 2019, means an identification number 

issued to an individual under clause (a) of section 2 of the Aadhaar 

(Targeted Delivery of Financial and Other Subsidies, Benefits and 

Services) Act, 2016 (18 of 2016), and includes any alternative virtual 

identity generated under sub- section (4) of that section. 
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ii. “Act” and “Rules” means the Prevention of Money-Laundering Act, 

2002  and the Prevention of Money-Laundering (Maintenance of 

Records) Rules, 2005, respectively and amendments thereto. 

iii. “Authentication”, in the context of Aadhaar authentication, means 

the process as defined under sub-section(c) of section  2  of  the  

Aadhaar (Targeted Delivery of Financial and Other Subsidies, Benefits 

and Services) Act, 2016. 

iv. Beneficial Owner (BO) 

a. Where the  customer  is  a  company,  the  beneficial  owner  is  the 

natural person(s), who, whether acting alone or together, or 

through one or more juridical persons, has/have a  controlling  

ownership  interest  or who exercise control through other means. 

b. Where the customer  is  a  partnership  firm,  the  beneficial  owner  

is  the natural person(s), who, whether acting alone or together, or 

through  one or more juridical person, has/have ownership 

of/entitlement to more than 15 percent of capital or profits of the 

partnership. 

c. Where the customer is an unincorporated association or body of 

individuals, the beneficial owner is the natural person(s), who, 

whether acting alone or together, or through one or more juridical 

person, has/have ownership of/entitlement to more than 15 

percent of the property or capital or profits of the unincorporated 

association or body of individuals. Explanation: Term „body of 

individuals‟ includes societies. Where no natural person is identified 

under (a), (b) or (c) above, the beneficial owner is the relevant 

natural person who holds the position of senior managing official. 

d. Where the customer is a trust, the identification of beneficial 

owner(s) shall include identification of the author of the trust, the 

trustee, the beneficiaries with 15% or more interest in the trust and 

any other natural person exercising ultimate effective control over 

the trust through a chain of control or ownership. 

v. “Certified Copy of OVD” - Obtaining a certified copy shall mean 

comparing the copy of officially valid document so produced by the 

customer with the original and recording the same on the copy by 

the authorised officer of the branch/office. 

Provided that in case of Non-Resident Indians (NRIs) and Persons of Indian 

Origin (PIOs), as defined in Foreign Exchange Management (Deposit) 

Regulations, 2016 {FEMA 5(R)}, alternatively, the original certified copy of 

OVD, certified by any one of the following, may be obtained: 

a. Notary Public abroad, 

b. Court Magistrate, 
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c. Judge, 

d. Indian Embassy/Consulate General in the country where the non- 

resident customer resides. 

   “Central KYC Records Registry” (CKYCR) means an entity 

defined under Rule 2(1) of the Rules, to receive, store, 

safeguard and retrieve the KYC records in digital form of a 

customer. 

 “Designated Director" means a person designated by the 

Bank to ensure overall compliance with the obligations 

imposed under chapter IV of the PML Act and the Rules. 

  “Digital KYC” means the capturing live photo of the customer 

and officially valid document or the proof of possession of 

Aadhaar, where offline verification cannot be carried out, 

along with the latitude and longitude of the location where 

such live photo is being taken by an authorised officer of the 

Bank as per the provisions contained in the Act. 

  “Equivalent e-document” means an electronic equivalent of 

a document, issued by the issuing authority of such document 

with its valid digital signature including documents issued to 

the digital locker account of the customer as per rule 9 of the 

Information Technology (Preservation and Retention of 

Information by Intermediaries Providing Digital Locker 

Facilities) Rules, 2016. 

 “Know Your Client (KYC) Identifier” means the unique number 

or code assigned to a customer by the Central KYC Records 

Registry  

  “Officially Valid Document” (OVD) means the passport, the 

driving licence, proof of possession of Aadhaar number, the 

Voter's Identity Card issued by the Election Commission of 

India, job card issued by NREGA duly signed by an officer of 

the State Government and letter issued by the National 

Population Register containing details of name and address.  

 Offline Verification”, as defined in the Aadhaar and Other 

Law (Amendment) Ordinance, 2019, means the process of 

verifying the identity of the Aadhaar number holder without 

authentication, through such offline modes as may be 

specified by the Aadhaar regulations. 

 “Video based Customer Identification Process (V-CIP)”: an 

alternate method of customer identification with facial 

recognition and customer due diligence by an authorised 

official of the Bank by undertaking seamless, secure, live, 
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informed-consent based audio-visual interaction with the 

customer to obtain identification information required for CDD 

purpose, and to ascertain the veracity of the information 

furnished by the customer through independent verification 

and maintaining audit trail of the process. Such processes 

complying with prescribed standards and procedures shall be 

treated on par with face-to-face CIP for the purpose of this 

Master Direction. 

 

The KYC policy shall include following four key elements: 

a. Customer Acceptance Policy; 

b. Risk Management; 

c. Customer Identification Procedures (CIP); and 

d. Monitoring of Transaction   

 

3. Customer Acceptance Policy 

 

Bank shall frame a Customer Acceptance Policy. Without prejudice to  the  

generality  of  the  aspect  that  Customer Acceptance Policy may 

contain, Bank shall ensure that: 

i. No account is opened in anonymous or fictitious/benami name. 

ii. No account is opened where the Bank is unable to apply appropriate 

CDD measures, either due to non-cooperation of the customer or 

non-reliability of the documents/information furnished by the 

customer. 

iii. No transaction or account-based relationship is undertaken without 

following the CDD procedure. 

iv. The mandatory information to be sought for KYC purpose while 

opening   an account and during the periodic updation is specified. 

v. „Optional‟/additional information is obtained with the explicit consent 

of the customer after the account is opened. 

vi. Bank shall apply the CDD procedure at the UCIC level (Unique 

Customer Identification Code). Thus, if an existing KYC compliant 

customer of the Bank desires to open another account with us, there 

shall be no need for a fresh CDD exercise. 

vii. CDD Procedure is followed for all the joint account holders, while 

opening   a joint account. 

viii. Circumstances in which, a customer is permitted to act on behalf of 

another person/entity, is clearly spelt out. 

ix. Suitable system is put in place to ensure that the identity of the 

customer does not match with any person or entity, whose name 

appears in the sanctions lists circulated by Reserve Bank of India. 

Where Permanent Account Number (PAN) is obtained, the same shall be 

verified from the verification facility of the issuing authority. 
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Where an equivalent e-document is obtained from the customer, RE shall 

verify the digital signature as per the provisions of the Information 

Technology Act, 2000 (21 of 2000). 

Customer Acceptance Policy shall not result in denial of 

banking/financial facility to members of the general public, especially 

those, who are financially or socially disadvantaged. 

 

4. Risk Management 

 

For Risk Management, Bank has a risk based approach which includes the 

following- 

(a) Customers shall be categorized as low, medium and high risk category, 

based on the assessment and risk perception of the Bank. 

(b) Risk categorization shall be undertaken based on parameters such as 

customer‟s identity, social/financial status, nature of business activity, 

and information about the clients‟ business and their location etc. 

While considering customer‟s identity, the ability to confirm identity 

documents through online or other services offered by issuing 

authorities may also be factored in. 

Provided that various other information collected from different 

categories of customers relating to the perceived risk, is non-intrusive and 

the same is specified in the KYC policy. 

 

Explanation: FATF Public Statement, the reports and guidance notes on 

KYC/AML issued by the Indian Banks Association (IBA), guidance note 

circulated to all cooperative banks by the RBI etc., may also be used in 

risk assessment. 

 

 

 

5. Customer Identification Procedure (CIP) 

 

Bank branches/offices shall undertake identification of customers in 

the following cases:- 

(a) Commencement of an account-based relationship with the   customer. 

(b) Carrying out any international money transfer operations for a person 

who is not an account holder of the bank. 

(c) When there is a doubt about the authenticity or adequacy of the 

customer identification data it has obtained. 

(d) Selling third party products above Rs 50,000/- as agents, selling their 

own products, payment of dues of credit cards/sale and reloading of 

prepaid/travel cards and any other product for more than rupees fifty 

thousand. 

(e) Carrying out transactions for a non-account-based customer,  that is a  

walk- in customer, where the amount involved is equal to or exceeds 
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rupees fifty thousand, whether conducted as  a single transaction or 

several transactions that appear to be  connected. 

(f) When a Bank‟s branch/office has reason to believe that a customer 

(account- based or walk-in) is intentionally structuring a transaction into 

a series of transactions below the threshold of rupees fifty thousand. 

(g) Bank‟s branches/offices shall note that introduction is not mandatory 

while opening accounts. 

 

For the purpose of verifying the identity of customers at the time of 

commencement of an account-based relationship, Bank‟s 

branches/offices, shall at their option, rely on customer due diligence 

done by a third party, subject to the following conditions: 

(a) Records or the information of the customer due diligence carried out 

by the third party is obtained within two days from the third party or 

from the Central KYC Records Registry. 

(b) Adequate steps are taken by Bank branches/offices to satisfy 

themselves that copies of identification data and other relevant 

documentation relating to the customer due diligence requirements 

shall be made available from the third party upon request without 

delay. 

(c) The third party is regulated, supervised or monitored for, and has 

measures in place for, compliance with customer due diligence and 

record-keeping requirements in line with the requirements and 

obligations under the PML Act. 

(d) The third party shall not be based in a country or jurisdiction assessed 

as high risk. 

(e) The ultimate responsibility for customer due diligence and 

undertaking enhanced due diligence measures, as applicable, will 

be with the Bank. 

 

6. Customer Due Diligence (CDD) Procedure 

 

Part I - Customer Due Diligence (CDD) Procedure in case of Individuals: 

 

For undertaking CDD, Bank branches/offices shall obtain  the following 

from  an individual while establishing an account-based  relationship  or  

while dealing with the individual who is a beneficial owner, authorised 

signatory or the power of attorney holder related to any legal entity: 

(a) a certified copy of any OVD containing details of his identity and 

address, 

(b) one recent photograph, 

(c) the Permanent Account Number or Form No. 60 as defined in 

Income- tax Rules, 1962, and 

(d) such other documents pertaining to the nature of business or 

financial status specified by the REs in their KYC policy. Provided that, 
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i) Banks shall obtain the Aadhaar number from an individual who is 

desirous of receiving any benefit or subsidy under any scheme notified 

under section 7 of the Aadhaar (Targeted Delivery of Financial and Other 

subsidies, Benefits and Services) Act, 2016 (18 of 2016). Banks, at receipt of 

the Aadhaar number from the customer may carry out authentication of 

the customer‟s Aadhaar number using e-KYC authentication facility 

provided by the Unique Identification Authority of India upon receipt of the 

customer‟s declaration that he is desirous of receiving any benefit or 

subsidy under any scheme notified under section 7 of the Aadhaar 

(Targeted Delivery of Financial and Other Subsidies Benefits and Services) 

Act, 2016 (18 of 2016) in his account. 

 

ii) Bank may carry out Aadhaar authentication/offline-verification of an 

individual who voluntarily uses his Aadhaar number for identification 

purpose. 

 

In cases where successful authentication has been carried out, other 

OVD and photograph need not be submitted by the customer. 

Accounts opened using OTP based e-KYC, in non-face-to-face mode are 

subject to the following conditions: 

a. There must be a specific consent from the customer for 

authentication through OTP. 

b. The aggregate balance of all the deposit accounts of the customer 

shall not exceed rupees one lakh. In case, the balance exceeds the 

threshold, the account shall cease to be operational, till CDD as 

mentioned at (v) below is complete. 

c. The aggregate of all credits in a financial year, in all the deposit 

accounts taken together, shall not exceed rupees two lakh. 

d. As regards borrowal accounts, only term loans shall be sanctioned. 

The aggregate amount of term loans sanctioned shall not exceed 

rupees sixty thousand in a year. 

e. Accounts, both deposit and borrowal, opened using OTP based e-

KYC shall not be allowed for more than one year unless 

identification as per Section 16 or as per Section 18 (V-CIP) is carried 

out. If Aadhaar details are used under Section 18, the process shall 

be followed in its entirety including fresh Aadhaar OTP 

authentication. 

f.  If the CDD procedure as mentioned above is not completed within 

a year, in respect of deposit accounts, the same shall be closed 

immediately. In respect of borrowal accounts no further debits shall 

be allowed. 

g. A declaration shall be obtained from the customer to the effect 

that no other account has been opened nor will be opened using 

OTP based KYC in non-face-to-face mode with any other Bank. 
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Further, while uploading KYC information to CKYCR, 

branches/offices shall clearly indicate that such accounts are 

opened using OTP based e-KYC and other Banks shall not open 

accounts based on the KYC information of accounts opened with 

OTP based e-KYC procedure in non-face-to-face mode. 

h. Branches/Offices shall have strict monitoring procedures including 

systems to generate alerts in case of any non-compliance/violation, 

to ensure compliance with the above mentioned conditions. 

Bank may undertake V-CIP to carry out: 

i. CDD in case of new customer on-boarding for individual customers, 

proprietor in case of proprietorship firm, authorised signatories and 

Beneficial Owners (BOs) in case of Legal Entity (LE) customers. 

ii. Provided that in case of CDD of a proprietorship firm, bank shall 

also obtain the equivalent e-document of the activity proofs with 

respect to the proprietorship firm, as mentioned in Section 28, apart 

from undertaking CDD of the proprietor. 

iii. Conversion of existing accounts opened in non-face-to-face mode 

using Aadhaar OTP based e-KYC authentication as per Section 17. 

iv. Updation/Periodic updation of KYC for eligible customers. 

In case an individual customer who does not possess any of the OVDs 

and desires to open a bank account, banks shall open a „Small 

Account‟, which entails the following limitations: 

i. The aggregate of all credits in a financial year does  not  exceed  

rupees one lakh; 

ii. The aggregate of all withdrawals and transfers in a month does not 

exceed rupees ten thousand; and 

iii. The balance at any point of time does not exceed rupees fifty 

thousand. Provided, that this limit on balance shall not be 

considered while making deposits through Government grants, 

welfare benefits and payment against procurements. 

Further, small accounts are subject to the following conditions: 

(a) The bank shall obtain a self-attested photograph from the 

customer. 

(b) The designated officer of the bank certifies under his signature that 

the person opening the account has affixed his signature or thumb 

impression in his presence. 

(c) Provided that where the individual is a prisoner in a jail, the 

signature or thumb print shall be affixed in presence of the officer 

in-charge of the jail and the said officer shall certify the same under 

his signature and the account shall remain operational on annual 

submission of certificate of proof of address issued by the officer in-

charge of the jail 

(d) Such accounts are opened only at Core Banking Solution (CBS) 

linked branches or in a branch where it is possible to manually 

monitor and ensure that foreign remittances are not credited to the 
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account. 

(e) Banks shall ensure that the stipulated monthly and annual limits on 

aggregate of transactions and balance requirements in such 

accounts are not breached, before a transaction is allowed to 

take place. 

(f) The account shall remain operational initially for a period of twelve 

months which can be extended for a further period of twelve 

months, provided the account holder applies and furnishes 

evidence of having applied for any of the OVDs during the first 

twelve months of the opening of the said account. 

(g) The entire relaxation provisions shall be reviewed after twenty four 

months. 

(h) The account shall be monitored and when there is suspicion of 

money laundering or financing of terrorism activities or other high 

risk scenarios, the identity of the customer shall be established 

through the production of an OVD and Permanent Account 

Number or Form No.60, as the case may be. 

(i) Foreign remittance shall not be allowed to be credited into the 

account unless the identity of the customer is fully established 

through the production of an OVD and Permanent Account 

Number or Form No.60, as the case may be. 

 

Part II - CDD Measures for Sole Proprietary firms: 

For opening an account in the name of a sole proprietary firm, CDD of 

the individual (proprietor) shall be carried out. In addition to the above, 

any two of the following documents or the equivalent e-documents there 

of as a proof of business/ activity in the name of the proprietary firm shall 

also be obtained: 

(a) Registration certificate. 

(b) Certificate/licence issued by the municipal authorities under Shop 

and Establishment Act. 

(c) Sales and income tax returns. 

(d) CST/VAT/ GST certificate (provisional/final). 

(e) Certificate/registration document issued by Sales Tax/Service 

Tax/Professional Tax authorities. 

(f) IEC (Importer Exporter Code) issued to the proprietary concern by 

the office of DGFT or License/certificate of practice issued in the 

name of the proprietary concern by any professional body 

incorporated under a statute. 

(g) Complete Income Tax Return (not just the acknowledgement) in the 

name of the sole proprietor where the firm's income is reflected, duly 

authenticated/acknowledged by the Income Tax authorities. 

(h) Utility bills such as electricity, water, and landline telephone bills, etc. 

 

In cases where the branches/ off ices are satisfied that it is not possible to 
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furnish two such documents, bank may, at their discretion, accept only one 

of those documents as proof of   business/activity, provided 

Branches/Offices undertake contact point verification and collect such 

other information and clarification as would be required to establish the 

existence of such firm, and shall confirm and satisfy itself that the business 

activity has been verified from the address of the proprietary concern. 

 

Part III- CDD Measures for Legal Entities: 

For opening an account of a company, certified copies of each of the 

following documents or the equivalent e-documents there of shall be 

obtained: 

(a) Certificate of incorporation 

(b) Memorandum and Articles of Association 

(c) Permanent Account Number of the company 

(d) A resolution from the Board of Directors and power of  attorney 

granted to its managers, officers or employees to transact on its 

behalf 

(e) Documents, as specified in Section 16, relating to beneficial owner of 

the managers, officers or employees, as the  case may be,  holding an  

attorney to  transact on  the company‟s behalf 

 

For opening an account of a partnership firm, the certified copies of each of  

the following documents or the equivalent e-documents thereof  shall be 

obtained: 

(a) Registration certificate 

(b) Partnership deed 

(c) Permanent Account Number of the partnership firm  

(d) Documents, as specified in Section 16, relating to beneficial owner, 

managers, officers or employees, as the case may be, holding an 

attorney to transact on its behalf.  

For opening an account of a trust, certified copies of each of the following 

documents or the equivalent e-documents thereof shall be obtained: 

(a) Registration certificate 

(b) Trust deed 

(c) Permanent Account Number or Form No.60 of the trust 

(d) Documents, as specified in Section 16, relating to beneficial owner, 

managers, officers or employees, as the case may be, holding an 

attorney to transact on its behalf. 

For opening an account of an unincorporated association or a body of 

individuals, certified copies or the equivalent e-documents thereof of each 

of the following documents shall be obtained. 

(a) Resolution of the managing body of such association or body of 

individuals 

(b) Permanent Account Number or Form No. 60 of the unincorporated 

association or a body of individuals 
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(c) Power of attorney granted to transact on its behalf  

(d) Documents, as specified in Section 16, relating to beneficial owner, 

managers, officers or employees, as the case may be, holding an 

attorney to transact on its behalf  

(e) Such information as may be required by the RE to collectively establish 

the legal existence of such an association or body of individuals. 

 

On-going Due Diligence: 

 

Bank shall undertake on-going due diligence of customers to ensure that 

their transactions are consistent with their knowledge about the 

customers, customers‟ business and risk profile; and the source of funds. 

Without prejudice to the generality of factors that call for close 

monitoring following types of transactions shall necessarily be monitored: 

a. Large and complex transactions including RTGS transactions, and 

those with unusual patterns, inconsistent with the normal and 

expected activity of the customer, which have no apparent 

economic rationale or legitimate purpose. 

b. Transactions which exceed the thresholds prescribed for specific 

categories of accounts. 

c. High account turnover inconsistent with the size of the balance 

maintained. 

d. Deposit of third party cheques, drafts, etc.in the existing and newly 

opened accounts followed by cash withdrawals for large amounts. 

 

Periodic Updation: 

 

Bank shall adopt a risk-based approach for periodic updation of KYC. 

However, periodic updation shall be carried out at least once in every two 

years for high risk customers, once in every eight years for medium risk 

customers and once in every ten years for low risk customers from the date of 

opening of the account / last KYC updation.  

 

No change in KYC information:  

 

In case of no change in the KYC information, a self-declaration from the 

customer in this regard shall be obtained through customer‟s email-id 

registered with the bank, customer‟s mobile number registered with the bank, 

ATMs, digital channels (such as online banking / internet banking, mobile 

application of bank), letter etc. 

 

7. Record Management- 

 

The following steps shall be taken regarding maintenance, preservation 

and reporting of customer account information, with reference to 
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provisions of PML Act and Rules. Bank shall, 

a. maintain all necessary records of transactions between the  Bank and 

the customer, both domestic and international; 

b. preserve the records pertaining to the identification of the  customers  

and their addresses obtained while opening the  account  and  during  

the  course of business relationship; 

c. make available the identification records and transaction data to the 

competent authorities upon request; 

d. introduce a system of maintaining proper record of transactions 

prescribed under Rule 3 of Prevention of Money Laundering 

(Maintenance of Records) Rules, 2005 (PML Rules, 2005); 

e. maintain all necessary  information  in  respect  of  transactions  

prescribed under PML Rule 3  so  as  to  permit  reconstruction  of 

individual transaction. 

 

8. Reporting to Financial Intelligence Unit – India: 

 

Bank shall furnish to the Director, Financial Intelligence Unit-India (FIU- 

IND), information referred to in Rule 3 of the PML (Maintenance of 

Records) Rules, 2005 in terms of Rule 7  there of. 

Explanation: In terms of Third Amendment Rules notified  September  22, 

2015 regarding amendment to sub rule 3 and 4 of rule 7, Director, FIU-IND 

shall have powers to issue guidelines to the REs for detecting transactions 

referred to in various clauses of sub-rule (1) of rule 3, to direct them about 

the form of furnishing information and to specify the procedure and the 

manner of furnishing information. 

The reporting formats and comprehensive reporting format guide, 

prescribed/ released by FIU-IND and Report Generation Utility and 

Report Validation Utility developed to assist reporting entities in the 

preparation of prescribed reports shall be taken note of. The editable 

electronic utilities to file electronic Cash Transaction Reports (CTR) / 

Suspicious Transaction Reports (STR) which FIU-IND has placed on its 

website shall be made use of by Bank until we install/adopt suitable 

technological tools for extracting CTR/STR from live transaction data.  

 

9. Requirements/obligations under International Agreements: 

 

Bank shall ensure that in terms of Section 51A of the Unlawful Activities 

(Prevention) (UAPA) Act, 1967 and amendments thereto, they do not 

have any account in the name of individuals/entities appearing in the 

lists of individuals and  entities, suspected of having terrorist links, which are 

approved by and periodically circulated by the United Nations Security 

Council (UNSC). The details of the two lists are as under: 

a. The “ISIL (Da’esh) &Al-Qaida Sanctions List”, which includes names of 

individuals and entities associated with the Al-Qaida. The updated 
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ISIL & Al-Qaida Sanctions List is available at 

https://scsanctions.un.org/fop/fop?xml=htdocs/resources/xml/en/co

nsolidated. xml&xslt=htdocs/resources/xsl/en/al-qaida-r.xsl 

b. The  “1988  Sanctions  List”,  consisting  of  individuals  (Section   A  of 

the consolidated list) and entities (Section B) associated with the 

Taliban which is available at 

https://scsanctions.un.org/fop/fop?xml=htdocs/resources/xml/en/co

nsolidated.xml&xslt=htdocs/resources/xsl/en/taliban-r.xsl. Details of 

accounts resembling any of the individuals/entities in the lists shall 

be reported to FIU-IND apart from advising Ministry of Home Affairs as 

required under UAPA notification dated February 2, 2021 (Annex II of 

this Master Direction. 

 

10. Secrecy Obligations and Sharing of Information: 

 

a. Bank shall maintain secrecy regarding the customer information 

which arises out of the contractual relationship between the 

banker and customer. 

b. Information collected from customers for the purpose of opening 

of account shall be treated as confidential and details thereof 

shall not be divulged for the purpose of cross selling, or for any 

other purpose without the express permission of the customer. 

c. While considering the requests for data/information from 

Government and other agencies, banks shall satisfy themselves 

that the information being sought is not of such a nature as will 

violate the provisions of the laws relating to secrecy in the banking 

transactions. 

d. The exceptions to the said rule shall be as under: 

e. Where disclosure is under compulsion of law 

f. Where there is a duty to the public to disclose, 

g. the interest of bank requires disclosure and 

h. Where the disclosure is made with the express or implied consent 

of the customer. 

 

11. CDD Procedure and sharing KYC information with Central KYC Records 

Registry (CKYCR): 

 

Our Bank has been registered with Central KYC Registry. 

I. Government of India has authorised the Central Registry of 

Securitisation Asset Reconstruction and Security Interest of India 

(CERSAI), to act as, and to perform the functions of the CKYCR vide 

Gazette Notification No. S.O. 3183(E) dated November 26, 2015. 

II. In terms of provision of Rule 9(1A) of PML Rules, the REs shall capture 

customer‟s KYC records and upload onto CKYCR within 10 days of 

commencement of an account-based relationship with the customer. 

https://scsanctions.un.org/fop/fop?xml=htdocs/resources/xml/en/consolidated.xml&xslt=htdocs/resources/xsl/en/taliban-r.xsl
https://scsanctions.un.org/fop/fop?xml=htdocs/resources/xml/en/consolidated.xml&xslt=htdocs/resources/xsl/en/taliban-r.xsl
https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasDirections.aspx?id=11566#AN2
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III. Operational Guidelines for uploading the KYC data have been 

released by CERSAI. 

IV. Bank shall capture the KYC information for sharing with the CKYCR in 

the manner mentioned in the Rules, as per the KYC templates 

prepared for „Individuals‟ and „Legal Entities‟ (LEs), as the case may 

be. The templates may be revised from time to time, as may be 

required and released by CERSAI. 

V. The „live run‟ of the CKYCR started from July 15, 2016 in phased 

manner beginning with new „individual accounts‟. Accordingly, 

Scheduled Commercial Banks (SCBs) are required to invariably upload 

the KYC data pertaining to all new individual accounts opened on or 

after January 1, 2017, with CKYCR. SCBs were initially allowed time up-

to February 1, 2017, for uploading data in respect of accounts opened 

during January 2017. 

VI. REs shall upload KYC records pertaining to accounts of LEs opened on 

or after April 1, 2021, with CKYCR in terms of the provisions of the Rules 

ibid. The KYC records have to be uploaded as per the LE Template 

released by CERSAI. 

VII. Once KYC Identifier is generated by CKYCR, REs shall ensure that the 

same is communicated to the individual/LE as the case may be. 

VIII.  In order to ensure that all KYC records are incrementally uploaded on 

to CKYCR, Bank shall upload/update the KYC data pertaining to 

accounts of individual customers and LEs opened prior to the above 

mentioned dates as per (e) and (f) respectively at the time of periodic 

updation as specified in Section 38 of this Master Direction, or earlier, 

when the updated KYC information is obtained/received from the 

customer. 

IX.  Bank shall ensure that during periodic updation, the customers are 

migrated to the current CDD standard. 

X. Where a customer, for the purposes of establishing an account based 

relationship, submits a KYC Identifier to bank, with an explicit consent 

to download records from CKYCR, then such RE shall retrieve the KYC 

records online from the CKYCR using the KYC Identifier and the 

customer shall not be required to submit the same KYC records or 

information or any other additional identification documents or details, 

unless – 

i. there is a change in the information of the customer as existing in 

the records of CKYCR; 

ii. the current address of the customer is required to be verified; 

iii. the bank considers it necessary in order to verify the identity or 

address of the customer, or to perform enhanced due diligence 

or to build an appropriate risk profile of the client. 
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12. Reporting requirement under Foreign Account Tax Compliance Act 

(FATCA) and Common Reporting Standards (CRS): 

 

Under  FATCA  and  CRS,  b a n k  shall  adhere  to  the  provisions  of  

Income Tax Rules 114F, 114G and 114H and determine whether they are  

a  Reporting Financial Institution as defined in Income Tax Rule 114F and if 

so, shall take following steps for complying with the reporting 

requirements: 

 

a. Submittion of online reports by using the digital signature of the 

„Designated Director‟ by either uploading the  Form  61B  or  „NIL‟  report,  

for  which,  the schema prepared by Central Board of Direct Taxes (CBDT) 

shall be referred to. 

Explanation: Bank shall refer to the spot reference rates published by 

Foreign Exchange Dealers’ Association of India (FEDAI) on their website  

at  http://www.fedai.org.in/RevaluationRates.aspx   for   carrying out the 

due diligence  procedure  for  the  purposes  of  identifying reportable 

accounts in terms of Rule 114H. 

b. Develop Information Technology (IT) framework for carrying out due 

diligence procedure and for recording and maintaining the same, as 

provided in Rule 114H. 

c. Develop a system of audit for the IT framework and compliance with 

Rules 114F, 114G and 114H of Income Tax Rules. 

d. Constitute a “High Level Monitoring Committee” under the Designated 

Director or any other equivalent functionary to ensure compliance. 

e. Ensure compliance with updated instructions/ rules/ guidance notes/ 

Press releases/ issued on the subject by Central Board of Direct Taxes 

(CBDT) from time to time and available on the web site 

http://www.incometaxindia.gov.in/Pages/default.aspx. Bank shall take 

note of the following: 

i. updated Guidance Note on FATCA and CRS 

 

ii. a press release on „Closure of Financial Accounts‟ under Rule 114H 

(8). 

 

13. Issue and payment of various instruments- Cheques/drafts/PO/banker’s 

cheques: 

 

Account payee cheques for any person other than the payee 

constituent shall not be collected. Bank shall, at their option, collect 

account payee cheques drawn for an amount not exceeding rupees fifty 

thousand to the account of their customers who are co-operative credit 

societies, provided the payees of such cheques are the constituents of 

http://www.fedai.org.in/RevaluationRates.aspx
http://www.incometaxindia.gov.in/Pages/default.aspx
http://www.incometaxindia.gov.in/Pages/default.aspx
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such co-operative credit societies. 

 

Payment of cheques/drafts/payorders/banker‟s cheques, if they are 

presented beyond the period of three months from the date of such 

instruments, shall not be paid. 

 

Any remittance of funds by way of demand draft, mail/telegraphic 

transfer/NEFT/IMPS or any other mode and issue of travelers‟ cheques for 

value of rupees fifty thousand and above shall be effected by debit to 

the customer‟s account or against cheques and not against cash 

payment. Further, the name of the purchaser shall be incorporated on 

the face of the demand draft, pay order, banker‟s cheque, etc., by the 

issuing bank. These instructions shall take effect for such instruments issued 

on or after September 15, 2018. 

 

14. Operation of Bank Accounts & Money Mules: 

 

The instructions on opening of accounts and monitoring of 

transactions shall be strictly  adhered to, in order to minimize the 

operations of “Money Mules” which  are used to launder the 

proceeds of fraud schemes (e.g., phishing and identity theft) by 

criminals who gain  illegal  access  to  deposit  accounts  by  

recruiting third parties which act as “money mules.” If it is established 

that an account opened and operated is that of a Money Mule, it 

shall be deemed that the bank has not complied with these 

directions. 

 

15. Introduction of New Technologies:  

 

Adequate attention shall be paid by Bank to any money-laundering and 

financing of terrorism threats that may arise from new or developing 

technologies and it shall be ensured that appropriate KYC procedures 

issued from time to time are duly applied before introducing new 

products/services/technologies. Agents used for marketing of credit 

cards shall also be subjected to due diligence and KYC measures. 

       

Wire transfer: Bank shall ensure the following while effecting wire transfer: 

 

i. All cross-border wire transfers including transactions using credit or debit 

card shall be accompanied by accurate and meaningful originator 

information such as name, address and account number or a unique 

reference number, as prevalent in the country concerned in the absence 

of account. 

Exception: Interbank transfers and settlements where both the originator 

and beneficiary are banks or financial institutions shall be exempt from 
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the above requirements. 

ii. Domestic wire transfers of rupees fifty thousand and above shall be 

accompanied by originator information such as name, address and 

account number. 

iii. Customer Identification shall be made if a customer is intentionally 

structuring wire transfer below rupees fifty thousand to avoid reporting or 

monitoring. In case of non-cooperation from the customer, efforts shall be 

made to establish his identity and STR shall be made to FIU-IND. 

iv. Complete originator information relating to qualifying wire transfers shall 

be preserved at least for a period of five years by the ordering bank. 

 

16. Correspondent Banking:  

 

Correspondent banking is the provision of banking services by one bank 

(the “correspondent bank”) to another bank (the “respondent bank”). 

These services may include cash/funds management, international wire 

transfers, drawing arrangements for demand drafts and mail transfers, 

payable-through-accounts, cheques clearing etc.  

Bank should gather sufficient information to understand fully the nature 

of the business of the correspondent/respondent bank. Information on 

the other bank‟s management, major business activities, level of 

AML/CFT compliance, purpose of opening the account, identity of any 

third party entities that will use the correspondent banking services, and 

regulatory/supervisory framework in the correspondent's/respondent‟s 

country may be of special relevance. Similarly, bank should try to 

ascertain from publicly available information whether  the other bank 

has been subject to any money laundering or terrorist financing 

investigation or regulatory action.  While it is desirable that such 

relationships should be established only with the approval of the  Board, 

in case the Board of bank wish to delegate the power to an 

administrative authority, they may delegate the power to a committee 

headed by the Chairman of the bank while laying down clear 

parameters for approving such relationships. Proposals approved by the 

Committee should invariably be put up  to the Board at its next meeting 

for post facto approval. The responsibilities of each bank with whom 

correspondent banking relationship is established should be clearly 

documented. In the case of payable-through-accounts, the 

correspondent bank should be satisfied that the respondent bank has 

verified the identity of the customers having direct access to the 

accounts and is undertaking ongoing 'due diligence' on them. The 

correspondent bank should also ensure that the respondent bank is 

able to provide the relevant customer identification data immediately 

on request. 
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17. Quoting of PAN:  

 

Permanent account number (PAN) of customers shall be obtained 

and verified while undertaking transactions as per the provisions of 

Income Tax Rule 114B applicable to banks, as amended from time 

to time. Form 60 shall be obtained from persons who do not have 

PAN. 

 

18. Selling Third party products: 

 

Bank acting as agent while selling third party products as per regulations 

in force from time to time shall comply with the following aspects for the 

purpose of these directions: 

a. The identity and address of the walk-in customer shall be verified for 

transactions above rupees fifty thousand as required under Section 

13(e)   of this Directions. 

b. Transaction details of sale of third party products and related records 

shall be maintained as prescribed in Chapter VII Section 46. 

c. AML software capable of capturing, generating and analyzing alerts 

for the purpose of filing CTR/STR in respect of transactions relating to 

third party products with customers including walk-in customers shall 

be available. 

d. transactions involving rupees fifty thousand and above  shall  be  

undertaken only by: 

i. debit to customers‟ account or against cheques; and 

ii. Obtaining and verifying the PAN given by the account-based as 

well as walk-in customers. 

e. Instruction at „d‟ above shall also apply to sale of Bank‟s own 

products, payment of dues of credit cards/sale and reloading of 

prepaid/travel cards and any other product for rupees fifty thousand 

and above. 

 

19. Hiring of Employees and Employee training: 

 

a. Adequate screening mechanism as an integral part of their personnel 

recruitment/hiring process shall be put in place. 

b. On-going employee training programme shall be put in place so that 

the members of staff are adequately trained in AML/CFT policy. The focus 

of the training shall be different for frontline staff,  compliance  staff and 

staff dealing with new customers. The front desk staff shall be specially 

trained to handle issues arising from lack of customer education. Proper 

staffing of the audit function with persons adequately trained and well-

versed in AML/CFT policies of the Bank, regulation and related issues shall 

be ensured. 
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The policy shall remain in force till 31.03.2025, if there is a need for change 

by the Bank due to its work experience, statutory or government 

guidelines issued from time to time, the said policy can be reviewed after 

one years or even earlier. 

 

20. Review of Policy: 

 

The policy shall remain in force till 31.03.2025 or till amended during the 

current financial year FY 2024-25, whichever is earlier. 

 
The Policy would be reviewed after 31/03/2025 or earlier, as may be necessary 

based on experience, statutory requirements and if warranted by changes in 

Government guidelines issued from time to time. 

 

 

*************** 
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psd dk vuknj ,oa bysDVªkWfud Hkqxrku iz.kkyh uhfr  

“FREQUENT DISHONOUR OF CHEQUE AND ELECTRONIC PAYMENT SYSTEM POLICY” 

 

1- izLrkouk / Introduction 

 

Hkqxrku ,oa fuiVku iz.kkyh ¼Payment & Settlement½ esa rduhdh izxfr vkSj ifjpkyu 

izfØ;k@iz.kkyh esa cnyko dks /;ku esa j[krs gq, cSad esa psd dysD'ku ikWfylh o"kZ 

2016 esa ykxw dh xbZ FkhA cSad esa Personalized Cheque Book (Multicity) tkjh fd;k 

tkuk vkjaHk fd;k x;k gSA blds vfrfjDr Hkkjrh; fjtoZ cSad }kjk gekjh leLr 

'kk[kkvksa dks MICR Code vkcafVr fd;k x;k gSA Hkkjrh; fjtoZ cSad }kjk psd dysD'ku 

gsrq le;&le; ij fn'kk funsZ'k tkjh fd;s tkrs gSaA mu leLr funsZ'kksa dks lesfdr 

dj la'kksf/kr psd dysD'ku ikWfylh fuEukuqlkj rS;kj dh xbZ gSA  

 

2- psd olwyh ds fy;s O;oLFkk / Cheque collection process 

 

A. LFkkuh; psd 

 

i. LFkkuh; #i ls Hkqxrku ;ksX; lHkh psdkas dks lacaf/kr dsUnz esa ykxw lek'kks/ku 

iz.kkyh ds ek/;e ls izLrqr fd;k tk;sxkA 'kk[kkvksa esa iznf'kZr fu/kkZfjr le; 

ls iwoZ 'kk[kk ifjlj ds vanj j[ks tek ckWDl esa tek fd;s x, psdkas dks 

mlh fnu lek'kks/ku esa izLrqr fd;k tk;sxkA fu/kkZfjr le; ds ckn vkSj 

'kk[kk ifjlj ds ckgj j[ks psd tek ckWDl esa tek fd;s x, psdkas dks vxys 

dk;Z fnol ds lek'kks/ku esa izLrqr fd;k tk,xkA 

ii. cSad xzkgd ds [kkrs esa lek'kks/ku fuiVku ds ckn jkf'k tek djsxkA bl 

izdkj tek dh xbZ jkf'k dh fudklh dh vuqefr] lek'kks/ku x`g dh okilh 

le; lhek dh lekfIr ds mijaakr gh nh tk;sxhA 

iii. ,sls dsUnzksa esa fLFkr cSad 'kk[kk,a tgk¡ lek'kks/ku xg̀ ughaa gS] os LFkkuh; psdkasa 

dks vnkdrkZ cSadksa ds dkmaVj ij lek'kks/ku gsrq izLrqr djsxk rFkk cSad 

'kk[kk dk iz;kl jgsxk fd jkf'k dks olwy dj vfr'kh?kz vnkrk ds [kkrs esa 

tek djsaA 

iv. laxzg.k dsUnzksa esa mPp ewY; lek'kks/ku ¼HVC½ lqfo/kk gksus ij xzkgd dks 

mlh fnu jkf'k tek dh lqfo/kk iznku dh tk;sxhA   
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B. cká psd 

 

i. vU; cSadksa ij cká dsUnzksa esa vkgfjr psd dk laxzg.k lkekU;r% mu dsUnzksa ij 

fLFkr cSad dh 'kk[kkvksa ds ek/;e ls fd;s tk,axsA 

ii. ,sls dsUnzksa esa tgk¡ cSad dh viuh 'kk[kk ugha gS] ogka vkgfjr psd dks olwyh 

ds fy;s lh/ks vnkdrkZ cSad dks Hkstsxk vFkok izk;kstd cSad ds ek/;e ls 

laxzfgr fd;k tk;sxkA 

iii. cSad Hkkjrh; fjtoZ cSad }kjk lapkfyr jk’Vªh; lek'kks/ku xg̀ ¼NCH½ vFkok 

jk’Vªh; Lopfyr lek'kks/ku xg̀ ¼NACH½ ds ek/;e ls Hkh psd laxzg.k dk 

dk;Z djsxkA 

iv. cSad vius xzkgdksa dks viuh fdlh Hkh vU; 'kk[kk ij vkgfjr cká psdkas dk 

mlh fnu lhch,l usVodZ esa Hkqxrku djsxkA 

 

C.  rr̀h; i{k psd  

 

Hkkjrh; fjtoZ cSad }kjk Account Payee psdkas dk Hkqxrku izkIrdrkZ ¼Payee½ 

O;fDr@laLFkk ds [kkrksa ds vfrfjDr vU; fdlh O;fDr ds [kkrs esa lek'kks/ku djuk 

fuf’k) dj fn;k x;k gSA rnuqlkj cSad }kjk dsoy Hkqxrku izkIrdrkZ ds i{k esa gh 

fd;k tkosxkA r`rh; i{k ds [kkrs esa lek'kks/ku ugha fd;k tkosxkA  
 

3- psd Vªads'ku flLVe / Cheque Truncation System 

 

A.  lhVh,l&2010 ekudksa ds vuq#i /kks[kk/kM+h xfrfof/k;ksa ls cpko ,oa lhVh,l 

ifjos'k esa lek'kks/ku ds lqpk# #i ls dk;Z djus gsrq lqfo/kk ds fy;s lHkh cSadksa 

}kjk vius xzkgdksa dks tkjh fd;s x, psdkasa ds vkdkj] fMtkbu vkSj lqj{kk 

fo'ks’krkvksa esa le#irk ykbZ xbZ gSA 

B. cSad }kjk orZeku esa dsoy lhVh,l ekudkas ds psd tkjh fd, tkrs gSaA  

C. psd Vaªds'ku flLVe ¼CTS½ ds varxZr] psd dks izR;{k #i ls izLrqr djus ds 

LFkku ij HkqxrkudrkZ cSad dks psd dh Nfo ¼Image½ izLrqr dh tkrh gSA ewy 

psd olwyhdrkZ cSad dh vfHkj{kk esa jgrs gSA mDr izfØ;k esa CTS Scanner dh 
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enn ls psd dh Nfo fDy;fjax gkml ds ek/;e ls Paying Branch dks izLrqr 

dh tkrh gSA   

D. NPCI ds ek/;e ls CTS fDy;fjax dh lh/ks lnL;rk izkIr gksus rd cSad }kjk 

Agency ds ek/;e ls CTS fDy;fjax dh lsok,a iznku dh tkosxhA 

E. CTS lek'kks/ku xg̀ ds ek/;e ls cSad dks lek'kks/ku gsrq izkIr psdkas dk Hkqxrku 

dsUnzh;dr̀ #i ls fd;k tkosxkA 

F. lek'kks/ku gsrq tek fd;s x, CTS psdkas dks Electronic Form esa fu/kkZfjr dsanzks 

}kjk cSad dh fu/kkZfjr dsUnzh; 'kk[kk esa izLrqr fd;k tkosxkA dsUnzh; 'kk[kk }kjk 

Agency ds ek/;e ls Hkqxrku izkIr dj xzkgdksa ds [kkrs esa tek gsrq jkf'k 

lacaf/kr 'kk[kkvksa dks izsf’kr dh tkosxhA 

 

4- fons'kksa ij vkgfjr psd / Collection of Cheques drawn on Foreign countries 

 

fons'kh dsUnzksa ij vkgfjr psdkas dk laxzg.k izk;kstd cSad dh Foreign Exchange lqfo/kk 

okyh 'kk[kk ds ek/;e ls ,oa mudh uhfr ds vuqlkj fd;k tkosxkA 

 

5- LFkkuh;@ cká psdkas@MhMh@okWj.V fy[krksa dks ØsfMV nsuk / Payment of Local 

cheques/ DD/ warrants /outstation cheques 

 

A. 'kk[kkvksa esa iznf'kZr fu/kkZfjr le; ls iwoZ 'kk[kk ifjlj ds vanj j[ks tek ckWDl 

esa tek fd;s x, psdkas dks mlh fnu lek'kks/ku esa izLrqr fd;k tk;sxkA fu/kkZfjr 

le; ds ckn vkSj 'kk[kk ifjlj ds ckgj j[ks psd tek ckWDl esa tek fd;s x, 

psdkas dks vxys dk;Z fnol ds lek'kks/ku esa izLrqr fd;k tk,xkA Hkqxrku izkIr 

gksus ij xzkgdksa ds [kkrs esa jkf'k tek dh tkosxhA  

B. orZeku esa cSad dh lHkh 'kk[kk,a dksj cSafdax ¼CBS½ ls laca/k gS ,oa psd olwyh dk 

dk;Z Rofjr xfr ls fd;k tkrk gSA vr% cSad rqjar tek dh lqfo/kk dsoy ik= 

xzkgdksa dks muds vuqjks/k ij vius foosd ls iznku djsxhA ;g lqfo/kk 

vfrvko';d ,oa vkikrdkyhu ifjfLFk;ksa esa {ks=h; izca/kd dh iwokZuqefr ls 

'kk[kkvksa }kjk iznku dh tk;sxhA 

rqjar tek dh lqfo/kk xzkgdksa ds cpr cSad@pkyw@udn m/kkj [kkrksa esa nh 

tk;sxhA bl lqfo/kk dks iznku djuss ds fy;s [kkrksa esa U;wure 'ks’k dh dksbZ 

vyx 'krZ ugha gksxhA 

bl uhfr ds varxZr izhisM fy[kr tSls fd ekax i=@C;kt@ykHkka'k okjaV psdkas 

ds leku ekus tk;saxsaA 

C. bl uhfr ds iz;kstu ls larks’ktud ifjpkfyr [kkrk og gS tks&  
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 de ls de Ng ekg iwoZ [kksyk x;k gks vkSj ftlesa dsokbZlh ekunaMksa dk 

ikyu fd;k x;k gksA 

 [kkrs esa ysu&nsu larks"ktud gS vkSj cSad }kjk dksbZ vfu;ferrk ughaa ikbZ 

xbZ gksA 

 ftlesa fiNys rhu ekg ds nkSjku dksbZ psd@fy[kr ftlds fy;s rqjar 

ØsfMV fn;k x;k Fkk ,oa foÙkh; dkj.kksa ¼vi;kZIr fuf/k½ ls fcuk Hkqxrku ds 

okil ughaa vk;k gksaA 

 tgka cSad us iwoZ esa fdlh fn;s x, vfxze dh olwyh esa dksbZ dfBukbZ vuqHko 

ughaa dh gks] ftlesa rqjar ØsfMV ds ckn okiLk vk;s psd 'kkfey gSaA 
 

D. cSad olwyh ds fy;s izkIr cká fy[krksa ds fo#) rqjUr ØsfMV ds le; lkekU; 

olwyh izHkkj ,oa Mkd [kpZ olwy djsxkA psd Ø; djus ds fy;s ;|fi ykxw 

fofue; izHkkj ughaa yxk, tk;sxsaA 

E. ;fn psd@fy[kr ftlesa rqjUr ØsfMV fd;k x;k gks fcuk Hkqxrku okil dj 

fn;k x;k gks] ,slh fLFkfr esa cSad }kjk Clean Over draft nj ls C;kt olwy 

fd;k tk;sxkA C;kt dh olwyh mruh vof/k ds fy;s dh tkosxh] ftruh vof/k 

ds fy;s cSad dh jkf'k dk mi;ksx] xzkgd }kjk fd;k x;k gSA 

 cSad C;kt dh olwyh tek fnukad ls ysdj jkf'k olwyh fnukad rd dh 

vof/k ds fy;s djsxkA 

 ;fn jkf'k cpr [kkrk esa tek dh xbZ gks vkSj cSad }kjk mDr cpr [kkrs esa 

Hkqxrku dj fn;k x;k gS] rc cSad }kjk jkf'k ij Hkqxrku dh xbZ C;kt dh 

jkf'k ukes dj yh tkosxhA blh izdkj C;kt dk Hkqxrku ugha fd;k x;k gks 

rks mDr jkf'k dh x.kuk cpr [kkrs esa C;kt Hkqxrku ds le; cSad de dj 

ysxkA  

 ;fn jkf'k vksoj Mªk¶V@_.k [kkrs esa tek dh xbZ gks rks cSad mDr jkf'k 

_.k ij ykxw C;kt nj vFkok Clean Over draft nj esa ls tks vf/kd gks 

dh nj ls C;kt olwy djsxkA  

 

6- psd tkjh djuk / Issuance of cheques 

 

cSad }kjk xzkgdksa dh ekax ij psd cqd lqfo/kk ¼Personalized/Multicity Cheque½ iznku 

dh tk;sxhA bl lqfo/kk gsrq& 
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A. [kkrs dk de ls de Ng ekg ls larks"kizn lapkyu gks jgk gks vkSj ftlesa 

dsokbZlh ekunaMksa dk ikyu fd;k x;k gksA 

B. xzkgd dh lk[k dks ns[krs gq, cSad vius foosdkf/kdkj dk mi;ksx dj Ng ekg 

ls iwoZ Hkh psd cqd tkjh dj ldrk gSA 

C. ;fn fdlh xzkgd ds [kkrs ij vkgfjr #- 50]000-00 ls vf/kd ewY; ds psd rhu 

ckj ls vf/kd foÙkh; dkj.kksa ls fcuk Hkqxrku ds okil fd;k x;k gks] rks bl 

fLFkfr esa ml xzkgd dh psd cqd lqfo/kk cSad }kjk can dh tk ldrh gSA 

D. ;fn cSad }kjk fdlh xzkgd ds psd dk nq#i;ksx djrs gq, ik;k x;k] ,slh 

fLFkfr esa cSad vius foosdkf/kdkj dk mi;ksx dj ml xzkgd dh psd cqd lqfo/kk 

can dj ldrk gSA 

E. cSad }kjk orZeku esa Non- Personalized psd tkjh fd, tk jgs gSA ftls 

pj.k&c) #i ls lekIr dj dsoy Personalized psd cqd tkjh fd, tkosaxsaA 

cSad }kjk iwoZ esa tkjh Non  Personalized psd Hkqxrku gsrq oS/k ,oa Lohdk;Z 

gksaxsA 

F. Personalized Cheque 'kk[kk ij ns; ,oa vU; 'kk[kkvksa esa leewY; ij ns; 

¼Payable at par to all branches½ nksukas izdkj ls tkjh fd, tk ldsaxsA 

G. Multicity Cheque ls xzkgd }kjk Lo;a ds mi;ksx gsrq jkf'k ds fudklh dh 

lqfo/kk Non- Personalized psd gsrq tkjh funsZ'kkuqlkj gh gksxhA 

H. Personalized Cheque esa xzkgd ds uke] [kkrk Øekad ds lkFk 'kk[kk dk irk 

rFkk MICR code dk Hkh mYys[k fd;k tkosxkA  

 

7- psdkas dks Lohdkj djuk / Acceptance of cheques 

 

A. cSad xzkgdksa }kjk olwyh gsrq tek fd, x, LFkkuh;@ckg~; psdkas dks Lohdkj 

djus ls euk ugha djsxkA ;fn og psd vU; #i esa fu;fer gksA 

B. cSad dkmaVj ij Hkqxrku gsrq izkIr psdkas dks fu;fer@mi;qDr gksus ij fcuk 

foyEc ds Hkqxrku djsxkA 

C. Hkkjrh; fjtoZ cSad ds funsZ'kkuqlkj CTS psdkas ij dksbZ Hkh ifjorZu@la'kks/ku ugha 

fd;k tkuk pkfg;sA oS/krk vof/k dh frfFk esa ifjorZu ds vykok vnkrk ds uke] 

fuosnu jkf'k ¼jkf'k vadksa esa½ ;k oS/k jkf'k ¼jkf'k 'kCnksa esa½ vkfn esa dksbZ Hkh 

ifjorZu ds fy;s xzkgdksa dks u;s psd QkeZ dk mi;ksx djuk gksxkA ;g 

/kks[kk/kM+h okys gsj&Qsj dks igpkuus vkSj fu;af=r djus esa cSad dh lgk;rk 

djsxkA 
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D. psd izkfIr ds i'pkr psd Hkqxrku ls iwoZ psd ds izkjafHkd tkap gsrq foLr`r 

Standarad Operating Proceedure (SOP) for Preliminary Scrutiny of Cheque 

¼Annexure-1½ layXu gSA 

 

8- psd dh oS/krk vof/k / Validity of cheques 

 

Hkkjrh; fjtoZ cSad ds funsZ'kkuqlkj 01-04-2012 ls fy[krksa@psdkas dh oS/krk tkjh frfFk 

ls 3 dSysUMj ekg dh gksxhA 

 

9- psdkas dh olwyh ds fy;s le; ekunaM / Timeline for collection of cheques 

 

A. LFkkuh; psd 

 

i. LFkkuh; psd] tks lek'kks/ku xg̀ ds {ks=kf/kdkj esa laxzg.k ;ksX; gS] rks os 

ml dsUnz esa py jgh lek'kks/ku iz.kkyh ds ek/;e ls olwyh gsrq izLrqr 

fd;s tk,axsA LFkkuh; psdkasa ls izkIr gksus okyh olwyh jkf'k lacaf/kr okilh 

lek'kks/ku dh lekfIr ij rqjar xzkgdksa ds [kkrksa esa tek dj nh tkosxhA 

ii. lqj{kk mik; viukrs gq, jkf'k fudklh dh vuqefr mlh fnu ;k vf/kdre 

vxys dk;Z fnol ds dkjksckj 'kq# gksus ds ,d ?kaVs ds vanj nh tk;sxhA 

iii. lkekU; ifjfLFkfr;ksa esa] LFkkuh; psd laxzg.k gsrq 3 dk;Z fnol dh 

vf/kdre vof/k gksxhA 

 

B. ckg~; psd 

 

i. jkT; dh jkt/kkuh ¼jk;iqj½@ns'k ds izeq[k 'kgjksa@vU; dsUnzksa ij vkgfjr 

psdkas dh olwyh ds fy;s le; ekunaM Øe'k% 7@10@14 dk;Z fnol gksxsaA 

ii. ;fn bl vof/k ls vf/kd foyac gksrk gS rkss cSad dh olwyh uhfr ds 

vuqlkj, tgka nsjh 14 fnuksa ls vf/kd gS] ogka mä vof/k ds fy, tek ;k 

cpr cSad nj] tks Hkh vf/kd gks ij C;kt dk Hkqxrku fd;k tk;sxkA  

vlk/kkj.k nsjh ds ekeys esa] ;kuh 90 fnuksa ls vf/kd dh nsjh ds ekeys esa] 

lacaf/kr lkof/k tek nj ls 2% vf/kd dh nj ls vfrfjä C;kt dk 

Hkqxrku fd;k tk,xkA  

iii. olwyh ds fy;s gekjs }kjk fu/kkZfjr ekunaMksa dks vafre lhek ekuk tk,xk 

rFkk ;fn izfØ;k igys iwjh gks tkrh gS] rks laxzg.k jkf'k dks vnkrk ds 

[kkrs esa igys tek fd;k tkosxkA 
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10- xqe@ pksjh psDl / Lost Stolen cheques 

 

olwyh ds fy;s Lohdkj fd, x, fdlh fy[kr@psd ds ekxZ] lek'kks/ku vFkok 

HkqxrkudrkZ cSad dh 'kk[kk esa xqe gks tkus dh fLFkfr esa cSad }kjk xqe gks tkus dh 

tkudkjh feyus ds rqjar ckn bldh tkudkjh [kkrk/kkjd dks nh tkosxhA rkfd cSad 

[kkrk/kkjd vkgrkZ cSad dks Hkqxrku jksdus dh lwpuk ns ldsA cSad psd ds vkgrkZ ls 

MqIyhdsV psd izkIr djus ds fy;s xzkgd dks gj laHko lgk;rk iznku djsxkA cSad ekxZ 

es xqe gq, psdkas ds laca/k esa [kkrk/kkjd dks fuEufyf[kr rjhds ls {kfriwfrZ dk Hkqxrku 

djsxk- 
  

A. ;fn midj.k ds [kksus dh lwpuk xzkgd dks laxzg ds fy, fu/kkZfjr le; lhek 

¼7@10@14 fnu tSlk Hkh ekeyk gks½ ls ijs nh tkrh gS] rks fu/kkZfjr laxzg 

vof/k ls vf/kd dh vof/k ds fy, tek ;k cpr cSad nj] tks Hkh vf/kd gks ij 

C;kt dk Hkqxrku fd;k tk;sxkA 

B. blds vykok] cSad MqfIydsV psd/baLVªwesaV çkIr djus vkSj mlds laxzg esa laHkkfor 

nsjh ds fy, cpr cSad nj ij 15 fnuksa dh vfrfjä vof/k ds fy, psd dh 

jkf'k ij C;kt dk Hkqxrku djsxkA 

C. cSad xzkgd dks jlhn çLrqr djus ij] ;fn midj.k fdlh cSad/laLFkk ls çkIr 

fd;k tkuk gS tks MqfIydsV midj.k tkjh djus ds fy, 'kqYd ysxk rks] yxus 

okys fdlh Hkh mfpr 'kqYd dh HkjikbZ Hkh djsxkA 

 

11- psdkas dks fcuk Hkqxrku ds okil djuk/okilh ds dkj.k / Return of cheques and 

reasons thereof 

 

A. cSad }kjk cSadj lek'kks/ku xg̀kas ds fy;s ,d leku fofu;e vkSj fu;e 

¼;wvkjvkjchlh,p½ ds fu;e 6 ds vuqlkj] psd okilh Kkiu ij okilh dh 

frfFk vkSj Hkqxrku u djus dk fuf'pr vkSj oS/k dkj.k nsrs gq, gLrk{kj@y?kq 

gLrk{kj djds tkjh djsxkA blls psd /kkjd dks psd vkgrkZ ds fo#} 

dkuwuh dk;Zokgh djus esa enn feysxhA 

B. ;fn vkgrkZ 'kk[kk }kjk psd fcuk Hkqxrku ds okil fd;k tkrk gS] rks muds 

}kjk tkjh ewy psd okilh Kkiu ¼Cheque Return Memo½ cSad }kjk iznk; 

fd;k tkosxkA 

C. psd dh okilh dh lwpuk xzkgd dks rqjar nh tkosxh ,oa ;fn 

xzkgd@izfrfuf/k 'kk[kk esa mifLFkr u gks] rks psd Mkd ds ek/;e ls rqjar 

xzkgd dks okil Hksts tk;saxsA lacaf/kr [kkrk/kkjd ls Mkd O;; lsok'kqYd 

lfgr olwy dh tk;sxhA 
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D. cSad }kjk laxzg.k gsrq izLrqr psdkas dh okilh esa fu;ekuqlkj psd okilh izHkkj 

olwy djsxkA 

E. cSad okilh izHkkj dsoy mUgha ekeyksa esa yxk,xk] tgk¡ xzkgd dh xYkrh gS] 

vkSj og bl izdkj dh okilh ds fy;s mÙkjnk;h gSaA okilh dh mnkgj.kkFkZ 

lwph (Annexure-A) layXu gSA 

F. ,sls ekeyksa esa tgka xzkgd dh xYkrh ugha gS] bl izdkj ds ekeyks esa cSad 

}kjk izHkkj dh olwyh ugha dh tkosxhA mnkgj.kkFkZ lwph (Annexure-B) layXu 

gSA 

G. blds vfrfjDr] tgka psdkas dks vnkrk ds nkf;Ro ds fcuk iqu% izLrqr djus 

dh vko';drk gks] ,slk iqu% izLrqrhdj.k rqjar vxys lek'kks/ku izLrqrhdj.k 

esa 24 ?kaVs ds vanj ¼vodk'k ds fnuksa dks NksM+dj½ xzkgd dks 

O;fDrxr@nwjHkk’k@ ,l,e,l@bZ&esy bR;kfn ds ek/;e ls fof/kor~ lwpuk 

nsrs gq, fd;k tk;sxkA 

 

12- E-mandate ,oa NACH gsrq izko/kku / Provisions for E-mandate and NACH 

 

NPCI ds ek/;d ls cSad vius xzkgdksa dks NACH }kjk E-Mandate dh lqfo/kk iznku 

djsxkA E-Mandate }kjk xzkgd cSad dks ,d ckj iqujko`fÙk ds :Ik esa jkf’k 

bysDVªWkfudyh izsf"kr ;k iku gsrq vf/kÑr dj ldrk gSA 

 

13- lsok izHkkj / Service Charges 

 

Lke;&le; ij cSad }kjk ;Fkkfuf.kZr lHkh olwyh lsokvksa ds fy;s cSad mi;qDr lsok 

izHkkj ,oa Mkd [kpZ olwy djsxkA cSad }kjk xzkgdksa dks ykxw lsok izHkkjksa dh lwpuk cSad 

dh oSc lkbZV ds ek/;e ls@'kk[kk lwpuk iVy ij@xzkgdksa ds ekax fd, tkus ij nh 

tkosxhA 

 

14- psd ds yxkrkj vuknj vkSj vlQy NACH ¼jk"Vªh; Lopkfyr lek'kks/ku xg̀½ / 
ECS ¼bysDVª‚fud lek'kks/ku lsok½ dh ?kVukvksa ls fuiVuk 

 

vkjchvkbZ us 01 djksM+ vkSj mlls vf/kd ds psd ds vuknj.k ds fy, 01 tqykbZ 2015 

ds vius ekLVj ifji= DBR NO-Leg-BC-21/09-07-006/2015-16 ds ek/;e ls 

iSjkxzkQ 15-4 esa fu/kkZfjr dne mBkus dh lykg nh gSA gkyk¡fd] vkjchvkbZ us mYys[k 

fd;k gS fd NksVs psd ds fy, muds ifji= ds iSjkxzkQ 15-4 esa fu/kkZfjr lHkh pj.kksa 

dk foLrkj djuk vko';d ugha gS vkSj cSad fu;e ;k fn'kk&funsZ'kksa ds ikyu ds çfr 

vfuPNqd xzkgdksa ls fuiVus ds fy, viuk –f"Vdks.k j[k ldrs gSa vkSj ?kVukvksa ls 

fuiVus ds fy, vius cksMZ }kjk vuqeksfnr uhfr cuk ldrs gSaA vkjchvkbZ us ;g Hkh 
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lykg nh gS fd uhfr dks ,u.,.lh.,p./bZ.lh.,l. vf/kns'kksa ds yxkrkj vuknj ls 

lacaf/kr ekeyksa ls Hkh fuiVuk pkfg,A 

 

A. vkjchvkbZ us vf/klwpuk la[;k RBI/2016-17/33 DBR-No-Leg-BC-3/09-07-

005/2016-17 fnukad 04 vxLr] 2016 ds ek/;e ls çfØ;k esa la'kks/ku dj bls 

cSadksa ds foosd ij NksM+ fn;k rkfd os vuknj ds çfr viuh çfrfØ;k fu/kkZfjr 

dj ldsaA psd vkgj.k lqfo/kk ds nq#i;ksx dks jksdus vkSj psd ds vutkus 

vuknj ds fy, xzkgdksa dks nafMr djus ls cpus dh vko';drk dks /;ku esa 

j[krs gq, cksMZ ;k mldh lfefr }kjk vuqeksfnr ,d mfpr uhfr cukuh pkfg,A 

vr%- 

B. ;fn fdlh xzkgd ds [kkrs ij vkgfjr #- 50]000-00 ls vf/kd ewY; ds psd rhu 

ckj ls vf/kd foÙkh; dkj.kksa ls fcuk Hkqxrku ds okil fd;k x;k gks] rks bl 

fLFkfr esa ml xzkgd dh psd cqd lqfo/kk cSad }kjk can dh tk ldrh gSA 

C. ;fn cSad }kjk fdlh xzkgd ds psd dk nq#i;ksx djrs gq, ik;k x;k] ,slh 

fLFkfr esa cSad vius foosdkf/kdkj dk mi;ksx dj ml xzkgd dh psd cqd lqfo/kk 

can dj ldrk gSA 

 

15- vizR;kf’kr ?kVuk,a / Force Majeure 

 

xzkgdksa dks foyEc ls gq, tek ds fy;s cSad {kfriwfrZ djus ds fy;s mÙkjnk;h ugha gS] 

;fn vizR;kf'kr ?kVuk,a ftu ij lsok iznku djus ds iSjkfeVjksa ds Hkhrj vius nkf;Ro 

dks fuHkkus ls jksdus esa cSad dk fu;a=.k ugha gSA ¼mnkgj.kkFkZ& ukxfjd minzo] 

rksM+QksM+] egkekjh] rkykcanh] gM+rky vFkok vU; dkexkj v'kkafr] nq?kZVuk] vfXu] 

izkdf̀rd vkink,a vFkok bZ”ojh; dR̀;] ;q)] cSad vFkok blds laidhZ cSad ¼cSadksa½ dh 

lqfo/kkvksa dh {kfr] lapkj vFkok lHkh izdkj ds ifjoguksa vkfn ds lkekU; lk/kuksa dh 

vuqifLFkfr lfEefyr gS] fdarq lhfer ughaa½A 

 

16- ikWfylh dh leh{kk / Revision of Policy 

 

;g uhfr vuqeksnu frfFk ls 31@03@2025 rd vFkok foÙkh; o"kZ 2024&25 esa 

la'kksf/kr@ ubZ ikWfylh vuqeksfnr gksus dh frfFk] tks igys gks] rd izHkko'khy jgsxhA 

cSad }kjk dk;Z vuqHko] le;&le; ij tkjh lkafof/kd vFkok iz”kklfud fn'kk&funsZ'kksa 

ds vuqlkj ifjorZu dh vko';drk gksus ij mDr uhfr dh leh{kk fnukad 

31@03@2025 ;k blds iwoZ Hkh dh tk ldsxhA  
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Annexure-A 

 

psd okilh ds dkj.k / Reasons for Return 

 

 ¼cSadj lek'kks/ku xg̀ksa ds fy, ,d leku fofu;e vkSj fu;eksa ¼URRBCH½ ds 

Annexure-D ds vuqlkj fy[kr vkSj psd dh Nfo vk/kkfjr  lek'kks/ku ds fy, 

ykxw ½ 

  

dksM la okilh ds fy, dkj.k 

¼01&03½ fuf/k 

01 vi;kZIr fuf/k@ fuf/k de gS 

02 fuf/k;ksa dh O;oLFkk ls jkf'k vf/kd gS 

03 /kujkf'k dk lek'kks/ku ughaa gqvk] iqu% çLrqr djsa 

¼04&05½ vkgrkZ 

04 vkgrkZ dks lanfHkZr djsa 

05 vkgrkZ cSad ls laidZ djsa  

¼10&17½ gLrk{kj 

10 vkgrkZ ds gLrk{kj vlaiw.kZ gSa 

11 vkgrkZ ds gLrk{kj vLi"V gSa 

12 vkgrkZ ds gLrk{kj fHkUu gSa 

13 vkgrkZ ds gLrk{kj dh vko';drk gSa 

14 vkgrkZ ds gLrk{kj vf/kns'k@mandate ds vuqlkj ughaa gSa 

15 vkgrkZ ds gLrk{kj [kkrs ds lapkyu gsrq vizkIr gSa 

16 vkgrkZ ds vf/kdkj [kkrs ds lapkyu gsrq vizkIr gSa 

17 ifjorZu ds fy, vkgrkZ dk izek.khdj.k dh vko';drk gS 

¼20&29½ Hkqxrku ij jksd 

20 vkgrkZ }kjk Hkqxrku jksdk x;k gS 

21 dqdhZ vkns'k ds dkj.k Hkqxrku ij jksd 

22 U;k;ky; vkns'k ds dkj.k Hkqxrku ij jksd 

23 [kkrsnkj dh eR̀;q ds dkj.k fudklh ij jksd 

24 [kkrsnkj ds ikxy gks tkus ds dkj.k fudklh ij jksd 

25 [kkrsnkj ds fnokfy;k gks tkus ds dkj.k fudklh ij jksd 

¼30&42½ psd@fy[kr 

30 psd@fy[kr iwoZ fnukafdr gS 

31 psd@fy[kr mÙkj fnukafdr gS@dkykrhr gS 

32 psd@fy[kr fcuk frfFk ds gS  

33 psd@fy[kr dkVk&QVk gS] cSad dh xkjaVh visf{kr gS 
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34 'kCnksa vkSj vadksa esa jkf'k vyx&vyx gS 

35 lek'kks/ku x`g dh frfFk@lhy dh vko';drk gS 

36 xyr çdkj ls lqiqnZxh dh xbZ@ge ij vkgfjr ughaa gS 

37 mi;qä lek'kks/ku {ks= esa çLrqr djsa 

38 psd@fy[kr esa ckgjh lkexzh lfEefyr gS 

39 Nfo@Image Li"V ughaa gS] 

40 nLrkost ds lkFk iqu% çLrqr djsa 

41 lwph esa nks ckj mYysf[kr gS 

42 isij ugha feyk gS 

¼50&55½ [kkrk 

50 [kkrk can gks x;k x;k gS 

51 [kkrk fdlh vU; 'kk[kk esa LFkkuakrfjr gks x;k gS 

52 ,slk dksbZ [kkrk ughaa gS 

53 [kkrs dk uke @Title dh vko';drk gS 

54 [kkrs dk uke @Title xyr@viw.kZ gS 

55 [kkrs dk lapkyu fuf’k) dj fn;k x;k gS 

¼60&68½ psd dh Økaflax@Endorsement 

60 nks cSadksa ij Økl fd;k x;k gS 

61 Crossing LVkai jí ughaa fd;k x;k gS 

62 lek'kks/ku LVkai jí ughaa fd;k x;k gS 

63 psd dks fo'ks"k :i ls vU; cSad dks Økl fd;k x;k gSa 

64 lqj{kkRed js[kkadu (Protective Crossing) dh jkf'k xyr gS 

65 lqj{kkRed js[kkadu (Protective Crossing) esa jkf'k mYys[k ugha@vLi"V 

gSa 

66 vknkrk ds Endorsement dh vko';drk gS 

67 vknkrk ds Endorsement vfu;fer gS@laxzgh cSad dh iqf"V vko';d 

gS 

68 vaxwBs ds fu'kku }kjk i`"Bkadu ds fy, eftLVªsV }kjk lhy lfgr 

vf/kçek.ku visf{kr gS 

¼70&76½ 'kkldh;@ Hkkjrh; fjtoZ cSad 

70 Advise çkIr ughaa gqbZ 

71 Advise esa jkf'k@uke fHkUu gSa 

72 ç;kstd cSad esa vnkdrkZ cSad ds [kkrs esa  fuf/k vi;kZIr gS 

73 cSad ds fy;s vknkrk dk vyx fuoZgu vko';d gS 

74 vkxkeh ekg dh igyh rkjh[k rd ns; ughaa gS 

75 is vkMZj@psd esa dkmaVj gLrk{kj vko';d 

76 vko';d tkudkjh Li"V ugha gS 

¼80&92½ fofo/k 
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80 cSad dk çek.ki= vLi"V@viw.kZ@visf{kr gS 

81 tkjhdrkZ cSad }kjk Mªk¶V [kks fn;k x;k gS@tkjhdrkZ dk;kZy; ls iqf"V 

vko';d gS 

82 cSad@'kk[kk Blocked 

83 fMftVy çek.ki= dk oS/khdj.k vlQy 

84 vU; dkj.k Connectivity Failure 

85 psd esa ifjorZu& ^fnukad ds vykok vU; ifjorZu@lq/kkj oftZr gS ‘ 
86 udyh@tkyh @pksjh fd;k gqvk psd@Mªk¶V 

87 “vknkrk ds [kkrs esa tek fd;k” &LVkEi vko';d 

88 vU; dkj.k ¼—i;k mYys[k djsa½ 

92 cSad esa 'kkfey ugha gS 

  

 

Annexure-B 

 

mnkgj.k Lo:i lwph] tks O;kid ughaa gS] tgka xzkgdksa dh dksbZ xyrh ughaa gS & 

¼cSadj ds lek'kks/ku xg̀ ds ,d leku fofu;e vkSj fu;eksa ¼URRBCH½ ds Annexure-D  

ds vuqlkj  fy[kr vkSj psd dh Nfo&vk/kkfjr psd lek'kks/ku ds fy, ykxw½ 

dksM 

la 

okilh ds dkj.k 

33 psd dkVk&QVk gS] cSad dh xkjaVh visf{kr gS 

35 lek'kks/ku x`g dh lhy dh vko';drk gS 

36 ge ij vkgfjr ughaa gS 

37 mi;qä lek'kks/ku {ks= esa çLrqr djsa 

38 psd esa vuko';d fo’k; lkexzh lfEefyr gS 

39 Nfo Li"V ughaa gS] dkxt ds lkFk çLrqr djsa 

40 nLrkost ds lkFk çLrqr djsa 

41 lwph esa nks ckj mYysf[kr gS 

42 dkxt çkIr ughaa gqvk gS 

60 nks cSadksa dks Økal fd;k x;k gS 

61 Crossing LVkai jí ughaa fd;k gS 

62 lek'kks/ku LVkai jí ughaa dh xbZ gS 

63 psd dks fo'ks"k :i ls vU; cSad dks Økl fd;k x;k gSa 

67 vknkrk dk Endorsement vfu;fer gS@laxzgh cSad dh iqf"V vko';d gS 

68 vaxwBs ds fu'kku }kjk i`"Bkadu ds fy, eftLVªsV }kjk lhy lfgr vf/kçek.ku 

visf{kr gS 

70 Advise çkIr ughaa gqbZ 
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71 Advise esa jkf'k@uke fHkUu gSa 

72 ç;kstd cSad esa vnkdrkZ cSad ds [kkrs esa fuf/k vi;kZIr gS 

73 cSad ds fy;s vknkrk dk vyx fuoZgu vko';d gS 

74 vkxkeh ekg dh igyh rkjh[k rd ns; ughaa gS 

75 is vkMZj@psd esa dkmaVj gLrk{kj vko';d 

76 vko';d tkudkjh Li"V ugha gS 

80 cSad dk çek.ki= vLi"V@vaiw.kZ@visf{kr gS 

81 tkjhdrkZ cSad }kjk Mªk¶V [kks fn;k x;k gS@tkjhdrkZ dk;kZy; ls iqf"V 

vko';d gS 

82 cSad@'kk[kk Blocked 

83 fMftVy çek.ki= dk oS/khdj.k vlQy 

84 vU; dkj.k Connectivity Failure 

87 “vknkrk ds [kkrs esa tek fd;k” & LVkEi vko';d 

92 cSad esa 'kkfey ugha gS 

 

 

************************* 
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COMPENSATION POLICY 
 

1. Introduction  

 

Technological progress in Payment and Settlement Systems and qualitative 

changes in operational Systems and Processes undertaken by various players 

in the market have improved efficiencies for providing better service to the 

users of the system. It has been the endeavour of the Bank to offer services to 

its customers with the best possible utilization of its technology infrastructure. 

Migration of all branches to Core Banking Solution (CBS) platform is a great 

leap in this direction. Reserve Bank of India has also been issuing various 

instructions / guidelines, from time to time. The recent instructions / guidelines 

include instructions on Harmonization of TAT and customer compensation for 

failed transactions using authorized Payment Systems (Notification no. 

DPSS.CO. PD.no.629/02.01.014/2019-20 dated 20.09.2019). With a view to 

improving the level of Customer Service available to customers of the Bank, 

the Compensation Policy for the Bank has been formulated. 

 

2. Objective 

 

The objective of the "CRGB Compensation Policy for Banking Services,” 

hereinafter called as the Policy, is to establish a system whereby the Bank 

compensates the customer for the loss or inconvenience due to deficiency in 

service on the part of the Bank or any act of omission or commission, directly 

attributable to the Bank. 

 

3. Scope 

 

a. Policy will be applicable for all banking services to the customers of the 

Bank and covers all branches/offices of CRGB. 

b.  The Policy is based on principles of transparency and fairness in the 

treatment of customers. It is designed to cover deficiency in service in 

areas relating to unauthorized/erroneous debit, non-execution/delayed 

execution of debit/credit NEFT/NACH transactions including 

Unauthorized Electronic Banking Transactions, issuance of ATM/Debit 

Cards without written consent of customers, Payment of Cheque after 

acknowledgement of Stop Payment Instructions/Non-blocking of lost 

ATM card/UPI services/INB services after acknowledgement of request 

for its blocking, delay in collection of local/outstation cheques and 

cheques drawn on Foreign countries, loss of cheques/instruments in 

transit, delay in settlement of disputed ATM transactions and other 
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electronic/digital transactions, transactions on Automated Deposit cum 

Withdrawal Machine, delay in pension payment, delay in release of 

securities after payment of all dues, etc. as specified in the Policy. 

c. Grant of compensation under this Policy is without prejudice to the 

Bank's rights in defending its position before any Court of Law, Tribunal 

or any other forum duly constituted to adjudicate Banker-Customer 

disputes and does not constitute admission of liability or any other issue, 

of any nature whatsoever, for the purposes of Adjudicatory 

Proceedings. 

d. Wherever the number of days is mentioned, the number of days is 

considered as “Calendar days,” unless mentioned specifically as 

“working days.” 

 

4. Recognition of Deficiency and Compensation 

 

4.1. Unauthorised / Erroneous Debit 

 

a. If the Bank has raised an unauthorized/erroneous debit to an 

account, the entry shall be reversed with a value-dated credit to 

deposit/overdraft/loan account immediately on being 

detected/informed, after due verification. 

b. Further, if the customer has suffered any financial loss incidental to 

return of a cheque or not carrying out of direct debit instructions 

due to insufficiency of balance on account of the 

unauthorized/erroneous debit, Bank will compensate the customer 

to the extent of such financial loss in addition to an amount 

equivalent to interest calculated on the unauthorized/erroneously 

debited amount at the applicable Savings Bank rate, minimum Rs. 

100/-, besides refunding the cheque return charges. 

c. In case verification of the entry reported to be 

unauthorized/erroneous by the customer does not involve a third 

party, the Bank shall arrange to complete the process of verification 

within a maximum period of 7 working days from the date of 

reporting of erroneous debit. 

d. In case any amount has been debited to the account of a 

customer on account of fraudulent transaction(s) and the Bank is at 

fault, the amount will be restored to the affected customer 
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account without delay/demur, once the fraud is established, with 

due verification. 

e. If a fraud, in the account of a customer, has been committed by a 

member of staff, and has been so established, Bank will not only 

restore the amount, it will also pay compensation @ 1% above the 

applicable interest rate in respect of deposit/overdraft/loan 

account, for the period, on the amount involved subject to the 

date of verification of the complaint. 

 

4.2. Penal Interest payable for delays in credit/return of NEFT transactions 

 

In terms of the NEFT Procedural Guidelines of RBI, as also the relevant 

circulars / instructions issued by RBI from time to time, the Bank will afford 

credit to beneficiary accounts or return transactions (not credited for 

whatever reason) to the originating / sponsor Bank within the prescribed 

timeline. Any delays in doing so will attract the following penal provisions: 

If the NEFT transaction is not credited or returned within two hours after 

batch settlement, then the Bank is liable to pay penal interest to the 

affected customer at the current RBI LAF Repo Rate plus two percent for 

the period of delay / till the date of credit or refund, as the case may be. 

Such credit is afforded to the customers' account without waiting for a 

specific claim to be lodged by the customer in this regard. 

If it is not possible to afford credit to the account of the beneficiary for any 

reason, destination banks are required to return the transaction (to the 

originating branch) within two hours of completion of the batch in which 

the transaction was processed. In terms of the RBI procedural guidelines, 

which clearly stipulate that if a destination bank branch is not in a position 

to credit a particular transaction for reasons like "Account 

Closed/transferred"; "No such Accounts"; "Account description does not 

tally", etc., it should report the same and forward it to the Service Branch / 

Main Branch on the same settlement day. 

 

4.3. Issue of ATM/Debit Cards without written consent of customers 

 

The Bank shall not dispatch a card to a customer unsolicited, except in the 

case where the card is a replacement for a card already held by the 

customer. If done, the said ATM/Debit card will be taken back by the Bank 

and cancelled. The Bank would not only reverse the charges if levied 

immediately but also compensate the customer @ `100/- (Rupees One 

Hundred only). 
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4.4. Payment of Cheque after acknowledgment of Stop Payment 

Instructions/Non-blocking of lost ATM Card - UPI Services - INB 

Services after acknowledgment of request for its blocking 

 

The instruction for Stop Payment of cheque/blocking of a lost ATM 

card/Non-Disabling of UPI Services - INB Services will be accepted at Home 

Branch/through Contact Centre (Stop Payment instructions from 

authenticated Phone Banking users. Disabling of INB Services in case of 

reporting unauthorized transactions)/Internet Banking (alternate channel). 

In case a cheque has been paid after acknowledgment of its stop 

payment instruction/ATM Card has not been blocked/UPI services/INB 

Services has not been disabled in the requested account after such a 

request has been acknowledged by the Bank, the Bank shall reverse the 

debit on account of stopped cheque/blocked ATM card/UPI transaction - 

INB Transaction with value-dated credit within two working days of the 

customer intimating the transaction to the Bank, and also compensate the 

customer with `100/-. 

However, no compensation will be paid if a cheque has been paid/ATM 

Card transaction/UPI-INB transaction has occurred prior to 

acknowledgment of instructions for stop payment of cheque/blocking of 

lost ATM Card/UPI-INB Services. 

 

4.5. Limiting Liability of Customers in Unauthorised Electronic Banking 

transactions 

 

The systems and procedures in the Bank have been designed to make the 

customer feel safe about carrying out Electronic Banking Transactions. On 

receipt of a report of an unauthorized transaction from the customer, the 

Bank takes immediate steps to prevent further unauthorized transactions in 

the account. 

 

4.5.1. Reporting of Unauthorised Transactions by customers to Banks 

 

a. Customers will mandatorily register for SMS alerts and wherever 

available register for e-mail alerts, for electronic banking 

transactions. The SMS alerts shall mandatorily be sent to the 

customers, while email alerts may be sent, wherever registered. 

b. The customers will be advised to notify the Bank of any 

unauthorized electronic banking transaction at the earliest after 

the occurrence of such transaction and informed that the 

longer the time taken to notify the Bank, the higher will be the 

risk of loss to the Bank/customer. To facilitate this, the Bank will 
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provide customers with 24x7 access through mobile banking, a 

dedicated toll-free helpline no (during business hours), reporting 

to home branch, through Bank's Website, etc., for reporting 

unauthorized transactions that have taken place and/or loss or 

theft of payment instruments such as a card, etc. The complaint 

will be resolved within 3 working days. 

c. The loss/fraud reporting system shall also ensure that an 

immediate response (including autoresponse) is sent to the 

customers acknowledging the complaint along with the 

registered complaint number. 

d. The communication systems used by the Bank to send alerts 

and receive their responses thereto will record the time and 

date of the message sent and receipt of customer's response, if 

any, to the Bank. This shall be important in determining the 

extent of a customer's liability. 

e. The Bank will not offer the facility of electronic transactions, 

other than ATM cash withdrawals, to customers who do not 

provide mobile numbers to the Bank. 

f.    On receipt of a report of an unauthorized transaction from the 

customer, the Bank will take immediate steps to prevent further 

unauthorized transactions like putting hold or disabling digital 

channels on the account. 

 

4.5.2. Limited Liability of a Customer 

 

a. Zero Liability of a Customer: A customer's entitlement to zero 

liability shall arise where the unauthorized transaction occurs in 

the following events: 

i. Contributory fraud/negligence/deficiency on the part of the 

Bank (irrespective of whether or not the transaction is 

reported by the customer). 

ii. Third party breach where the deficiency lies neither with the 

Bank nor with the customer but lies elsewhere in the system, 

and the customer notifies the Bank within three working days 

of receiving the communication from the Bank (by SMS alert, 

email, or letter) regarding the unauthorized transaction. 
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b. Limited Liability of a Customer: A customer shall be liable for the 

loss occurring due to unauthorized transactions in the following 

cases: 

i. In cases where the loss is due to negligence by a customer, 

such as where he has shared the payment credentials, the 

customer will bear the entire loss until he reports the 

unauthorized transaction to the Bank. Any loss occurring after 

the reporting of the unauthorized transaction shall be borne 

by the Bank. 

ii. In cases where the responsibility for the Unauthorized 

Electronic Banking Transaction lies neither with the Bank nor 

with the Customer, but lies elsewhere in the system and when 

there is a delay (of four to seven working days after receiving 

the communication from the Bank) on the part of the 

Customer in notifying the Bank of such a transaction, the per 

transaction liability of the Customer shall be limited to the 

transaction value or the amount mentioned in Table 1, 

whichever is lower. 

 

Table 1 Maximum Liability of a Customer under the above paragraph 

4.6.2.b.(ii) 

 

Type Of Account 
Maximum 

Liability 

 BSBDA Accounts  Rs. 5,000 

 All other SB accounts 

 Pre-paid Payment Instruments and Gift Cards 

 Current/ Cash Credit/ Overdraft Accounts of MSMEs 

 Current Accounts/ Cash Credit/ Overdraft Accounts of 

Individuals with annual average balance (during 365 days 

preceding the incidence of fraud)/ limit upto Rs. 25 lakh 

Credit cards with limit upto Rs. 5 lakh 

 

 

 

 

Rs. 10,000  

 All other Current / Cash Credit / Overdraft Accounts 

 Credit cards with limit above Rs. 5 lakh 

Rs. 25,000 

 

4.5.3. Overall liability of the customer in third party breaches, as 

detailed in paragraph 4.5.2.a.(ii) and paragraph 4.5.2.b(ii) 

above, where the deficiency lies neither with the Bank nor with 

the customer but lies elsewhere in the system, is summarized in 

Table 2: 
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Table 2 

Summary of Customer’s Liability 

 

Time taken to report the fraudulent 

transaction from the date of receiving 

the communication 

Customer’s Liability 

Within 3 working days Zero liability 

Within 4 to 7 working days The transaction value or the amount 

mentioned in Table 1, whichever is 

lower. 

Beyond 7 working days Full liability 

 

The number of working days mentioned in Table 2 shall be counted as 

per the working schedule of the Home Branch of the customer 

excluding the date of receiving the communication. Further, if the 

delay in reporting is beyond seven working days, the customer liability 

shall be full. For such inordinate delays (beyond seven working days) 

the Customer shall bear the full liability/loss, and the Bank will not bear 

any loss or liability. However, the Bank may extend its support (by issuing 

required certificates / statements free of cost) to the Customer if 

specifically requested by the Customer, without incurring any liability in 

any manner, for his efforts for recovering the lost amount from the 

miscreants. 

 

4.5.4. Reversal Timeline for Zero Liability/Limited Liability of customer 

 

On being notified by the customer, the Bank shall credit (shadow 

reversal) the amount involved in the unauthorized electronic 

transaction to the customer's account within 10 working days from the 

date of such notification by the customer.  

 

4.5.5. Further, Bank will ensure that 

 

a. A complaint is resolved and liability of the customer, if any, 

established within 90 days from the date of receipt of the 

complaint, and the customer is compensated as per provisions of 

paragraphs 4.5.2 to 4.5.4 above; 

b. where it is unable to resolve the complaint or determine the 

customer liability, if any, within 90 days, the compensation as 

prescribed in paragraphs 4.6.2 to 4.6.4 is paid to the customer; 

and 
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c. In case of a debit card/Bank account, the customer does not 

suffer loss of interest. 

 

4.5.6. Burden of Proof 

 

The burden of proving customer liability in case of unauthorised 

electronic banking transactions shall lie on the bank. 

 

4.6. Compensation for adverse movement in exchange rates 

 

As we are not dealing with foreign exchange, compensation for adverse 

movement in exchange rate is not applicable. 

 

5. Collection of Cheques drawn on Foreign countries 

 

In this regard, the compensation policy of the sponsor bank will be 

applicable. 

 

6. Remittances in India 

 

6.1. Payment of interest on delayed collection of local cheques/ 

instruments 

 

As a policy, the Bank would give credit to the customer's account on the 

day clearing settlement takes place. In case there is a delay in the 

collection of local cheques and in turn, delay in crediting the amount of 

cheques deposited in local clearing in the normal course of business, 

except for the reasons of "Force Majeure" i.e. unforeseen events, the Bank 

should pay compensation/interest at the saving bank interest rate to the 

depositor/customer for the corresponding period of delay. 

 

6.2. Payment of Interest for delayed Collection of Outstation Cheques 

 

The Bank will pay interest to its customer on the amount of the collection of 

instruments in case there is a delay in giving credit beyond the time period 

mentioned below. Such interest shall be paid without any demand from 

customers in all types of accounts. There shall be no distinction between 

instruments drawn on the Bank's own branches or on other banks for the 

purpose of payment of interest on delayed collection. 

If the time taken for the collection of outstation instruments is beyond 

stipulated time, interest at the following rates will be paid for the period of 

delay beyond the respective time limit Interest at Savings rate for the 
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period of delay beyond 7/10 / 14 days as the case may be in the case of 

outstation cheques of own bank / other banks. 

Where the delay is beyond 14 days, interest will be paid at the applicable 

rate for term deposits for the corresponding period or Savings Bank rate 

whichever is higher. 

In the event the proceeds of a cheque under collection were to be 

credited to an overdraft/loan account of the customer, interest will be 

paid at the rate applicable to the above the rate applicable to the loan 

account. 

In case of delay due to presenting the same cheque again, no 

compensation should be paid. 

 

6.3. Cheques/Instruments lost in transit/in clearing process or at the 

paying bank’s branch 

 

In the event a cheque or an instrument accepted for collection is lost in 

transit or in the clearing process or at the paying bank's branch, the Bank 

shall immediately on coming to know of the loss, bring the same to the 

notice of the account holder so that the account holder can inform the 

drawer to record stop payment and also take care that cheques, if any, 

issued by him/her are not dishonored due to the non-credit of the amount 

of the lost cheques/instruments. The Bank would provide all assistance to 

the customer to obtain a duplicate instrument from the drawer of the 

cheque. 

In line with the Compensation Policy of the Bank, the Bank will 

compensate the account holder in respect of instruments lost in transit in 

the following way: 

6.3.1. In case intimation regarding the loss of instrument is conveyed to 

the customer beyond the time limit stipulated for collection 

(7/10/14 days as the case may be) interest will be paid for the 

period exceeding the stipulated collection period at the rates 

specified above. 

6.3.2. In addition, Bank will pay interest on the amount of the cheque for 

a further period of 15 days at Savings Bank rate to provide for likely 

further delay in obtaining a duplicate cheque/instrument and 

collection thereof. 

6.3.3. The Bank would also compensate the customer for any reasonable 

charges he/she incurs in getting a duplicate instrument upon 

production of a receipt, in the event the instrument is to be 
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obtained from a bank/institution that would charge a fee for the 

issue of a duplicate instrument. 

6.3.4. Payment of interest for delay in issue of duplicate drafts 

In case of delay in the issue of the duplicate IOI beyond a fortnight 

after completing all relevant formalities by the purchaser, the Bank 

will pay interest on the amount of the demand draft at the term 

deposit rate of the corresponding period. 

 

7. ATM Failure: Compensation to customer for settlement of disputed ATM 

transactions/Automated Deposit cum Withdrawal Machine (ADWM) 

 

A 'failed transaction' is a transaction that has not been fully completed due to 

any reason not attributable to the Customer, such as failure in 

communication links, non-availability of cash in an ATM, time-out of sessions, 

etc. Failed transactions shall also include the credits that could not be 

effected to the beneficiary account on account of a lack of full information 

or lack of proper information and delay in initiating a reversal transaction. As 

per RBI instructions issued vide Circular No. RBI/2019-

20/67DPSS.CO.PDNo.629/02.01.014/2019-20 dated 20th September 2019, if an 

ATM transaction is failed or not complete due to any reason not attributable 

to the customer such as failure in communication links, non-availability of 

cash in an ATM, time-out of sessions, etc. it should be proactively 

reversed/auto-reversed in the customer's account within a maximum of T + 5 

days (where T is the day of the transaction and refers to the calendar date). 

Accordingly, failure to re-credit the customer's account within T+5 days, the 

bank should pay compensation @ Rs. 100/- per day of delay beyond T + 5 

days suo moto, without waiting for a complaint or claim from the customer. 

 

Harmonisation of Turn-Around Time (TAT) and customer compensation for 

failed transactions using authorised Payment System 

 

SNo Description of the incident 
Framework for auto-reversal and 

compensation 

  
Timeline for auto-

reversal 

Compensation 

payable 

I II III IV 

1 Automated Teller Machines (ATMs) including Micro-ATMs 

a Customer’s account 

debited but cash not 

dispensed. 

Pro-active reversal (R) 

of failed transaction 

within a maximum of 

T + 5 days 

₹ 100/- per day of 

delay beyond T + 5 

days, to the credit 

of the account 

holder. 

2 Card Transaction 

a Card to card transfer Transaction to be ₹ 100/- per day of 
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Card account debited but 

the beneficiary card 

account not credited. 

reversed (R) latest 

within T + 1 day, if 

credit is not effected 

to the beneficiary 

account. 

delay beyond T + 1 

day. 

b Point of Sale (PoS) (Card 

Present) including Cash at 

PoS 

Account debited but 

confirmation not received at 

merchant location i.e., 

charge-slip not generated. 
Auto-reversal within T 

+ 5 days. 

₹ 100/- per day of 

delay beyond T + 5 

days. 
c Card Not Present (CNP) (e-

commerce) 

Account debited but 

confirmation not received at 

merchant’s system. 

3 Immediate Payment System (IMPS) 

a Account debited but the 

beneficiary account is not 

credited. 

If unable to credit to 

beneficiary account, 

auto reversal (R) by 

the Beneficiary bank 

latest on T + 1 day. 

₹100/- per day if 

delay is beyond T + 

1 day. 

4 Unified Payments Interface (UPI) 

a Account debited but the 

beneficiary account is not 

credited (transfer of funds). 

If unable to credit the 

beneficiary account, 

auto reversal (R) by 

the Beneficiary bank 

latest on T + 1 day. 

₹100/- per day if 

delay is beyond T + 

1 day. 

b Account debited but 

transaction confirmation not 

received at merchant 

location (payment to 

merchant). 

Auto-reversal within T 

+ 5 days. 

₹100/- per day if 

delay is beyond T + 

5 days. 

5 Aadhaar Enabled Payment System (including Aadhaar Pay) 

a Account debited but 

transaction confirmation not 

received at merchant 

location. 

Acquirer to initiate 

“Credit Adjustment” 

within T + 5 days 

₹100/- per day if 

delay is beyond T + 

5 days. 

b Account debited but 

beneficiary account not 

credited. 

6 Aadhaar Payment Bridge System (APBS) 

 Delay in crediting 

beneficiary’s account. 

Beneficiary bank to 

reverse the 

transaction within T + 

1 day. 

₹100/- per day if 

delay is beyond T + 

1 day. 

7 National Automated Clearing House (NACH) 
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a Delay in crediting 

beneficiary’s account or 

reversal of amount. 

Beneficiary bank to 

reverse the 

uncredited 

transaction within T + 

1 day. 
₹100/- per day if 

delay is beyond T + 

1 day 
b Account debited despite 

revocation of debit 

mandate with the bank by 

the customer. 

Customer’s bank will 

be responsible for 

such debit. Resolution 

to be completed 

within T + 1 day. 

8 Prepaid Payment Instruments (PPIs) – Cards / Wallets 

a Off-Us transaction 

The transaction will ride on UPI, card network, IMPS, etc., as the case may 

be. The TAT and compensation rule of respective system shall apply. 

b On-Us transaction 

 

Beneficiary’s PPI not 

credited. 

 

PPI debited but 

transaction confirmation 

not received at 

merchant location. 

Reversal effected in 

Remitter’s account 

within T + 1 day. 

₹100/- per day if delay 

is beyond T + 1 day. 

 

8. Compensation for delay in Issuance of Duplicate IOI (Inter Office 

Instrument) 

 

Duplicate IOI will be issued within 7 working days from the date of receipt of 

such request from the purchaser thereof. For delay beyond the above 

stipulated period, interest at the rate applicable for Fixed Deposit of the 

corresponding period will be paid for the delay beyond 7 days as 

compensation to the customer. 

 

9. Payment of “at par” Cheques issued by other Banks 

 

9.1. Bank will not pay any compensation to the cheque holder for 

dishonour of "at par" cheques issued by other banks, including co-

operative banks, in the absence of adequate funds in the account 

on which cheques are issued even though the amount of the 

cheque may have been paid to the Bank, which had issued the "at 

par" cheque. 

9.2. RBI instructions stipulate that banks will not honour cheques drawn 

on current accounts maintained by other banks with it, unless 

arrangements are made for funding cheques issued. The issuing 
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bank shall be responsible to compensate the cheque holder for 

non-payment of cheques in the absence of adequate funding 

arrangement. 

 

 

 

10. Lenders’ liability: Commitments to borrowers 

 

The Bank has adopted the principles of"Lenders' liability." In terms of guidelines 

for "lenders' liability" and the "Code of Bank’s commitment to customers" 

adopted by the Bank, the Bank would return to the borrowers all the 

securities/documents/title deeds of the mortgaged property within 30 days of 

repayment of all dues agreed to or contracted, subject to any other 

right/lien/claim by the Bank till the relevant claim is settled/paid. If any right to 

set off is to be exercised for any other claim, the Bank shall give due notice 

with full particulars about the other claims and retain the 

securities/documents/title to mortgaged property till the relevant claim is 

settled/paid. In the event of the loss of title deeds to the mortgaged property 

at the hands of the Banks, the compensation will cover out-of-pocket 

expenses for obtaining duplicate documents on an actual basis, subject to a 

ceiling of Rs. 5000/- plus a lump sum amount, as decided by the Bank in the 

following manner: 

“The Bank would pay the compensation for the delay in the return of 

securities/documents/title deeds of the mortgaged property beyond 30 days 

of repayment of all dues agreed to or contracted, subject to above 

conditions, @ Rs. 100/- per day (maximum Rs. 5000/-) to the borrower.” 

 

11. Compensation for wrongful dishonour of cheques/SI 

 

In case of complaints received from the customers for wrongful dishonour of 

cheques/SI, the Bank shall take appropriate steps to investigate the reason for 

such lapses and shall communicate to the customer within 7 working days 

from the date of receipt of complaint. Otherwise, the Bank may compensate 

the customer suitably for financial loss as decided by the Bank with a 

minimum of Rs. 100/- per day for the period of delay, subject to a maximum of 

Rs. 1,000/-, wherever justified. 

11.1. Compensation payable tothe customers on account of non-

compliance/non-updating of customer instructions (for example, 

non-updating of mobile number/mode of operation/signature of 

customer, etc.) 

In such cases, the Bank shall take appropriate steps to investigate 

the reason for such lapses and shall communicate to the customer 
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within 7 working days from the date of receipt of complaint. 

Otherwise, the Bank may compensate the customer suitably for 

financial loss as decided by the Bank with a minimum of 100/- per 

day for the period of delay, subject to a maximum of 1,000/-, 

wherever justified. 

 

 

12. Violations by Bank’s Agents 

 

In the event of the receipt of any complaint about any improper 

act/conduct on the part of an agent, in violation of the Code of the Bank’s 

commitment to customers which the Bank has adopted voluntarily, the Bank 

shall take appropriate steps to investigate and redress the complaint and 

endeavour to communicate to the customer within 7 working days from the 

date of receipt of complaint and, where justified, may compensate the 

customer suitably for financial loss as decided by the Bank. Also, necessary 

steps will be taken, if required as per Bank’s decision, to prevent the 

recurrence of similar complaints. 

 

13. Timeline for payment of compensation 

 

The amount of compensation for deficiencies in various categories of Banking 

Services as mentioned in this Policy will be paid to the customers within 30 

(thirty) days after the deficiency is acknowledged. 

 

14. Authority for payment and control reporting 

 

The amount of compensation paid at the branch shall require post facto 

approval by the Regional Manager who shall in turn put up Control Report to 

the competent authority of Head Office. 

 

15. Customer’s Responsibility 

 

The Bank will not be responsible for the loss to the customers due to the 

customer’s carelessness in keeping the Cheque book, passbook, cards, PIN or 

other security information and not following “Do’s and Don’ts” issued by the 

Bank, until the Bank has been notified by the customer. 

The Bank will not be responsible for the loss to the customer if the customer 

acts fraudulently and/or acts without reasonable care which has resulted in 

loss to him/her. Bank will also not be responsible for the losses arising out of 

misuse of lost PIN, compromise of passwords or confidential information, until 

the time the Bank has been notified of such loss/compromise and the Bank 

has taken steps to prevent its misuse. 
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16. Disclaimer clause 

 

Notwithstanding anything contained herein above, the Bank shall not pay 

any compensation in the following cases :- 

a. Any alleged deficiency in regard to loans and advances activities of 

the Bank. 

b. Dishonour of at par payment agreement with other banks, due to non-

funding and security compliance. 

c. In case of delay on account of non-functioning of business due to 

factors beyond the control of the bank, the period covered by such 

events shall be omitted for calculation of delay, etc. 

d. Where the issues are sub-judice and pending before Courts, 

Ombudsman, arbitrator, Government, and matter put on hold due to 

stay 

 

17. Force Majeure 

 

The Bank shall not be liable to compensate customers under this Policy if 

some unforeseen event including but not limited to civil commotion, 

sabotage, lockout, pandemic, strike or other labour disturbances, accident, 

fire, natural disasters or other “Acts of God", war, damage to the Bank’s or its 

correspondent bank(s) systems, communication channels, etc. beyond the 

control of the Bank, prevents it from performing its obligations within the 

specified service delivery parameters. 

 

18. Review of policy 

 

The policy shall remain in force till 31/03/2025 or till amended during the 

current financial year FY 2024-25, whichever is earlier. 

The Policy would be reviewed after 31/03/2025 or earlier, as may be 

necessary based on experience, statutory requirements and if warranted by 

changes in Government guidelines issued from time to time. 

 

****************** 
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CUSTOMER RIGHTS POLICY  
  

 

Customer protection is an integral aspect of financial inclusion. The following 

comprehensive Customer Rights Policy based on domestic experience and global best 

practices is brought out to enhance such protection. 

 

The Customer Rights Policy enshrines basic rights of the customers of the banks 

regulated by the Reserve Bank of India. It spells out the rights of the customer and also 

the responsibilities of the bank. The Policy applies to all products and services offered 

by the bank or its agents, whether provided across the counter, over phone, by post, 

through interactive electronic devices, on internet or by any othermethod. 

 

1. Right to Fair Treatment 

 

Both the customer and the Bank have a right to be treated with courtesy. The customer 

should not be unfairly discriminated against on grounds such as gender, age, religion, 

caste and physical ability when offering and delivering financialproducts. 

 

In pursuance of the above Right, bank will - 

 

i) Promote good and fair banking practices by  setting  minimum  standards  in  all 

dealings with thecustomers 

 

ii) Promoteafairandequitablerelationshipbetweenthebankandthecustomer. 

 

iii) Train bank staff attending to the customers, adequately andappropriately 

 

iv) Ensure that staff members attend to customers and their business promptly and  

courteously; 

 

v) Treat all customers fairly and not discriminate against any customer on grounds 

such as gender, age, religion, caste, literacy, economic status physical ability, etc.. 

Bank may, however, have  special  schemes  or  products  which  are  specifically 

designed  for  members  of  a  target  market  group  or  may   use   defensible,  

commercially acceptable economic rationale  for customer differentiation. Bank may 

also have schemes or products as part of an affirmative action such as for women  

 

or backward classes. Such schemes/ products will not tantamount to unfair 

discrimination. The rationale for such special schemes or terms will be explained by 

bank wherever required; 
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vi) Ensurethattheaboveprincipleisappliedwhileofferingallproductsandservices; 

 

vii) Ensure that the products and services offered are in accordance with relevant 

laws and regulations; while it shall be the endeavor of the bank to provide their 

customers with hassle free and fair treatment, bank would expect their customers to 

behave courteously and honestly in their dealings with thebank. 
 

It shall also be the bank’s endeavor to encourage their customers to approach the 

bank’s internal grievance redressal machinery and approach alternate forum after 

exhausting all their remedies under bank’s internal grievancemechanism. 
 

 

2. Right to Transparency, Fair and HonestDealing 
 

 

The financial services provider should make every effort to ensure that the contracts or 

agreements it frames are transparent, easily understood by and well communicated to, 

the common person. The product’s price, the associated risks, the terms and conditions 

that govern use over the product’s life cycle and the responsibilities of the customer 

and financial service provider, should be clearly disclosed. The customer should not be 

subject to unfair business or marketing practices, coercive contractual terms or 

misleading representations. Over the course of their relationship, the Bank cannot 

threaten the customer with physical harm, exert undue influence, or engage in 

blatantharassment. 
 

InpursuanceoftheaboveRight,thebankwill- 

 

i) Ensure  complete  transparency  so  that  the  customer  can  have  a  better  

understandingofwhatheorshecanreasonably/fairlyexpectfromthebank; 

 

ii) Ensure that the bank’s dealings with the customer rest on ethical principles of 

equity, integrity andtransparency; 

 

iii) Provide customers with clear information about its products and services, terms and 

conditions, and the interest rates / service charges in simple and easily understandable 

language, and with sufficient information so that the customer could be reasonably 

expected to make an appropriate and informed choice ofproduct; 

 

iv) Ensure that all terms and conditions are fair and set  out  the respective rights,  

liabilities  andobligationsclearlyandasfaraspossibleinplainandsimplelanguage; 
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v) Make known the key risks associated with the product as well as any features that 

may especially disadvantage the customer to him/her. Most Important Terms and 

Conditions (MITC) associated with the product or service will be clearly brought to the 

notice of the customer while offering the product. In general, it will be ensured that 

such terms will not inhibit a customer’s futurechoice. 

 

vi) Provide  information  on  interest  rates,  fees  and  charges  either   on   the   Notice   

Board in the branches  or  website  or  through  help-lines  or  help-desk  and  where  

appropriate the customer will be informeddirectly; 

 

vii) Display  the  tariff  Schedule  on  their  website  and  a  copy  of  it  will   be   made   

available  at  every   branch   for   customer’s   perusal.   Also   will   display   in   its   

branches   anoticeabouttheavailabilityoftheTariffScheduleatthebranch; 

 

viii) Givedetails,intheirTariffSchedule,of 

allcharges,ifany,applicabletotheproductsand services chosen bycustomer; 

 

ix) Inform  the  customer  of  any  change  in  the  terms  and  conditions  through  a  

letter    or  Statement  of  Account,  SMS  or  email  as  agreed  by  the  customer  at  

least  one    month prior to the revised terms and conditions becomingeffective; 

 

x) Ensure  that  such  changes  are  made  only  with  prospective  effect   after   

giving notice  of  one  month.   If   the   bank   has   made   any   change   without   

giving   such notice  which  is  favorable  to  the  customer,   it  will   notify   the  change   

within   30   days of  such  change.  If   the   change   is   adverse   to   the   customer,   

prior   notice   of minimum   30  days  will  be  provided  and  the  customer   may  be  

provided  options,  to   close  the  account  or  switch   to   any   other   eligible   

account   without   having   to   pay the revised charge or interest within 60 days of 

suchnotice; 

 

xi) Provide information about the penalties chargeable in  case  of  non-

observance  /  breach  of  any  of  the   terms   and   conditions   governing   the   

product   /   services   chosen by thecustomer; 

 

xii) Display on public domain the Banks’  Policies  on  Deposits,  Cheque  Collection, 

Grievance   Redressal,   Compensation   and   Collection   of   Dues   and   Security 

Repossession; 

 

xiii) Make every effort to ensure that staff dealing in  a  particular  product  is  

properly  trained to provide relevant information to customers fully, correctly 

andhonestly; 
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xiv) Ensure  to  communicate  to  the  applicant  within  a  reasonable  time   period   

as decided by the bank about the acceptance / non-acceptance of applications 

submitted for availing a product / service and convey in writing the reasons for not 

accepting / declining the application. Such period will be notified in the bank’s website 

and also in the application of the particular product orservice 

 

xv) Communicate unambiguously the information about- 

 

a. discontinuation of particularproducts, 

b. relocation of theiroffices 

c. changes in workinghours 

d. change in telephonenumbers 

e. Closure of any office or branch - with advance notice of at least 30days. 

 

Also affirms that disclosure of information is an on-going process through the lifecycle of 

the product / relationship and will be diligently followed by them.  Ensure to use all 

possible channels of communication, including web-site, to ensure that information on 

all changes is made known to the customerupfront; 

 

xvi) Advise the customer  at  the  time  of  selling  the  product  of  the  rights  and  

obligations  embedded   in   law   and/or   banking   regulation   including   the   need   

to   reportanycriticalincidentsthatthecustomersuspect,discoverorencounter; 

 

xvii) The  bank’s  staff  members  shall,  when  approached  by  the  customer  for  

availing  a  product  or  service,  provide  all  relevant  information   related   to   the   

product   /   service  and  also  provide  direction  to  informational  resources  on  

similar  products   available in the market with a view to enable the customer to make 

an informeddecision; 

 

xviii) Not terminate a customer relationship without giving reasonable or contractual 

prior notice to thecustomer; 

 

xix) Assist the customer in all available ways for managing his/her account, financial 

relationship by providing regular inputs in the bank’s realms such as account 

statements/passbooks, alerts, timely information about the product’s performance, 

term deposits maturityetc.; 

 

xx) Ensurethatallmarketingandpromotionalmaterialisclearandnotmisleading; 

 

 

 

xxi) Not threaten the customer with physical harm, exert influence or engage in 
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behavior that would reasonably be construed as unwarranted harassment. Ensure 

adherence only to the normal appropriate businesspractices. 

 

xxii) Ensure that the fees and charges on products/services and its structure are not 

unreasonable to thecustomer 

 

3. Right to Suitability 

 

The products offered should be appropriate to the needs of the customer and 

basedon anassessment of the customer’s financial circumstances and understanding. 

In pursuance of the above Right, the bank will - 

i) Ensure that it has a Board approved policy for assessing suitability of products for 

customers prior tosale; 

 

ii) Endeavour to make sure that the product or service sold or offered is appropriate 

to the customer’s needs and not inappropriate to the customer’s financial standing and 

understanding based on the assessment made by it. Such  assessment  will  be  

appropriately documented in  the it’srecords 

 

iii) Sell third party products only if it is authorized to do so, after putting in place a 

Board approvedpolicyformarketinganddistributingthirdpartyfinancialproducts; 

 

iv) Not compel a customer to subscribe to any third party products as a quid-pro-quo 

for any service availed from thebank; 

 

v) Ensure that the products being sold or service being offered, including third party 

products, are in accordance with extant rules andregulations; 

 

vi) Inform the customer about his responsibility to promptly and honestly provide all 

relevant and reasonable information that is sought by bank to enable them to 

determine thesuitability of the product to thecustomer. 

 

4. Right to Privacy 

 

Customers’ personal information should be kept confidential unless they have offered 

specific consent to the Bank or such information is required to be provided under the 

law or it is provided for a mandated business purpose (for example, to credit 

information companies). The customer should be informed upfront about likely 

mandated business purposes. Customers have the right to protection from all kinds of 

communications, electronic or otherwise, which infringe upon theirprivacy. 

 

 

In pursuance of the above Right, bank will - 
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i) Treat customer's personal information as private and confidential  (even when the  

customer  is no longer banking with us), and, as a general rule, not disclose such 

information to any other individual/institutions including it’s subsidiaries / associates, tie-

up institutions etc. for any purpose unless: 

 

a. The customer has authorized such disclosure explicitly inwriting 

b. Disclosure is compelled by law /regulation; 

c. Bank hasadutytothepublicto disclosei.e.inpublicinterest 

d. Bank has to protect its interests throughdisclosure 

e. It is for a regulatory mandated business purpose such as disclosure of default 

tocreditinformationcompaniesordebtcollectionagencies 

ii) Ensure such  likely  mandated  disclosures  be  communicated  immediately  to  the 

Customer  inwriting 

 

iii) Shall not use or share customer’s personal information for marketing purpose, unless 

the customer has specifically authorizedit; 

 

iv) Shall adhere to Telecom Commercial Communications Customer Preference 

Regulations, 2010 (National Customer Preference Registry) issued by Telecom 

Regulatory Authority of India, while communicating withcustomers. 

 

5. Right to Grievance Redress andCompensation 

 

The customer has a right to hold the Bank accountable for the products offered and to  

have  a clear and easy way to have  any  valid grievances redressed. The provider 

should also facilitate redress of grievances stemming from its sale of third party 

products. The Bank must communicate its policy for compensating mistakes, lapses in 

conduct, as well as non- performance or delays in performance, whether caused by 

the provider or otherwise.  The policy must lay out the rights and duties ofthe customer 

when such events occur. 

 

In pursuance of the above Right, bank will - 

 

i) deal sympathetically and expeditiously with all things that gowrong; 

 

ii) correct mistakespromptly; 

 

iii) Cancel any charge that has been applied wrongly and bymistake; 

iv) Compensatethecustomerforanydirectfinanciallossthatmighthavebeenincurred by 

the customer due to itslapses. 

 

The bank will also - 
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i) Place in public domain its Customer Grievance Redressal Policy, including the 

grievance redressal procedure available for thecustomer; 

 

ii) Place in public domain the compensation policy for delays / lapses in conducting / 

settling customer transactions within the stipulated time and in accordance with the 

agreed terms of contract; 

 

iii) Ensure to have a robust and responsive grievance redressal procedure and clearly 

indicate the grievance resolution authority who shall be approached by thecustomer; 

 

iv) Make grievance redressal mechanism easily accessible tocustomers; 

 

v) Advise the customer about  how  to  make  a  complaint,  to  whom  such  a  

complaint  is to be made, when to expect a reply and what to do if the customer is not 

satisfied with the outcome; 

 

vi) Display name, address and contact details of the Grievance Redressal Authority / 

Nodal Officer. The time limit for resolution of complaints will be clearly displayed / 

accessible at all service deliverylocations; 

 

vii) Inform the complainant of the option to escalate his  complaint  to  the  Banking  

Ombudsman if the complaint is not redressed within the pre-settime; 

 

viii) PlaceinpublicdomaininformationaboutBankingOmbudsmanScheme; 

 

ix) Display at customer contact points the name and contact details of the Banking 

Ombudsman under whose jurisdiction the bank’s branchfalls. 

 

Further, the bank will - 
 

i) Acknowledge all formal complaints (including complaints lodged through 

electronic means) within three working days and work to resolve it within a reasonable 

period, not exceeding 30 days (including the time for escalation and examination of 

the complaint by the highest ranking internal official responsible for grievance 

redressal). The 30 day  period will  be reckoned after  all the necessary information 

sought from the customer isreceived; 
 

ii) Provide aggrieved customers with the details of the Banking Ombudsman Scheme 

for resolution of a complaint if the customer is not satisfied with the  resolution of a 

dispute, or   with the outcome of a dispute handlingprocess; 

 

In addition, the bank will 
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a) Clearly spell out, at the time of establishing a customer relationship, the liability for 

losses,  as well as the rights and responsibilities of all parties, in the event of products not 

performing as per specifications or things going wrong. However, the bank will not be 

liable for any losses 

causedbyextraneouscircumstancesthatarebeyonditsreasonablecontrol(suchasmarket

Changes, performance of the product due to market variables, etc.). 

 

b) Ensure the customer is refunded without delay and demur, if it cannot show beyond 

reasonabledoubttothecustomeronanydisputedtransaction(alongwithinterest/charges) 
 

6. Customers Responsibilities 

In addition to Rights, Customers also have some responsibilities towards Bank-  

a) Smoking/drinking inside the bank’s premises is prohibited; customers should not 

indulge in any such activities inside the branch. 

b) Customers should not enter the Bank’s premises with arms/guns. 

c) Customers should refrain from putting any kind of political pressures on 

Bank/Bankers. 

d) Customers should refrain from Loan canvassing. 

e) Customers should comply with the KYC norms. 

f) Customers must behave decently and politely while dealing with Bank 

officials in the Branch Premises or when he contacts his bank over phone or 

email. 

 

7. Force Majeure  

The Bank shall not be liable to oblige the Rights of customers under this policy 

if some unforeseen event (including but not limited to civil commotion, 

sabotage, pandemic lockout, strike or other labour disturbances, accident, fires, 

natural disasters or other “Act of God” war, damage to the Bank’s facilities or 

absence of the usual means of communication or all types of transportation 

etc.) beyond the control of the bank prevents it from performing its obligations 

within the specified service delivery parameters. 
 

8. Amendment/Modification to thepolicy 

 

The Policy will be in force till 31 March 2025 from the date of approval however it 

will be in valid till the new policy is formulated.  
 

The Policy would be reviewed after every three years or earlier, as may be 

necessary based on experience, statutory requirements and if warranted by 

changes in Government guidelines issued from time to time. 

 

**************** 
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f”kdk;r fuokj.k uhfr 

COMPLAINT HANDLING POLICY 

 

1- izLrkouk / Introduction 
 

ekuuh; funs'kd e.My }kjk fnukad 26@02@2020 dks lEiUu cSBd esa f'kdk;r 

fuokj.k uhfr vuqeksfnr dh xbZ FkhA 

xzkgd lsok] izfrLi/kkZ ,oa izkS|ksfxdh ds fodkl ls rky&esy j[krs gq, orZeku f'kdk;r 

uhfr dks v|ru djuk vko';d gSA vr% uohu f'kdk;r fuokj.k uhfr ekuuh; 

funs'kd e.My ds le{k vuqeksnu gsrq izLrqr gS %& 

fdlh Hkh laxBu dh f”kdk;r fuokj.k iz.kkyh bldh dk;Z&dq'kyrk vkSj izHkkodkfjrk 

ekius dk iSekuk gS] D;ksafd ;g laxBu dh dk;Ziz.kkyh ij ,d egRoiw.kZ izfrfØ;k 

miyC/k djkrk gSA laxBu ds fdlh dk;Z ls xzkgd dks ijs'kkuh gqbZ gS] rks viuh 

f'kdk;r ds fuokj.k ds fy;s mls mi;qDr volj izkIr gksA f'kdk;r uhfr dk eq[; 

mÌs'; ,d lek/kku iz.kkyh fu/kkZfjr djuk gSA ftlls xzkgd dk laxBu ds izfr 

fo'okl iq[rk gks ,oa fu;kedksa ds vuqns'kksa dk ikyu gksA 

izfrLi/kkZ ds orZeku ifjn`'; esa fujarj O;kikj o`f) ds fy;s xzkgd lsok lokZf/kd 

egRoiw.kZ lk/ku gSA xzkgd f'kdk;r fdlh Hkh laLFkk ds dkjksckjh thou dk ,d fgLlk 

gSA pwafd cSad] lsok laxBu gksrs gSaA vr% gekjs fy;s xzkgd lsok vkSj xzkgd larqf"Vdj.k 

egÙoiw.kZ fo"k; gSA cSd ;g ekurk gS fd Rofjr] fo'oluh; ,oa izHkkoh lsok nsus ls u 

dsoy u, xzkgd vkdf’kZr gksaxs cfYd orZeku xzkgd Hkh tqM+s jgsaxsA 

bl rjg bl uhfr nLrkostksa dk y{; Js"B xzkgd lsok iznku djrs gq, iz.kkyh dh 

lkef;d leh{kk djuk] xzkgd f'kdk;rksa ,oa ifjoknksa esa deh ykuk vkSj fu;eksa dk 

ikyu djrs gq, O;olk; esa o`f) djuk gSA 

 

2- eq[; mÌs'; / Objective 

 

i. xzkgdksa dh f'kdk;rksa dks fu"i{k vkSj leku :i ls rRdky lacksf/kr djus 

vkSj mls gy djus ds fy, laxBukRed lajpuk fodflr djuk ,oa mls 

xzkgdksa dks lwfpr djukA 

ii. xzkgdksa dks larqf"V dk laof/kZr Lrj miyC/k djkukA 

iii. ;g lqfuf”pr djuk fd xzkgdksa ls fu"i{k ,oa vknjiw.kZ O;ogkj fd;k tk;sA 
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iv. cSad ds izpyukRed dk;ksZ esa dfe;ksa dk irk yxkuk vkSj mUgsa nwj djus ds 

fy;s mik; lq>kukA 

v. f'kdk;r fuokj.k uhfr dh dk;Ziz.kkyh@ {kerk ij foospuk gsrq fuxjkuh 

iz.kkyh fu/kkZfjr djukA 

 

3- f'kdk;r dh ifjHkk"kk / Definition Of Complaint 

 
ifjokn ;k f”kdk;r dks ,sls lapkj ds :i esa ifjHkkf"kr fd;k x;k gS tks fdlh cSfdax 

dEiuh ds lsok ds ekud@ lsok dh deh ds ckjs esa dh xbZ dk;Zokgh ;k dk;Zokgh esa 

deh ds ckjs esa vlarks"k O;Dr djs ;k mls nwj djus dks dgsA 

f'kdk;rdrkZ ls ;g Hkh vis{kk dh tkrh gS fd f'kdk;r i= esa iwjk uke] irk] lEidZ 

uEcj dh lEiw.kZ tkudkjh nsosa rkfd vko';d gksus ij muls vfrfjDr tkudkjh ,oa 

lg;ksx izkIr gks ldsA ,d gh O;fDr }kjk vknru ckj&ckj fd;s x;s f'kdk;r] gj ckj 

vlR; ik, tkus ij Hkfo"; esa mudh f'kdk;r dk laKku ugha fy;k tkosxkA 

lrdZrk vk;ksx ds funsZ'kkuqlkj] csukeh@ vuke f'kdk;rksa dks laKku esa ugha fy;k 

tkosxk] rFkkfi f'kdk;r esa mYysf[kr rF; lR;kiu ;ksX; gksus ij mudk lR;kiu 

djk;k tkosxkA 

 
4- cSad Lrj ij f'kdk;r izkfIr ,oa fujkdj.k gsrq f=Lrjh; lajpuk / Complaint 

handling at bank level-three tier structure 

 

f'kdk;r jftLVj esa f'kdk;r dk fooj.k] izkfIr dk fooj.k] izkfIr ds L=ksrksa ds vuqlkj 

vyx&vyx ntZ fd;k tkuk pkfg,A f'kdk;r izkfIr ds fuEu L=ksr gks ldrs gSa %& 

i. 'kk[kk Lrj ij & xzkgdksa ls loZizFke viuh f'kdk;r lacaf/kr 'kk[kk esa 'kk[kk 

izca/kd ds le{k izLrqr fd;k tkuk visf{kr gSA 'kk[kk Lrj ij f'kdk;r dh 

ikorh f'kdk;rdrkZ dks iznku dh tk,xh vkSj f'kdk;r jftLVj esa fu/kkZfjr 

izk:i esa f'kdk;r iathc) djuk vfuok;Z gksxkA 'kk[kk izca/kd dk ;g nkf;Ro 

gksxk fd izkIr f'kdk;r ij Rofjr dk;Zokgh izkjaHk djsa vkSj ,d lIrkg ds Hkhrj 

f'kdk;r dk fujkdj.k lqfuf'pr djsaA ;fn f'kdk;r rduhdh dkj.kksa ls gS rks 

rRdky IR (INTERNAL REQUEST) ntZdj iz/kku dk;kZy; vkbZ-Vh- foHkkx dks 

lwfpr djsa rFkk vuqorZu dj fujkdj.k lqfuf'pr djsaA 

ii. {ks=h; dk;kZy; Lrj ij & {ks=h; dk;kZy; Lrj ij {ks=h; izca/kd Lo;a izR;sd 

f'kdk;r dk fuokj.k 10 dk;Z fnol ds Hkhrj lqfuf'pr djsaxs A ;fn tk¡p dh 

vko';drk gks rks vko';d tk¡p djkdj fu/kkZfjr le; esa ;Fkksfpr fujkdj.k 
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lqfuf'pr djsaxsA {ks=h; dk;kZy; Lrj ij Hkh izkIr f'kdk;rksa dks iathc) djrs 

gq, f'kdk;rdrkZ dks ikorh iznku dh tk,xhA ;fn {ks=h; dk;kZy; Lrj ij 

f'kdk;r dk fujkdj.k lEHko u gks rks rRdky iz/kku dk;kZy; dks leLr 

vko';d nLrkostksa lfgr vxzsf"kr djsaA 

iii. iz/kku dk;kZy; Lrj ij & iz/kku dk;kZy; esa fofHkUu L=ksrksa ls izkIr f'kdk;rksa 

dks lrdZrk foHkkx esa iathc) dj dk;Zokgh dh tkosxhA loZizFke lacaf/kr 

{ks=h; dk;kZy; ds ek/;e ls 'kk[kkvksa dks f'kdk;r vxzsf"kr dj tk¡p ,oa 

fuokj.k gsrq funZsf'kr fd;k tk,xkA tk¡p izfrosnu izkIr gksus ij ;fn fdlh 

lsok;qDr ds fo#) dksbZ vfu;ferrk dk rF; ik;k tkrk gS rks mlds fo#) 

dk;Zokgh dh tk,xh A iz/kku dk;kZy; Lrj ij ,sls ekeys ftuesa fdlh izdkj 

dh {kfriwfrZ dh tkuh gks( l{ke vf/kdkjh ls vuqefr izkIr dj Hkqxrku fd;k 

tk ldsxk A 

 

4-1- f”kdk;r izkfIr ds vU; L=ksr 

 

Ø- f'kdk;r izs"k.k dk ek/;e izfØ;k 

1- fjt+oZ cSad vkWQ bafM;k 

bu ek/;eksa ls izkIr gksus okyh f'kdk;rsa izk;% iz/kku 

dk;kZy; Lrj ij bZ&esy ds ek/;e ls izkIr gksrh gSa] 

ftUgsa rRdky lacaf/kr {ks=h; dk;kZy; dks vxzsf’kr 

fd;k tkrk gSA izdj.k dh vko';drkuqlkj tk¡p 

djkdj fu/kkZfjr le; ij fujkdj.k djk;k tkrk gSA 

2- cSafdax yksdiky 

3- PMO dk;kZy; 

4- Hkkjr ljdkj@ jkT; 

ljdkj 

5- ukckMZ 

6- izk;kstd cSad % Hkkjrh; 

LVsV cSad 

7- vU; L=ksr tSls&lekpkj 

i=] Vsyhfotu vkfn 

,slh f'kdk;rsa fdlh Hkh Lrj ij izkIr gks ldrh gSA 

f'kdk;r dh izd`fr vkSj laosnu'khyrk dks /;ku esa 

j[kdj 'kk[kk] {ks=h; dk;kZy; vkSj iz/kku dk;kZy; 

Lrj ij Rofjr dk;Zokgh fd;k tkuk visf{kr gSA 

8- 'kk[kk dk;kZy; esa xzkgd 

f'kdk;r isVh 

izR;sd 'kk[kk ,oa dk;kZy; esa xzkgd f'kdk;r isVh 

vfuok;Zr% yxkbZ tk,xh rFkk izR;sd xzkgd fnol dks 

bls [kksydj blesa Mkyh xbZ f'kdk;rksa dks iathc) 

dj mldk ;Fkksfpr fujkdj.k fd;k tkosxkA   
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5- f'kdk;r dk iathdj.k djokuk / Registration Of Complaint 

 
cSad xzkgdksa ls vlarqf"V dh tkudkjh izkIr djus vkSj viuh xzkgd lsok dks vkSj vf/kd 

lkFkZd ,oa izHkkoh cukus gsrq fuEufyf[kr ek/;eksa ls f'kdk;r izkIr djrk gS %& 

i. bZ&esy ds ek/;e ls lacf/kr dk;kZy; ;k iz/kku dk;kZy; esa lrdZrk foHkkx 

ds bZ esy vkbZMh crgbviligilance@gmail.com / vig.ho@cgbank.in ijA 

ii. Toll Free No. 1800 233 2300 ijA 

iii. “kk[kkvksa@ {ks=h; dk;kZy; dks i= ds ek/;e lsA 

iv. fudV Hkfo"; esa cSad }kjk Online Grievance Redressal Portal izkjaHk fd;k 

tk jgk gS] ftlds ek/;e ls izR;sd 'kk[kk viuh 'kk[kk ls lacaf/kr f'kdk;rksa 

dk vuqorZu dj fu/kkZfjr le; ij fujkdj.k lqfuf'pr djsaxsA {ks=h; 

dk;kZy; ,oa iz/kku dk;kZy; Lrj ij iksVZy esa yafcr f'kdk;rksa dk vuqorZu 

dj le; ij lekiu lqfuf'pr fd;k tk;sxkA 

 

6- f'kdk;r iathc) dj lekiu dh izfØ;k / Closure Of Complaint 

 

f'kdk;r izkIr gksus ls ysdj var rd lacaf/kr dk;kZy; dks vuqorZu djrs gq, fu/kkZfjr 

le; esa iw.kZ laosnu'khyrk ds lkFk vafre fujkdj.k dj f'kdk;rdrkZ ls larqf"V i= 

izkIr fd;k tkuk vko';d gS] fdUrq ,sls ekeys tgka cSad }kjk fof/kor~ izfØ;k viuk;h 

xbZ gS vkSj f'kdk;rdrkZ vU; dkj.kksa ls larq"V ugh gksrk gS rks ,slh fLFkfr esa Li"V 

mYys[k djrs gq, iw.kZ fooj.k lfgr lacaf/kr dk;kZy; dks f'kdk;r ds lekiu dh 

vuq'kalk izLrqr dh tkuh pkfg,A  

 

7- eq[; xzkgd lsok vf/kdkjh / Chief Customer Service Officer 

 

iz/kku dk;kZy; Lrj ij f'kdk;rksa ds ;Fkksfpr fujkdj.k gsrq eq[; xzkgd lsok vf/kdkjh 

ds :i esa lgk;d egkizca/kd ¼ifjpkyu½ insu vf/kdkjh gksaxsA lrdZrk foHkkx }kjk 

f'kdk;rksa ds lekiu gsrq izLrqr uksV dk voyksdu dj vko';drkuqlkj lq/kkj ,oa 

vuqorZu dj eq[; xzkgd lsok vf/kdkjh ds larq"V gksus ij gh l{ke vf/kdkjh dks 

f'kdk;r ds lekiu dk izLrko izLrqr fd;k tk;sxkA 
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8- cSafdax yksdiky / Banking Ombudsman 

 

orZeku esa NÙkhlx<+ jkT; esa 1 vizSy 2017 ls cSafdax yksdiky dk;kZy; izkjaHk gks x;k 

gSA bldh tkudkjh “kk[kkvksa esa lwpuk iVy ij@ iksLVj yxkdj izlkfjr dh tkosxhA 

 

9- lkbZcj vijk/k / Cyber Crimes 

 

cSadksa esa ubZ VsDukWykth ds izlkj@ bLrseky ls gksus okys ÝkWM vkfn dh f”kdk;rsa izkIr 

gksrh gSA T;knkrj lkbcj vijk/k ls cpuk Lo;a xzkgd ds gkFk esa gSA xzkgdksa dks 

lko/kkuh cjrus vkSj tkx:d jgus ds fy;s cSad dh osclkbZV ij blds jksdFkke gsrq 

laj{kkRed mik;@ tkudkjh iznf”kZr dh xbZ gSA vU; ek/;eksa@ pSuy }kjk Hkh 

le;&le; ij bldh tkx:drk c<+kbZ tkosxhA 

orZeku le; esa rduhdh dkj.kksa ls tSls& ,Vh,e VªkatsD'ku] IMPS, NEFT, RTGS] ;k 

POS vkfn ls lacaf/kr f'kdk;rksa ds laca/k esa lacaf/kr 'kk[kk esa f'kdk;r ntZ djkdj IR 

tujsV fd;k tk,xk rFkk vkbZVh foHkkx ls vuqorZu dj 'kh?kzfr'kh?kz fujkdj.k lqfuf'pr 

fd;k tkuk pkfg,A 

 

10- miHkksDrk laj{k.k lg {kfriwfrZ uhfr / Consumer protection and 

compensation 

 

Hkkjrh; fjtoZ cSad ds ifji= Øekad RBI/2017-18/15 

DBR.No.Leg.BC.78/09.07.005/2017-18 July 6, 2017 ds vuqlkj Online Banking 

vFkok Alternate channel ls cSafdax ds nkSjku xzkgdksa ds lkFk gksus okyh /kks[kk/kM+h 

,oa ÝkM ds laca/k esa foLr̀r fn'kk funsZ'k tkjh fd;s x;s gSaA ,sls ekeyksa esa f'kdk;r 

izkIr gksus ij ekeys dh tk¡p mijkar xzkgd ds Lrj ij =qfV dk ijh{k.k fd;k tkosxk 

rFkk xzkgdksa dks vdkj.k gksus okyh {kfr ds fy;s Hkkjrh; fjtoZ cSad ds mijksDr fn'kk 

funsZ'kksa ds vuqlkj {kfriwfrZ Hkqxrku dk fu.kZ; l{ke vf/kdkjh }kjk fy;k tk;sxkA 

 

11- ch-lh- lsok ls lacaf/kr f'kdk;r / B.C. Services 

 

cSad }kjk LFkkfir xzkgd lsok dsUnzksa  ¼BCs - CSP½ ls lacf/kr f'kdk;rksa ds laca/k esa cSad 

dh uhfr gS fd gekjs dkWiksZjsV ch-lh- }kjk vius vius xzkgd lsok dsUnzksa ij izHkkoh 

fu;a=.k j[kk tkosA {ks=h; dk;kZy;@ fyad 'kk[kk }kjk le; le; ij xzkgd lsok 

dsUnzksa ij fujh{k.k@ vuqorZu djrs gq, xzkgd lsok dsUnz dh xfrfof/k;ksa ij fuxjkuh 
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j[kh tkosA xzkgd lsok dsUnzksa ds laca/k esa izkIr f'kdk;r vf/kd tksf[ke okyh gksrh gSA 

vr% rRdky laKku esa ysdj mfpr ek/;e ls tk¡p djkdj fujkdj.k djk;k tkosxkA 

 

12- ØkWl lsfyax O;olk; ls lacaf/kr f'kdk;rsa / Cross selling services 

 

ØkWl lsfyax O;olk; ds varxZr chek mRikn ,oa vU; lsokvksa ls lacaf/kr f'kdk;rksa dks 

ØkWl lsfyax foHkkx ds ek/;e ls fujkdr̀ djk;k tk,xkA ØkWl lsfyax foHkkx }kjk 

lacaf/kr r`rh; i{k ls leUo; LFkkfir dj oLrq&fLFkfr fujkdj.k lfgr lrdZrk foHkkx 

dks izLrqr dh tk,xhA rnksijkar f'kdk;r dk vafre fujkdj.k izLrko vuqeksnu djkdj 

f'kdk;r dk lekiu gksxkA 

 

13- f'kdk;r fuokj.k iz.kkyh / Customer Redressal Procedure 

 

gekjh cSad esa rhu Lrjh; f”kdk;r fuokj.k e”khujh gksxhA blesa gj Lrj ij inukfer 

f'kdk;r vf/kdkjh gksaxsA 

i. 'kk[kk dk;kZy; Lrj ij % “kk[kk Lrj ij “kk[kk izca/kd f'kdk;r vf/kdkjh 

gksaxsA bldk eq[; dk;Z 'kk[kk dks izkIr lHkh f'kdk;rksa dk fuokj.k djuk 

gksxkA gkykafd 'kk[kk izca/kd ds fo#) dh xbZ f'kdk;rksa dks {ks=h; dk;kZy; 

esa f'kdk;r vf/kdkjh dks Hkstk tk;sxkA 

ii. {ks=h; dk;kZy; Lrj ij % {ks=h; dk;kZy; Lrj ij {ks=h; izca/kd f'kdk;r 

vf/kdkjh gksxkA ;g lHkh 'kk[kkvksa ds fo#) rFkk {ks=h; dk;kZy; ds dk;ksZa 

ds fo#) dh xbZ f'kdk;rksa dk fuokj.k djsaxsA gkykafd {ks=h; izca/kd ds 

fo#) dh xbZ f'kdk;rksa dks iz/kku dk;kZy; esa f”kdk;r vf/kdkjh dks Hkstk 

tk;sxkA 

iii. iz/kku dk;kZy; Lrj ij % iz/kku dk;kZy; Lrj ij lacaf/kr usVodZ ds 

egkizca/kd ¼ifjpkyu½ f'kdk;r vf/kdkjh gksaxsA lHkh 'kk[kkvksa ds fo#)] 

{ks=h; dk;kZy; ds dk;ksZa ds fo#) rFkk iz/kku dk;kZy; ds dk;ksZa ds fo#) 

dh xbZ f'kdk;rksa dk fuokj.k djsaxsA 

iv. izFke pj.k esa izkIr f'kdk;r dks Bhd vxys Lrj ij ns[kk tk;sxk vFkkZr 

'kk[kk ds dk;Z gsrq f'kdk;r ij 'kk[kk izca/kd }kjk fopkj fd;k tk;sxkA 

gkykafd 'kk[kk izca/kd ds fo#) dh xbZ f'kdk;rksa dks izFke pj.k esa {ks=h; 

dk;kZy; Lrj ij f'kdk;rksa dk fuokj.k fd;k tk;sxkA 



 

“COMPLAINT HANDLING POLICY” 

9 
 

 

v. tgka rd egkizca/kd ;k v/;{k ds fo#) dh xbZ f'kdk;rksa dk iz'u gS] 

budk fuokj.k loksZPp xzkgd f'kdk;r lfefr ds }kjk fd;k tk;sxkA 

 

14- CPGRAM/PMO ds ek/;e ls izkIr f'kdk;rsa / Complaints received 

through CPGRAM/PMO  

 

CPGRAM/PMO ls lacaf/kr f'kdk;rsa gesa Hkkjrh; LVsV cSad dsUnzh; dk;kZy; eqEcbZ ds 

ek/;e ls izkIr gksrh gSA bu f'kdk;rksa dks e-mail ls lacf/kr {ks=h; dk;kZy; dks 

rRdky vxzsf"kr fd;k tkrk gSA ,d lIrkg ds vUnj f'kdk;r dk fujkdj.k djkdj 

f'kdk;rdrkZ dks lwpuk nsrs gq, vuqikyu dsUnzh; dk;kZy; eqEcbZ dks izsf"kr fd;k tkuk 

pkfg,A 

 

15- lokZsPp xzkgd f'kdk;r lfefr / Sub committee of board- customer 

service committee 

 

,slh f'kdk;rsa ftudk fujkdj.k cSad }kjk fu;ekuqlkj dj fn;k x;k gS ijarq 

f'kdk;rdrkZ] cSad ds fujkdj.k ls larq"V ugh gS] ,slh fLFkfr esa laiw.kZ fooj.k lfgr 

izfrosnu lokZsPp xzkgd f'kdk;r lfefr ds le{k izLrqr fd;k tk,xkA xzkgdksa ds 

f'kdk;rksa dks gy djus ds fy;s cSad dh ;g vafre lfefr gksxhA bl lfefr esa 

vf/kdre fuEu 4 lnL; gks ldrs gSa %& 

i. v/;{k] 

ii. egkizca/kd ¼ifjpkyu&1 vFkok ifjpkyu&2½ ¼lacaf/kr usVodZ ds 

egkizca/kd&ifjpkyu½] 

iii. fopkjk/khu f'kdk;r ftl foHkkx ls lacaf/kr gks ml foHkkx dk foHkkx 

izeq[k A 

iv. lrdZrk foHkkx ds vf/kdkjh leUo;d ds #i esa mifLFkr jgsaxs A 

 
 

16- f'kdk;r dk vfHkys[k djuk / Record of complaints 

 

f'kdk;r jftLVj esa izkIrdrkZ dk;kZy; }kjk f'kdk;r fjdkMZ dh tk,xh] ftldk izk:i 

fuEukuqlkj gksxk & 

i. f'kdk;r izkfIr dk fnukad] 

ii. f'kdk;r dh Øe la[;k] 

iii. lacaf/kr 'kk[kk vFkok dk;kZy;] 

iv. f'kdk;r izkfIr L=ksr] 
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v. f'kdk;rdrkZ dk uke] iwjk irk] laidZ ¼eksckbZy@VsyhQksu@bZesy vkbZMh½] 

vi. f'kdk;r fdlds fo#) dh xbZ gSA ¼iwjk uke] irk] inuke] dk;Zokgh 

;ksX; lwpuk@izek.k ds lkFk½] 

vii. f'kdk;r dk laf{kIr fooj.k] 

viii. fujkdj.k dk laf{kIr fooj.k] 

ix. fuiVku laca/kh lwpuk f'kdk;rdrkZ dks lwfpr djus dh frfFkA 

mijksDr jftLVj 'kk[kk Lrj ij] {ks=h; dk;kZy; Lrj ij ,oa iz/kku dk;kZy; Lrj ij 

la/kkfjr fd;k tk,xkA 

 

17- f'kdk;r fuiVku dh le; lhek / TAT for complaint resolution 

 
 

 

vUos"k.k dh fLFkfr esa f'kdk;rdrkZ] tk¡p vf/kdkjh dks iwjk lg;ksx djsxk iwoZ fu/kkfjr 

le; ij feyuk] xokgh nsuk vkfn egRoiw.kZ dk;ksZa esa lg;ksx djuk f'kdk;rdrkZ dh 

ftEesnkjh gS] rHkh f'kdk;rksa dk le;c)@ lkFkZd lekiu gks ldsxkA  

     

18- f'kdk;r can djuk / Archival of complaints 

 
fdlh Hkh f'kdk;r dks fuiVk;k gqvk vkSj can rHkh ekuk tk;sxk tc & 

i. f'kdk;r vf/kdkjh us iwjh rjg ls f'kdk;rdrkZ ds vuqjks/k ij fopkj fd;k 

gksA 

ii. f'kdk;r vf/kdkjh }kjk f'kdk;rdrkZ dks f”kdk;r ij dh xbZ dk;Zokgh ls 

Hkh voxr djk fn;k x;k gks@bZ esy ls lwfpr dj fn;k gksA 

Ø- fooj.k le; lhek 

1- f'kdk;rdrkZ dks izkfIr dk;kZy; }kjk f'kdk;r dh ikorh 

nh tk;sxh 

3 dk;Z fnol 

2- lkekU; f'kdk;rksa esa f'kdk;r dk fuiVku 6 dk;Z fnol 

3- ,slh f'kdk;rksa esa ftlesa tk¡p vko’;d gS 15 dk;Z fnol 

4- ,slh f'kdk;rksa esa ftlesa tk¡p vko';d gS rFkk 

vuq'kklfud dk;Zokgh dh vko';drk gS A 

45 dk;Z fnol 

5- ;fn tk¡p esa fu/kkZfjr le;&lhek ls vf/kd foyac gks jgk 

gks] rks f'kdk;rdrkZ dks bl vk'k; dh lwpuk izsf’kr dh 

tk,xhA 

mijksDr fu/kkZfjr 

le;&lhek ds Hkhrj 
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iii. f'kdk;r vf/kdkjh bl er esa gks fd cSad }kjk lafonkRed rFkk fofu;ked 

nkf;Roksa dk fuoZgu fd;k x;k gSA 

 

19- viotZu / Exclusion from the provision of the policy 

 
fuEu vkjksi vFkok f'kdk;rksa dks xzkgd f'kdk;r ds :i esa ugha ekuk tk;sxk & 

i. vuke f'kdk;rksa ;k fujk/kkj ekeys@vLi"V lwpukA 

ii. nqHkkZouk ls dh xbZ >wBh vkSj tkyh f'kdk;rsaA 

iii. cSad }kjk xfBr lfefr;ksa }kjk fy;s x;s fu.kZ;ksa ds fo#) dh xbZ f'kdk;rsaaA 

iv. ckj ckj@vknru fujk/kkj f'kdk;rsa dj lsok;qDrksa ij ncko cukus ;k vkuan 

ds fy;s cSad ds dkedkt esa fo?u Mkyus okys f'kdk;rdrkZvksa dh f'kdk;rksa 

ij cSad vyx ls fopkj dj leqfpr fu.kZ; ysxk ftlesa mudk laKku u 

ysuk Hkh “kkfey gSA 

 

20- f'kdk;rksa dh fooj.kh / Details of complaint 

 

f'kdk;r laca/kh fooj.kh f'kdk;r jftLVj ds izk:i esa izfr 3 ekg esa 'kk[kk ls {ks=h; 

dk;kZy; dks] {ks=h; dk;kZy; ls iz/kku dk;kZy; dks =Sekl var ds vxys ekg dh 5 

rkjh[k ds iwoZ Hkstk tk;sxkA VIP@ cSafdax yksdiky@ dkWikZsjsV lsaVj] eqacbZ@ 

vkjchvkbZ@ PMO dk;kZy;@ foÙk ea=ky;@ ukckMZ ls izkIr f'kdk;rksa dk Js.khokj 

oxhZdj.k rFkk cdk;k f'kdk;rksa dk fooj.k izfr frekgh cSad ds funs'kd e.My ds 

le{k izLrqr fd;k tk;sxkA 

 

21- vizR;kf'kr ?kVuk,a /  Force Majeure 

 

xzkgdksa dh f'kdk;r fuokj.k esa foyac ds fy;s cSad mÙkjnk;h ugha gS] ;fn vizR;kf'kr 

?kVuk,a ftu ij fuokj.k djus ds iSjkfeVjksa ds Hkhrj vius nkf;Ro dks fuHkkus esa cSad 

dk fu;a=.k ugha gSA ¼mnkgj.kkFkZ& ukxfjd minzo] rksM+QksM+] egkekjh] rkykcanh] 

gM+rky vFkok vU; dkexkj v'kkafr] nq?kZVuk] vfXu] izkdf̀rd vkink,a vFkok bZ”ojh; 

dR̀;] ;q)] cSad vFkok blds laidhZ cSad ¼cSadksa½ dh lqfo/kkvksa dh {kfr] lapkj vFkok 

lHkh izdkj ds ifjoguksa vkfn ds lkekU; lk/kuksa dh vuqifLFkfr lfEefyr gS] fdarq 

lhfer ughaa½A 
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22- ikWfylh dh leh{kk /  Review of policy 

 

;g uhfr vuqeksnu frfFk ls 31@03@2025 rd vFkok foÙkh; o"kZ 2024&25 esa 

la'kksf/kr@ ubZ ikWfylh vuqeksfnr gksus dh frfFk] tks igys gks] rd izHkko'khy jgsxhA 

cSad }kjk dk;Z vuqHko] le;&le; ij tkjh lkafof/kd vFkok iz”kklfud fn'kk&funsZ'kksa 

ds vuqlkj ifjorZu dh vko';drk gksus ij mDr uhfr dh leh{kk fnukad 

31@03@2025 ;k blds iwoZ Hkh dh tk ldsxhA  

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

“COMPLAINT HANDLING POLICY” 

13 
 

 

 

References: 

Guidelines 
issued by 

Particulars Date 

RBI RBI/2017-18/15 

DBR.No.Leg.BC.78/09.07.005/2017-18  

July 6, 2017 

RBI Ref. CEPD. PRD. No.S873/13.01.001/2021-22  November 12, 2021 

 

https://www.rbi.org.in/commonman/English/Scripts/Notification.aspx?Id=2336
https://www.rbi.org.in/commonman/English/Scripts/Notification.aspx?Id=2336
https://rbi.org.in/scripts/BS_PressReleaseDisplay.aspx?prid=52549


          

 

 

 

 

CHHATTISGARH RAJYA GRAMIN BANK 

 

 

 

“DOOR STEP BANKING POLICY” 

2024-25 

 

 

 



   

 

1 
 

 

 

                                                                                                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 izLrkouk 2 
2 ?kj igqap cSafdax lsok uhfr 2 
3 vizR;kf’kr ?kVuk,a 3 
4 uhfr dh vof/k ,oa leh{kk 4 



   

 

2 
 

(Doorstep Banking Services Policy)

 

Hkkjrh; fjtoZ cSad }kjk vius i= Ø- RBI/2017-18/89, DBR. No. Leg. BC. 96/09.07.005/2017-18 dt. 

09.11.2017 ,oa  RBI/2019-20/203, DOR.CO.Leg.BC.No.59/09.07.005/2019-20 dt. 31.03.2020 ds 

ek/;e ls ofj"B ukxfjdksa ¼70 o"kZ ls vf/kd½ ,oa fnO;kax O;fDr;ksa dks ?kj igqap cSafdax lqfo/kk iznku 

djus ds lanHkZ esa fn'kk&funsZ'k tkjh fd, x, gSaA rnuqlkj cSad }kjk mDr oxZ ds xzkgdksa dks ?kj igqap 

cSfdax lqfo/kk iznku djus ds laca/k esa uhfr fuEukuqlkj gksxhA  

cSafdax lqfo/kk izkIr djus okys gekjs egRoiw.kZ ,sls xzkgd ftudh vk;q vf/kd gks xbZ gS ;k fnO;kax gS] 

tks cSad ifjlj esa izokl dj cSafdax lqfo/kk izkIr djus esa vleFkZ gSaA fMthVy ysunsu ,oa ,Vh,e 

mi;ksx ds ckotwn visf{kr lqfo/kk izkIr ugha gks ik jgh gSA ,sls egRoiw.kZ ofj"B ukxfjd ,oa fnO;kax 

xzkgdksa dks iw.kZ laosnu'khyrk ds lkFk cSfdax lqfo/kk iznk; fd;k tkuk vko';d gSA Hkkjrh; fjtoZ cSad 

}kjk tkjh fn'kk&funsZ'k ds ifjizs{; esa ,ssls fof'k"V xzkgdksa dh vko';drkvksa dks iwjk djus ds fy, 

fo'ks"k izko/kkuksa ds lkFk leqfpr mik; dj iz.kkyh rS;kj dh x;h gS] ftlls mUgsa vko';d cSafdax tSls 

jkf'k tek@vkgj.k] varj.k] KYC nLrkost izek.khdj.k@izLrqrhdj.k vkfn dh lqfo/kk;sa iznku dh tk 

ldsA  

gekjs cSad dks ofj"B ukxfjdksa ,oa fnO;kax O;fDr;ksa dks ?kj igqap cSafdax lqfo/kk ¼Doorstep Banking 

Services½ iznku djus ls fu;ked vuqikyu ds lkFk lEeku Hkh iznk; fd;k tk ldsxkA bl lqfo/kk ls 

cSad dks Nfo fuekZ.k esa Hkh enn izkIr gksxhA  

Doorstep Banking Services

1- ?kj igqap cSafdax ¼Doorstep Banking Services½ dh lqfo/kk p;fur 'kgjh@v/kZ'kgjh {ks= dh 

'kk[kkvksa ds xzkgdksa gsrq ykxw gksxhA ;kstuk dh izxfr@O;ogk;Zrk dh leh{kk ds mijkar vU; 

'kk[kkvksa esa Hkh foLrkj fd;k tkosxkA  
 

2- ;g lqfo/kk dsoy 70 o"kZ ls vf/kd ds ofj"B ukxfjd ,oa 'kk[kk vkdj cSafdax lqfo/kk izkIr djus 

esa vleFkZ fnO;kax] xaHkhj chekjh ls xzLr ;k v'kDrrk ds fpfdRldh; izekf.kr xzkgdksa gsrq ykxw 

jgsxhA 
 

3- mDr lqfo/kk dsoy gekjs cSad vf/kd`r BC/CSP }kjk RuPay ATM Card ,oa vk/kkj fyaDM 

(AEPS) [kkrk /kkjdksa dks Micro ATM ds ek/;e ls iznk; dh tkosxhA 
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4- p;fur dsUnzksa ,oa BC/CSP dh tkudkjh cSad website ,oa 'kk[kkvksa esa eksckby uacj lfgr 

iznf'kZr dh tkosxhA 
 

5- ;g lqfo/kk ekax ij ns; gksxh ,oa lacaf/kr laoxZ ds xzkgd lqfo/kk izkIr djus gsrq p;fur 

BC/CSP dks nwjHkk"k ds ek/;e lsok dh ekax dj ldsaxs ,oa  BC/CSP rRijrk ls mDr lqfo/kk 

iznk; djsaxsA 
 

6- ;|fi xzkgd dh ekax ij cSad }kjk BC/CSP ds ek/;e ls ;g lqfo/kk ;FkklaHko iznk; djus dk 

iz;kl fd;k tkosxk] ijarq lqfo/kk izkIr djuk xzkgd dk vf/kdkj ugha gksxkA  
 

7- xzkgd }kjk jkf'k tek@vkgj.k] jkf'k varj.k ,oa KYC nLrkost izek.khdj.k @izLrqrhdj.k vkfn 

dh lqfo/kk ?kj igqap cSafdax ¼Doorstep Banking Services½ ds ek/;e ls izkIr dh tk ldrh 

gSA 
 

8- mDr lqfo/kk esa xzzkgd gsrq izfr laO;ogkj vf/kdre lhek ` 10,000.00 gksxhA    
 

9- mDr lqfo/kk l'kqYd gksxhA ;g laO;ogkj ,oa jkf'k ds ekin.M vk/kkfjr gks ldrh gSA izkjaHk esa 

mDr lqfo/kk gsrq BC/CSP izfr laO;ogkj ` 50.00 'kqYd fu/kkZfjr fd;k x;k gS ftldk Hkqxrku 

xzkgd ds [kkrs dks ukes dj fd;k tkosxkA 
 

10- cSad }kjk lkoZtfud tkx:drk vfHk;ku esa bu lsokvksa dh miyC/krk gsrq i;kZIr izpkj izlkj 

fd;k tkosxk] ftlls vf/kdre xzkgd lsok dk ykHk izkIr dj ldsaA  
 

11- ftyk eq[;ky; dh 'kk[kk,a (Doorstep Banking Services)” dh 

tkudkjh ,oa p;fur dsUnz ds BC/CSP dk uke eksckbZy uacj lfgr 'kk[kk lwpuk iVy ij 

iznf'kZr djsaxhA  
 

 

Force Majeure
 

mijksDr uhfr ds vuqlkj cSad ?kj igqa; lsok nsus ds fy;s mÙkjnk;h ugha gS] ;fn vizR;kf'kr ?kVuk,a 

ftu ij lsok iznku djus ds iSjkfeVjksa ds Hkhrj vius nkf;Ro dks fuHkkus ls jksdus esa cSad dk fu;a=.k 

ugha gSA ¼mnkgj.kkFkZ& ukxfjd minzo] rksM+QksM+] egkekjh] rkykcanh] gM+rky vFkok vU; dkexkj 

v'kkafr] nq?kZVuk] vfXu] izkd`frd vkink,a vFkok bZ”ojh; d`R;] ;q)] cSad vFkok blds laidhZ cSad ¼cSadksa½ 

dh lqfo/kkvksa dh {kfr] lapkj vFkok lHkh izdkj ds ifjoguksa vkfn ds lkekU; lk/kuksa dh vuqifLFkfr 

lfEefyr gS] fdarq lhfer ughaa½A 
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;g uhfr vuqeksnu frfFk ls fnukad 31.03.2025 rd vFkok la'kksf/kr@ubZ ikfylh vuqeksfnr gksus rd 

izHkko'khy jgsxhA  

cSad }kjk vius dk;Z vuqHko] lkafof/kd vFkok le;&le; ij tkjh 'kklu ds fn'kkfunsZ'kksa ds dkj.k 

ifjorZu dh vko';drk gksus ij mDr uhfr dh leh{kk rhu o"kZ ;k mlls igys Hkh dh tk ldsxhA  

 

******************** 
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यह �ाहक के अ'धकार� का कोड है, जो 


क ब	क� के *लए ब	
कंग �थाओ ं के 

.यनूतम मानक �नधा�0रत करता है 

िजसका पालन बीसीएसबीआई के सद6य 

के 7प म8 हम अलग अलग �ाहक� से 

�यवहार करत े समय कर8गे। यह �ाहक� 

को सरु;ा �दान करता है तथा यह बताता 

है 
क सद6य ब	क को दैन<ंदन प0रचालन 

म8 �ाहक� से कैसे  �यवहार करना 

चा<हए।  
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प�रचय   

यह �ाहक के अ'धकार� का कोड है, जो 
क ब	
कंग �थाओ ं के .यूनतम मानक �नधा�0रत करता है 

िजसका पालन हम बीसीएसबीआई के सद6य होन ेके कारण Eाहक> से �यवहार करत ेसमय कर8गे। यह 

�ाहक� को सुर;ा �दान करता है तथा यह बताता है 
क सद6य ब	क� को दैनं<दन प0रचालन म8 �ाहक� 

से 
कस �कार �यवहार करना चा<हए।  

 

यह कोड भारतीय 0रज़व� ब	क के Yव�नयामक या पय�व;ेी अनुदेश� का 6थान नह!ं लेता या अ'धPमण 

नह!ं करता है तथा हम भारतीय 0रज़व� ब	क `वारा समय समय पर जार! अनुदेश�/�नदेश� का पालन 

कर8गे। कोड के �ावधान Yव�नयामक अनुदेश� से उlचतर मानक �नधा�0रत कर सकत ेह	 और उस ि6थ�त 

म8 ऐसे उlचतर मानक �चलन म8 रह8गे �य�
क यह कोड आपके ��त हमार! ��तब�ता के 7प म8 

6वैिlछक 7प से 6वीकार क� गई सवo_तम �थाए ं<दखलाता है। 

 

हम उ_कृ^ ट �ाहक सेवा �दान करन ेएव ं�ाहक संतुि^ट के उlचतम 6तर� क� �ािiत के *लए उlचतर 

मानक� क� ब	
कंग �थाओ ंको अपनान ेका �यास कर8गे।  

 

कोड म8 ‘आप’ का अथ� है – �ाहक और ‘हम’ का अथ� है – िजस ब	क के साथ �ाहक �यवहार करता है। 

शाखा म8 ब	
कंग आउटलेट/अशंका*लक ब	
कंग आउटलेट शा*मल ह	।  

 

1.1 कोड के उ?े@ य 

इस कोड के उ?े@ य ह	:  

क) आपके साथ �यवहार करत े समय .यूनतम मानक �नधा�0रत करत े हुए अlछq तथा �न^ प; 

ब	
कंग �थाओ ंका संवध�न करना।  

ख) सेवाओ ं के संबधं म8 हमसे आप �या अप;ेा करत े ह	 इसे बहेतर ढ़ंग से समझन े के *लए 

पारद*श�ता बढ़ाना।   

ग) उlचतम प0रचालन मानक �ाiत करन े के *लए ��त6पधा� के माj यम से बाजार शि�तय� को 

�ो_सा<हत करना।  
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घ) आप तथा आपके ब	क के बीच �न^ प; तथा सौहाद�पूण� संबधं बढ़ाना। 

ङ) ब	
कंग �णाल! म8 Yव@ वास बढ़ाना। 

च) Qडिजटल प0रवशे म8 ब	
कंग के समय सुरc;त एव ंउ'चत �ाहक �यवहार को बढ़ावा देना। 

छ) �ाहक� को और जाग7क करना तथा �ाहक सुर;ा को बढ़ाना।    

 

भाग 2 म8 कोड के मानक� को �मुख ��तब�ताओ ंम8 शा*मल 
कया गया है। 

 

1.2 कोड क% �योIयता     

यह कोड नीच े<दए गए सभी उ_पाद� एव ंसेवाओं पर लागू होगा, 
फर चाहे वह हमार! ओर से काय�रत 

हमार! शाखाओ ंया एज8ट� `वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक `वारा, इंटरएि�टव इले�fॉ�नक Qडवाइस 

`वारा , इंटरनटे पर या 
कसी अ.य तर!के से उपलLध कराई जा रह! हो। तथाYप, हो सकता है 
क यहां 

चचा� 
कए गए सभी उ_पाद हमारे `वारा <दए या नह!ं <दए जात ेह�। 

 

क. चालू खात,े बचत खात,े मीयाद! जमारा*शयां, आवतv जमारा*शयां, पीपीएफ खात ेएव ंअ.य सभी 

जमा खात।े 

ख.  भुगतान सेवाए ंजैसे 
क प8शन, भुगतान आदेश, मांग wाxट के `वारा धन-Yव�षेण, वायर अतंरण 

एव ंसभी इलेfॉ�नक लेनदेन उदाहरणाथ� आरट!जीएस, एनईएफट!, आईएमपीएस, यूपीआई।  

ग. सरकार! लेनदेन से संबं'धत ब	
कंग सेवाए ँ

घ. डीमटै खात,े इि<वट3, सरकार3 बाँड  

ङ. भारतीय कर8सी नोट/*स�के बदलन ेक� सुYवधा।  

च. चके� क� वसूल!, सुरc;त अ*भर;ा सेवाएं, सुरc;त जमा लॉकर सुYवधा।  

छ. ऋण, ओवरwॉxट तथा गारंट3।  

ज. मुdा प0रवत�न स<हत Yवदेशी मुdा Yव�नमय सेवाए।ं  

झ. हमार! शाखाओ ंके माj यम से बेच ेगए अ.य प; बीमा तथा �नवेश उ_पाद। 

ञ. $ेMडट काड , डbेबट काड�, एट3एम काड , 7माट  काड  स<हत काड  तथा पीओएस सेवाए ं (हमार! 

सहायक सं6थाओ/ंहमारे `वारा �व�त�त कंप�नय� `वारा <दए गए PेQडट काड� स<हत)। 

ट. Qडिजटल उ_पाद जैसे ई-वॉलेट, मोबाइल ब	
कंग, इंटरनटे ब	
कंग, यूपीआई, भीम, आधार प।े  
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मोटे काले अ?र> म8 <दए गए �मुख शLद� का अथ� शLदावल! म8 <दया गया है।   

 

2. �मुख ��तब�ताए ं

 

2.1 आपके ��त हमार! �मुख ��तब�ताए ं 
 
 

2.1.1 उ'चत �यवहार का अ'धकार:  

 आपके साथ हमारे सभी �कार के लेनदेन म8 �न}नानुसार �न^ प; एव ंउपयु�त �यवहार:  

क. ब	क के काउंटर पर नकद!/चके क� �ािiत तथा भुगतान, धन�षेण (रे*मट8स), गंदे नोट� को 

बदलना आ<द .यूनतम ब	
कंग सेवाए ंउपलLध कराना तथा वकैिMपक Yवतरण चनैल� के माj यम 

से नकद!र<हत लेनदेन उपलLध कराना। 

ख. हमारे `वारा �6तुत उ_पाद� तथा सेवाओ ंके *लए तथा हमारे `वारा अपनाई जा रह! 
PयाYव'धय� 

तथा �थाओ ंम8 इस कोड क� ��तब�ताओ ंतथा मानक� को पूरा करना।  

ग. यह सु�नि@चत करना 
क हमारे उ_पाद तथा सेवाए ंअपन ेसह! मायन� एव ंभाव म8 उससे संबं'धत 

कानून� तथा Yव�नयम� का पूर! तरह से पालन करती ह	 तथा आपक� आव@ यकताओ ं तथा 

Qडिजटल ब	
कंग स<हत वत�मान ब	
कंग प0र~@ य के अनु7प ह	।  

घ. यह सु�नि@चत करना 
क आपके साथ हमारे �यवहार ईमानदार! तथा पारद*श�ता के नै�तक 

*स�ांत� पर आधा0रत ह	।  

ङ. सुरc;त, सुYवधाजनक एव ंसु~ढ़ �ौ`यो'गक प0रवशे म8 Qडिजटल ब	
कंग तथा भुगतान �णा*लयां 

उपलLध कराना 

च. हमारे उ_पाद� एव ं सेवाओ ं को �दान करत े समय आयु, पीढ़!, *लगं, वैवा<हक ि6थ�त, धम�, 

�न:श�तता या Yव_तीय ि6थ�त के आधार पर आपसे भदेभाव नह!ं करना। 

छ. आपके साथ सभी �कार के �यवहार म8 .यूनतम मानक �नधा�0रत करत ेहुए अlछq एव ं�न^ प; 

ब	
कंग �थाओ ंको बढ़ावा देना।  

ज. आपके साथ 6व6थ एव ंबराबर! के संबधं को बढ़ावा देना 

झ. आपको सेवाए ं �दान करनेवाले हमारे 6टाफ को पया�iत एव ं उपयु�त �*श;ण देना तथा यह 

सु�नि@चत करना 
क हमारा 6टाफ आपके काय� को त_काल एव ं *श^ टतापूव�क पूरा करे तथा 


कसी भी �कार क� गलती होन े पर सहानुभू�तपूव�क उसे त_काल ठqक करे तथा आपक� 

*शकायत� का _व0रत �नवारण करे।        
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2.1.2  पारद*श�ता, उ'चत और ईमानदार!पूण� लेनदेन :  

 हम अपन ेYव_तीय उ_पाद� एव ंसेवाओ ंको समझन ेम8 �न}नानुसार आपक� सहायता कर8गे:   

क. <हदं!, अ�ेंज़ी या उपयु�त 6थानीय भाषा म8 से 
कसी एक या अ'धक भाषाओ ंम8 उनके बारे म8 

समय से एव ंपया�iत सूचना एव ंआव@ यक सुर;ा �दान करना। 

ख. यह सु�नि@चत करना 
क हमारे Yव�ापन तथा �यवसाय बढ़ान ेसंबधंी सा<ह_य म8 6प^ टता है तथा 

यह �ामक नह!ं है। हम यह सु�नि@चत करन ेका पूरा �यास कर8गे 
क हमारे `वारा बनाए गए 

समझौत ेया संYवदा प� पारदशv एव ंआपको आसानी से समझने यो�य एव ंसं�षेण यो�य ह�। 

उ_पाद क� क�मत, उससे जुड़ ेजो�खम एव ंउ_पाद के जीवनचP म8 जुड़ ेउपयोग पर लागू �नबधंन 

एव ंशतN एव ंपर6पर दा�य_व 6प^ ट 7प से बताए जाएगें। हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क आप 

गलत �यवसाय या माकT <टगं �थाओ,ं दबाव डालन ेवाल! संYवदा_मक शतO, नकारा_मक पुि^टय� 

या �ामक अ*भवदेन� के च�कर न फंस8।  

ग. यह सु�नि@चत करना 
क हमारे उ_पाद� तथा सेवाओ ंके संबधं म8 .यूनतम शषे आव@ यकताओ,ं 

उन पर लागू Lयाज दर� एव ंसेवा �भार�, उससे संबं'धत �नबधंन एव ंशतO के बारे म8 पारदशv 

तर!के से �न}नानुसार माj यम से आपको पूर! सूचना �ाiत हो। 

i. एसएमएस या ईमले भजेकर 

ii. इले�fॉ�नक या Y�टं मीQडया के माj यम से  

iii. हमार! वबेसाइट पर �द*श�त करके  

iv. शाखा नो<टस बोड� पर लगाकर 

(वबेसाइट/शाखा नो<टस बोड� पर �दश�न सूचना �सार के उपरो�त अ.य माj यम� के अ�त0र�त 

होगा।)  
 

घ. आपको द! गई सुYवधाओं से संबं'धत सूचना एव ंआप उसका लाभ कैसे उठा सकत ेह	 तथा अपन े

�@ न� के �नदान हेतु आप 
कससे तथा कैसे संपक�  कर8।  

ङ. आपके सूचनाथ� हमार! शाखा म8 �न}न*ल�खत �द*श�त करना:  

i) हमारे `वारा द! जान ेवाल! सेवाए।ं 

ii) बचत ब	क या चालू खाते म8 .यूनतम शषे रा*श क� आव@ यकता, य<द है, और गरै-अनुर;ण 

(नॉन-मने<टन8स) �भार।  

iii) पुि6तका (बुकलेट) के 7प म8 उपलLध सूचना।  

च. �न}न*ल�खत से संबं'धत हमार! नी�तय� को वबेसाइट पर �द*श�त करना: 

i) जमा 
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ii) चके वसूल! 

iii) *शकायत� का �नवारण  

iv) ;�तपू�त�  

v) �ाiय रा*श एव ं��तभू�त को 
फर से क�जे म8 लेना। 

vi) �ाहक अ'धकार� का चाट�र 

vii) �ाहक सुर;ा नी�त (साइबर धोखाधड़ी से सुर;ा स<हत) 

viii) अन'धकृत इले�fॉ�नक ब	
कग लेनदेन से संबं'धत सी*मत देयता  

ix) व0र^ ठ नाग0रक� एव ं<द�यांग� हेतु सुYवधाए ं

छ. �ाहक� म8 कोड के ��त जाग7कता बढ़ान ेहेतु हम  

i. जब आप हमारे पास अपना खाता खोल8गे या अ.यथा आपके अनुरोध पर हम आपको कोड 

क� ��त उपलLध कराएगें।  

ii. इस कोड को �_येक शाखा तथा हमार! वबेसाइट पर उपलLध कराना। 

iii. यह सु�नि@चत करना 
क कोड के बारे म8 सूचना उपलLध करान ेतथा कोड का उपयोग करन े

म8 हमारा 6टाफ �*शc;त है।  

iv. आव'धक 7प से कोड के �ावधान� से संबं'धत �ाहक बठैक8  आयोिजत करना।     
 

2.1.3 उपयु�तता का अ'धकार  

हम आपक� आव@ यकताओ ंके अनुसार एवं Yव�ापन, माकT <टगं एवं bबP� से संबं'धत अj याय 4 

एव ंअ.य प; उ_पाद पर खडं 8.18 म8 उिMल�खत �नयम� के अनुसार आपक� Yव_तीय ि6थ�त 

एव ंसमझ को देखत ेहुए अपन ेउ_पाद उपलLध कराएगें। 
   

2.1.4 �नजता का अ'धकार  

�नजता एव ं गोपनीयता से संबं'धत अj याय 5 म8 उिMल�खत शत� के अधीन हम आपक� सार! 

�यि�तगत सूचना को �नजी एव ंगोपनीय रख8गे। 

  

2.1.5 *शकायत समाधान एव ं;�तपू�त� :  

कुछ गलत होन ेपर हम �न}नानुसार त_काल तथा सहानुभू�तपूव�क शी� कार�वाई कर8गे :  

क. गलती को तुरंत सुधारना तथा हमार! गलती के कारण लगाए गए ब	क �भार� को र? करना तथा 

हमार! गलती के कारण आपको हुई आ'थ�क ;�त क� हमार! ;�तपू�त� नी�त के अनुसार ;�तपू�त� 
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करना।   

ख. आपक� *शकायत� पर तुरंत कार�वाई करना। 

ग. य<द आप तब भी संतु^ ट नह!ं ह	 तो आपको *शकायत आगे अ�ेYषत करन ेके संबधं म8 बताना। 

घ. �ौ`यो'गक� संबधंी असफलता के कारण उ_प.न हुई सम6याओ ंको दरू करन े के *लए उ'चत 

वकैिMपक उपाय उपलLध कराना।  

च. आपके सूचनाथ� हमार! शाखा म8 �न}न*ल�खत �द*श�त करना :  

i. आपको अगर *शकायत है तो शाखा म8 संपक�  
कए जान ेवाले अ'धकार! का नाम। 

ii. अगर शाखा म8 आपक� *शकायत का �नवारण नह!ं हो पाया है तो ;े�ीय/आचं*लक 

�बधंक/Y�*ंसपल नोडल अ'धकार! (पीएनओ) का नाम एव ंपता, िजससे आप संपक�  कर 

सकत ेह	।  

iii. िजस ब	
कंग लोकपाल के काय�;�े म8 शाखा आती है उसका नाम एव ंसंपक�  पता।    
 

हम आपक� *शकायत के समाधान हेतु आतं0रक �
Pया के बारे म8 बताएगें िजसम8 कोड के अj याय 6 म8 

उिMल�खत ब	
कंग लोकपाल योजना का Yववरण भी शा*मल है।          
  

 

3. सूचना - पारद�श ता 

 

हम अपन ेउ_पाद�, सेवाओ,ं अ�तमह_वपूण� �नयम एव ंशतO से संबं'धत सूचना एक Yव6ततृ नो<टस बोड� 

(सीएनबी) पर ि`वभाषी/ b�भाषी 7प से, जैसा लागू हो (अनुल�नक 1) �द*श�त कर8गे तथा हम कोई भी 

बदलाव होन ेपर 0रयलटाइम आधार पर बदलाव क� �भावी �त'थ स<हत Yव6ततृ नो<टस बोड� (सीएनबी) 

पर �द*श�त कर8गे।  

आप �न}न*ल�खत म8 से 
कसी भी माj यम `वारा Lयाज दर�, शुMक एव ं�भार� के बारे म8 सूचना �ाiत 

कर सकत ेह	:  

क. हमार! शाखाओ ंके नो<टस बोड� म8 देखकर।  

ख. हमार! शाखाओ ंया हेMपलाइन पर फोन करके।  

ग. हमार! वबेसाइट देखकर।  

घ. हमारे Yव�न<द�^ ट 6टाफ/सहायता ड6ेक से पूछकर। 

ङ. हमार! शाखाओ/ंहमार! वबेसाइट म8 �शुTक अनुसूची (टे�रफ शUेयूल) को देखकर।  

 

3.1 सामाWय सूचना  
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हम : 
 

क. आपक� आव@ यकताओ ंके अनु7प तथा हमारे `वारा �दान क� जा रह! Yव*भ.न सेवाओ ंएव ं

उ_पाद� के बारे म8 आपको सूचना द8गे। 

ख. बु�नयाद! बचत ब	क जमा खाता (बीएसबीडी) खोलन े के *लए आव@ यक द6तावेज� क� सूचना 

शाखाओ ंम8 ि`वभाषी/b�भाषी 7प म8 �मुखता से �द*श�त कर8गे। हम ‘‘छोटे खात’े’ खोलन ेके *लए 

आव@ यक द6तावेज� म8 छूट क� सूचना भी �द*श�त कर8गे। 

ग. िजन उ_पाद� तथा सेवाओ ंम8 आपक� �'च है, उनके बारे म8 आपको मु� य मु� य बात8 बतात ेहुए 

6प^ ट सूचना देना िजसम8 लागू Lयाज दर8, शुMक एव ं�भार भी शा*मल ह	। 

घ. आप िजन Yव*भ.न चनैल� के माj यम से हमारे उ_पाद� एव ंसेवाओ ंका लाभ उठा सकत ेह	 उनके 

बारे म8 बताय8गे जैसे शाखाए,ं ब	
कंग आउटलेट, �यवसाय संपक� (bबजनसे कॉरेसपांड8ट) , 

�यवसाय सहायक (bबजनेस फे*सलटेटर) , एट!एम, माइPो एट!एम, फोन ब	
कंग, मोबाइल 

ब	
कंग, नटे ब	
कंग तथा उनसे संबं'धत अ'धक जानकार! �ाiत करन ेके बारे म8 बताएगें। 

ङ. आप `वारा अपनी पहचान एव ंपत ेको साbबत करन े के *लए हम8 आपसे िजन सूचनाओ ंक� 

आव@ यकता है, उसके बारे म8 बताएगें िजससे हम कानूनी, Yव�नयामक एव ंआतं0रक नी�तगत 

आव@ यकताओ ंका अनुपालन कर सक8 । 

च. हम आपके अ'धकार� तथा उ_तरदा�य_व� Yवशषेकर सभी जमा खात�, सुरc;त अ*भर;ा म8 रखी 

व6तुओ ंतथा सुरc;त जमा �तजो0रय� क� नामांकन सु�वधा के बारे म8 सूचना द8गे। 

छ. खाता खोलन े से पहले बचत खाता / चालू खाता एव ं अ.य सभी जमा खात� के संबधं म8 

अ�तमह_वपूण� �नयम� एव ंशतO (एमआईट!सी) को आपके 0रकॉड� हेतु उपलLध कराएगें।  
 

3.2 ‘’डू नॉट कॉल’’ सु�वधा  
 

अगर आपन ेहमारे ब	क क� ‘डू नॉट कॉल’ सुYवधा या सीधे ह! या अपन ेसेवा �दाता `वारा ‘रा^ f!य डू 

नॉट कॉल रिज6f!’ म8 पंजीकरण कराया है तो हम टेल!फोन/एसएमएस/ई-मले `वारा अपन ेउ_पाद� एव ं

सेवाओ ंसे संबं'धत कोई भी अनाव@ यक वा�णिAयक सूचना आपको नह!ं भेज8गे। तथाYप, यह आपके 

खाता Yववरण एव ंअ.य मह_वपूण� सुझाव� एव ंसूचना िजसम8 आपके खाते से संबं'धत लेनदेन के अलट� 

तथा आप `वारा �योग क� जा रह! सेवाओ ंएव ंउ_पाद� क� सूचना शा*मल है, उससे संबं'धत सूचना 

�ािiत पर लागू नह!ं होगा। 
 

3.3 Aयाज दर)  
 

हम आपको �न}न*ल�खत पर सूचना द8गे: 
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क. आपके जमा एव ंऋण खात� पर लागू Lयाज दर।  

ख. Aयाज क% 7थायी दर वाले ऋण के मामले म8, ऋण करार (लोन ए�ीम8ट) तथा उसक� �भावी 

तार!ख के बारे म8 Lयाज क� 
फर से गणना संबधंी शत� के Yववरण,य<द कोई हो।  

ग. Aयाज क% अ7थाई दर वाले ऋण के मामले म8, वह सदंभ  दर िजससे आपक� अ6थाई दर जुड़ी 

होगी तथा आपके ऋण पर Lयाज दर क� वा6तYवक गणना के �नधा�रण के *लए संदभ� दर पर 

लगाया गया �ी*मयम या द! गई छूट। 

घ. �या आपके पास अपन ेऋण को 6थाई दर से अ6थाई दर म8 बदलन ेया अ6थाई दर से 6थाई दर 

म8 बदलन ेका YवकMप उपलLध है, य<द है तो उसके *लए एकमु@ त �या �भार होगा। 

ङ. हमारे `वारा आपक� जमारा*शय� पर <दए जान ेवाले Lयाज या ऋण खात� पर लगाए जान ेवाले 

Lयाज क� आव'धकता। 

च. हम आपके जमा एव ंऋण खात� पर Lयाज कैसे लगात ेह	 तथा Lयाज क� गणना कैसे करत ेह	। 

 

3.3.1 Aयाज दर> म) प�रवत न   
 

हम अपन ेऋण उ_पाद� क� Lयाज दर� म8 प0रवत�न होन ेतथा अ6थाई दर से संब� संदभ� दर म8 

प0रवत�न का �नण�य समय समय पर �न}न*ल�खत म8 से 
कसी भी माj यम `वारा आपके अ`य�तत 

संपक�  Yववरण, जो हमारे पास उपलLध है, पर कर द8गे:  

i) प�  

ii) ई-मले 

iii) एसएमएस 

iv) मीQडया   

हम यह सूचना अपनी शाखाओ ंम8 नो<टस बोड� पर �द*श�त कर8गे तथा अपनी वबेसाइट पर भी �द*श�त 

कर8गे।  
 

3.4 �शुTक अनुसूची  

 

3.4.1 शुTक एव ं�भार  

 

क. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क Yव*भ.न सेवाओ ंहेतु हमारे शुMक एव ं�भार ब	क बोड� `वारा या इस 

संबधं म8 बोड� `वारा अ'धकृत 
कसी स;म �ा'धकार! `वारा अनुमो<दत ह� तथा सभी �ाहक वगO 

के *लए उपयु�त एव ंभदेभाव-र<हत ह�।  
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ख. हम अपनी �शुMक अनुसूची को अपन ेवबेसाइट पर �द*श�त कर8गे तथा इसक� एक ��त आपके 

अवलोकनाथ� �_येक शाखा म8 उपलLध कराएगें। हम �शुMक अनुसूची क� उपलLधता संबधंी 

सूचना शाखा म8 �द*श�त नो<टस `वारा कर8गे। 

ग. आपके `वारा चनु ेगए 
कसी भी उ_पाद तथा सेवा पर �भार का Yववरण हम अपनी �शुMक 

अनुसूची म8 द8गे। 

घ. आपके `वारा चनु ेगए उ_पाद/सेवा के बारे म8 �नयम� एव ंशतO के उMलंघन/अनुपालन न करन े

पर लगन ेवाले जुमा�न ेके बारे म8 भी आपको सूचना द8गे। 

 

3.4.2 शुTक एव ं�भार म) प�रवत न  
 

य<द हम 
कसी शुMक या �भार म8 वYृ� करत ेह	 या कोई नया �भार लगात ेह	, तो संशो'धत �भार 

लगान ेसे पहले/उनके �भावी होन ेसे एक मह!न ेपहले हम खाता Yववरण/ई-मले/एसएमएस अलट�/शाखाओ ं

म8 नो<टस बोड� के माj यम से आपको उसक� सूचना द8गे। यह सूचना हमार! वबेसाइट पर भी उपलLध 

होगी। 
  

3.5 �नयम एव ंशत[  
 

क. आपन ेहमसे जो उ_पाद/सेवाओ ंक� मांग क� है, हम आपको उससे संबं'धत �नयम� एव ंशतO क� 

सूचना द8गे।  

ख. सभी शतN �न^ प; ह�गी तथा अ'धकार� का तथा देयताओ ंऔर उ_तरदा�य_व� का 6प^ ट उMलेख 

कर8गी और जहाँ तक संभव हो, य ह सरल और सहज भाषा म8 ह�गी। 
 

3.5.1 �नयम> एव ंशत\ म) प�रवत न  
 

क. हम �नयम� एव ंशतO म8 प0रवत�न के �भावी होन े से एक मह!न े पहले उसक� सूचना आपको 

�न}न*ल�खत म8 से 
कसी एक या अ'धक माj यम� `वारा द8गे:  

i. प� 

ii. खाता Yववरण 

iii. एसएमएस 

iv. ई-मले  

यह सूचना हमार! शाखाओ ंके नो<टस बोड� एव ंहमार! वबेसाइट पर भी �द*श�त क� जाएगी। 
 

ख. सामा.यतया, सभी �भार एक मह!न ेक� नो<टस देत ेहुए भावी तार!ख से ह! लगाए जाएगें।  
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ग. य<द हमन ेbबना नो<टस <दए हुए कोई प0रवत�न 
कया है तो हम 30 <दन� के अदंर प0रवत�न को 

अ'धसू'चत कर8गे। य<द यह प0रवत�न आपके *लए अलाभकार! है तो आप नो<टस से 60 <दन� के 

अदंर अ�त0र�त �भार या Lयाज <दए bबना अपना खाता बदं कर सकत ेह	 या 
कसी अ.य पा� 

खात ेम8 अतं0रत कर सकत ेह	। 

घ. �नयम� एव ंशतO म8 कोई भी प0रवत�न होन ेपर हम त_काल उसे अपनी वबेसाइट पर अ`यतन 

कर8गे। आपके अनुरोध पर हम नए �नयम� एव ंशतO क� एक ��त आपको द8गे। 

 

 

4. �व!ापन, �वपणन एवं #ब$% 
 

क. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क हमारे सभी Yव�ापन एव ं�यवसाय संवध�न साम�ी 6प^ ट ह	 तथा 

�ामक नह!ं ह	। 

ख. अगर 
कसी Yव�ापन या �यवसाय संवध�न सा<ह_य म8 
कसी ब	
कंग सेवा या उ_पाद पर j यान 

आकYष�त 
कया गया है तथा उसम8 Lयाज दर का संदभ� भी शा*मल है तो हम उस पर लागू होन े

वाले अ.य 
कसी शुMक एव ं�भार के बारे म8 भी बताएगें तथा आपके अनुरोध करन ेपर संबं'धत 

�नयम� एव ंशतO का पूरा Yववरण भी उपलLध कराया जाएगा। 

ग. य<द हम सहायक सेवाएं देन ेके *लए 
कसी अ.य प; क� सेवाए ंलेत ेह	 तो हम यह चाह8गे 
क 

वह भी आपक� �यि�तगत सूचनाओ ं(य<द उस अ.य प; को उपलLध कराया गया है) को हमार! 

तरह ह! उlच गोपनीयता एव ंसुर;ा के साथ रखे। 

घ. हम आपको समय-समय पर आपके `वारा *लए गए उ_पाद� क� Yव*भ.न Yव*श^ टताओ ंक� सूचना 

ई-मले/एसएमएस/फोन `वारा द8गे। हमारे अ.य उ_पाद� क� सूचना या अ.य उ_पाद�/सेवाओ ं के 

बारे म8 �यवसाय संवध�ना_मक सुYवधाओ ंक� सूचना आपको तभी भेजी जाएगी जब 
क आपन े

हमार! ‘डू नॉट कॉल’ सेवा म8 पंजीकरण नह3ं कराया है। जहां तक ई-मले `वारा सूचना साझा 

करन े क� बात है, आपके पास आगे से सूचनाए ं �ाiत करन े से रोकन े (अनसLसPाइब) का 

YवकMप भी उपलLध है।    

ङ. हमन ेअपनी सेवाओ/ंउ_पाद� के Yवपणन के *लए �_य; YवPय एज8*सय� (डीएसए) क� सेवाएं भी 

ले सकत ेह	 तथा हमन ेउनके *लए भी आचार सं<हता �नधा�0रत क� है, िजसके अतंग�त अ.य 

बात� के साथ-साथ जब व ेहमारे उ_पाद�/सेवाओ ंको बचेन ेके *लए आपसे �यि�तगत 7प से या 

फोन पर संपक�  करत ेह	 तो पहले उ.ह8 अपनी पहचान बतानी पड़ती है। हम यह सु�नि@चत कर8गे 


क हमार! ओर से काय� कर रहे या हमारे उ_पाद� को बचेन ेके *लए आपसे संपक�  करन ेवाले 

एज8ट या अ.य प; इस कोड का पालन कर8गे।  

च. य<द हमारे ��त�न'ध/कु0रयर या �_य; YवPय एज8सी न ेकोई अनु'चत आचरण 
कया है या इस 
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कोड के उMलंघन का काय� 
कया है तथा हम8 आपसे इस आशय क� *शकायत �ाiत होती है तो 

हम मामले क� जांच कर8गे तथा *शकायत पर कार�वाई कर8गे तथा हमार! ;�तपू�त� नी�त के 

अनुसार हा�न को पूरा करन ेके *लए यथो'चत कदम उठाएगें। 

छ. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क हमार! ओर से काय� कर रहे या हमारे उ_पाद� को बचेन ेके *लए 

आपसे संपक�  करन े वाले एज8ट या अ.य प; आपसे चचा� के दौरान यह बताए ं 
क bबP� के 

प@ चात उ.ह8 
कतना शुMक या कमीशन *मलेगा। 

ज. हम यह भी सु�नि@चत कर8गे 
क हमारे Yव�ापन� म8 अनै�तक/ �ामक �6ताव� के Yव�� जाग7क 

करन ेवाल! सभी �ासं'गक संदेश शा*मल ह�।  

 

5.  �नजता एव ंगोपनीयता 
 

हम आपक� सभी �यि�तगत सूचनाओ ंको �नजी एव ंगोपनीय रख8गे (अगर आप हमारे �ाहक नह!ं भी 

रहे) तथा हम नीच े<दए गए *स�ांत� तथा नी�तय� से �नदे*शत (गाइडडे) ह�गे।  

क. हम नीच े<दए गए अपवादा_मक मामल� को छोड़कर, आपके खात� से संब'ंधत सूचना या आकंड़ े

(चाहे आप `वारा <दए गए ह� या अ.यथा) हमारे समूह क� कंप�नय�/इकाइय� स<हत, 
कसी को 

भी नह!ं द8गे:  

i) ऋण�, बज़ेमानती ऋण�, PेQडट काड� आ<द के बारे म8 PेQडट इंफॉमTशन कंपनी (Yव�नयामक) 

अ'ध�नयम (सीआईसीए) के अतंग�त PेQडट इंफॉमTशन कंप�नय� (सीआईसी) को सूचना �दान 

करना।   

ii) य<द हम8 सूचना कानूनी 7प से देनी पड़ती है या ब	
कंग �नयामक `वारा अपेc;त होन ेपर।  

iii) य<द सूचना �कट करना जनता के ��त कत��य (�यूट!) हो। 

iv) य<द हम8 अपन े<हत� क� र;ा के *लए सूचना देनी पड़ े(उदाहरण के *लए, धोखाधड़ी रोकन े

के *लए) ले
कन हम इसे 
कसी अ.य को आपके या आपके खात� (आपके नाम एव ं पत े

स<हत) क� सूचना देन ेके *लए कारण के 7प म8 उपयोग नह!ं कर8गे तथा हम यह सूचनाए ं

अपन ेसमूह क� अ.य कंप�नय� को Yवपणन �योजन के *लए भी नह!ं द8गे। 

v) य<द आप हम8 सूचना देने के *लए अ'धकृत करत ेह	। 

vi) य<द हम8 आपके बारे म8 ब	कर संदभ� देन े के *लए कहा जाता है तो इसे देन े से पहले हम8 

आपक� *ल�खत अनुम�त चा<हए होगी।       

ख. जब तक आप हम8 Yवशषे 7प से अ'धकृत नह!ं करत ेतब तक हम 6वय ंस<हत 
कसी को भी 

आपक� �यि�तगत सूचना का �योग Yवपणन �योजन हेतु नह!ं करन ेद8गे। 
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ग. अगर हम केवाईसी आव@ यकता के अलावा अ.य कोई सूचना एक� करत ेह	 तो हम उसे खाता 

खोलन ेवाले फॉम� के साथ नह!ं ल8गे बिMक अलग से �ाiत कर8गे। अगर हम कोई अ�त0र�त 

सूचना लेत ेह	 तो हम सचूना एक� करन ेके �योजन के बारे म8 आपको बताएगें तथा उसके *लए 

आपक� सहम�त �ाiत कर8गे।         
 

5.1 $ेMडट इंफॉम]शन कंप�नयाँ 
 

जब आप 
कसी ऋण सुYवधा के *लए आवदेन करत ेह	 तो: 

क. हम आपको PेQडट इंफॉमTशन कंप�नय� क� भू*मका एव ंआपके बारे म8 छानबीन कर उनसे �ाiत 

होन ेवाल! सूचनाओ ंतथा उनसे �ाiत क� गई सूचनाओ ंका आपक� ऋण �ािiत क� यो�यता पर 

पड़न ेवाले असर के बारे म8 बताएगें।  

ख. आपके अनुरोध पर तथा �नधा�0रत शुMक चकुाने के बाद हम PेQडट इंफॉमTशन कंपनी से �ाiत 

आपक� साख संबधंी सूचना क� ��त आपको उपलLध करा सकत ेह	।  

ग. हम आप `वारा हमसे �ाiत क� गई ऋण सुYवधा क� सूचना आव'धक अतंराल पर PेQडट 

इंफॉमTशन कंपनी को द8गे।  

घ. PेQडट इंफॉमTशन कंपनी को 0रपोट� क� गई सूचना म8 आप पर जो �यि�तगत ऋण है उसक� 

सूचना भी शा*मल होगी, य<द :  

i) अगर आपन े
क6त� का भुगतान नह!ं 
कया है।  

ii) देय रा*श Yवव<दत है।  

ङ. अ�तदेय के भुगतान के बाद 30 <दन� के अदंर हम आपके PेQडट 6टेटस को त_काल अ`यतन 

कर8गे। हम ऋण बदं करन ेक� सूचना घटना के 30 <दन� के अदंर सीआईसी को द8गे। य<द 

आपके ऋण खात ेम8 चकू हो है और बाद म8 इसे �नय*मत कर <दया गया है तो हम अपनी 

अगल! 0रपोट� म8 PेQडट इंफॉमTशन कंपनी को इसक� सूचना दे द8गे। अगर ऋण चकुान े म8 

आं*शक/Yवलंbबत/कोई �नपटान बकाया है तो, यह आपके PेQडट 6कोर को �भाYवत करेगा।  

च. सीआईसी को द! गई सूचना के बारे म8 Yववाद होन ेपर, हम मामले को सीआईसी 0रपोट� करन े

संबधंी कारण� के बारे म8 संतोषजनक 7प से आपको बतात ेहुए, इसका �नपटान कर8गे।    

छ. आपके अनुरोध पर, हम िजस PेQडट इंफॉमTशन कंपनी (य�) को आपसे संबं'धत ऋण सुYवधा क� 

सूचना देत ेह	, उसका पूरा Yववरण आपको सू'चत कर8गे। 

ज. हम 25 लाख एव ंउससे ऊपर के ऋण चकूकता�ओ ंक� पहचान करत ेहुए उनके नाम� क� घोषणा 

कर8गे तथा आरबीआई <दशा�नदTश� के अनुसार PेQडट इंफॉमTशन कंप�नय� को <दया जाएगा।  

झ. 1 करोड़* एव ंउससे ऊपर के िजन ऋण चकूकता�ओ ंके खात ेसं<द�ध या हा�न आि6तय� के 7प 

म8 वगvकृत हुए ह	 उनके नाम� को आरबीआई <दशा�नदTश� के अनुसार PेQडट इंफॉमTशन कंप�नय� 
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को <दए जाएगें।  

* (या समय समय पर संशो'धत)  

 

6. �शकायत), प�रवाद एवं ��तपिु+ट (फ%डबेक) 
 

6.1 आतं�रक �_$या  

क. अगर आप *शकायत करना चाहत ेह	, तो हम आपको �
Pया बताएगें: 

i) *शकायत कैसे क� जाए।  

ii) *शकायत कहां क� जाए।  

iii) *शकायत 
कसे क� जाए।  

iv) उ_तर क� अप;ेा कब तक कर8।  

v) �नवारण के *लए 
कससे संपक�  
कया जाए।  

vi) अगर आप प0रणाम से खशु नह!ं ह	 तो �या 
कया जाए।  

ख. हमारा 6टाफ आपक� हर शंका का समाधान करेगा। 

ग. हम आपको बताएगें 
क *शकायत� के उ'चत और त_काल �नपटारे के *लए हमार! �
Pया का 

Lयौरा कहाँ से �ाiत होगा।  

घ. आपको *शकायत के *लए िजस अ'धकार! से *मलना है हम उसका नाम शाखा म8 �द*श�त कर8गे। 

अगर आपक� *शकायत शाखा 6तर पर नह!ं �नपटती है तो हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क वह 

*शकायत ब	क के अदंर सबसे शीष� *शकायत �नवारण �ा'धकार! तक पहुंच ेतथा हम 30 <दन� के 

अदंर आपको 6प^ ट उ_तर दे द8गे। अगर आप चाह8 तो, शाखा म8 �द*श�त पत े पर हमारे 

;े�ीय/अचंल �बधंक/ �मुख नोडल अ'धकार! (पीएनओ) से संपक�  कर सकत ेह	।  

ङ. अगर आपक� *ल�खत *शकायत हाथ से �ाiत होती है तो हम त_काल उसक� �ािiत सूचना द8गे 

तथा ‘*शकायत संदभ� सं� या’ आपके पंजीकृत मोबाइल नबंर पर अलग से भेजा जाएगा। य<द 

आपक� *शकायत ना*मत टेल!फोन हेMपड6ेक या �ाहक सेवा नबंर पर फोन `वारा बताई जाती है 

तो हम आपको एक *शकायत संदभ� नबंर द8गे तथा उसम8 हो रह! �ग�त के बारे म8 उपयु�त 

समयाव'ध म8 जानकार! देत ेरह8गे। 

च. मामले के पर!;ण के बाद हम आपको अपना अ�ंतम उ_तर भेज8गे या बताएगें 
क जवाब देन ेम8 

हम8 �य� अ'धक समय लग रहा है और ऐसा हम आपक� *शकायत �ाiत करन ेक� तार!ख से 

30 <दन के अदंर करन ेका �य_न कर8गे तथा आपको यह भी बताएगें 
क अगर आप तब भी 
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असंतु^ ट ह	 तो कैसे अपनी *शकायत को आगे बढ़ा सकत ेह	। 

छ. हमारे पास *शकायत दज� करान े के 30 <दन� के अदंर अगर आपको हमसे संतोषजनक उ_तर 

�ाiत नह!ं होता है तथा आप अपन ेप0रवाद के �नपटान के *लए अ.य उपाय करना चाहत ेह	 तो 

आप ब	
कंग लोकपाल योजना के अतंग�त भारतीय 0रज़व� ब	क `वारा �नयु�त ब	
कंग लोकपाल से 

संपक�  कर सकत ेह	। हमारा 6टाफ इसक� �
Pया आपको बता देगा। 

 

6.2 ब_̀कंग लोकपाल योजना 

 

हम ब	
कंग लोकपाल योजना को अपनी वबेसाइट पर �द*श�त कर8गे। आपके अनुरोध पर नाममा� का 

शुMक लेकर इसक� ��त आपको उपलLध करा द! जाएगी। हम अपनी शाखाओ ंम8 उस ब	
कंग लोकपाल 

का नाम और संपक�  करन ेका Yववरण �द*श�त कर8गे िजसके अ'धकार ;�े म8 वह शाखा आती है। अगर 

ब	
कंग लोकपाल `वारा कोई �नण�य <दया जाता है तथा हमारे पास उसके Yव�� अपील करन ेका कोई 

आधार नह!ं है तो, हम *शकायतकता� `वारा �नण�य क� *ल�खत 6वीकृ�त क� तार!ख से 30 <दन� के 

अदंर उस �नण�य का अनुपालन कर8गे।    

 

6.3 Eाहक बठैक)   

हम Yवचार� एव ं सुझाव� के आदान-�दान हेतु एक �नय*मत चनैल के 7प म8 आव'धक अतंराल पर 

�ाहक� क� बठैक8  आयोिजत करन ेका �यास कर8गे। 

 

6.4 शाखा 7तर3य Eाहक सवेा स�म�त बठैक)   

हम अपनी शाखाओ ंम8 मा*सक शाखा 6तर!य �ाहक सेवा स*म�त क� बठैक क� तार!ख �द*श�त कर8गे, 

अगर आप इlछुक ह� तो उसम8 <ह6सा ले सकत ेह	। 

 

7. बकाया रा�श क% वसूल3 
 

क. हम जब भी आपको ऋण द8गे, हम आपको चकुौती क� �
Pया जैसे रा*श, अव'ध एव ंचकुौती क� 

आव'धकता के बारे म8 बताएगें। तथाYप, य<द आप पुनभ�ुगतान अनुसूची का पालन नह!ं करत ेह	, 

तो �ाiय रा*श वसूल! करन े के *लए, देश के कानून के अनुसार �नधा�0रत �णाल! का पालन 


कया जाएगा।  

ख. हमारे यहाँ बकाया क� वसूल! एव ं��तभू�त को पुन: अपन ेअ'धकार म8 लेन ेतथा साथ ह! वसूल! 

एज8ट� क� �नयुि�त के *लए बोड� अनुमो<दत नी�त होगी। 
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ग. वसूल! एज8ट� क� �नयुि�त करत े समय सभी संबं'धत कानून, Yव�नयमन (रेगुलेशन), 

<दशा�नदTश◌ेा◌ ंएव ं6वीकृ�त क� शतO, लाइस8*सगं एव ंपंजीकरण का पूरा j यान रखा जाएगा।  

घ. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क हमारे वसूल! एज8ट अपनी िज}मेदार! को सावधानी एव ंसंवदेनशील 

तर!के से सुलझान ेके *लए उपयु�त 7प से �*शc;त ह	। हम यह भी सु�नि@चत कर8गे 
क वह 

अपनी हद न पार कर8। 

ङ. हमार! वसूल! नी�त *श^ टाचार, उ'चत �यवहार एव ंसमझान ेबुझान ेके आधार पर बनाई गई है। 

हम �ाहक के Yव@ वास को Yवक*सत करन ेतथा द!घा�व'ध तक संबधं बनाए रखन ेम8 Yव@ वास 

रखत ेह	। 

च. हम आपको �ाiय रा*श संबधंी सभी जानकार! उपलLध करवाएगें तथा बकाया रा*श के भुगतान 

के *लए पया�iत नो<टस देन ेका �य_न कर8गे। 

छ. 
कसी भी चकू वाले मामले को वसूल! एज8*सय� को स�पन ेसे पहले हमारे यहां Yव*भ.न जांच� क� 

एक �णाल! होगी िजससे हमार! 
कसी कमी के कारण आपको क^ ट न उठाना पड़।े 

ज. हम जब आपके Yव�� वसूल! काय�वाह! आरंभ कर8गे तो आपको सू'चत कर8गे तथा आपका 

मामला िजस वसूल! एज8सी/एज8ट को स�प8गे उसका पूरा नाम, पता एव ं टेल!फोन नबंर भी 

आपको सू'चत कर8गे। 

झ. हम िजस वसूल! एज8सी फमO/कंप�नय� क� सेवाए ंले रहे ह	 उनका पूरा Yववरण अपनी वबेसाइट 

पर द8गे। 

ञ. हम आपके अनुरोध पर आपसे संबं'धत वसूल! एज8सी फमO/कंप�नय� का Yववरण अपनी शाखाओ ं

म8 भी उपलLध कराएगें।  

ट. बकाया रा*श क� वसूल! या/एव ं��तभू�त के पुन: अ'धकार म8 लेन ेहेतु अ'धकृत हमारा 6टाफ या 

हमारा ��त�न'ध_व करन ेके *लए अ'धकृत कोई अ.य �यि�त, आपसे संपक�  करन ेपर आपको 

अपनी पहचान बताएगा तथा हमारे `वारा जार! अ'धकार प� <दखाएगा तथा अनुरोध करन ेपर 

ब	क `वारा या ब	क के �ा'धकार के अतंग�त जार! पहचान-प� <दखाएगा। 

ठ. वसूल! या/एव ं��तभू�त को पुन: अ'धकार म8 लेने के *लए हमार! ब	क का ��त�न'ध_व करने हेत ु

अ'धकृत हमारे सभी 6टाफ सद6य या अ.य कोई �यि�त �न}न*ल�खत <दशा�नदTश� का पालन 

कर8गे: 

i) आपसे संपक�  करन ेके *लए सामा.यतया आपक� पसंद के 6थान पर और य<द कोई Yवशषे 

6थान नह!ं है तो आपके आवास पर और य<द आप आवास पर उपलLध न ह� तो कारोबार 

के 6थान पर आपसे संपक�  
कया जाएगा। 

ii) व े आपको अपनी पहचान एव ं हमारा ��त�न'ध_व करन े के �ा'धकार के बारे म8 आपको 
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बताएगें।  

iii) आपक� �नजता का आदर 
कया जाएगा।  

iv) आपसे *श^ टता से वाता�लाप 
कया जाएगा। 

v) जब तक 
क आपके �यवसाय या काम क� Yवशषे प0रि6थ�तय� के कारण आव@ यकता न हो,  

सामा.यत: हमारे ��त�न'ध आपसे सुबह 0700 बजे से शाम 1900 बजे के बीच ह! संपक�  

कर8गे।  

vi) जहां तक संभव हो एक Yवशषे समय या 
कसी Yवशषे 6थान पर कॉMस न करन ेके आपके 

अनुरोध का आदर 
कया जाएगा।  

vii) कॉMस का समय और सं� या तथा वाता�लाप क� Yवषयव6तु को *लख *लया जाएगा।  

viii) बकाया रा*श क� वसूल! संबधंी Yववाद� या मतभेद� को आपस म8 6वीकाय� तथा Yव'धवत 7प 

से �नपटान ेम8 पूर! सहायता द! जाएगी। 

ix) बकाया वसूल! के *लए आपके 6थान पर *मलत ेसमय *श^ टता और शाल!नता का पालन 


कया जाएगा। हमारे अ'धकार!/एज8ट 
कसी भी �यि�त के Yव�� मौ�खक या शार!0रक धमक� 

या शोषण नह!ं कर8गे, िजसम8 साव�ज�नक 7प से अपमा�नत करना या आपके पा0रवा0रक 

सद6य�, रेफर! एव ं *म�� क� �नजता म8 ह6त;पे करना, धमक� भरे या अनजान कॉMस 

करना या गलत एव ंगुमराह करन ेवाले बयान देना भी शा*मल है।  

तथाYप, अपन ेसंपक�  Yववरण को अ`यतन करना आपक� िज}मेदार! होगी। अगर ब	क आपके 

`वारा द! गई जानकार! के अनुसार आपसे संपक�  करन े म8 असफल रहता है तो ब	क 

साव�ज�नक �ोत� से आपक� जानकार! �ाiत करन ेका �य_न करेगा तथा इसके *लए आपके 

*म��/संबं'धय� से संपक�  करेगा।   

x) अनु'चत अवसर� जैसे प0रवार म8 शोक या शाद! जैसे अ.य मह_वपूण� पा0रवा0रक अवसर� पर 

बकाया रा*श क� वसूल! के *लए कॉल करन/ेसंपक�  करन ेसे बचा जाएगा।  

xi) हमारे वसूल! एज8ट� क� 
कसी भी गलत काय��णाल! क� *शकायत �ाiत होन ेपर हम जांच 

कर8गे। 

 

 7.1 बकाया क% वसूल3 एव ं��तभू�त को पुन: अcधकार म) लेन ेक% नी�त 

हम कानून के अनुसार बकाया क� वसूल! एव ं��तभू�त को पुन: अ'धकार म8 लेन ेक� नी�त का पालन 

कर8गे। नी�त को हमार! वबेसाइट पर �द*श�त 
कया जाएगा तथा उसक� एक ��त अवलोकन के *लए 

शाखाओ ंको उपलLध कराई जाएगी।  
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8. उ5पाद एवं सेवाएं 

 

8.1 जमा खात े 

क. आप हमार! शाखा म8 Yव*भ.न �कार के खात ेखोल सकत ेह	 जैसे बचत खात,े मीयाद! खात,े 

चालू खाते, आ<द। आप �न}न �कार से ये खात ेखोल सकत ेह	: 

i) एकल 

ii) संयु�त 

iii) संयु�त (कोई एक या उ_तरजीवी) 

iv) संयु�त (पूव�वतv या उ_तरजीवी) 

v) संयु�त (परवतv या उ_तरजीवी)  

या 

vi) 
कसी और �कार से    

ख. हम सभी �ाहक� को bबना 
कसी .यूनतम रा*श क� आव@ यकता के ‘बु�नयाद! बचत ब	क जमा 

खाता’ उपलLध कराएगें। हम bबना 
कसी शुMक के पासबुक* स<हत .यूनतम आम सुYवधाए ं

�दान कर8गे/उपलLध कराएगें। खाता खोलत ेसमय ह! उससे संबं'धत सभी Yववरण पारदशv तर!के 

से आपको बता <दए जाएंगे। 

*भुगतान ब	क एव ंलघ ुYव_त ब	क� हेत,ु पासबुक/खाता Yववरणी संबधंी मानदंड उस समय लाग ू

प0रचालन <दशा�नदTश� के अनु7प ह�गे। भुगतान ब	क एव ंलघु Yव_त ब	क� को यह अनुम�त है 
क 

वह पासबुक के 6थान पर खाता Yववरणी को कागज़ के 7प म8 /इले�fॉ�नक 7प म8 उपलLध 

कराएगें।     

ग. जहाँ कह!ं भी 6वीकाय� होगा, आपके `वारा उपरो�त खात ेनामांकन सुYवधा के साथ खोले जाएगें। 

हम खाता खोलन ेवाले फॉम� म8 नामांकन का YवकMप तथा पासबुक/खाता Yववरण/मीयाद! जमा 

रसीद� म8 भी ना*मती के नाम का उMलेख करन ेका YवकMप भी शा*मल कर8गे। आपके `वारा 

खाता खोलत ेसमय हम आपको उपय�ु�त खात� और नामांकन सुYवधाओं के �न<हताथ� के बारे म8 

भी बताएगें। 

हम खाता खालत े समय नामांकन सुYवधाओ ं एव ं पूव�गामी खात� पर �भाव के बारे म8 भी 

बताएगें।  

घ. हम आपके नामांकन Yववरण क� पावती द8गे और पासबुक/खाता Yववरण/मीयाद! जमा रसीद पर 

नामांकन को दज� कर8गे। आपके अनुरोध पर हम उसपर आपके ना*मती का नाम भी दज� कर8गे। 
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ङ. हम पासबुक म8 जमा बीमा कवर के बारे म8 भी जानकार! उपलLध कराएंगे।  

च. हम पासबुक म8 सभी लेनदेन क� पया�iत जानकार! उपलLध कराएगें।   

छ. हम खाता खोलत े समय आपको तरल (*लि�वड) जमा सुYवधा, 6वीप खाता और हमारे उसी 

�कार के उ_पाद� के बारे म8 भी जानकार! द8गे तथा उनके �न<हताथ� तथा उसक� �
Pया के बारे 

म8 भी बताएगें। 

 

8.1.1 खाता खोलना एव ंजमा खात> का प�रचालन 

कोई भी जमा खाता खोलन ेसे पहले हम:  

क. ‘अपना �ाहक जा�नए’ (केवाईसी) <दशा�नदTश� के अतंग�त अपेc;त सभी समु'चत सावधानी 

बरत8गे।  

ख. ऐसा करन ेके *लए सभी आव@ यक द6तावज़े या सा� य �6तुत करन ेया उपलLध करान ेके *लए 

कह8गे। 

ग. हम केवाईसी, धनशोधन (एंट! मनी लाउंड0रगं) रोकन ेया अ.य 
कसी सांYव'धक अप;ेा का पालन 

करन े के *लए ज7र! सूचना ह! �ाiत कर8गे। य<द 
कसी अ�त0र�त जानकार! क� आव@ यकता 

पड़ती है तो वह अलग से मांगी जाएगी और ऐसी अ�त0र�त जानकार! मांगन ेके *लए हम उसका 

उ?े@ य 6प^ ट 7प से बताएगें। य<द Yव'धक (लॉ) 7प से ज़7र! न हो तो यह जानकार! उपलLध 

कराना 6वैिlछक होगा। य<द यह जानकार! Yव'ध �वत�न एज8सी (लॉ एनफो*सhग एज8सी)/ब	
कंग 

�नयामक (ब	
कंग रेगुलेटर) `वारा अपेc;त न हुई तो इसे गोपनीय रखा जाएगा। 

घ. हम आपको खाता खोलन ेका फॉम� उपलLध कराएंगे िजसम8 केवाईसी क� आव@ यकताओ ंको पूरा 

करन ेके *लए वां�छत आव@ यक सूचना का Yववरण तथा स_यापन तथा/या 0रकॉड� के *लए �6तुत 


कए जान ेवाले द6तावेज� का Yववरण शा*मल होगा। 

ङ. आव'धक अतंराल पर केवाईसी से संबं'धत आव@ यक द6तावजे �6तुत करन े ह�गे िजससे हम 

आव@ यतानुसार आपका 0रकॉड� अ`यतन रख सक8 । 

च. जमा खाता खोलत े समय 
PयाYव'ध संबधंी औपचा0रकताए ं 6प^ ट कर8गे और आपके `वारा 

वां�छत आव@ यक 6प^ ट!करण उपलLध कराएगें। 

छ. आपके `वारा अपेc;त जमा सुYवधा पर लागू अ�त मह_वपूण� �नयम एव ंशतN बताएगें।  

ज. खाता खोलत ेसमय अ�त मह_वपूण� �नयम� एव ंशतO के एक भाग के 7प म8 �न;पे बीमा और 

�_यय गारंट! �नगम (डीआईसीजीसी) `वारा उपलLध जमा बीमा योजना तथा उसके �नयम� एव ं

शतO के बारे म8 Yववरण द8गे।  
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8.1.2 अपन ेखात ेको बदलना 

क. अगर आप अपन े`वारा चय�नत चालू/बचत खात ेसे संतु^ ट नह!ं ह	 तो, आप खात ेखोलन ेसे 14 

<दन� के अदंर हमारे 
कसी अ.य �कार के खात/े उ_पाद म8 अतं0रत (ि6वच) करन ेके *लए हमसे 

संपक�  कर8। YवकMप6व7प, आप खाता बदं करन ेके *लए भी मांग कर सकत ेह	 ता
क आपक� 

धनरा*श उस पर उप'चत Lयाज, य<द कोई हो, के साथ वापस कर द! जाए। ऐसे मामल� म8 कोई 

दंड �भार नह!ं लगाया जाएगा।  

ख. अगर आप अपना बचत/चालू खाता बदं करन ेका �नण�य लेत ेह	 तो हम आपका अनुदेश �ाiत 

होन ेके तीन काय� <दवस� के अदंर आपका खाता बदं कर द8गे, बशतT आपन ेसार! औपचा0रकताए ं

पूर! कर द! ह� तथा सभी आव@ यक द6तावजे �6तुत कर <दए ह�। 

ग. अगर आप अपना खाता हमारे ब	क क� 
कसी अ.य शाखा म8 अतं0रत करना चाह8 तो हम यह कर 

द8गे। आपका अनुरोध �ाiत होन ेपर, हमारे `वारा आपके नए पत ेके �माण पर जोर <दए bबना 

आपके `वारा �6तुत नए पत े संबधंी आपक� 6व-घोषणा के आधार पर आपके खात ेको तीन 

(03) काय� <दवस� के अदंर अतं0रती शाखा (fासफर! �ांच) को अतं0रत कर <दया जाएगा। आपको 

6 माह के अदंर इस पते का द6तावेजी सा� य �6तुत करना होगा। जैसे ह! आपका खाता चालू 

होगा हम आपको सू'चत कर द8गे। नई शाखा को आपके 6थाई अनुदेश� (एसआई)/�_य; नाम े

(डाइरे�ट डbेबट) (य<द कोई हो) के बारे म8 सूचना उपलLध करा द! जाएगी। 

 

8.1.3 बचत/चालू खात े 

जब आप जमा खाता खोलत ेह	 तो हम : 

क. एक �नि@चत अव'ध म8 �न:शुMक 
कए जा सकने वाले लेनदेन, एट!एम से नकद! आहरण आ<द 

क� सं� या के बारे म8 आपको सू'चत कर8गे।  

ख. उ�त सीमा के बाद लगन े वाले शुMक (य<द कोई हो) के बारे म8 बताएगें। �भार का Yववरण 

�शुMक अनुसूची म8 शा*मल 
कया जाएगा। 

ग. आपके बचत खात ेपर भुगतान 
कए जान ेवाले Lयाज दर एव ंउसक� आव'धकता तथा गणना के 

तर!के के बारे म8 सूचना द8गे। 

 

8.1.3.1 Wयनूतम शषे रा�श   

क. बचत ब	क खात ेम8 रखी जान ेवाल! .यूनतम शषे रा*श को हमार! शाखाओ ंम8 �द*श�त 
कया 

जाएगा।  

ख. जमा उ_पाद� यथा बचत ब	क खाता एव ंचालू खाता या 
कसी अ.य �कार जमा खात ेके बारे म8 

हम आपको सू'चत कर8गे :  
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i) इन खात� पर लागू �नयम एव ंशतO के भाग के 7प म8 बनाए रखे जान ेवाल! .यूनतम शषे 

रा*श के बारे म8 आपको सू'चत कर8गे।  

ii) आपके `वारा खात ेम8 .यूनतम शषे रा*श न रखन ेक� ि6थ�त म8 लगाए जान ेवाले �भार� के 

बारे म8 सू'चत कर8गे। �भार� के Yववरण को �शुMक अनुसूची म8 शा*मल 
कया जाएगा।  

iii) .यूनतम शषे रा*श म8 प0रवत�न क� सूचना 30 <दन पहले द! जाएगी। इस नो<टस अव'ध के 

दौरान, हम यह उlच .यूनतम शषे रा*श न रखन ेके *लए कोई �भार नह!ं लगाएगें। इसके 

अलावा आपके पास बु�नयाद! बचत ब	क जमा (बीएसबीडी) खाता म8 ि6वच होन ेका YवकMप 

उपलLध रहेगा तथा इसके *लए कोई भी �भार लगान ेसे पहले हम आपको सू'चत कर8गे।  

iv) हम यह भी सु�नि@चत कर8गे 
क केवल .यूनतम बकाया नह!ं बनाए रखन े हेतु लगाए गए 

�भार के कारण आपका बचत खाता ऋणा_मक शषे म8 न प0रव�त�त हो जाए। अगर खात ेको 

बदं या पुन: �व�त�त (0रवाइवल) करना है, तो हम .यूनतम बकाया नह!ं बनाए रखन े हेत ु

लगाए गए अद_त (अनपडे) �भार के भुगतान क� मांग नह!ं कर8गे।  

v) आपके `वारा .यूनतम बकाया नह!ं बनाए रखन ेहेतु लगाया गया �भार, .यूनतम बकाया म8 

िजतनी रा*श कम होगी उसी क� तुलना के अनुपात म8 होगा।       

 

8.1.3.2 �भार  

चके बुक जार! करने, खात� के अ�त0र�त/डुiल!केट Yववरण, डुiल!केट पासबुक, �द_त चके� क� ��त, 

फो*लयो �भार, डbेबट काड�, एट!एम काड�, ह6ता;र का स_यापन, चके वापस करना, अ'धदेश या खात े

के 6टाइल म8 प0रवत�न, बचत ब	क/ चालू खाते को बदं करना, होम/नॉन होम शाखाओ ं म8 नकद! 

जमा/�नकासी, ब	क के अपन/ेअ.य ब	क एट!एम/माइPो एट!एम आ<द पर नकद!/गरै-नकद! लेनदेन आ<द 

के *लए Yव*श^ ट �भार को �शुMक अनुसूची म8 शा*मल 
कया जाएगा। 0रयायत/छूट क� मूल वधैता के 

दौरान द! गई 0रयायत या छूट वापस नह!ं ल! जाएगी। 

 

8.1.3.3 पासबुक/खाता �ववरण * 

क. अगर आपन ेपासबुक का YवकMप नह!ं चनुा है तो हम आपके खात ेका �बधं करन ेएव ंउसम8 

�Yवि^टय� क� जांच के *लए आपको खात ेका मा*सक Yववरण/ई-मले Yववरण (आपक� 6वीकृ�त के 

बाद ह!) उपलLध कराएगें। यह Qडिजटल चनैल� के माj यम से भी उपलLध रहेगी। 

ख. आपके खात ेपर सामा.यतया उपलLध खाता Yववरण क� �न:शुMक सुYवधा के अ�त0र�त भी आप 

�भार देकर जब चाहे खाता Yववरण �ाiत कर सकत ेह	। इस �भार को भी �शुMक अनुसूची म8 

शा*मल 
कया गया है। 

ग. हम चकेबुक, पासबुक एव ंखाता Yववरण म8 अपन ेमाइकर कोड एव ंआईएफएस कोड का उMलेख 
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कर8गे।  

घ. हम पासबुक एव ंखाता Yववरण म8 ब	क के �ाहक सेवा क8 d/शाखा का संपक�  नबंर भी उपलLध 

कराएगें।  

ङ. हम Yव_तीय वष� म8 एक बार आपको ‘ऋण खात ेक� Yववरणी’ �न:शुMक उपलLध कराएगें। यह 

सुYवधा ऑनलाइन ए�सेस या ई-मले `वारा उपलLध कराई जाएगी तथा इन चनैल� क� 

अनुपलLधता पर डाक `वारा उपलLध कराई जाएगी। अगर आपको ऋण खात ेक� Yववरणी क� 

डुिiलकेट ��त या अ'धक ��तयां चा<हए तो, �भार का भुगतान करना होगा, तथा इसक� 

जानकार! ऋण संबधंी द6तावेज़� एव ंहमार! वबेसाइट पर �शुMक अनुसूची म8 उिMल�खत होगी।  

**भुगतान ब	क एव ंलघु Yव_त ब	क� हेतु, पासबुक/खाता Yववरणी संबधंी मानदंड उस समय लागू 

प0रचालन <दशा�नदTश� के अनु7प ह�गे। भुगतान ब	क एव ंलघु Yव_त ब	क� को यह अनुम�त है 
क 

वह पासबुक के 6थान पर खाता Yववरणी को कागज़ के 7प म8 /इले�fॉ�नक 7प म8 उपलLध 

कराएगें।     

 

8.1.3.4 जमा खात> का उWनयन (अपEेडशेन) एव ंमूTयवcध त सवेाओ ंको जोड़ना 

अगर आपका खाता उ.नयन या मूMयव'ध�त सेवाओ ंक� शतO को पूरा करता है तो, हम आपक� *ल�खत 

या 
कसी अ.य मोड से सहम�त या जहां आपक� सहम�त आव@ यक Yव'धमा.य �मा�णक इले�fॉ�नक 

माj यम से �ाiत क� गई है, उसके बाद ह! आपके खात ेका उ.नयन कर8गे। 

  

8.1.3.5 जमा खात> को दजा  घटाना  

अगर आपका खात ेका दजा� उlच उ_पाद वज़�न से �न}न उ_पाद वज़�न म8 डाला जाता है तो हम आपको 

सू'चत कर8गे। हम तीस <दन� का नो<टस देकर ह! आपके खात ेका दजा� घटाएगें।  

 

8.1.4 अवय7क> के खात े 

क. आपके अनुरोध पर हम आपको अवय6क के नाम पर खाता खोलन े एव ं उसके प0रचालन के 

संबधं म8 बताएगें।  

ख. िजस तार!ख को अवय6क �ाहक �य6क होगा, उसक� सूचना हम आपको द8गे।  

 

8.1.5 अप�रचा�लत/�नि+$य खात े 

हम :  

क. जब आप खाता खोल8गे तो हम आपको सू'चत कर8गे 
क 
कन प0रि6थ�तय� म8 आपका खाता 
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अप�रचा�लत/�नि+$य वगvकृत होगा। आपका खाता अप0रचा*लत/�नि^Pय वगvकृत होन ेसे कम से 

कम तीन माह पूव� आपको सू'चत 
कया जाएगा तथा उसके प0रणाम के बारे म8 0रकॉड� म8 आपके 

पत/ेईमले पर बताया जाएगा।  

ख. आपका खाता अप0रचा*लत/�नि^Pय के 7प म8 वगvकृत होन ेसंबधंी सूचना देन ेके *लए हम इस 

आशय का एसएमएस/ई-मले भी �ेYषत करन ेका �य_न कर8गे। 

ग. खात े को अप0रचा*लत/�नि^Pय वगvकृत करन े से पूव� हम संयु�त धारक(क�) को भी सू'चत 

कर8गे।  

घ. अगर आप खात ेको स
Pय करना चाहत ेह	 तो हम अपनाई जान ेवाल! �
Pया के बारे म8 भी 

आपको सू'चत कर8गे। 

ङ. खात ेके मा� अप0रचा*लत/�नि^Pय होन ेसे ह! हम 
कसी �कार का �भार नह!ं लगाएगें।  

च. आपके अप0रचा*लत खाते को स
Pय करन ेके *लए आपसे शुMक नह!ं ल8गे। 

छ. आपके अनुरोध पर आपके �नि^Pय खात ेको स
Pय करन ेपर एसएमएस/ईमले या प� स<हत 

Yव*भ.न चनैल� `वारा आपको सू'चत कर8गे।    

 

8.1.6 आपका खाता बदं करना 

सामा.य ि6थ�तय� म8, bबना 30 <दन� का खाता बदं करन ेका कारण बतात ेहुए नो<टस <दए bबना हम 

आपका खाता बदं नह!ं कर8गे। ऐसे मामल� म8, आप `वारा पहले से जार! 
कए गए चके के *लए 

वकैिMपक �यव6था करने क� आव@ यकता होगी तथा इस खात ेपर नए चके जार! करन ेसे बचना होगा। 

 

8.2 समाशोधन च$/समाहरण (कले<शन) सवेाए ं 
 

क. हम समाहरण हेतु चके जमा करन े के *लए आपको wॉप बॉ�स सुYवधा उपलLध कराएगें। wॉप 

बॉ�स म8 डाले गए चके� को उपयु�त एव ं _व0रत गणना के *लए आव@ यक सावधानी बरतनी 

सु�नि@चत क� जाएगी। तथाYप, अगर आप इlछुक ह� तो चके को wॉप बॉ�स म8 डालन ेक� 

बजाए काउंटर पर देकर पावती �ाiत कर सकत ेह	। 

ख. हम आपको 6थानीय *लखत� एव ंबाहर! *लखत� के समाशोधन चP के बारे म8 भी सू'चत कर8गे 

िजसम8 उसी <दन समाशोधन के *लए जमा करने वाले *लखत� को जमा करन ेका समय तथा 

*लखत जमा करन ेके बाद आप �पए का आहरण कब कर सकत ेह	 तथा हमार! चके समाहरण 

नी�त के अनुसार आप देर! से समाहरण के *लए Yवलंbबत Lयाज हेतु कब पा� ह�गे, उसका 

Yववरण भी शा*मल होगा। 

ग. हम *लखत� के समाहरण म8 हुई 
कसी भी देर! के *लए आपके तरफ से क� जान ेवाल! मांग के 
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*लए इंतज़ार 
कए bबना अपनी चके समाहरण/;�तपू�त� नी�त के अनुसार आपको ;�तपू�त� का 

भुगतान कर8गे।           

घ. अगर आप `वारा समाहरण के *लए जमा 
कया गया चके bबना भुगतान के वापस आ जाता है 

तो हम त_काल एसएमएस/ई-मले `वारा आपको सू'चत कर8गे।  

ङ. हम bबना भुगतान/अ6वीकृत 
कए गए चके को 24 घंटे के अदंर वापसी �ापन (0रटन� ममेो) के 

साथ आपको वापस कर8गे िजसम8 वापसी �त'थ एव ं उसक� वापसी/अ6वीकृ�त के कारण का 

उMलेख होगा।  

च. अगर बाहर! चके� के *लए _व0रत जमा सुYवधा �दान क� जाती है तो हम उससे संबं'धत सूचना 

एव ंलागू �नयम एव ंशतN आपको उपलLध कराएगें जैसे 
क आप `वारा <दए गए *लखत के संबधं 

म8 जमा क� जान ेवाल! रा*श क� सीमा, खात ेका संतोषजनक प0रचालन आ<द।     

छ. अगर आप `वारा <दया गया कोई चके/*लखत माग� म8 खो जाता है तो हम अपनी चके समाहरण 

नी�त के अनुसार चलत े हुए आपको डुiल!केट चके/*लखत �ाiत करन ेम8 सहायता कर8गे तथा 

अपनी चके समाहरण/;�तपू�त� नी�त के अनुसार आपको ;�तपू�त� कर8गे।  

ज. हम आपको उपरो�त सभी सूचनाए ंखाता खोलते समय एव ंआप `वारा कभी भी पूछे जान ेपर 

द8गे। अगर हमार! चके समाहरण नी�त म8 कोई प0रवत�न होता है तो संशो'धत नी�त को हमार! 

वबेसाइट पर �द*श�त 
कया जाएगा तथा हमार! सभी शाखाओ ंम8 उपलLध कराया जाएगा। 

 

8.3 नकद3 लेनदेन 

 

क. हम कोर ब	
कंग के अतंग�त अपनी 
कसी भी शाखा म8 नकद! 6वीकार कर8गे एव ंनकद! �दान 

कर8गे, ऐसा करना अमुक लेनदेन पर 
कसी �कार के ��तबधं या �भार के अधीन होगा।  

ख.  हम अपनी सभी शाखाओ ं म8 पुरान/ेकटे-फटे नोट� और/अथवा छोटे *स�क� क� अदला-बदल! 

�नधा�0रत सीमा तक कर8गे तथा अlछq गुणव_ता, 6वlछ ब	क नोट/*स�के �दान कर8गे। हम 

�नधा�0रत सीमा म8 यह सुYवधा 
कसी भी आन ेवाले �ाहक को द8गे। 

ग. एक �नधा�0रत रा*श से अ'धक के लेनदेन के *लए आपको अपना पनै �6तुत करना आव@ यक 

होगा।  

 

8.4  �5य? नाम ेएव ं7थायी अनुदेश 

हम : 

क. �_य; नाम ेऔर 6थायी अनुदेश 
कस �कार काम करत े ह	 और आप 
कस �कार से उ.ह8 

दज�/र? कर सकत े ह	 और उससे संबं'धत �भार� के बारे म8 हम आपको खाता खोलत ेसमय 

बताएगें। �शुMक अनुसूची के अनुसार �भार लगाए जाएगें।  
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ख. �_य; नाम ेके *लए (जैसे नशैनल इले<gॉ�नक समाशोधन सवेा (एनईसीएस)/नशैनल ऑटोमटेेड 

<ल3य�रगं हाउस (एनएसीएच) के *लए आपके `वारा <दए गए अ'धदेश� और अ.य 6थायी 

अनुदेश� पर कार�वाई कर8गे। अ'धदेश का पालन करन ेम8 
कसी Yवलंब या असफलता के कारण 

हुई Yव_तीय हा�न या अ�त0र�त लागत के *लए ब	क क� ;�तपू�त� नी�त के अनुसार ;�तपू�त� क� 

जाएगी। अगर आपके खात ेम8 अपया�iत �न'ध के कारण अ'धदेश का �न^ पादन नह!ं हो पाता है 

तो हम �शुMक अनुसूची के अनुसार �भार लगाएगें।  

ग. जैसे ह! यह �नधा�0रत होता है 
क आपके खात ेसे अन'धकृत 7प से/गलती से रा*श नाम ेक� गई 

है तो हम त_काल Lयाज स<हत आपके खात ेम8 रा*श जमा कर द8गे तथा ब	क क� ;�तपू�त� नी�त 

के अनुसार आपको ;�तपू�त� �दान कर8गे। 

 

8.5 भुगतान रोकन ेसबंधंी सु�वधा  

हम :  

क. आपके `वारा जार! 
कए गए चके� के संबधं म8 भुगतान रोकन ेसंबधंी अनुदेश� को 6वीकार कर8गे। 

आपके अनुदेश �ाiत होत ेह! हम त_काल उसक� पावती द8गे और कार�वाई कर8गे बशतT 
क इन 

चके� को पहले ह! हमारे `वारा समाशो'धत न कर <दया गया हो। 

ख. �शुMक अनुसूची म8 उMलेख के अनुसार �भार लगाएगें।  

ग. य<द भुगतान रोकन ेसंबंधी अनुदेश� क� �ािiत के बाद भी हमारे `वारा 
कसी चके का भुगतान 

हो जाता है तो हम ब	क क� ;�तपू�त� नी�त के अनुसार आपको उसक� ��तपू�त� कर8गे।  

 

8.6 आपके iवारा जार3 चके/नाम ेअनुदेश  

हम :  

क. आपके खात ेसे �द_त मूल चके/नाम ेअनुदेश या सीट!एस के अतंग�त �6तुतकता� ब	क से �ाiत 

चके� क� छYवयां या ��तयां, हम Yव'ध `वारा अपेc;त अव'ध के *लए रख8गे।  

ख. जब तक हमारे पास 0रकॉड� उपलLध होगा हम चके/चके क� छYव/नाम ेअनुदेश या उसक� ��त 

सा� य के 7प म8 आपको द8गे। अगर आपके खात ेसे 
कसी �द_त चके/नाम ेअनुदेश के संबंध म8 

Yववाद होता है तथा चके/नामअेनुदेश क� तार!ख से एक वष� के अदंर उस चके आ<द के संबंध म8 

अनुरोध 
कया जाता है तो कोई �भार नह!ं लगाया जाएगा। इस अव'ध के बाद �ाiत अनुरोध� 

पर �शुMक अनुसूची के अनुसार �भार लगाया जाएगा।  

ग. आपको बताएगें 
क हम अ�द_त चके� (अनपडे चके) एव ंआउट ऑफ डटे (6टेल) चेक� पर कैसे 

कार�वाई करत ेह	। लगाए जान ेवाले �भार को �शुMक अनुसूची म8 शा*मल 
कया जाएगा।  

 

8.7 मीयाद3 जमारा�शयां  
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क. जब आप हमारे पास मीयाद! जमारा*श रखत े ह	 तो हम खाता खोलन े के फॉम� म8 आपक� 

जमारा*श क� प0रप�वता पर उसके �नपटान संबधंी �नदTश �ाiत कर ल8गे। 

ख. जहां भी जमारा*श क� प0रप�वता पर उसके �नपटान संबधंी �नदTश नह!ं ह	 तो हम समय से 

पहले ह! आपको प�/मले/एसएमएस `वारा आगामी प0रप�वता �त'थ के बारे म8 अवगत कराएगें। 

ग. अगर हम8 
फर भी आपक� ओर से कोई �नदTश �ाiत नह!ं होता है तो हम उस जमारा*श को 

Yपछल! बार क� तरह ह! उसी अव'ध के *लए वत�मान Lयाज दर पर नवीकरण कर द8गे, ले
कन 

ऐसा कर-बचत जमारा*श आ<द के मामले म8 नह!ं 
कया जाएगा। 

घ. हम प0रप�वता से पूव� मीयाद! जमारा*श के आहरण का तर!का भी आपको बताएगें। यह सूचना 

खाता खोलन ेके फॉम�/एमआईट!सी/मीयाद! जमा रसीद के पीछे भी द! जाएगी।  

ङ. हम आपको मीयाद! जमारा*श का प0रप�वता से पूव� आहरण करन े पर लागू Lयाज दर� एव ं

�भार� के बारे म8 भी बताएगें। 

च. हम आपके अ'धदेश ‘पूव�वतv या उ_तरजीवी/कोई भी या उ_तरजीवी’ के अनुसार मीयाद! 

जमारा*शय� का समयपूव� आहरण करन ेक� अनुम�त द8गे, बशतT 
क आपन ेहम8 इस �योजन हेत ु

सभी जमाकता�ओ ं से Yव*श^ ट संयु�त अ'धदेश <दया हो। हम खाता खोलन े के फॉम� म8 यह 

अ'धदेश उपलLध कराएगें।  

छ. अगर आप प0रप�वता के बाद 
कसी भी तार!ख को जमारा*श का नवीकरण करात ेह	 तो हम 

आपको जमारा*श 6वीकार करत े समय लागू �नयम� एव ं शतO तथा Lयाज दर� के बारे म8 

बताएगें। यह सूचना खाता खोलन े के फॉम�/एमआईट!सी/मीयाद! जमा रसीद के पीछे भी द! 

जाएगी।  

ज. हम आपक� जमारा*श पर उप'चत Lयाज आय पर लागू आयकर अ'ध�नयम के �ावधान�, 

अ'ध�नयम के अतंग�त हमारे दा�य_व तथा �ोत पर कटौती से छूट लेन ेके *लए आपको उपलLध 

�ावधान� के बारे म8 भी जानकार! द8गे।  

झ. अगर आप अपनी Lयाज आय पर कर देन ेके पा� नह!ं ह	 तो हम आवदेन के समय ह! आपसे 

फॉम� 15जी या 15एच �ाiत कर ल8गे। अगर आप अपनी Lयाज आय पर कर देन ेके पा� नह!ं ह	 

तो आप आव@ यकतानुसार ऐसे फॉम� Yव_तीय वष� के आरंभ म8 �6तुत कर सकत ेह	। हम इस 

�कार के फॉम� क� पावती भी द8गे। 

ञ. अगर हम आपक� जमारा*शय� पर उप'चत/भुगतान 
कए गए Lयाज से कर कटौती करत ेह	 तो 

हम एक �नि@चत अव'ध म8 अपेc;त �माण-प� जार! कर8गे। 

 

8.7.1 मीयाद3 जमा पर अcEम  

हम आपको मीयाद! जमारा*शय� पर उपलLध ऋण/ओवरwाxट सुYवधा के बारे म8 बताएगें।  
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8.8 मतृक खाताधारक> के सबंधं म) दाव> का �नपटान  
 

क. जमा नी�त के अनुसार, मतृक �यि�तय� के खात� के दाव� के �नपटान संबधंी दावा फॉम� हमार! 

शाखा एव ंवबेसाइट पर उपलLध है।  

ख. जो �यि�त मतृक खात ेसे संबं'धत फॉम� हेतु हमारे पास आएगा, हम उसे मतृक �यि�तय� के 

खात� से संबं'धत दावा �नपटान के दावा फॉम� उपलLध कराएगें। हम दावा फॉमO को अपनी 

वबेसाइट पर भी उपलLध कराएगें।  

 

8.8.1 उ5तरजीवी/ना�मती शत  वाले खात े 
 

क. 
कसी मतृक जमाकता� के जमा खात े के मामले म8, जहां जमाकता� न े नामांकन सुYवधा का 

उपयोग 
कया था तथा एक वधै नामांकन 
कया था या जहां खाता उ_तरजीवी शत� (‘कोई एक या 

उ_तरजीवी’ अथवा ‘कोई या उ_तरजीवी’ अथवा ‘पूव�वतv या उ_तरजीवी’ या ‘परवतv या 

उ_तरजीवी’) के साथ खोला गया था, मतृक जमा खाताधारक के उ_तरजीवी (य�)/ना*मती के जमा 

खात ेम8 बकाया रा*श का भुगतान 
कया जाएगा, बशतT 
क:  

i) उ_तरजीवी (य�)/ना*मती क� पहचान एव ंखाताधारक क� म_ृयु का त� य, उपयु�त द6तावेजी 

सा� य के `वारा 
कया गया हो। 

ii) स;म .यायालय `वारा जार! ऐसा कोई आदेश न हो िजससे ब	क को मतृक �यि�त के खात े

से भुगतान करन ेहेतु रोका गया हो।  

ऐसे मामल� म8, मतृक खाताधारक के खात े म8 जमा रा*श पर j यान <दए bबना, मतृक 

खाताधारक� के उ_तरजीवी (य�)/ना*मती को bबना उ_तरा'धकार �माण-प�, �शासन-प� या 

�ोबटे आ<द या उ_तरजीवी/ना*मती से ;�तपू�त� बॉ.ड या जमानत क� मांग 
कए bबना 

भुगतान 
कया जाएगा।      

ख. उ_तरजीवी(य�)/ना*मती को मतृक जमाकता� के कानूनी वा0रस के f6ट! के 7प म8 ब	क से भुगतान 

�ाiत होगा अथा�त इस भुगतान से उ_तरजीवी(य�)/ना*मती के Yव�� 
कसी भी �यि�त के 

अ'धकार अथवा दाव े�भाYवत नह!ं ह�गे। 

ग. इन शतO के अधीन उ_तरजीवी(य�)/ना*मती को भुगतान 
कए जान ेके बाद से, ब	क पूरे दा�य_व 

से मु�त हो जाता है।   

घ. ‘कोई भी या उ_तरजीवी’ या ‘पूव�वतv या उ_तरजीवी’ अ'धदेश वाल! मीयाद! जमारा*शय� के मामले 

म8 
कसी एक जमाकता� क� म_ृयु के बाद उ_तरजीवी संयु�त जमाकता�(ओ) `वारा प0रप�वता से 

पहले आहरण क� अनुम�त तभी द! जाएगी जब सभी जमाकता�ओ ं से इस आशय का अ'धदेश 
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*लया गया हो। उस रा*श पर जमा �त'थ को लागू Lयाज दर पर िजतन े<दन जमारा*श हमारे 

पास रह! है उस अव'ध के *लए bबना दंड के प0रप�वतापूव� आहरण क� अनुम�त होगी।  

ङ. यह नोट 
कया जाए 
क संयु�त जमा खात ेके मामले म8, ना*मती का अ'धकार तभी बनता है 

जब
क सभी जमाकता�ओ ंक� दभुा��य से म_ृयु हो जाए। 

च. नामांकन पंजीकरण के समय आपके पास यह YवकMप होगा 
क आप पासबुक/खाता 

Yववरणी/एफडीआर म8 ना*मती के नाम का उMलेख कर8 या न कर8। 

    

8.8.2 #बना उ5तरजीवी/ना�मती शत  वाले खात े 
 

ऐसे मामले जहां मतृक जमाकता� न ेकोई नामांकन नह!ं 
कया है या ‘कोई भी या उ_तरजीवी’ 

(एकल या संयु�त प0रचा*लत खात)े शत� वाले खात� के अलावा, अ.य खात� के *लए हम 

सामा.य �यि�त को असुYवधा या अकारण तकल!फ न देत े हुए जमाकता� के Yव'धक 

उ_तरा'धका0रय� को पुनभ�ुगतान के *लए सरल �णाल! अपनाएगें। हम अपनी जो�खम �बंधन 

नी�त को j यान म8 रखत े हुए, मतृक जमाकता� के खात े म8 बकाया रा*श को उसके 

उ_तरा'धका0रय� को भुगतान करन े के *लए एक .यूनतम सीमा (जो आपक� मांग पर शाखा 

`वारा अवगत करा <दया जाएगा) �नधा�0रत कर8गे तथा उस सीमा तक ;�तपू�त � प� के अलावा 


कसी अ.य द6तावजे क� मांग 
कए bबना मतृक जमाकता� से सं बं'धत दाव ेका �नपटान 
कया 

जाएगा। 

 

8.8.3 दाव> के �नपटान के �लए समय सीमा 
 

हम दावा �ाiत करन ेक� तार!ख से 15 <दन� के अदंर मतृक जमाकता�ओ ंसे संबं'धत दाव� का 

�नपटान करके उसके उ_तरजीवी(य�)/ना*मती को भुगतान कर8गे, बशतT 
क ब	क क� संतुि^ट के 

अनु7प जमाकता� क� म_ृयु का सा� य एव ंदावाकता� क� उपयु�त पहचान �6तुत क� जाए। 

 

8.8.4 मीयाद3 जमा खात> को समय-पूव  बदं करना  
 

मीयाद! जमारा*शय� के मामले म8, हम खाता खोलन ेवाले फॉम� म8 ह! इस आशय का एक भाग 

जोड़ द8गे िजससे जमाकता� क� म_ृयु हो जान ेपर मीयाद! जमारा*शय� को समयपूव� बदं करन ेक� 

अनुम�त हो। खाता खोलन ेवाले फॉम� म8 समयपवू� आहरण क� अनुम�त क� शतO का उMलेख भी 


कया जागा। ऐसे समयपूव� आहरण पर कोई दंड �भार नह!ं लगाया जाएगा।  

8.8.5 मतृक जमाकता  के नाम म) नकद3 �वाह के ��त बता व 


कसी जमा खात ेके उ_तरजीवी(य�)/ना*मती को परेशानी से बचान ेके *लए हम मतृक खाताधारक  के 
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नाम से �
Pयाधीन नकद! �वाह के संबंध म8 उ_तरजीवी(य�)/ना*मती से उपयु�त करार/�ा'धकार-प� 

�ाiत कर8गे। इस संबधं म8 हम �न}न*ल�खत दो ~ि^टकोण� म8 से 
कसी एक को अपनान े हेतु Yवचार 

कर8गे:  

 

i. हम8 मतृक खाताधारक के उ_तरजीवी(य�)/ना*मती `वारा ‘’<दवगंत �ी....................... क� संपदा’’ 

नाम से एक खाता खोलन ेहेत ुअ'धकृत 
कया जाए तथा उस खात ेम8 मतृक खाताधारक के नाम म8 

सभी �
Pयाधीन �वाह को जमा होन े<दया जाए, बशतT 
क उससे कोई आहरण नह!ं 
कया जाए। 
 

या, 

  

ii. उ_तरजीवी(य�)/ना*मती `वारा हम8 इसके *लए �ा'धकृत 
कया जाए 
क हम Yव�षेक को ‘’खाताधारक 

मतृ’’ क� <टiपणी से �
Pयाधीन �वाह को वापस लौटा सक8  और तदनुसार उ_तरजीवी(य�)/ना*मती 

को सू'चत कर सक8 । उसके बाद उ_तरजीवी(य�)/ना*मती/Yव'धक उ_तरा'धकार! (य�) उस Yव�षेक से 

संपक�  कर उपयु�त लाभाथv के नाम पर परPा}य *लखत (�नगो*शयेबल इं6�म8ट) या इले�fॉ�नक 

अतंरण के माj यम से भुगतान करन ेके *लए कह सकत ेह	। 
 

8.8.5.1 प)शन खात े* 
 

i. प8शन �ाiत करन ेहेतु खोले गए बचत ब	क खात ेम8 नामांकन सुYवधा क� उपलLधता के बारे म8 

हम आपको बताएगें। 

ii. हम आपको सू'चत कर8गे 
क ब	
कंग कंपनी (नामांकन) �नयम, 1985 एव ं प8शन बकाया रा*श 

(नामांकन) �नयम, 1983 के बीच अतंर है।  

iii. हम आपको यह भी सू'चत कर8गे 
क प8शन बकाया रा*श �ाiत करन े हेतु प8शन बकाया रा*श 

(नामांकन) �नयम के अतंग�त आप `वारा 
कया गया नामांकन, हमारे पास उपलLध आपके बचत 

खात ेके *लए मा.य नह!ं होगा। इसके *लए नामांकन सुYवधा करन ेके *लए आपको ब	
कंग कंपनी 

(नामांकन) �नयम, 1985 के अतंग�त अलग से नामांकन करना होगा। 

* (नोट : कोड के 8.8.5 संबधंी �ावधान, प8शनर के हमारे पास उपलLध बचत खात ेपर लागू नह!ं 

ह�गे)          
 

8.9 सुरk?त जमा लॉकर  
 

क. अगर हम सुरc;त जमा लॉकर तथा मूMयवान व6तुओ ंके सुरc;त जमा क� सुYवधा �दान करते 

ह	 तो हम आपको उससे संबं'धत �नयम� एवं �
कया का पूरा Yववरण द8गे तथा हम इनके बीच 

का अतंर तथा इससे संब'ंधत �भार एव ंइन सेवाओ ंक� मु� य Yवशषेताओ ंके बारे म8 भी आपको 

बताएगें । हम साव'ध जमा रसीद क� अ�नवाय�ता पर बल <दए bबना आपको लॉकर आबं<टत 
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कर8गे। तथाYप, लॉकर 
कराए का _व0रत भुगतान सु�नि@चत करन ेके *लए हम आबटंन के समय 

3 वषO के 
कराए एव ंदघु�टना होन ेपर लॉकर को तोड़ कर खोलन ेसे संबं'धत �भार के बराबर 

क� रा*श के *लए मीयाद! जमा रसीद �ाiत कर सकत ेह	। हम आपके सुरc;त लॉकर के अ�तदेय 


कराए के *लए हमारे 0रकॉड� म8 आपके अ`यतन पत ेपर / या ईमले पर अनु6मारक भेज8गे। 

लॉकर करार के अनुसार हमारे पास यह अ'धकार होगा 
क देय 
कराया �ाiत होन े तक हम 

लॉकर प0रचालन रोक द8। हम करार म8 यह शत� शा*मल कर8गे। 

ख. हम आपको यह भी बताएगें 
क सुरc;त जमा लॉकर को 
कराए पर लेन ेसे हमारे बीच प�ाकता� 

एव ंप�ेदार का संबधं बन जाता है तथा प�ेदार को सुरc;त एव ंसंरc;त वातावरण म8 सुरc;त 

जमा लॉकर तक आसान पहुंच का अ'धकार *मलता है।      
 

8.10 �वदेशी मुmा �व�नमय सवेाए ं 
 

क. जब आप Yवदेशी मुdा खर!दत ेया बचेत ेह	 तो हम आपको इन सेवाओ ंतथा Yवदेशी मुdा लेनदेन पर 

लागू होन ेवाल! Yव�नमय दर एव ं�भार� के Yववरण क� जानकार! द8गे। अगर यह संभव नह!ं है तो 

हम यह बताएगें 
क इसक� गणनी कैसे क� जाती है। 

ख. अगर आप Yवदेश म8 मुdा अतंरण करना चाहत े ह	 तो हम इसे करन े का तर!का बताएगें और 

�न}न*ल�खत जानकार! आपको द8गे: 

i) सेवाओ ंका Yववरण एव ंउसके उपयोग का तर!का।  

ii) आप `वारा Yवदेश भेजी गई रा*श वहां कब पहुंचगेी तथा Yवलंब के कारण, अगर कोई है, का 

Lयौरा।  

iii) Yवदेशी मुdा के प0रवत�न हेतु लगाई गई Yव�नमय दर (अगर यह लेनदेन के समय संभव नह!ं है 

तो हम आपको दर के बारे म8 बाद म8 बता द8गे)।  

iv) आप `वारा भुगतान 
कए जान ेवाले कमीशन या �भार का Yववरण तथा एक चतेावनी भी 
क 

मुdा �ाiत करनेवाले �यि�त को Yवदेशी ब	क के �भार भी भरन ेपड़ सकत ेह	।  

ग. हम आपको यह भी बताएगें 
क आप `वारा Yवदेश म8 भुगतान हेतु �दान क� गई सूचना पया�iत है 


क नह!ं। कोई कमी पाई जान े पर या अधरेू द6तावेजीकरण के मामले म8, हम आपको त_काल 

सू'चत कर8गे तथा उसम8 सुधार/उसे पूरा करन ेके *लए आपक� सहायता कर8गे। 

घ. अगर आपके खात ेम8 Yवदेश से पैसा अतं0रत 
कया गया है तो हम आपको �ाiत मूल रा*श एव ं

लगाए गए �भार (अगर कोई) के बारे म8 बताएगें। अगर भजेन ेवाला सभी �भार का भुगतान करन े

पर सहमत है तो भी हम आपके खात ेम8 पैसा जमा करत ेसमय हमारे �भार/सांYव'धक कर काट8गे।  

ङ. जब भी आप अनुरोध कर8गे तो हम हमारे `वारा द! जा रह! Yवदेशी मुdा सेवाओं से संबं'धत 

�नयामक अप;ेाओ ंया शतO के बारे म8 आपका माग�दश�न कर8गे।  
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च.  आपके खात ेम8 रा*श जमा करन ेक� �नयत तार!ख के बाद Yवलंब होन ेपर, अगर (i) �नयत तार!ख 

के बाद देय अव'ध के *लए 
कसी �कार क� Lयाज क� हा�न होती है तथा (ii) Yवदेशी मुdा दर म8 

��तकूल दर होन ेपर, आपको ब	क क� ;�तपू�त� नी�त के अनुसार ;�तपू�त� क� जाएगी।  

छ. �न:शुMक जार! 
कए जान े वाले सांYव'धक �माण प�� के अलावा अ.य सभी �नयामक/सांYव'धक 

अनुदेश� के अतंग�त जार! 
कए जान ेवाले सभी अपेc;त �माण-प�� को नाममा� शुMक पर जार! 


कया जाएगा।  

 

8.11 भारत के अदंर �व�षेण  

अगर आपको भारत के अदंर ह! धन-Yव�षेण करना है तो हम आपको इसक� �
Pया बताएगें तथा हम :  

क. अपनी सेवाओ ंका Yववरण एव ंउसके �योग का तर!का बताएगें।  

ख. आपक� आव@ यकताओ ंके अनु7प पैसा भजेन ेका उ_कृ^ ट तर!का बताएगें।  

ग. �शुMक अनुसूची के अनुसार सेवा के *लए आप `वारा कमीशन स<हत भुगतान 
कए जान ेवाले 

सभी �भार� का Lयौरा द8गे।  

घ. आप `वारा मोबाइल ब	
कंग/एनईएफट!/आरट!जीएस के माj यम से भेजे गए धन-Yव�षेण क� 

ि6थ�त/प0रणाम को सू'चत करत ेहुए एसएमएस/ई-मले भेज8गे।  

ङ. आपके एनईएफट!/आरट!जीएस लेनदेन संबधंी शंकाओ/ं*शकायत� के �नवारण *लए अपन े�ाहक 

संपक�  क8 d� के अ`यतन संपक�  Yववरण अपनी वबेसाइट पर उपलLध कराएगें। 

च. 
कसी भी �कार का Yवलंब होन े पर हम उस Yवलंब एव ंआपके `वारा 
कए गए अ�त0र�त 

�यय/
कसी �कार क� हा�न के *लए आपको ;�तपू�त� द8गे। 

छ. हम शाखा म8 आन ेवाले अक6मात �ाहक� को भी �नधा�0रत सीमा म8 Yव�षेण सुYवधाए ंद8गे। 

 

8.12 उधार देना  

क. हमार! ऋण� और अ'�म� क� बोड� से अनुमो<दत नी�त होगी। 

ख. हमारे ऋण देन ेके �नण�य आपक� Yव_तीय ि6थ�त और ऋण चकुान ेक� ;मता के सावधानी और 

Yववकेपूण� आकलन पर आधा0रत ह�गे। 

ग. हम जा�त एव ंधम� के आधार पर ऋण देन ेके *लए प;पात नह!ं कर8गे। परंतु, इसका यह अथ� 

नह!ं है 
क हम समाज के Yव*श^ ट वगO के *लए बनाई गई योजनाओ ंम8 भाग नह!ं ले सकत।े  

 

8.12.1 ऋण 

  
8.12.1.1 सामाWय सूचना       
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हम :  

क. आपक� आशा के अनु7प आपको द! जान े वाल! ऋण/उधार सुYवधा पर लागू होन े वाल! अ�त 

मह_वूपण� �नयम एव ंशतN बताएगें।   

ख. हम ऋण/PेQडट काड� के आवदेन लेत े समय व मजूंर! क� सूचना देते समय अपन ेऋण एव ं

PेQडट काड� उ_पाद� क� �मुख Yवशषेताओ ं (लागू शुMक एव ं �भार� स<हत) के बारे म8 आपको 

बताएगें। 

ग. आवदेन करन े के *लए अपेc;त सूचना/द6तावेज� के बारे म8 आपको बताएगें। Yव'धक एव ं

�नयामक आव@ यकताओ ंका पालन करन े के *लए हम आपको आपक� पहचान, पता, रोजगार, 

आ<द क� जानकार! के *लए आव@ यक द6तावेज� एव ंसांYव'धक �ा'धका0रय� `वारा �नयत अ.य 

द6तावजे (उदा. पनै Yववरण आ<द) के बारे म8 भी बताएगें। 

घ. आव@ यकता होन े पर इस �योजन हेतु �नय�ुत एज8*सय� के माj यम से हम आप `वारा 

ऋण/PेQडट काड� आवदेन म8 उिMल�खत Yववरण� को आपके घर एवं/या �यावसा�यक टेल!फोन 

नबंर� एव/ं या 
कसी अ.य वकैिMपक चनैल� के माj यम से एवं/ या �यि�तगत 7प से आपके घर 

या �यावसा�यक पत ेपर आकर उसका स_यापन कर8गे।  

ङ. आपको ओवरwाxट सुYवधा देने, आपके वत�मान ओवरwाxट क� सीमा बढ़ान ेएव ंअगर आपका 

ओवरwाxट मांग पर ��तदेय है तो हम आपको सू'चत कर8गे। आव@ यकता होन ेपर हम आपको 

ओवरwाxट रा*श एव ंउसपर Lयाज क� गणना एव ं दंड Lयाज लगान े के तर!के के बारे म8 भी 

बताएगें। 

च. अगर हम टेल!फोन पर PेQडट सुYवधा देत ेया 6वीकृत करत ेह	 तो हम आपक� *ल�खत 6वीकृ�त 

या एसएमएस/ ईमले जैसे 
कसी अ.य माj यम से 6वीकृ�त (जहां आपक� सहम�त आव@ यक 

�माणीकरण के बाद �मा�णत इले�fॉ�नक तर!के से ल! गई है) �ाiत होन े के बाद ह! आपके 

खात ेम8 पैसा जमा कर8गे। 

छ. 
कसी भी 7प म8 अनाव@ यक पूव�-अनुमो<दत PेQडट सुYवधा नह!ं देत ेह	 , इसम8 PेQडट काड� सीमा 

म8 वYृ� एव ं�यि�तगत ऋण सीमा म8 वYृ� आ<द भी शा*मल है। 

 

8.12.1.2 ऋण के �लए आवदेन एव ंउसक% �_$या  

क. कोई भी ऋण उ_पाद �दान करत ेसमय हम उस ऋण पर लागू होन ेवाल! Lयाज दर� (वाYष�क 

Lयाज दर के साथ) जैसे ि6थर या अि6थर Lयाज दर क� सूचना, उसके संबधं म8 क� जान ेवाल! 

कार�वाई के *लए देय शुMक�/�भार�, य<द ऋण क� रा*श मजूंर नह!ं क� जाती हो/नह!ं द! जाती हो 

तो वापस 
कए जान ेवाले शुMक� क� रा*श, समयपूव� भुगतान YवकMप� एवं �भार�, य<द कोई ह�, 

Yवलंbबत �नयत चकुौती पर Lयाज दर, य<द कोई हो, अपन ेऋण के *लए ि6थर से अि6थर 

Lयाज दर का या इसके Yवपर!त Pम का YवकMप चनुन ेपर लगन ेवाले पारवत�न �भार�, Lयाज 
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के पुन�न�धारण खडं क� उपलLधता तथा ऐसे 
कसी मामले, िजससे उधारकता� का <हतलाभ 

�भाYवत होता हो, क� सूचना ऋण आवदेन के एक अशं के 7प म8 द8गे ता
क अ.य ब	क� के साथ 

तुलना क� जा सके तथा आप अlछq तरह से जानकार! हा*सल करके सह! �नण�य ले सक8 । 

ख. आपके `वारा आवेदन ठqक �कार से भर कर �6तुत 
कया जाए इसके *लए हम आपको आवदेन 

फॉम� के साथ �6तुत 
कए जान े वाले द6तावेज� क� जांच सूची (Yव'धक एव ं Yव�नयामक 

आव@ यकताओ ंके अनु7प) उपलLध कराएगें। अगर आव@ यक हुआ तो हम आपका ऋण आवदेन 

भरवान ेम8 आपक� मदद कर8गे।  

ग. हम आपके `वारा ऑनलाइन या �यि�तगत 7प से भरे गए ऋण आवदेन क� �नरपवाद 7प से 

पावती द8गे। हम उस पावती म8 आपके ऋण आवदेन क� �
Pया म8 लगन ेवाल! समयाव'ध को 

भी इं'गत कर8गे।  

घ. अगर आपका ऋण आवेदन ठqक �कार से भरा गया है तथा हमारे `वारा उपलLध कराई गई 

जांच-सूची म8 उिMल�खत सभी द6तावजे संल�न ह	 तो हम वबेसाइट पर उपलLध अपनी लागू 

नी�त के अनुसार अपना �नण�य आपको सू'चत कर द8गे।  

ङ. सामा.यत: आपके ऋण आवदेन पर कार�वाई 
कए जान ेके *लए अपेc;त सभी Yववरण आवदेन 

करत ेसमय ह! हमारे `वारा ले *लए जाएगें। य<द हम8 
कसी अ�त0र�त सूचना क� आव@ यकता 

हुई तो हम आपसे त_काल संपक�  कर8गे।  

च. हम आपके ऋण आवदेन क� अ6वीकृ�त के कारण के बारे म8 *ल�खत म8 अवगत कराएगें। हम 

इसके बारे म8 आपको प� या ईमले के माj यम से कारण का उMलेख करत ेहुए ऋण आवदेन क� 

अ6वीकृ�त क� सूचना द8गे।    

छ. हम आपको ऋण मजूंर! प� भी उपलLध कराएगें िजसम8 सं6वीकृत रा*श एव ं�नयम एव ंशतO का 

उMलेख होगा। 

ज. हम आपको प0रशोधन सूची (ऋण अव'ध के *लए मूल रा*श एव ंLयाज क� अदायगी क� समय-

सूची) भी उपलLध कराएगें ।  

झ. हम आपको यह भी बताएगें 
क Lयाज दर म8 प0रवत�न होन ेपर समान मा*सक 
क6त8 ि6थर 

रखत ेहुए समयाव'ध को बढ़ान ेया इसके Yवपर!त Pम का YवकMप मौजूद है 
क नह!ं। 

ञ. आपके अनुरोध पर हम आपके `वारा �न^ पा<दत सभी ऋण द6तावेज� क� अ'ध�मा�णत ��तयां 

एव ंऋण द6तावजे म8 उ�तृ सभी अनुल�नक� क� एक ��त अपन ेखच� पर Yवतरण वलेकम 
कट 

के एक भाग के 7प म8 आपको उपलLध कराएगें। तथाYप, अ�त0र�त अ'ध�मा�णत ��तय� हेत ु

हमार! �शुMक दर� के अनुसार आपसे शुMक *लया जाएगा।   

ट. हम 
कसी भी ऋण के *लए आपसे ��तभू�त/संपाि@व�क ��तभू�त के 7प म8 �ाiत सभी द6तावेज� 
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क� *ल�खत रसीद द8गे। 

ठ. आपके खात ेको एनपीए वगvकृत करन ेसे पहले उसक� ि6थ�त के संबधं म8 हम आपको प�/मले 

या एसएमएस के `वारा सू'चत कर8गे।  

ड. अगर हम करार के अतंग�त ऋण वापस करन/ेभुगतान या �न^ पादन म8 तेजी या अ�त0र�त 

��तभू�तय� क� मांग का �नण�य लेत ेह	 हम पया�iत समय पहले आपको नो<टस द8गे।  

ढ. हम आपके मीयाद!/मांग ऋण का वाYष�क खाता Yववरण उपलLध कराएगें।  

ण. अ�सर आव@ यकता पड़न ेपर हम आपको �शुMक अनुसूची म8 उिMल�खत मूMय पर ऋण Yववरण 

उपलLध कराएगें।  

त. हम करार या संYवदा के अतंग�त तय सभी देय रा*शय� क� चकुौती हो जान ेके 15 काय� <दवस 

के अदंर सभी ��तभू�तयां/द6तावजे/बधंक रखे गए 6व_व Yवलेख वापस कर8गे एव ं भारतीय 

��तभ�ूतकरण, प0रसपंि_त पनु�न�माण और ��तभ�ूत <हत क� क8 d!य रिज6f! (सीईआरएसएआई) को 

अपन े�भार क� संतुि^ट के बारे म8 0रपोट� कर8गे। य<द समजंन के अ'धकार का �योग 
कसी 

अ.य दाव� के *लए 
कया जाना हो तो हम उन अ.य दाव� का पूरा Lयोरा देत ेहुए सूचना पशे 

कर8गे तथा उन ��तभू�तय�/द6तावेज�/बधंक रखी गई संपि_त के *लए 6व_व Yवलेख� को अपने 

पास तब तक रख8गे जब तक 
क संबं'धत दाव ेका �नपटान/भुगतान नह!ं 
कया जाता हो। 

थ. करार या संYवदा के अतंग�त तय सभी देय रा*शय� क� चकुौती हो जान ेके 15 काय� <दवस के 

बाद ��तभू�तय�/द6तावेज�/बधंक रखी गई संपि_त के 6व_व Yवलेख� को वापस करन ेया भारतीय 

��तभ�ूतकरण, प0रसपंि_त पनु�न�माण और ��तभ�ूत <हत क� क8 d!य रिज6f! (सीईआरएसएआई) को 

अपन े�भार क� संतुि^ट के बारे म8 0रपोट� करन ेम8 Yवलंब होता हो तो हम अपनी ;�तपू�त� नी�त 

के अनुसार उसके *लए आपको मुआवज़ा द8गे। 

द. आप `वारा ऋण लेत ेसमय हम8 द! गई ��तभू�तय�/द6तावेज�/6व_व Yवलेख� के हमसे खो जान े

क� दशा म8 हम आपको हुई हा�न क� ;�तपू�त� कर8गे। हम आपको हमसे खोई 

��तभू�तय�/द6तावेज�/6व_व Yवलेख� का उMलेख करत ेहुए �माण-प� जार! कर8गे तथा अपन ेखचT 

पर डुिiलकेट द6तावेज� क� �ािiत म8 हरसंभव मदद कर8गे।  

ध. हम आपसे या 
कसी ब	क/Yव_तीय सं6था से उधार खात ेके अतंरण के अनरुोध पर सामा.य Pम 

म8 कार�वाई कर8गे तथा अनुरोध �ाiत होन ेके दो हxत ेके अदंर अपनी सहम�त या असहम�त क� 

सूचना भेज8गे।  

न. हम आपको (�यि�तगत 7प से) मंजूर 
कए गए अि6थर Lयाज दर वाले मीयाद! ऋण� को 

समयपूव� बदं करन ेपर आप पर समयपूव� बंद! शुMक/पूव�-भुगतान दंड नह!ं लगाएगें 
फर चाहे 

उसका भुगतान 6वय ंक� �न'धय� से या अ.य ब	क� `वारा अ'ध�हण करके 
कया गया हो।  
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ऩ. जहां कोई ऋण 
कसी चालू सिLसडी योजना या Yव_तीय सहायता के अतंग�त कवर 
कए जान े

हेतुपा� है तो हम आपको उस योजना तथा उससे संबं'धत आव@ यकताओ ंके बारे म8 बताएगें   

 

8.13 गारंट3  

क. अगर आप चाहत े ह	 
क हम आपके दा�य_व� के *लए 
कसी अ.य प; से गारंट! या अ.य 

��तभू�त 6वीकार कर8 तो हम गारंट! या अ.य ��तभू�त देन ेवाले �यि�त, या Yव'धक सलाहकार 

को आपके Yव_तीय संसाधन� क� गोपनीय जानकार! देन ेके *लए आपक� अनुम�त ल8गे। 

 

ख. हम :  

i) हम उ.ह8 6वत�ं Yव'धक सलाह लेन ेके *लए कह8गे िजससे यह सु�नि@चत हो जाए 
क वह 

अपन े�नण�य क� ��तब�ता एव ंउससे संभाYवत प0रणाम को समझ सक8  (जहां कह!ं उपयु�त 

होगा, हम उनसे िजन द6तावेज� पर ह6ता;र करन ेको कह8गे उसम8 यह अनुरोध 6प^ ट एव ं

साफ शLद� म8 उिMल�खत होगा)। 

ii) यह सू'चत कर8गे 
क गारंट! या अ.य ��तभू�त देन े से वह, आप या आप ह! क� तरह 

िज}मेदार हो सकत ेह	। 

iii) उ.ह8 उनके दा�य_व के बारे म8 बताएगें।  

iv) आप `वारा ल! गई ऋण सुYवधा (से जुड़ े �नयम एव ं शतO)/ऋण करार क� ��त 

गारंट!कता�(ओ)ं को �न:शुMक उपलLध कराएगें।  

ग. अगर आप 
कसी ऋण के *लए गारंट!कता� बनन े पर Yवचार कर रहे ह�, तो हम आपको 

�न}न*ल�खत Yवषय� के बारे म8 बताएगें:  

i) गारंट!कता� के 7प म8 आपक� देयता। 

ii) ब	क के ��त आपके `वारा वचनब� क� गई देयता क� रा*श।  

iii) वह प0रि6थ�तयां िजनम8 हम आपको देयता क� अदायगी करन ेके *लए कह8गे।  

iv) अगर आप गारंट!कता� के 7प म8 अदायगी करन ेम8 असफल रहत ेह	 तो �या ब	क म8 जमा 

आपक� अ.य धनरा*श से हम अदायगी ले सकत ेह	।   

v) �या गारंट!कता� के 7प म8 आपक� देयताए ं
कसी Yव*श^ ट रा*श तक सी*मत ह	 या व े

असी*मत ह	।  

vi) हम गारंट!कता� के 7प म8 आपक� देयताओ ंके उ.मोचन (Qड6चाज�) का समय एव ं

प0रि6थ�तयां तथा हमारे `वारा आपको सू'चत 
कए जान ेके तर!के के बारे म8 भी बताएगें।  

vii) आप िजस उधारकता� के गारंट!कता� ह	 अगर उसक� Yव_तीय ि6थ�त म8 कोई मह_वपूण� या 
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��तकूल प0रवत�न होता है तो भी हम उसके बारे म8 आपको सू'चत कर8गे।  

 

घ. हम करार या संYवदा के अतंग�त तय सभी देय रा*शय� क� चकुौती होन ेके 15 <दन� के अदंर 

सभी ��तभू�तयां/द6तावजे/बधंक रखी गई संपि_त के 6व_व-Yवलेख (टाइटल डीड) आपको वापस 

कर8गे। 

 

ङ. हम करार या संYवदा के अतंग�त तय सभी देय रा*शय� क� चकुौती होन ेसे 15 <दन� क� अव'ध 

के बाद सभी ��तभू�तयां/द6तावजे/बधंक रखी गई संपि_त के 6व_व-Yवलेख (टाइटल डीड) क� 

वापसी म8 हुए Yवलंब के *लए आपको मुआवज़ा द8गे। 

च. ��तभू�तय�/द6तावेज�/6व_व Yवलेख� के हमसे खो जान ेक� दशा म8 हम आपको हुई हा�न क� 

;�तपू�त� कर8गे। हम आपको हमसे खोई ��तभू�तय�/द6तावेज�/6व_व Yवलेख� का उMलेख करत े

हुए �माण-प� जार! कर8गे तथा डुिiलकेट द6तावेज� क� �ािiत म8 हरसंभव मदद कर8गे।  

 

8.14 भारतीय ��तभू�तकरण, प�रसपंि5त पुन�न माण और ��तभू�त :हत क% क) m3य रिज7g3 

(सीईआरएसएआई)  

 

अगर आप कोई ऐसी ऋण सुYवधा का लाभ उठात ेह	 िजसम8 �ाथ*मक या संपाि@व�क ��तभू�त के 7प म8 

अचल और/चल संपि_त शा*मल है तो हम आपको सीईआरएसइआई क� काय��णाल! के बारे म8 बताएगें 

तथा यह त� य 
क उनम8 0रकॉड� संपि_त/प0रसंपि_त का काय� करन ेवाले इlछुक �यि�त या ऋणदाता क� 

जांच के *लए उपलLध है। हम सीईआरएसइआई को अपन े�भार के बारे म8 सू'चत कर8गे।  
 

8.15 बकाया का �नपटान 

क. अगर आप समय से अपना भुगतान करन ेम8 स;म नह!ं ह	 तो आप हम8 अ�तशी� बताए।ं  

ख. हम अपनी नी�त एव ंYव�नयामक <दशा�नदTश� के अनु7प वा6तYवक Yव_तीय सम6या वाले सभी 

मामल� पर सहानुभू�तपूव�क एव ंसकारा_मक 7प से Yवचार कर8गे। 

ग. हम आपको क<ठनाई से उबारन ेम8 मदद करन ेका �यास कर8गे।  

घ. अगर हम बकाया क� चुकौती हेतु एकमु@ त �नपटान का �6ताव देत ेह	 तो हम आपको उसके 

Yववरण के बारे म8 बताएगें।  

ङ. हम आपको �6ताYवत एकमु@ त �नपटान के �नयम� एव ंशतO को *ल�खत म8 बताएगें।  

च. अगर एकमु@ त �नपटान के अतंग�त आपक� बकाया रा*श का �नपटान हो जाता है तो हम PेQडट 

इंफॉमTशन कंपनी (सीआईसी) म8 बनाए जा रहे आपके साख इ�तहास पर इसके �भाव के बारे म8 

बताएगें। 



भारतीय ब	
कंग कोड एव ंमानक बोड� 
 

 

43 

 

 

8.16 ऋण/काड  बकाया रा�श का ��तभू�तकरण  

क. अगर हम आपके ऋण�/ काड� पर बकाया रा*श को 
कसी अ.य इकाई को ��तभू�तकरण (बचे) 

कर देत ेह	 तो हम आपको उस इकाई का नाम एवं संपक�  Yववरण तथा अतं0रत 
कए गए 

ऋण/बकाया रा*श के बारे म8 सू'चत कर8गे।  सामा.य 7प से, ऋण/बकाया रा*श जो 
क मानक 

नह!ं ह	 उ.ह8 ह! YवPय-प� (एसाइनम8ट) `वारा आि6त पुनग�ठन कंपनी (एआरसी) को बचेन ेपर 

Yवचार 
कया जाता है। जब बकाया रा*श का समझौत े(कॉम�ोमाइज़) `वारा �नपटान हो जाता है 

तो इन आि6तय� को आि6त पुनग�ठन कंपनी (एआरसी) को बचेन ेका सवाल ह! नह!ं उठता। 

ख. िजस इकाई को ऋण/बकाया रा*श का अतंरण 
कया गया है तो उस इकाई को बकाया रा*श/ऋण 

का भुगतान करना आपका दा�य_व हो जाता है।  

ग. िजस इकाई को ऋण/बकाया रा*श का अतंरण 
कया गया है वह PेQडट इंफॉमTशन कंपनी 

(सीआईसी) को �नय*मत 7प से आपक� ऋण संबधंी सूचना देगी।  

घ.  िजस इकाई को आपके ऋण/बकाया रा*श का अतंरण 
कया गया है अगर उसके Yव�� आपक� 

कोई *शकायत है तो हम आपक� सहायता करन ेका �यास कर8गे। 

ङ. हमारे `वारा िजस इकाई को ऋण/बकाया रा*श का अतंरण 
कया गया है उससे संबं'धत 
कसी 

भी �कार क� *शकायत� हेत,ु उसके समाधान के नोडल �ा'धकार! हम ह! रह8गे। हम इन 

*शकायत� को अपन ेYव�� ह! मान8गे तथा यह सु�नि@चत कर8गे 
क इनका _व0रत �नपटान हो।  

 

8.17 इले<gॉ�नक एव ंMडिजटल ब_̀कंग 

8.17.1 इंटरनटे एव ंमोबाइल ब_̀कंग  

हम इंटरनटे एव ंमोबाइल ब	
कंग को सुरc;त एव ंसंर;ा बनान ेके *लए आव@ यक कदम उठाएगें। 

हम सु�नि@चत कर8गे 
क �णा*लयां एव ं�ौ`यो'गक� सुरc;त एव ंसंरc;त है एव ंआव'धक 7प से 

इसक� समी;ा करत ेहुए इसको अ`यतन करत ेरह8गे। । 

क. हम जो�खम कम करन ेएव ंअन'धकृत लेनदेन से होन े वाल! देयताओ ं से �ाहक� को सुरc;त 

रखन ेहेतु सु~ढ़ एव ंग�तशील धोखाधड़ी �नवारण एव ंपहचान �
Pया काया�ि.वत कर8गे।  

ख. हम आपको इंटरनटे/मोबाइल सुर;ा के संबंध म8 तथा भुगतान संबधंी धोखाधड़ी से बचाने क� 

जानकार! देन ेके *लए Yव*भ.न कदम उठाएगें, जैसे 
क  

i. �ासं'गक सूचनाओ ंको अपनी वबेसाइट पर �द*श�त करना।  

ii. एट!एम एव ं शाखाओं जैसे �ाहक `वारा अ�सर जान े वाले 6थान� पर सूचनाए ं �द*श�त 

करना।  
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iii. *शc;त करन ेसंबधंी आव'धक ई-मले। 

ग. जबभी आपको पास इंटरनटे ब	
कंग/ मोबाइल ब	
कंग सेवा का उपयोग करना हो तो हम उस सेवा 

से संबं'धत �नयम� एव ंशतO के बारे म8 आपको बताएगें। इंटरनटे/ मोबाइल ब	
कंग संबधंी सभी 

सेवाए ं एव ं संब� �भार, अगर कोई ह	, हमार! वबेसाइट पर �द*श�त 
कए जाएगें एव ंआपको 

उपलLध कराए जाएगें।  

घ. हम आपको यह भी सू'चत कर8गे 
क अपनी ऑनलाइन सूचना को सुरc;त रखन े तथा 

कंiयूटर/मोबाइल ह	डसेट का उपयोग करत े समय धोखाधड़ी, घोटाले या अन'धकृत लेनदेन से 

बचन े संबधंी सूचनाओ ं को आप कहां से �ाiत कर सकत े ह	। यह सूचना समय समय पर 

अ`यतन क� जाएगी।  

ङ. हम �नयामक `वारा समय-समय पर �नधा�0रत �नदTश� के अनुपालन म8 Yव_तीय लेनदन के *लए 

पया�iत �माणीकरण �
Pया अपनाएगें। 

च. आप `वारा 
कए गए हर �कार के Yव_तीय लेनदेन (धनरा*श पर j यान <दए bबना) के *लए हम 

आपको एसएमएस/ऑनलाइन ई-मले अलट� भेज8गे। यह अलट� हमारे पास पंजीकृत आपके संपक�  

Yववरण पर भेजा जाएगा। 

छ. आप `वारा 
कए जान ेवाले ऑनलाइन काड� मौजूद नह!ं लेनदेन तथा आईवीआर लेनदेन हेतु काड� 

पर नह!ं <दखन ेवाल! सूचना के आधार पर हम आपसे अ�त0र�त फै�टर �माणीकरण/पुि^ट �ाiत 

कर8गे।  

ज. नटे ब	
कंग पर 
कए गए सभी �ाiतकता�/bबलर पंजीकरण हेतु हम एसएमएस/ईमले भेज8गे। 

झ. अगर हम आपको लेनदेन के इले�fॉ�नक मोड हेतु मूMय, लेनदेन के मोड, लेनदेन सं� या एव ं

लाभा'थ�य� पर एक उlचतम सीमा �नधा�0रत करन ेक� सुYवधा �दान करत ेह	, तो आप `वारा यह 

YवकMप बदलत ेसमय हम8 एक अ�त0र�त �ा'धकार चा<हए होगा। अगर हम8 YवकMप प0रवत�न का 

अनुरोध �ाiत होता है तो हम आपको एक अलट� भेज8गे। 

ञ. मोबाइल ब	
कग सेवा नटेवक�  6वत�ं होती है अथा�त 
कसी भी ऑपरेटर के नटेवक�  वाले मोबाइल 

फोन धारक �ाहक 
कसी एक ब	क के अपन ेखात ेसे उसी ब	क के अ.य खात ेया 
कसी अ.य 

ब	क के 
कसी अ.य खात ेम8 �न'ध अतंरण कर सकत ेह	। 

ट. अगर आप मोबाइल ब	
कंग सेवा का YवकMप चनुत ेह	 तो सेवा म8 पंजीकरण करान ेसे पहले हम 

आपको �न}न*ल�खत के बारे म8 सू'चत कर8गे: 

(i) �यो�ता (यूज़र) �माणीकरण के *लए हमारे `वारा अपनाई जा रह! सुर;ा �
Pया के संबधं 

म8। 

(ii) �ाहक के पंजीकरण एव ंसेवाओ ंको स
Pय करन ेके बीच म8 लगन ेवाला समय। 
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(iii) भुगतान रोकन ेसंबधंी �नदTश (लागू है या नह!ं) तथा उसक� 6वीकृ�त से संबधंी �नयम एवं 

शतN, अगर कोई ह	। 

ठ. आप Yव*भ.न चनैल� जैसे एट!एम, वबेसाइट, फोन ब	
कंग, आईवीआर, एसएमएस आ<द के 

माj यम से मोबाइल ब	
कग सेवाओ ंके *लए पंजीकरण हेतु आवदेन कर सकत ेह	। आपको इसके 

*लए शाखा म8 आन ेक� आव@ यकता नह!ं है।  

ड. मोबाइल ब	
कंग सेवाए ं ता_का*लक होती ह	 तथा इ.ह8 पलटा नह!ं जा सकता। अत:, भुगतान 

रोकन ेसंबधंी सुYवधाए ंकाफ� सी*मत होती ह	। 

ढ. आप 
कसी भी समय इंटरनटे ब	
कंग सेवा/मोबाइल ब	
कंग सेवाओ ंक� समािiत के *लए अनुरोध 

कर सकत ेह	। तथाYप, आप हम8 अपन े�नण�य के बारे म8 सू'चत कर8 तथा यह सु�नि@चत कर8 
क 

आपन ेअपेc;त औपचा0रकताओ ंको पूरा कर *लया है।  

ण. अगर आपको �यि�तगत 7प से कोई पासवड� या सुर;ा सूचना नह!ं जार! क� गई है तो उसक� 

�ािiत से संबं'धत 
कसी भी Yववाद म8 हम मा� आपके सह! पत ेपर �षेण के सा� य को आपक� 

�ािiत के सा� य के 7प म8 नह!ं मान8गे।  

त. अगर आप कुछ सरल सावधा�नयां बरत8 तो ऑनलाइन ब	
कंग सुरc;त एव ं सुYवधाजनक है। 

कृपया �न }न*ल�खत सुझाव� का पालन करना सु�नि@च壐त कर8:  

i) हमार! सुरc;त इंटरनटे ब	
कंग साइट पर सीधे ह! लॉगइन कर8। 
कसी अ.य साइट क� *लकं 

या ई-मले के माj यम से साइट पर जान ेसे बच8 तथा नकल! वबेसाइट से बचन ेके *लए 

डोमने नमे क� जांच कर ल8।  

ii) जब आपका स� पूरा हो जाए तो नटेब	
कंग से लॉग-ऑफ कर जाए।ं लॉग आउट करन ेके 

*लए ‘लॉग आउट’ बटन का �योग कर8। लॉग ऑफ करन ेके *लए केवल Yवडंो को बंद न 

कर8। 

iii) �योग न होन ेपर अपन ेपीसी को लॉग-ऑफ कर8। 

iv) ऐअरपोट�,रेलव े 6टेशन,साइबर कैफे या अ.य कोई पिLलक नटेवक� /वाई-फाई आ<द जैसे 

असुरc;त नटेवक�  पर इंटरनटे ब	
कंग का उपयोग करन ेसे बच8।  

v) अपन े कंiयूटर/लैपटॉप पर �ाउज़र (इंटरनटे ए�सiलोरर, गूगल Pोम, आ<द) के अ`यतन 

वश�न को लोड कर8।  

vi) हैकर�, वायरस के हमले एव ंगलत काय�Pम� से बचन ेके *लए सुर;ा काय�Pम इं6टॉल कर8। 

अपन ेउपकरण के सुर;ा काय�Pमऔर एंट! वायरस को �नय*मत 7प से अ`यतन कर8।           

vii) बाहर! लोग� से अपन ेपीसी/लेपटॉप/ मोबाइल आ<द को बचान ेके *लए उपयु�त फायरवाल 

इं6टॉल कर8।  



भारतीय ब	
कंग कोड एव ंमानक बोड� 
 

 

46 

 

viii) अपन ेऑपरे<टगं *स6टम पर ‘फाइल एडं Y�<ंटगं शे0रगं’ को �नि^Pय कर8। 

ix) इंटरनटे ब	
कंग/इले�fॉ�नक Yव_तीय लेनदेन करत े समय आभासी (वच�अुल) क�पडै का 

उपयोग कर8।   

थ. इंटरनटे ब	
कंग का उपयोग करत ेसमय आपके दा�य_व� के अलावा, ब	
कंग सेवाओ ंहेतु मोबाइल 

एिiलकेशन या सामािजक मीQडया के 
कसी अ.य साधन का �योग करत ेसमय आपको अपन े

उपकरण को सुरc;त रखन ेके *लए अ�त0र�त सावधानी बरतनी पड़गेी, तथा इसके *लए आपको: 

i) अपन ेउपकरण को मोबाइल ब	
कंग सेवा म8 लॉग इन करन ेके बाद लापरवाह! से न रख8।   

ii) अपनी मोबाइल ब	
कंग सेवा के अन'धकृत उपयोग को रोकन ेहेतु अपन ेउपकरण को लॉक 

कर8।  

iii) अगर आपका उपकरण खो या चोर! हो जाता है तो हम8 त_काल सू'चत कर8। 

iv) जब भी मोबाइल ब	
कंग एप का नया वज़�न/अप�ेड आता है तो अपन ेमोबाइल ब	
कंग एव को 

अपडटे कर8।  

v) अपन ेमोबाइल ऑपरे<टगं *स6टम को अपडटे कर8 िजससे आपके मोबाइल पर अ`यतन सुर;ा 

पचै उपलLध रह8।  

vi) अपना मोबाइल फोन 
कसी अ'धकृत डीलर से ह! खर!द8।  

vii) अपन े मोबाइल म8 डाउनलोड 
कए गए सभी एप क� �ामा�णकता जांचना सु�नि@चत कर8। 

अYव@ वसनीय �ोत� से एप डाउनलोड न कर8।   

द. मोबाइल एिiलकेशन का उपयोग करन ेके बाद उससे लॉग आउट कर ल8। अपन ेखात ेएव ंलेनदेन 

Yववरण क� �नय*मत जांच कर8।  

ध. अपनी इंटरनटे/मोबाइल ब	
कंग सुर;ा सूचना या आपके पासवड� क� मांग करन ेवाले 
कसी भी 

मले (अगर यह ब	क से भेजा हुआ �तीत हो तब भी) का जवाब न द8। हम8 उसक� सूचना द8 

िजससे हम जांच कर सक8 । हम या पु*लस कभी भी आपसे आपके ऑनलाइन ब	
कंग या भुगतान 

काड� �पन या पासवड� सूचना को बतान ेके *लए संपक�  नह!ं कर8गे। 

न. मोबाइल ब	
कंग सुYवधा से संबं'धत �ाहक *शकायत8/सम6याए ंब	
कंग लोकपाल योजना के अतंग�त 

आती ह	।    

  

8.17.2.1  �पन एव ंपासवड   

क. पासवड� एक �कार के संकेत� क� �ंखृला है िजसका उपयोग �माणीकरण �
Pया के दौरान 

�यो�ता क� पहचान के स_यापन हेतु 
कया जाता है। पासवड� मह_वपूण� ह	 िजससे संवदेनशील 
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डाटा या मह_वपूण� सूचना गलत हाथ� म8 न चल! जाए।  

ख. हम आपक� सुर;ा के *लए गोपनीयता एव ं�नि@चतता को सु�नि@चत करन ेके *लए आपके �पन 

एव ंपासवड  से संबं'धत उनके �नमा�ण (जेनरेट), सं�हण एव ंट*म�नल सुर;ा के *लए अतंररा^ ट�य 

7प से 6वीकाय� मानक� का पालन कर8गे।  

ग. हम आपको अपनी शाखा म8 बुलाकर तथा पहचान सु�नि@चत करन ेके बाद ह! आपका Yपन द8गे 

या हमारे 0रकॉड� म8 दज� आपके पत ेपर भेज8गे। आप भी अपनी सुYवधानुसार 

ऑनलाइन/आईवीआरएस या एट!एम `वारा Yपन जेनरेट कर सकत ेह	। 

घ. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क आपका अ`यतन संपक�  Yववरण (मोबाइल नंबर, ईमले आईडी एव ं

ल	डलाइन नबंर) ब	क के पास पंजीकृत है।  

ङ. अपन ेखात ेक� सुर;ा के *लए आपको बहुत ह! सु~ढ़ Yपन/पासवड� चनुना चा<हए तथा �नय*मत 

7प से बदलत ेरहना चा<हए। 

8.17.2.2  अपन े�पन एव ंपासवड  क% सुर?ा हेत ुआपको �नpन�लqखत सुरk?त तर3का/सावधा�नयां 

अपनानी चा:हए  

�पन/ पासवड� बनान ेहेतु :  

क. सु~ढ़ पासवड� बनान ेहेतु �न}न*ल�खत <दशा�नदTश का पालन कर8 : 

• कृपया आसानी से पता चलन ेवाले प0र'चत नाम (6वयं, जीवनसाथी, बlच�, माता-Yपता, पालतू 

आ<द) उपयोग न कर8।  

• 6वय ंसे संबं'धत आम जानकार! (शौक, ज.म<दन, पसंद!दा खेल आ<द) का उपयोग करन ेसे 

बच8।  

• शLदकोष म8 पाए जान ेवाले शLद� का उपयोग नह!ं कर8 �य�
क सॉxटवयेर �ो�ाम आसानी से 

संभाYवत शLद� का पता लगाकर पासवड� का अनुमान लगा सकता है। शLदकोष हमले से बचन े

हेतु इसक� जगह गलत शLद� का उपयोग कर8। 

• कम से कम 6 संकेत� का उपयोग कर8। पासवड� म8 िजतन ेअ'धक संकेता;र ह�गे वह उतना ह! 

सुरc;त होगा।  

• अपन ेपासवड� म8 शLद� एव ंअकं� के *म�ण का उपयोग कर8 ता
क 
कसी �यि�त/सॉxटवयेर 

�ो�ाम को आपके पासवड� का अनुमान लगाना क<ठन हो।  

• पासवड� को मज़बूत बनान ेहेतु Yवशषे संकेत� (@,#,%,$ आ<द) का उपयोग कर8।  

• बड़ ेएव ंछोटे अ;र� के *म�ण का उपयोग कर8 िजससे काफ� सुरc;त पासवड� बनाया जा सके।  

ख. *Yपन बनान ेहेतु �न}न*ल�खत का उपयोग न कर):      
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• ज.म�त'थ, माह या वष�  

• Pमब� सं� याए ं(उदा. 3456)  

• आसानी से अनुमान लगाई जा सकन ेवाले सं� या *म�ण (उदा. 1111)  

• आपके टेल!फोन नबंर के भाग।  

• आप के 
कसी भी काड� पर Y�टं हुए नबंर� के 
कसी भाग का Pम  

• अ.य आसानी से पता चलन ेवाला �यि�तगत डाटा (उदा. wाइYवगं लाइस8स या आपसे संबं'धत 

अ.य नबंर) एव ं

* य ह सूची सकेंता5मक है प�रपूण  नह3ं 

 

आपके खात ेम8 अन'धकृत लेनदेन से बचन ेहेतु सावधा�नयां :  

 

ऐसा कभी ना कर): 

• अपन ेकाड�, Yपन या पासवड� या अ.य सुर;ा सूचना को 
कसी अ.य को उपयोग करन ेद8।  

• अपन ेYपन, पासवड� या अ.य सुर;ा सूचना को कह!ं *लख8 या दज� कर8।  

• अपन ेपासवड� को अपन े�ाउज़र म8 (जैसे इंटरनटे ए�सiलोरर, गूगल Pोम, फायरफॉ�स, आ<द) 

या ईकॉमस� साइट या मोबाइल है� डसेट पर सं'चत करके रख8। 

• अपन ेमोबाइल ब	
कंग लॉगइन एव ंपासवड� को फोन म8 सेव कर8।  

• कभी भी अपन ेखाता Yववरण, पासवड�/Yपन/ओट!पी या अ.य सुर;ा सूचना 
कसी को द8, िजसम8 

ब	क के अ'धकृत ��त�न'ध होन ेका दावा करन ेवाले भी शा*मल ह	।  

• 
कसी भी �योजन के *लए ब	क खाता Yववरण (इंटरनटे ब	
कंग पासवड�, एट!एम, Yपन,सीवीवी, 

काड� समािiत तार!ख, आ<द) मांगन ेवाले फोन/सं�ेषण आ<द का उ_तर द8। 

• अगर भेजा गया संदेश सुYवधा बदं करन ेक� धमक� भरा हो या कोई लुभावन े�6ताव वाला हो 

या 
कसी अ.य कारण का उMलेख हो तब भी कोई उ_तर द8। इस �कार के सभी संदेश जो प��, 

ईमले, मोबाइल फोन, एसएमएस आ<द से भेजे जात ेह	 इनक� ओर j यान द8।         

• काMप�नक �6ताव�/लॉटर! जीतन/ेYवदेशी मुdा म8 स6ती �न'ध के Yव�षेण का *शकार बन8 यह सब 

कुछ Yवदेशी इकाइय�/�यि�तय� `वारा 
कया जाता है जो 
क अपन ेको Yवदेशी इकाइय�/�यि�तय� 

का ��त�न'ध बतात ेह	 तथा इसम8 भारतीय नाग0रक भी शा*मल होत ेह	।  

यह संदेश अ�सर 
कसी *म�, ब	क अथवा Yव'धस}मत �ोत से भेजे �तीत होत ेह	 जो चतुराई से 
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कसी अ.य वबेसाइट पर ले जात ेह	 िजससे आपक� �यि�तगत जानकार! जैसे यूज़र नमे, 

पासवड� या PेQडट काड� सूचना आ<द �ाiत कर सक8 ।   

• सं<द�ध ईमले/एसएमएस `वारा �ेYषत *लकं पर ि�लक कर8 तथा bबना ईमले/एसएमएस �ोतपर 

Yव@ वास हुए अपनी जानकार! 
कसी को न द8।  

• अपन ेपीसी/मोबाइल पर पासवड� दज� करत ेसमय सावधानी बरत8 िजससे कोई देख सके या 

एट!एम या पीओएस काउंटर पर Yपन दज� करत ेसमय 
कसी को देखन ेद8।  

 

हमशेा यह कर):  

• अपन ेYपन/पासवड� को 3 से 6 माह के �नय*मत अतंराल पर बदलत ेरह8। अपन ेपुरान ेपासवड� 

का दोबारा उपयोग न कर8।  

• अपन ेYपन, पासवड� या अ.य सुर;ा सूचना को याद कर ल8 तथा आप `वारा �ाiत 
कसी भी 

�कार के *ल�खत सं�षेण को न^ ट कर द8।  

• अपन ेकाड� को अपनी �यि�तगत अ*भर;ा म8 सुरc;त रखन ेके उपयु�त कदम उठाए ंतथा Yपन, 

पासवड� और अ.य सुर;ा योजना को हमशेा गोपनीय रख8।   

• Yव*भ.न काडO या उपकरण� के *लए अलग Yपन/पासवड� का �योग कर8।  

• आप अपन े कंiयूटर/लेपटॉप/मोबाइल म8 पावर-ऑन पासवड� या कंiयूटर म8 6P�नसेवर पासवड� 

डाल द8 िजससे कोई अ.य �यि�त bबना आपक� सहम�त के आपके कंiयूटर/लेपटॉप/मोबाइल का 

इ6तमेाल न कर सके। 

अपन ेईमले आईडी या मोबाइल नबंर म8 बदलाव होन ेपर पर अपने ब	क को त_काल सू'चत (ब	क 

के अ'धकृत अ'धका0रय� या अ'धकृत चनैल `वारा) कर8।  

 

8.17.3 एट3एम/ड#ेबट एव ं$ेMडट काड   

क. हम आपको आप `वारा चय�नत खात ेके �कार के साथ सामा.य 7प से �योग 
कए जान ेवाले 

एट!एम/डbेबट काड� द8गे।  

ख. नए काड�/ र!iलेसम8ट काड� (डbेबट एव ंPेQडट काड�) अ�नवाय�त: ईएमवी 'चप एव ंYपन स
Pय काड� 

ह�गे। अगर आप नह!ं चाहत ेह	 तो आप काड� 6वीकार करन ेसे मना कर सकत ेह	। 

ग. जहां काड� आपको �यि�तगत 7प से सुपुद� 
कया जाना है वहां काड� क� सुपुद�गी से पहले हम8 

आपक� समु'चत पहचान का स_यापन करना होगा।   

घ. हम आपके पहले काड� के साथ सेवा गाइड/सद6य बुकलेट भेज8गे िजसम8 शतO के बारे म8 Yव6ततृ 

7प से <दया गया होगा तथा य<द आपका काड� खो गया/द�ुपयोग हुआ तो आपके खात ेम8 होन े
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वाल! हा�न पर आपक� िज}मेदार! तथा काड� के �योग के संबधं म8 अ.य संबं'धत जानकार! द! 

गई होगी।  

ङ. हम आपको यह सू'चत कर8गे 
क आपका काड� आपके 
कन खात� से जुड़ा है। हम आपको यह 

भी सू'चत कर8गे 
क �या आपको जार! काड� से एक से अ'धक काय� हो सकत ेह	, अगर ऐसा है 

तो हम आपको उन कायO के बारे म8 भी बताएगें। 

च. हम आपको पीओएस काउंटस�, एट!एम एव ंYवदेशी मुdा लेनदेन पर लागू वत�मान लेनदेन सीमा 

के बारे म8 भी बताएगें।  

छ. हम आपके काड� पर लागू शुMक/�भार के बारे म8 आपको बताएगें।  

ज. कृपया �न}न*ल�खत उपाय� को अपनात ेहुए अपन ेकाड� क� सुर;ा कर8 :  

• जैसे ह! आपको काड� �ाiत हो, उस पर ह6ता;र कर द8।  

• अपना काड� कभी भी लावा0रस (वॉलेट/पस� म8) या ऐसे 6थान पर (उदा. आपक� गाड़ी) पर न 

छ�ड़8 जहां से bबना 
कसी के पता लगे इसे हटाया जा सके।  

• 
कसी को भी अपना काड� न द8 और न ह! उपयोग करन ेद8।(उदा. �यापा0रक ��त^ ठान� आ<द 

पर जैसे रे6टोर8ट, पेfोल पपं, आ<द)। 

• हमशेा उपयोग के बाद अपना काड� वापस �ाiत कर8।   

• अगर आपके पत ेम8 प0रवत�न हो तो उपयु�त द6तावेज़ी सा� य के साथ हम8 सू'चत कर8, 

िजससे आव@ यकतानुसार, दसूरा काड� सह! पत ेपर भेजा जा सके। 

• Yववा<दत/असफल एट!एम लेनदेन संबधंी *शकायत� को काड� जार!कता� ब	क (अ'धकृत 

अ'धका0रय� या चनैल `वारा) के पास दज� कर8।      

 

8.17.4.1 खोन/ेचोर3 होन/े�ववा:दत लेनदेन क% �रपो:टtग 

 

क. हम आपको आपके काड� या Yपन के खोन,े चोर! होन ेया अन'धकृत �योग पर उसे 0रपोट� करन े

क� �
Pया के बारे म8 बताएगें।  

ख. आपके काड� के खोन े या चोर! होन े या Yपन या पासवड� के �कट!करण के संबधं म8 आपके 

दा�य_व को �नयम� एव ंशतO म8 शा*मल कर8गे। 

ग. हम इले�fॉ�नक लेनदेन सुYवधा स
Pय करन े से पूव� आपको टेल!फोन नबंर/ई-मले आईडी दज� 

करवान ेक� सुYवधा उपलLध कराएगें। 

घ. हम 24X7 आधार पर अन'धकृत लेदेन 0रपोट� करन ेहेतु आपको YवYवध चनैल उपलLध कराएगें। 

यह चनैल हेMपलाइन, एसएमएस, ईमले, आईवीआर, वबेसाइट, आ<द ह�गे। आप कारोबार समय 
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के दौरान इस �कार के लेनदेन के संबंध म8 अपनी होम शाखा को भी अवगत करा सकत ेह	। 

इसके अलावा हम आपको अपन ेउन चनैल� का भी Yववरण द8गे िजनसे आप अपना काड� Lलॉक 

कर सकत ेह	। काड� Lलॉ� करत ेह! हम त_काल आपको इसक� पुि^ट कर8गे।  

ङ. अगर संभव हुआ तो हम एसएमएस `वारा तुरंत उ_तर देन ेक� सुYवधा भी उपलLध कराएगें। 

तथाYप,हमारे सभी एसएमएस अलट� म8 वकैिMपक नबंर/ मोबाइल नबंर/ईमले आईडी शा*मल ह�गे 

िजससे आप त_काल हमसे संपक�  कर सक8 ।  

च. हम अपनी वबेसाइट के होम पजे पर *शकायत दज� करन े हेतु सीधा *लकं उपलLध कराएगें 

िजसम8 अन'धकृत इले�fॉ�नक लेनदेन क� 0रपोट� करन ेहेतु Yव*श^ ट YवकMप होगा।  

छ. हम हा�न/धोखाधड़ी 0रपो<टhग �णाल! क� सुYवधा उपलLध कराएगें जो 
क *शकायत करन े पर 

*शकायत �ाiत होन ेका त_काल (6वत: उ_तर) उ_तर �ेYषत करेगा िजसम8 पंजीकृत *शकायत 

सं� या का भी उMलेख होगा।  

ज. जब भी आपको पता चलता है 
क आपका काड� खो गया या चोर! हो गया है या कोई और 

आपके Yपन या पासवड� या सुर;ा सूचना के बारे म8 जान गया है तो उसक� सूचना हम8 द8 और 

उ.ह8 बदल भी द8। हम8 सू'चत करत े ह! हम उसका द�ुपयोग रोकन े हेतु त_काल कदम (जैसे 

आपका काड� Lलॉक करना या Yपन र!सेट करना, जैसा भी मामला हो) उठाएगें। 

झ. जब आप एक बार अपने काड� खोने या चोर! होन ेया अपन ेYपन या पासवड� के �कट!करण क� 

सूचना हम8 दे देत ेह	 तो उसके बाद काड� द�ुपयोग के *लए आप िज}मेदार नह!ं ह�गे। 

ञ. अन'धकृत लेनदेन संबधंी *शकायत �ाiत होन ेपर, हम आपके खात ेसे और अन'धकृत लेनदेन 

रोकन ेहेतु आव@ यक कदम उठाएगें।  

ट. अन'धकृत लेनदेन से होन ेवाल! हा�न क� देयता उस समय �नयामक `वारा लागू Yव�नयम� के 

आधार पर होगी।  

ठ. आपको आपका काड�, उसका Yपन या पासवड� (जहां लागू हो) अगर �ाiत नह!ं हुआ है तो आप 


कसी भी हा�न के *लए िज}मेदार नह!ं ह�गे बशतT आपन ेहम8 अपना सह! पता उपलLध कराया है 

।  

ड. हम एट!एम म8 उस एट!एम के 6वा*म_व वाले ब	क के संपक�  �यि�तय�/हेMपड6ेक के टेल!फोन 

नबंर� को �द*श�त कर8गे िजससे आप काड� संबधंी *शकायत दज� करान/ेया 
फर खोए हुए काड� / 

काड� Yववरण उजागर होन ेपर काड� Lलॉक करान े हेतु *शकायत/सम6या दज� करा सक8 । कृपया 

*शकायत समाधान हेतु अपनी *शकायत8 काड� जार!कता� ब	क म8 ह! दज� कराए।ं  

ढ. सभी एट!एम पर एट!एम आईडी �द*श�त क� गई है। अत: *शकायत दज� करात/े सुझाव देत े

समय उसका उMलेख अव@ य कर8। एट!एम *शकायत8 दज� करान े हेतु फॉम� एट!एम प0रसर म8 
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उपलLध रहत ेह	।        

ण. असफल एट!एम लेनदेन होन ेपर खात ेसे गलती से काट! गई रा*श को हम �नधा�0रत समय म8 

वापस कर8गे। �नधा�0रत समय सीमा से अ'धक क� देर! पर हम �नधा�0रत दर के अनुसार 

मुआवज़ा द8गे बशतT 
क हमारे पास (अथा�त एट!एम काड� जार!कता� ब	क के पास) लेनदेन के 30 

<दन� के अदंर दावा 
कया जाए। 

त. Yववा<दत एट!एम लेनदेन के मामले म8 जब तक Yववाद �नपट नह!ं जाता हम संबं'धत कैमरा 

फुटेज को सुरc;त रख8गे। वह फुटेज तभी उपलLध होगी जब उन 0रकॉड� को सुरc;त रखन ेक� 

�नधा�0रत अव'ध म8 *शकायत क� गई हो।        

 

8.17.4.2 अनcधकृत इले<gॉ�नक ब_̀कंग लेनदेन के सबंधं म) सी�मत देयता   

 

क. �न}न*ल�खत मामल� म8 होन ेवाले अन'धकृत लेनदेन पर आपक� देयता शूWय होगी :  

i. अशंदायी धोखाधड़ी/ लापरवाह!/ हमार! ओर से कमी 

ii. अ.य प; उMलंघन जहां पर *स6टम म8 कोई कमी हो तथा आप अन'धकृत लेनदेन संबधंी 

सूचना �ाiत होन ेके 3 <दन� के अदंर हम8 अ'धसू'चत कर देत ेह	।  

ख. आप �न}न*ल�खत मामल� म8 अन'धकृत लेनदेन से होन ेवाल! हा�न के *लए िज}मेदार ह�गे :  

i. अगर Yव_तीय हा�न आपक� लापरवाह! से हुई हो जैसे 
क आपन े अपनी भुगतान संबधंी 

जानकार! 
कसी के साथ साझा क� है, तो जब तक आप हम8 अन'धकृत लेनदेन क� सूचना 

नह!ं देत ेह	 तब तक संपणू� नुकसान आपको वहन करना होगा। अन'धकृत लेनदेन क� सूचना 

�ािiत के बाद होन ेवाला कोई भी नुकसान ब	क `वारा वहन 
कया जाएगा।  

ii. जहां अन'धकृत इले�fॉ�नक लेनदेन म8 जवाबदेह! न आपक� है और न ह! हमार! है और यह 

*स6टम के कारण है तथा ऐसे लेनदेन क� जानकार! देन ेम8 आपन ेदेर! क� हो (हमसे सूचना 

�ाiत होन ेसे 4 से 7 काय�<दवस), तो ऐसे मामल� म8 आपक� लेनदेन देयता आरबीआई `वारा 

समय समय पर जार! <दशा�नदTश� के अनुसार आपक� लेनदेन देयता या वह रा*श, जो भी 

कम हो, तक सी*मत होगी। 

iii. इसके अलावा अगर 0रपो<टhग म8 क� गई देर! 7 काय�<दवस� से अ'धक है तो, आपक� देयता 

का �नधा�रण पिLलक डोमने/ हमार! वबेसाइट पर उपलLध हमार! बोड� अनुमो<दत नी�त के 

अनु7प होगी। आरबीआई <दशा�नदTश� के अनु7प आपके दा�य_व से संबधंी नी�त का Yववरण 

हम आप `वारा खाता खोलत ेसमय उपलLध कराएगें। हम इस संबधं म8 अपनी नी�त के बारे 

म8 हर �ाहक को �यि�तगत 7प से भी सू'चत कर8गे।  
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8.17.4.3 शूWय देयता/ सी�मत देयता हेतु ��तवतu समय सीमा (�रवस ल टाइमलाइन)    

 

आप `वारा सू'चत करने के बाद, हम अन'धकृत इले�fॉ�नक लेनदेन म8 शा*मल रा*श को आपके 

सू'चत करन ेक� तार!ख से 10 काय�<दवस� म8 आपके खात ेम8 जमा (��तवतv कार�वाई) कर द8गे 

(बीमा दाव�, य<द कोई हो, के �नपटान का इंतज़ार 
कए bबना)। उस जमारा*श क� �भावी �त'थ 

अन'धकृत लेनदेन क� �त'थ होगी।   

इसके अलावा हम यह भी सु�नि@चत कर8गे 
क :         

i. आपक� *शकायत का �नपटान हो गया है तथा इस अव'ध म8 �नयत देयता, अगर कोई हो, 

हमार! बोड� अनुमो<दत नी�त म8 �न<द�^ ट समय के अनुसार, ले
कन *शकायत �ािiत से 90 

<दन� के अदंर �नपटा <दया जाएगा तथा आपको आरबीआई <दशा�नदTश� के अनु7प ;�तपू�त� 

क� जाएगी।  

ii. जहां हम 90 <दन� के अदंर आपक� *शकायत का �नपटान या देयता �नयत नह!ं कर पा रहे 

ह	, अगर कोई, तो आपको आरबीआई <दशा�नदTश� के अनु7प ;�तपू�त� क� जाएगी;  

iii. डbेबट काड�/ब	क खात ेके मामले म8, आपको Lयाज का नुकसान नह!ं होगा, तथा PेQडट काड� 

के मामले म8 आप पर Lयाज का कोई अ�त0र�त भार नह!ं डाला जाएगा।  

8.17.5 $ेMडट काड   

 

क. जब आप PेQडट काड� के *लए आवदेन कर8गे तो हम उस समय उससे सबंं'धत �नयम� एव ंशतO 

जैसे शुMक, Lयाज एव ंअ.य �भार, bब*लगं एव ं भुगतान, अ�तदेय (ओवर�यू) क� गणना का 

तर!का, केवल ‘.यूनतम बकाया रा*श’ का भुगतान करन े का Yव_तीय �भाव, नवीकरण एव ं

समापन �
Pया एव ंकाड� के प0रचालन हेतु आपको अपेc;त 
कसी अ.य जानकार! क� सूचना 

द8गे। 

ख. हम आपको अ�त मह_वपूण� �नयम� एव ं शतO के बारे म8 10 फॉ.ट साइज़ म8 �न}नानुसार 

बताएगें:  

i. माकT <टगं के समय – ‘शुMक एव ं�भार’ संबधंी अ�त मह_वपूण� �नयम एव ंशतN 

ii. आवदेन/ वलेकम 
कट – सभी अ�त मह_वपूण� �नयम एव ंशतN, िजसम8 अ.य बात8 भी शा*मल 

ह	* 

iii. PेQडट काड� bब*लगं पर - ‘शुMक एव ं�भार’ संबधंी अ�त मह_वपूण� �नयम एव ंशतN, आहरण 

सीमा 

iv. �नरंतर आधार पर अ�त मह_वपूण� �नयम एव ंशतO म8 बदलाव होन ेपर  
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*अ.य प; धोखाधड़ी के मामले म8 या जहां धोखाधड़ी म8 आपक� कोई भू*मका नह!ं है, 

आपक� देयता।     

ग. जब आप PेQडट काड� के *लए आवदेन करत े ह	/सेवा �ाiत कर रहे ह	 तो हम आपको लc;त 

समय सीमा (टागTटेड टन� अराउंड टाइम) के बारे म8 सू'चत कर8गे। हम काड� उ_पाद� पर वाYष�क 

शुMक एव ं वाYष�कृत ��तशत (एपीआर) दर (फुटकर खर!द एव ं नकद आहरण पर) का अलग 

अलग से �मुखता से उMलेख कर8गे। एपीआर गणना का तर!का, Yवलंbबत भुगतान शुMक एव ं

Lयाज क� गणना का 6प^ टता से उदाहरण स<हत उMलेख 
कया जाएगा। इन पहलुओ ंको मा*सक 

Yववरण के अलावा वलेकम 
कट म8 भी दशा�या जाएगा। हर माह .यूनतम भुगतान करन ेसंबधंी 

सूचना से चकुौती क� अव'ध लंबी हो जाएगी तथा सभी मा*सक Yववरण� म8 आपक� बकाया रा*श 

पर Lयाज रा*श का अलग से उMलेख 
कया जाएगा। अगर आप मा*सक PेQडट काड� Yववरण के 

अनुसार ‘.यूनतम बकाया रा*श’ का ह! भुगतान करन ेका चयन करत ेह	 तो हम बकाया रा*श पर 

लगाई जान ेवाल! Lयाज दर एव ंअ.य �भार� का अलग से उMलेख कर8गे।  

अ�त मह_वपूण� शतO म8, हम Yव*श^ ट 7प से यह उMलेख कर8गे 
क अगर Yपछले माह के bबल 

क� कोई भी रा*श बकाया है तो आपको ‘�न:शुMक PेQडट अव'ध’ नह!ं *मलेगी।       

घ. अगर हम आपके �ोफाइल को PेQडट काड� जार! करन ेहेतु उपयु�त समझत ेह	 तो हम आपको 

एक �नि^Pय (डीएि�टवेटेड) PेQडट काड� जार! कर द8गे तथा आप `वारा काड� 6वीकृ�त क� सूचना 

�ाiत होन े एव ं उसे स
Pय करन े हेतु अपेc;त कदम उठान े के बाद यह काड� स
Pय 
कया 

जाएगा जो 
क �न<द�^ ट अ.य शतO के अधीन होगा। 

ङ. य<द हम आपक� सहम�त के bबना काड� स
Pय कर देत ेह	/आपक� सहम�त के bबना <दए गए 

काड� के bबल पर �भार लगात ेह	 तो हम न केवल उस �भार को तुरंत वापस कर द8गे, बिMक 

उस �भार क� दगुनी रा*श जुमा�न ेके 7प म8 आपको वापस कर8गे। 

च. हम आपक� *ल�खत सहम�त के बाद ह! आपको ऋण/PQडट सुYवधा द8गे या आपके काड� क� 

PेQडट सीमा म8 वYृ� कर8गे। इले�fॉ�नक माj यम से �ाiत सहम�त जहां आप Yव*श^ ट 7प से 


कसी लेनदेन एव ंअ�त मह_वपूण� शतO के पढ़े जान ेको �मा�णत करत ेह	 एव ंजहां इस �कार 

क� सहम�त के Qडिजटल 0रकॉड� को सहम�त के सा� य के 7प म8 �ाiत 
कया जा सकता है, उसे 

भी सहम�त माना जाएगा।  

छ. हम आपके `वारा ना*मत �यि�त को अ�त0र�त (एड ऑन) काड� जार! कर सकत ेह	। हम आपके 

अनुरोध पर आपको जार! उस अ�त0र�त काड� के *लए PQडट सीमा (सम� सीमा के अतंग�त) 

�नधा�0रत कर द8गे। उस अ�त0र�त काड�धारक `वारा 
कए गए सभी लेनदेन के *लए आप 

िज}मेदार ह�गे।  

ज. अगर आपके PेQडट काड� क� सीमा को क*म कया जाना �6ताYवत है तो हम आपको 30 <दन� क� 
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सूचना अव'ध द8गे तथा आपको इसके कारण का उMलेख करत े हुए उसक� सूचना आपको 

एसएमएस/ई-मले `वारा भेज8गे, अगर यह आपके अनुरोध पर कम नह!ं क� गई है।   

झ. हम आपके काड� �नर6त करन/े*ल*मट कम करन ेके अनुरोध का पालन करना सु�नि@चत कर8गे 

तथा आपका *ल�खत अनुरोध या हमारे पास पंजीकृत आपके ई-मले आईडी के माj यम से �ाiत 

PेQडट काड� बदं/�नर6त करन ेके ई-मले क� �ािiत के 7 काय�<दवस� के अदंर आपको इसक� पुि^ट 

कर8गे बशतT 
क बकाया रा*श का �नपटान/भुगतान कर <दया गया हो। 

ञ. काड�धारक होन े के नाते आप पर बकाया रा*श होन े पर, अगर आप हमार! बकाया रा*श नह!ं 

चकुात ेह	 तो ब	क के पास 
कसी भी खात ेम8 या ब	क के कLज़े म8 आपक� सभी �कार क� रा*शय� 

पर हम8 *लयन लगान ेएव ंसमजंन का अ'धकार होगा। अगर हम आपके जमा खात ेपर *लयन/ 

रोक लगात े ह	 तो हम इसके 3 <दन� के अदंर इससे संबं'धत सूचना आपके पंजीकृत ईमले 

आईडी/मोबाइल नबंर पर या प� `वारा द8गे।  

ट. अगर हम बीमा कंप�नय� से टाई-अप करके अपने PेQडट काड� धारक� को कोई बीमा कवर देत ेह	, 

तो हम बीमा कवर हेतु दघु�टनावश म_ृयु एव ंअपंगता लाभ के संबधं म8 *ल�खत म8 ना*मती का 

Yववरण �ाiत कर8गे। हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क बीमा कवर से संबं'धत दाव� को �
Pयागत 

करन ेवाल! बीमा कंपनी के पास आपका �ासं'गक नामांकन Yववरण दज� हो।  

ठ. कम मूMय के ऑनलाइन bबना काड� (सीएनपी) लेनदेन क� सुYवधा हेतु अ�त0र�त फे�टर 

�मामाणीकरण (एएफए) क� ज77त पर ढ!ल द! गई है। तदनुसार, हम (काड� जार!कता� ब	क) 

वकैिMपक 7प से आपको ‘’भुगतान �ामाणीकरण समाधान’’ उपलLध कराएगें। आपक� सहम�त 

हेतु एव ंYवकMप को स
Pय करन ेहेतु हम एकबारगी पंजीकरण �
Pया सुYवधा उपलLध कराएगें। 

इस �कार के समाधान के अतंग�त एएफए म8 छूट सुYवधा 2000 �पये ��त लेनदेन (या �नयामक 

`वारा समय समय पर जैसा �नण�य *लया जाए) तक के अ'धकतम मूMय वाले सीएनपी लेनदेन 

पर लागू होगी। हम ��त लेनदेन क� .यूनतम सीमा �नधा�0रत करन ेम8 भी सुYवधा �दान कर8गे।  

ड. हम इस कोड के 8.17.4.2 ख� ड के अनुसार अन'धकृत इले�fॉ�नक लेनदेन क� देयता को वहन 

कर8गे।            

 

8.17.5.1 $ेMडट काड  �ववरण  

 

क. आपके PेQडट काड� के �बधंन म8 आपक� सहायता करन ेऔर PेQडट काड� के माj यम से क� गई 

खर!दार!/नकद! आहरण के Lयौर� क� जांच करन ेके *लए हम आपके PेQडट काड� का �योग करत े

हुए/उसके `वारा 
कए गए लेनदेन का �न:शुMक मा*सक Yववरण भेज8गे। PेQडट काड� Yववरण 

�_येक मह!न ेक� एक पूव��नि@चत तार!ख को डाक/को0रयर `वारा आपके पत े पर या आपक� 

इlछानुसार हमारे पास पजंीकृत आपके पत ेपर ई-मले `वारा भेजा जाएगा। आप इस Yववरण को 
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इंटरनटे ब	
कंग `वारा भी देख सकत ेह	। 

हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क न तो गलत bबल बनाए या जार! कर8 तथा हम ऐसा कोई भी �भार 

नह!ं लगाएगें िजसके बारे म8 हमन ेआपको सू'चत न 
कया हो। अगर, 
कसी bबल के Yव�� 

*शकायत क� जाती है तो हम 6प^ ट!करण द8गे, तथा अगर आव@ यक हुआ तो सौहाद�पूण� आपक� 

*शकायत �नवारण हेतु अ'धकतम 60 <दन� क� अव'ध म8 द6तावेज़ी सा� य भी �6तुत कर8गे।   

ख. य<द आपको यह Yववरण नह!ं *मलता है तो हम आशा करत े ह	 
क आप हमसे संपक�  कर8गे 

िजससे हम आपको यह Lयौरा पुन: भजे सक8  ता
क आप भुगतान कर सक8  तथा अगर कुछ 

अपवाद हो तो आप समय रहत ेबता सक8 । 

ग. हम शुMक एव ं�भार तथा �नयम� एव ंशतO म8 
कए गए प0रवत�न के बारे म8 आपको बताएगें। 

सामा.यत:, प0रवत�न� को (Lयाज दर या Yव�नयामक अप;ेाओ ं के कारण लागू होन े वाले के 

अलावा) कम से कम एक मह!न ेक� सूचना देकर भYव^ य म8 �भावी �त'थ से लागू 
कया जाता 

है। इन प0रवत�न� को खात ेके मा*सक Yववरण या इसक� ��त के साथ अ'धसू'चत 
कया जाता 

है। इन बदलाव� को खात ेक� मा*सक Yववरणी या उसक� ��त के साथ सू'चत 
कया जाएगा। 

चकू होन ेपर, उसक� सूचना PेQडट इंफमTशन कंप�नय� (सीआईसी) को द! जाएगी।  

घ. 
कसी भी PेQडट काड� धारक क� चकू संबधंी ि6थ�त को PेQडट इंफमTशन कंपनी को 0रपोट� करन े

से पहले हम बोड� `वारा अनुमो<दत �
Pया का पालन कर8गे िजसम8 काड�धारक को पया�iत सूचना 

जार! करना शा*मल है। गलत bब*लगं के 0रवस�ल के होत ेहुए भी गरै-सू'चत �भार� का मामला 

सीआईसी को 0रपोट� करन ेका कारण नह!ं होगा। अगर हम �भार� क� वापसी को ‘’�नपटाया 

हुआ’’ मानत ेह	 तो, हम इसके बारे म8 सीआईसी को सू'चत कर8गे तथा आपको इसे 0रपोट� 
कए 

जान ेके बारे म8 बताएगें।    

 

8.18 अWय प? उ5पाद  

हम प8शन फंड, }यूचअुल फंड एव ंबीमा आ<द जैसे अ.य प; उ_पाद� को कारपोरेट एज8सी �यव6था के 

तहत तथा संबं'धत �नयामक� जैसे सेबी (}यूचअुल फंड) एव ंआईआरडीएआई (बीमा उ_पाद) `वारा जार! 

पंजीकरण �माण प� के अनुसार Yवत0रत कर8गे। हमारे पास आईआरडीएआई (कारपोरेट एज8ट� का 

पंजीकरण) Yव�नयमन 2015 के अनुसार बीमा उ_पाद� क� bबP� हेतु बोड� अनुमो<दत नी�त है।  
 

क. अगर हम 
कसी �नवशे/आि6त �बधंन कंपनी या बीमा कंपनी के एज8ट के 7प म8 }यूचअुल फंड 

या बीमा उ_पाद� स<हत कोई भी �नवशे उ_पाद आपको द8गे तो हम आपको सू'चत कर8गे। हमार! 

ओर से अ.य प; उ_पाद� क� bबP� या माकT <टगं के *लए हमारे प0रसर का उपयोग करन ेवाले 


कसी भी �यि�त के *लए हम िज}मेदार ह	।   

ख. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क हमारे `वारा बेच ेजान ेवाले सभी �नवशे एव ंबीमा उ_पाद वत�मान 
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�नयम� एव ंYव�नयम� के अनुसार ह	। 

ग. जब आप हमसे कोई भी ब	
कंग सेवा या उ_पाद लेत ेह	 तो हम आपको बदले म8 
कसी भी अ.य 

प; उ_पाद खर!दन/ेअ*भदान करन ेके *लए बाj य नह!ं कर8गे।  

घ. हमसे *लए गए ऋण� के *लए आप `वारा उपलLध कराई गई ��तभू�तय� के मामले म8 हम 
कसी 

Yवशषे �दाता/उसी सं6था से बीमा कवर लेन ेपर जोर नह!ं द8गे। हमारे `वारा <दए जान ेवाले 

बीमा उ_पाद *सफ�  6वैिlछक आधार पर ह�गे। आप अपन ेपसंद के 
कसी भी सेवा �दाता से 

बीमा कवर लेन ेके *लए 6वत�ं ह�गे। 

ङ. हम �नय*मत अतंराल पर हमार! शाखाओ ं म8 बेच े जा रहे उ_पाद� के लाभ के बारे म8 

Yव�ापन/सूचना बोड�/वबेसाइट पर सूचना/पमेxलेट Yवतरण आ<द `वारा आपको बताएगें, जबतक 


क आपन ेइस तरह क� सूचना �ाiत न करन ेका YवकMप न <दया हो।  

च. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क शाखाओ ंम8 बेच ेजा रहे सभी �नवशे एव ंबीमा उ_पाद के बारे म8 

उन उ_पाद� को बेचने ेवाले यो�य और �*शc;त �यि�तय� `वारा आपको उसके बारे म8 बताया 

जाए। 

छ. हम आपको िजन उ_पाद� क� पशेकश कर रहे ह	 उनके Yव6ततृ �नयम एव ंशतN उपलLध कराएगें 

(}यूचअुल फंड हेतु �मुख सूचना �ापन तथा बीमा उ_पाद� के मामले म8 bबP� 'च�ण)।         

ज. हम आपको कोई भी �नवशे/बीमा उ_पाद बेचन े से पूव� उपयु�त �ाहक संबधंी सावधानी उपाय 

लागू कर8गे।  

झ. हम आपको कोई भी उ_पाद तभी बेच8गे जब हम8 लगेगा 
क वह उ_पाद आप के *लए उपयु�त 

एव ंउ'चत है।  

ञ. हम 
कसी भी �6ताYवत उ_पाद के *लए आपसे *ल�खत सहम�त �ाiत करन ेके बाद या �मा�णत 

इले�fॉ�नक माj यम� के `वारा आव@ यक �माणीकरण के बाद ह! आपसे अपेc;त आवदेन एव ं

द6तावजे �ाiत कर8गे।  

ट. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क योजना के अनुसार Yववरण/पॉ*लसी द6तावजे आपको 

औपचा0रकताए ं(6वा6� य पर!;ण स<हत) पूर! करन ेके 30 <दन� के अदंर �ाiत हो जाए।ं 

ठ. हम आपको अ'धकतम संभव ‘bबP� बाद सेवा’ उपलLध कराएगें जैसे एसआईपी क� याद <दलाना, 

अ`यतन एनएवी, प0रप�वता �त'थ, �ी*मयम भुगतान क� देय �त'थ, आ<द।  

ड. हम आव'धक अतंराल पर आप `वारा *लए गए उ_पाद�/योजनाओ ंके �न^ पादन के आधार पर 

सूचना उपलLध कराएगें। अगर आपको कोई Yव*श^ ट सेवा चा<हए, तो आपसे Yव*श^ ट अनुरोध 

�ाiत होन ेपर हम आपको उपलLध कराएगें।   

ढ. हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क }यूचअुल फंड/बीमा/अ.य Yव_तीय कंप�नय� के उ_पाद� के Yवतरण 
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से �ाiत कमीशन/अ.य शुMक� को ब	क वबेसाइट पर �द*श�त 
कया जाए।   

ण. हम पैरा-ब	
कंग काय�कलाप� जैसे बीमा/}यूचअुल फंड/अ.य प; उ_पाद� क� b�क� पर आरबीआई 

<दशा�नदTश� का पालन कर8गे।  

त. हम सु�नि@चत कर8गे 
क Yव*भ.न उ_पाद� को बचेन ेवाल! सेवाओ ंसे संब'ंधत �भार� को �द*श�त 


कया जाए एव ंआपको उपलLध कराया जाए।   

 

8.19 $ेMडट परामश  सु�वधा  

हम PेQडट परामश� सुYवधा �दान करन ेका �य_न कर8गे। जहां कह!ं भी यह सुYवधा उपलLध है, हम एक 

Yवशषे क8 d पर 
कसी ब	क `वारा उस क8 d पर बनाए गए परामश� क8 d का पता, समय आ<द अपनी 

शाखाओ ंम8 �द*श�त कर8गे िजससे आप उस सेवा का लाभ उठा सक8 । 

 

8.20 �रकाड  �ाvत करना  

हम अनुरोध 
कए जान े पर �नधा�0रत लागत पर आपके लेनदेन से संबं'धत 0रकॉड� उपलLध कराएगें, 

बशतT 
क वह उस 0रकॉड� के �नधा�0रत प0रर;ण अव'ध (Y�सवTशन पी0रयड) के अतंग�त हो।  

             

9. शाखा बंद करना / 7थानातं�रत करना  

क. अगर हम अपनी शाखा 6थाई 7प से बदं करन ेया अपनी शाखा के 6थानांतरण क� योजना बना 

रहे ह	 या हम आपको ब	
कंग सेवाए ंनह!ं उपलLध करा पाएगें तो, हम :   

i) आपको 02 मह!न ेका नो<टस द8गे, अगर उस क8 d पर 
कसी अ.य ब	क क� शाखा नह!ं है तो,  

ii) अ.य सभी मामल� म8 एक मह!न ेका नो<टस द8गे 

ख. अगर हम शाखा को 6थानांत0रत कर रहे ह	 तो हम अपनी शाखा के नए 6थान का पूरा पता 

आपको सू'चत कर8गे।  

ग. हम शाखा के कारोबार समय म8 हुए 
कसी भी बदलाव के बारे म8 आपको सू'चत कर8गे।    

 

10. �व5तीय समावेशन 

क. हम bबना 
कसी .यूनतम शषे क� आव@ यकता के ‘�ाथ*मक ब	क जमा खाता’ (बीएसबीडी) एव ं

जनधन खाता उपलLध कराएगें बशतT 
क भारतीय 0रजव� ब	क/भारत सरकार `वारा समय-समय 

पर ब	क खाता खोलन े के *लए जार! ‘अपना �ाहक जा�नए’ (केवाइसी)/धन शोधन (एएमएल) 
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संबधंी �नदTश� का पालन 
कया जाए। हम bबना 
कसी �भार के एट!एम काड� या एट!एम-सह-

डbेबट काड� स<हत .यनूतम आम सुYवधाए ंभी उपलLध कराएगें िजसके बारे म8 आपको जानकार! 

द! जाएगी। खाता खोलन ेके समय सभी संबं'धत Yववरण क� जानकार! आपको पारदशv तर!के से 

द! जाएगी। 

ख. हम सरल!कृत केवाइसी मानदंड� के आधार पर ऐसे खात ेखोलन ेक� सुYवधा �दान कर8गे। तथाYप, 

इन खात� को इसके अ�त0र�त ‘छोटे खात’े क� तरह माना जाएगा तथा इस पर कुछ ��तबधं भी 

ह�गे िजसके बारे म8 आपको सरल तर!के से 6थानीय भाषा म8 समझाया जाएगा। 

ग. हम ‘बु�नयाद! बचत ब	क जमा खाता’ खोलन े के *लए आव@ यकताओ ंएव ं ‘छोटा खाता’/जनधन 

खाता खोलन े के *लए सरल!कृत केवाईसी मनदंड� के अतंग�त अपेc;त द6तावेज� क� सूचना 

`व*भ◌ाषी/b�भाषी 7प से अपनी शाखाओ ंम8 �मुखता से �द*श�त कर8गे। 

घ. हम अपन े6टाफ, Yवशषे 7प से �ंटलाइन 6टाफ को उपरो�त के बारे म8 जाग7कता फैलान ेके 

*लए �*शc;त करन ेस<हत अ.य कदम उठाएगें। 

ङ. हम �ाथ*मक ब	
कंग सुYवधाओ ं को �न:शुMक उपलLध कराएगें जैसे 
क एक माह म8 कुछ 

�नधा�0रत आहरण `वारा खाता बनाए रखना, सामा.य PेQडट काड� एवं राAय एव ंक8 d सरकार क� 

सुYवधाओ ंका इले�fॉ�नक iलेटफॉम� के माj यम से अतंरण। 

च. अगर आप इlछुक ह�गे तो हम आपको या ता �न:शुMक या बहुत कम �भार के साथ मूMयव'ध�त 

सेवाए ंभी उपलLध कराएगें तथा इसके बारे म8 आपक� भाषा म8 आपको समझाएगें। 

छ. अगर सेवाओ,ं लेनदेन या �भार म8 कोई प0रवत�न होता है तो इसके �भावी होन ेसे कम से कम 

एक माह पूव� आपको अवगत करा <दया जाएगा। 

ज. अगर कोई प0रवत�न होता है तो इसक� सूचना आपके *लए उपयु�त तर!के से उपलLध कराई 

जाएगी जैसे 
क शाखा म8 सूचना �द*श�त कर या �यवसाय संपक� (bबजनसे करसप�ड8ट) या प� 

`वारा आ<द। 

झ. जहां हमार! शाखा नह!ं है वहां, हम भारतीय 0रजव� ब	क के <दशा�नदTश� एवं सहमत रोडमपै (अगर 

कोई है) के अनुसार, bबना ब	क सुYवधा वाले ;े�� म8 �यवसाय संपक� (bबजनसे करसप�ड8ट) 

/�यवसाय सहायक (bबजनसे फे*ल*सटेटर) �नयु�त करन ेका �य_न कर8गे िजससे खात ेखोलना, 

जमा एव ंरा*श का आहरण तथा एक 6थान से दसूरे 6थान पर रा*श अतंरण क� सुYवधा *मल 

सके ले
कन यह सब रा*श एव ंआहरण क� सं� या, बकाया पूछताछ आ<द के कुछ ��तबधं� के 

साथ होगा। 

ञ. हम मोबाइल ब	
कंग सुYवधाए ं�दान करन ेका भी �यास कर8गे।  
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ट. हम धन-Yव�षेण के अ.य मोड जैसे मोबाइल फोन, एनईसीएस, एनईएफट!, आ<द जैसे 

इले�fॉ�नक iलेटफॉम� भी उपलLध करान ेका �यास कर8गे। 

ठ. हम बीसी/बीएफ/ब	
कंग आउटलेट क� सभी गिMतय� एव ंआचरण के *लए िज}मेदार ह�गे तथा 

उनके Yव�� क� गई 
कसी भी *शकायत क� जांच कराई जाएगी।  

ड. आव@ यकता पड़न ेपर वहन करन ेयो�य लागत पर हम आपको ऋण सुYवधा भी �दान कर8गे, जो 


क कुछ �नयम� एव ंशतO के अधीन होगी तथा इसके बारे म8 ऋण सुYवधा के *लए आवदेन करत े

समय बताया जाएगा। 

ढ. आपक� आव@ यकतानुसार अपन े Yव*भ.न ऋण उ_पाद� के बारे म8 हम आपको बताएगें िजसम8 

आपके ऋण आवदेन पर कार�वाई करन ेके *लए आव@ यक .यूनतम सूचना, ऐसे ऋण� पर लाग ू

मह_वपूण� �नयम एव ंशतT, ब	क के पास रखी जान ेवाल! ��तभू�त, Lयाज लगान ेका तर!का एव ं

अव'ध, चकुौती �
कया, आ<द शा*मल है। 

ण. हम एक लाख तक क� ऋण सीमा तक संपाि@व�क ��तभू�त (कोलेटरल से�यू0रट!) क� मांग नह!ं 

कर8गे (एमएसई �ाहक� को ऋण इसम8 शा*मल नह!ं है जहां संपाि@व�क मु�त सीमा � 10 लाख 

है)। हम *श;ा ऋण योजना के अतंग�त 4 लाख �पये तक के ऋण या समय समय पर संशो'धत 

�नदTश� के अनु7प कोलाटरल ��तभू�त क� मांग नह!ं कर8गे।   

त. अगर हमसे ल! गई कोलेटरल ऋण सुYवधा क� चुकौती म8 आपको कोई Yव_तीय परेशानी हो रह! 

है तो हम ऐसे मामल� पर सहानुभू�तपूव�क एव ंसकारा_मक 7प से Yवचार कर8गे। 

थ. अगर आपको कोई Yव_तीय परेशानी हो रह! हो तो आप हम8 उपरो�तानुसार अवगत करा सकत ेह	 

िजससे हम आपको आपक� परे शा�नयां सुलझान े म8 सहायता कर सक8 । आपका ऋण आवदेन 

�
Pयागत करत ेसमय हम आपसे (�यि�तगत उधारकता� एव ं6वय ंसहायता समूह (एसएचजी) 

एव ंसंयु�त देयता समूह (जेएलजी) हर �कार के ऋण हेतु ‘बकाया नह!ं �माण प�’ �ाiत करन े

क� मांग त ब तक नह!ं कर8गे जब तक 
क 
कसी Yवशषे सरकार �ायोिजत योजना म8 इसे �ाiत 

करना आव@ यक हो।  

द. जहां आव@ यक होगा हम वहां कोई 0रवाइवल पैकेज बनाकर आपक� क<ठनाईय� को दरू करन ेका 

�य_न कर8गे बशतT यह पकेैज आपके एव ंहमारे <हत म8 हो।  

ध. हम सामा.य शाखा ब	
कंग या वकैिMपक चनैल के माj यम से (सूचना एव ं संचार �ौ`यो'गक� 

सम'थ�त iलेटफॉम� के अतंग�त <दए गए उपाय� `वारा) खाताधारक� को ब	क खाता प0रचालन करने 

हेतु *शc;त एव ंमाग�दश�न कर8गे।  

न. हम �ाहक� को *शc;त करन ेके *लए Yव_तीय सा;रता काय�कलाप� का आयोजन कर8गे। 
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ऩ. हम ल� य समूह क� सहभा'गता के साथ गांव� एव ंशहर� म8 Yव_तीय समावशेन के *स�ांत� को 

�चा0रत करन ेके *लए क	 प, 6टॉल एव ंटाउन हॉल काय�Pम आयोिजत कर8गे।  

प. हम हर वग� के ब	क 6टाफ को सामा.य 7प से देश एव ं Yवशषे 7प से ब	क म8 चलन े वाले 

Yव_तीय समावशेन �यास� के बारे म8 *शc;त करन ेक� एक �
Pया आरंभ कर8गे।  

फ. हम Yव_तीय समावशेन क� <दशा म8 ब	क �यास� के सह! �न^ पादन को सु�नि@चत करन ेके *लए 

ब	क अ'धका0रय� के गरै-ब	
कंग ;े�� म8 �नय*मत/रोजमरा� के दौर� क� एक �णाल! लागू कर8गे। 

ब. हम आपक� *शकायत� पर तुरंत j यान देकर उसे यथाशी� �नपटान ेका �यास कर8गे। 

भ. अगर आपको ब	क या उसके बीसी/बीएफ/ब	
कंग आउटलेट से कोई *शकायत है तो हम आपको 

*शकायत दज� करन ेके तर!के तथा ब	क म8 *शकायत� के �नपटान क� �
Pया के बारे म8 बताएगें 

तथा अगर आपक� *शकायत का �नपटान ब	क म8 आपक� संतुि^ट के अनु7प नह!ं होता है तो 

आपको ब	
कंग लोकपाल योजना क� जानकार! भी द8गे।  

म. हम Yव_तीय समावशेन काय�Pम का वहृद �चार कर8गे तथा �ाहक� को Yव*भ.न उ_पाद� एवं 

सेवाओ ंके बारे म8 *शc;त कर8गे। 

 

 

11. व�र+ ठ नाग�रक एव ं:द;यागं ;यि<त 

 

क. हम व�र+ ठ नाग�रक>, <द�यांग एव ंअ*शc;त �यि�तय� जैसे अपन ेYवशषे �ाहक� के *लए हमारे 

साथ ब	
कंग करना सरल एव ंसुYवधाजनक बनान ेका हरसंभव �यास कर8गे। इसम8 ऐसे आवदेक� 

एव ं�ाहक� के *लए सुYवधाजनक नी�तयां, उ_पाद एव ंसेवाए ंYवक*सत करना शा*मल है।  

ख. हम ब	
कंग सेवाओ ं को आपक� पहुंच म8 लान े के *लए सुधार करन े हेतु �णाल! एव ं �
Pया 

Yवक*सत करन ेका �यास कर8गे।  

ग. हम अपन ेएट!एम एव ंशाखाओ ंम8 अदंर �वशे के रा6त ेको आपके *लए सुगम बनान ेका �यास 

कर8गे। हम ब	क शाखाओं एव ंएट!एम क;� म8 रै}प एव ंहाथ रे*लगं क� सुYवधा उपलLध कराएगें 

िजससे व0र^ ठ नाग0रक� एव ं<द�यांग �यि�तय� को Yव*भ.न ब	
कंग सुYवधाओ ंका उपयोग करने 

म8 सहू*लयत हो।    

घ. हम आपक� ब	
कंग लेन-देन म8 सहायता करन े के *लए आपसे बातचीत करन े वाले 6टाफ को 

संवदेनशील �यवहार करन ेहेतु �े0रत कर8गे। 

ङ. इस कोड म8 क� गई अ.य ��तब�ताओ ंके अलावा हम: 
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(i) हम आपको �ाथ*मकता द8गे। हम ब	
कंग लेनदेन एव ं*शकायत� के �नवारण के *लए आपको 

�यि�तगत सेवाए ंदेन ेका �यास कर8गे।  

(ii) हम ब	
कंग हॉल म8 बठैन ेक� �यव6थाए ंउपलLध करान ेका �य_न कर8गे।  

(iii) हम *सगंल Yवडंो �
Pया `वारा आपको अपनी सेवाए ं�दान करन ेका �य_न कर8गे। 

(iv) हम आप `वारा अ'धकृत �यि�तय� को आप `वारा <दए गए �ा'धकार-प� एव ं पासबुक 

<दखान ेपर आप `वारा �नधा�0रत सीमा तक आपक� �न'धय� के आहरण क� अनुम�त द8गे।  

(v) हम Yवशषे प0रि6थ�तय� म8 जैसे 
क अ6व6थता, शाखा म8 आन े म8 असमथ�ता, आ<द म8 

‘आपके दरवाज़े तक’ ब	
कंग सेवा (नकद! लान/ेखात ेम8 जमा करन े हेत ु *लखत या नकद! 

�दान करन/े या चके जार! करन ेपर/*ल�खत अनुरोध पर नकद!/मांग wाxट देन)े उपलLध 

करान ेका �य_न कर8गे। 

न�ेह!न �यि�तय� स<हत 70 वष� से अ'धक आयु वाले व0र^ ठ नाग0रक� एव ं <द�यांग या 

अश�त �यि�तय� ('च
क_सा �मा�णत गभंीर बीमार! या �न:श�तता) को �ाथ*मक ब	
कंग 

सुYवधाओ ंहेतु डोर6टेप ब	
कंग उपलLध कराएगें जैसे 
क �ाहक के प0रसर/आवास से रसीद 

देकर नकद! एव ं *लखत लान,े मांग wाxट देने, केवाईसी द6तावज़े एवं जीYवत �माण प� 

�6तुत करन ेक� सुYवधा �दान कर8गे।       

(vi) हम आपके (प8शनर� को) खात ेम8 जमा क� गई प8शन संबधंी Yववरण क� एक प8शन पचv 

जार! कर8गे।  

(vii) हम Yवशषे प0रि6थ�तय� म8 आपके दरवाजे पर प8शन Yवतरण करान ेक� �यव6था करन ेका 

�य_न कर8गे। 

(viii) हम आपके `वारा हमारे ब	क क� 
कसी भी शाखा म8 जमा 
कया जान ेवाला जीYवत �माण-

प� (प8शनर� के *लए) 6वीकार कर8गे और इसके *लए हम क8 d!कृत डटेा रख8गे। 

(ix) हम Yवकलांग �यि�तय� के संबं'धय�/अ*भभावक� को रा^ f!य .यास अ'ध�नयम 1999 के 

अतंग�त Yव'धक अ*भभावक �नयु�त करन े हेत ु माग�दश�न कर सकत े ह	, िजसके अतगं�त 

ऑ<ट�म, से0र�ल  पाMसी, <दमागी 7प से कमजोर एव ंकई <द�यांग �यि�त अपन ेYव'धक 

अ*भभावक को �नयु�त कर सकत ेह	 जो 
क उन <द�यांग �यि�तय� के *लए खात ेखोल 

सकता है एव ंखात ेको प0रचा*लत कर सकता है।  

(x) हम यह सु�नि@चत कर8गे 
क चके बुक सुYवधा, एट!एम सुYवधा, नटे ब	
कंग सुYवधा, लॉकर 

सुYवधा, खदुरा ऋण, PेQडट काड�, आ<द जैसी ब	
कंग सुYवधाओ ंको bबना 
कसी भदेभाव के 

न�ेह!न (Yवज़ुअल! चैल8Aड) �ाहक� को भी <दया जाएगा। 
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(xi) हम न�ेह!न (Yवज़ुअल! चलै8Aड) �यि�तय� को Yव*भ.न ब	
कंग सुYवधाओ ंका लाभ उठान ेम8 

हरसंभव सहायता कर8गे।  

(xii) हम �नय*मत 7प से बठैक� का आयोजन करन ेका �यास कर8गे िजससे आप अपनी बात 

कह सक8  तथा सामू<हक अनुभव का लाभ उठा सक8 ।    

 

12. अपने खात> क% सुर?ा करना  

12.1 सुरk?त एव ं�वw वसनीय ब_̀कंग एव ंभुगतान �णाल3  

क. हम यह सु�नि@चत करन ेका उ_कृ^ ट �यास कर8गे 
क आपको सुरc;त एव ंYव@ वनीय ब	
कंग एव ं

भुगतान �णा*लय� का लाभ *मले तथा आप उस पर Yव@ वास कर सक8 ।  

ख. हम सुर;ा �यव6थाओ ंके एक भाग के 7प म8 गहन �नगरानी के *लए जहां �यवहाय� होगा वहां 

सीसीट!वी लगाएगें।  
 

12.2 हम) अiयतन रख)  

क. कृपया यह सु�नि@चत कर8 
क हम8 आपको आव@ यक एलट� भजेन ेके *लए आप अपना वत�मान 

पता, फोन नबंर, मोबाइल फोन नबंर एव/ंया ई-मले आईडी को अ`यतन रख8।  

ख. कृपया यह सु�नि@चत कर8 
क जब भी आपका वत�मान पता, फोन नबंर, मोबाइल फोन नबंर 

एव/ंया ई-मले आईडी म8 कोई प0रवत�न होता है तो हम8 अव@ य सू'चत कर8 िजससे हम 

आव@ यकता पड़न ेपर आपसे संपक�  कर सक8 । 

 

12.3 अपन ेखात ेको जांचना  

क. हम यह *सफा0रश करत ेह	 
क आप अपन ेYववरण एव ंपासबुक क� �नय*मत 7प से जांच कर8। 

अगर आपको कोई �Yवि^ट गलत लगती है तो आपको हम8 त_काल बताना चा<हए िजससे हम 

उसक� जांच कर सक8 । सीधे नाम े(डाइरे�ट डbेबट) एव ं6थाई आदेश� क� �नय*मत जांच करन ेसे 

आप यह सु�नि@चत कर सकत ेह	 
क पैसा अपनी सह! जगह जा रहा है।  

ख. अगर हम आपके खात ेके 
कसी लेनदेन क� जांच करना चाहत ेह	 तो आपको हमारे साथ तथा 

पु*लस/अ.य जांच एज8*सय� के शा*मल होन ेपर उनके साथ सहयोग करना चा<हए। 

 

12.4 x यान रखना  

आपके खात ेक� सुर;ा के *लए तथा धोखाधड़ी से बचन ेके *लए आपको अपनी चकेबुक, पासबुक एव ं

अ.य सुर;ा सूचना का j यान रखना अ�नवाय� है। कृपया सु�नि@चत कर8 
क आप �न}न*ल�खत सुझाव� 
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का j यान रखत ेह	:  

क.  

i) अपन ेचकेबुक एव ंकाड� को साथ न रख8।  

ii) कोरे चके� पर ह6ता;र करके न रख8। 

iii) अपन ेखाता Yववरण, पासवड� या अ.य सुर;ा सूचना क� जानकार! 
कसी को भी न द8।   

ख.  हम आपको सलाह द8गे 
क अपन ेकाड�/चकेबुक को द�ुपयोग से रोकन ेके *लए आप �या कर8।  

ग. आपक� चकेबुक, पासबुक या काड� के चोर! होन ेया खोन ेपर या 
कसी अ.य को आपके Yपन या 

अ.य सूर;ा सूचना के बारे म8 पता चलन ेपर , हम8 सू'चत करत ेह! हम इनके द�ुपयोग को 

रोकन ेके *लए उपयु�त कदम उठाएगें। अगर 
कसी अ.य को आपके Yपन/पासवड� का पता चल 

जाता है तो आपको इसे बदल देना चा<हए। 

घ. आपक� चकेबुक, पासबुक या एट!एम/डbेबट काड� के चोर! होन ेया खोन पर या 
कसी अ.य को 

आपके Yपन या अ.य सूर;ा सूचना के बारे म8 पता चलन ेपर , यह आव@ यक है 
क आप हम8 

त_काल इसक� सूचना द8।  

ङ. आप इसके खोन ेक� सूचना हम8 आपको <दए गए हमारे 24 घंटे के �न:शुMक नबंर पर दे सकत े

ह	 तथा उसक� *ल�खत सूचना त_काल हम8 दे सकत ेह	। YवकMप के तौर पर आप इसक� सूचना 

हम8 आपको <दए गए पत ेपर ईमले से भी दे सकत ेह	। 

च. जब तक आप हम8 सू'चत नह!ं कर देत ेतब तक द�ुपयोग के *लए आप िज}मेदार ह�गे। 

 

12.5 भुगतान �नर7त करना 

क. 
कसी चके का भुगतान रोकन ेया <दए गए 6थाई अनुदेश को �नर6त करन ेया �_य; नाम े

�नदTश को �नर6त करन ेके *लए आप हम8 *ल�खत म8 सू'चत कर8।  

ख. हम आपके `वारा 
कसी भी अ'धदेश को हटान ेके *लए <दए गए �नदTश को 6वीकार कर8गे तथा 

इसके *लए हम लाभाथv/�यो�त सं6था से उस �नदTश को हटान ेके *लए पूव� सहम�त/6वीकृ�त क� 

मांग नह!ं कर8गे।  

ग. अगर आप �नर6त करन ेके �नण�य का नो<टस नह!ं देत ेह	 तो भुगतान �नर6त करना संभव नह!ं 

होगा।  

घ. PेQडट काड� भुगतान को �नर6त करना �नधा�0रत �नयम� एव ंशतO के अधीन होगा।  

 

12.6 नुकसान का दा�य5व  
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अगर आप धोखाधड़ी करत ेह	 तो अपन ेखात ेम8 हुई हा�न के *लए आप िज}मेदार ह�गे। अगर आप 

उपयु�त सावधानी से काम नह!ं कर8गे, तो उससे हुई हा�न के *लए आप िज}मेदार ह�गे।   
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अनलु@न - शAदावल3 

इन प0रभाषाओ ंम8 इस कोड म8 �यु�त शLद� एव ंपद� का अथ� 6प^ ट 
कया गया है। यह सट!क Yव'धक 

या तकनीक� प0रभाषाए ंनह!ं ह	।  

आधार प े

एक ऐसा मोबाइल एप जो बायोमे<fक काड� `वारा Qडिजटल भुगतान को स;म बनाता है।  
 

एप 

एप शLद ‘एिiलकेशन’ शLद का छोटा 7प है। एिiलकेशन एक ऐसा सॉxटवअेर �ो�ाम है िजसे �यो�ता 

हेतु Yव*श^ ट काय� के *लए Qडज़ाइन 
कया गया है।   
 

एट3एम  

6वचा*लत टेलर मशीन (एट!एम) एक ऐसी मशीन है िजसम8 �ाहक अपन ेकाड� के साथ Yपन का �योग 

करके नकद!, सूचना एव ंअ.य सूचनाए ं�ाiत कर सकता है। 
 

ब_̀कंग लोकपाल  

भारतीय 0रज़व� ब	क `वारा 6थाYपत एक 6वत�ं Yववाद �नपटान �ा'धकार! जो 
क ब	क� के साथ 

�यि�तय� एव ंछोटे �यवसाय� के Yववाद� का �नपटान करता है। 
 

ब_̀कंग आउटलेट 

एक �नयत bबदं ुसेवा �दान करन ेक� इकाई, जहां पर ब	क 6टाफ या �यवसाय संपक� काम करता है 

तथा जहां जमारा*शयां 6वीकार करन,े चके भुनान/ेनकद! आहरण या धन उधार देन ेसंबधंी सेवाए ंहxत े

म8 कम से कम 5 <दन .यूनतम 4 घंटे ��त<दन के *लए �दान क� जाती ह	।  
 

भीम 

भारत इंटरफेस फॉर मनी एक मोबाइल एप है िजसे भारतीय रा^ f!य भुगतान �नगम (एनपीसीआई) न े

एक�कृत भुगतान इंटरफेस (यूपीआई) के आधार पर Yवक*सत 
कया है।  
 

काड   


कसी भी iलाि6टक काड� के *लए �यु�त सामा.य शLद , िजसका �योग करके �ाहक व6तुओ ंएव ं

सेवाओ ंके भुगतान या नकद! का आहरण कर सकता है। इस कोड म8 इसम8 डbेबट, PेQडट, 6माट� एव ं

एट!एम काड� शा*मल ह	।  
 

$ेMडट काड   

PेQडट सुYवधा वाला एक iलाि6टक काड� है, िजसका उपयोग व6तुओ ंएव ंसेवाओ ंके भुगतान या नकद! 

आहरण के *लए 
कया जाता है। 
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चके सEंहण नी�त  

चके सं�हण नी�त का ता_पय� उस नी�त से है िजसका पालन ब	क `वारा 
कसी ब	क के खात ेम8 जमा 

करन ेके *लए Yव*भ.न 6थानीय एव ंबाहर! चके� एव ं*लखत� के संबधं म8 
कया जाता है। यह नी�त 

अ. य बात� के साथ-साथ �न}न*ल�खत मद� से भी संबं'धत होती है: 

• चके खर!दन ेका अनुरोध  

• चके रा*श जमा करन ेसे संबं'धत समय-सीमा 

• चके सं�हण म8 देर! होन ेपर Lयाज अदा 
कया जाना  

• 6थानीय एव ंबाहर! चके� को तुरंत जमा 
कया जाना  

• माग� म8 खो जान ेवाले चके/*लखत एव ंऐसे सं�हण के *लए लगन ेवाला �भार।  
 

Eाहक  

ऐसा �यि�त िजसका ब	क म8 खाता होता है (िजसके अतंग�त अ.य �यि�त के साथ संय�ुत खाता या 

�न^ पादक या .यासी या <हदं ुअव*भ�त प0रवार के कता� के तौर पर रखा जान ेवाला खाता, ले
कन इनम8 

एकल �यापा0रय�/6वा*म_व, भागीदार!, कंप�नयां, �लब� तथा सोसायट! के खात ेशा*मल नह!ं ह	) या जो 

ब	क से कोई अ.य उ_पाद/सेवाए ं�ाiत करता है। 
 

चालू खाता 

एक �कार का मांग जमा खाता िजसम8 एक �नधा�0रत सहमत रा*श तक या खात ेम8 बकाया रा*श के 

आधार पर कई बार धनरा*श का आहरण 
कया जा सकता है।  
 

मतृक (खाताधारक का) खाता 

मतृक खाता वह जमा खाता होता है िजसम8 या तो एकल खाताधारक क� म_ृयु हो गई है या संय�ुत 

खात ेके मामले म8 एक से अ'धक संयु�त खाताधारक� का �नधन हो गया हो। 
 

डीमटे खाता  

डीमटे खात ेका आशय अमूत� (डीमे<ट0रयलाइAड खात)े खात ेसे है तथा वह खाता होता है िजसम8 

�नवशेक� के 6टॉक इले�fॉ�नक 7प म8 रखे जात ेह	।  
 

जमा खाता  

• ‘बचत खात’े का अथ� है एक �कार क� मांग जमारा*श जो 
क एक �नधा�0रत अव'ध म8 ब	क 

`वारा 6वीकृत आहरण रा*श एव ंआहरण क� सं� या जैसे ��तबधं� के अधीन है।  

• ‘मीयाद! जमा’ का अथ� है ब	क `वारा एक �नि@चत अव'ध के *लए �ाiत धनरा*श िजसका 

आहरण उस �नयत अव'ध के बाद ह! 
कया जा सकता है तथा इसम8 आवतv/दोहरा लाभ 

जमारा*शयां/अMपाव'ध जमारा*शयां/मीयाद! जमारा*शयां/मा*सक आय �माण-प�/�तमाह! आय 
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�माण-प�, आ<द शा*मल ह	।  

• ‘सूचना पर देय जमारा*श’ का अ*भ�ाय �नि@चत अव'ध के *लए मीयाद! जमा से है ले
कन एक 

पूरे ब	
कंग <दवस का नो<टस देकर उसका आहरण 
कया जा सकता है।  
 

इि<वट3 

इि�वट! का अ*भ�ाय है 
कसी कारपोरेट सं6था क� पंूजी का वह अशं जो 
क मूत� या अमूत� (
फिज़कल 

या डीमे<ट0रयलाइज◌्ड़) 7प म8 कंपनी के शयेर� के तौर पर �6तुत 
कया जाता है। 
 

इले<gॉ�नक समाशोधन सवेा  

इले�fॉ�नक �न'ध अतंरण का वह �कार है िजसके अतंग�त समाशोधन गहृ क� सेवाओ ंका उपयोग करत े

हुए एक ब	क के खात ेसे दसूरे ब	क के खात ेम8 �न'ध अतंरण 
कया जाता है। 
 

7थाई Aयाज दर  


कसी ऋण पर 6थायी Lयाज दर का ता_पय� है ऋण क� संपूण� अव'ध म8 Lयाज दर 6थायी रहती है या 

ऋण के �नयम� एव ंशतO के अनुसार उसम8 आरंभ के कुछ वषO के बाद संशोधन 
कया जा सकता है। 
 

अ7थायी Aयाज दर  


कसी भी ऋण पर अ6थायी Lयाज दर का अ*भ�ाय है 
क Lयाज दर 6थायी नह!ं रहती बिMक इसे संदभ� 

दर से संब� 
कया जाता है तथा संदभ� दर म8 होन ेवाले बदलाव के अनु7प इसम8 बदलाव होता है। 
 

गारंट3  


कसी �यि�त `वारा दसूरे �यि�त `वारा *लए गए ऋण चकुान ेतक �न^ पादन के *लए *ल�खत वचन 

िजसम8 उस �यि�त से चूक होन ेपर जो 
क इससे *लए मु� य 7प से उ_तरदायी है।  
 

सरकार3 बॉWड  

सरकार! बॉ.ड का ता_पय� है सरकार `वारा साव�ज�नक ऋण लेन ेक� ~ि^ट से बनाई एव ंजार! क� गई 

��तभू�त। 
 

अप�रचा�लत/�नि+$य खाता  

अप0रचा*लत/�नि^Pय खाता वह बचत ब	क या चालू खाता होता है िजसम8 Yपछले दो वषO से कोई लेनदेन 

न हुआ हो।  
 

आईएमपीएस 

त_काल भुगतान सेवा मोबाइल फोन के माjयम से अतंरब	क इले�fॉ�नक त_काल मोबाइल धन अतंरण 

सेवा है।  
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रा+ g3य इले<gॉ�नक समाशोधन सवेा 

भारतीय 0रज़व� ब	क `वारा देश के अदंर ह! इले�fॉ�नक �न'ध अतरंण हेतु आरंभ क� गई �णाल!।  
   
नशेनल ऑटोमटेेड <ल3य�रगं हाउस  

यह एक वबे आधा0रत iलेटफॉम� है िजसे ब	क, Yव_तीय सं6थान�, कारपोरेट एव ंसरकार के *लए 

अतंरब	क, उlच मा�ा के इले�fॉ�नक लेनदेन हेतु उपयोग 
कया जाता है।    
 

एनईएफट3  

रा^ f!य इले�fॉ�नक �न'ध अतंरण (एनईएफट!) �णाल! एक रा^ f�यापी �न'ध अतंरण �णाल! है िजसके 

अतंग�त देश म8 ि6थत 
कसी एक ब	क क� शाखा से दसूरे ब	क क� शाखा म8 �न'ध अतंरण 
कया जाता है। 
 

नामांकन सु�वधा  

नामांकन सुYवधा से ब	क �न}न*ल�खत काय� करने म8 समथ� होत ेह	: मतृक जमाकता� के खात ेम8 उपलLध 

धनरा*श को उसके ना*मती को अदा करना, ब	क क� सुरc;त अ*भर;ा म8 उपलLध मतृक क� व6तुओ ंको 

ना*मती को स�पना, 
कराएदार क� म_ृयु क� दशा म8 ब	क लॉकर म8 उपलLध व6तुओ ंको 
कराएदार के 

ना*मती को स�पना।  
 

अ�च�लत (गतावcध) चके 

चके जार! होन ेके तीन माह बाद उगाह! के *लए �6तुत 
कया गया चके। 
 

पनै 7थाई खाता सyं या)   

यह भारत सरकार के आयकर Yवभाग `वारा आबं<टत क� जान ेवाल! दस एMफा.यूम0रक केरे�टर वाल! 

अ�खल भारतीय Yव*श^ ट सं� या है। इसे ले*मनेटेड काड� के 7प म8 जार! 
कया जाता है। यह 6थाई होता 

है िजसम8 कर-�नधा�0रती के पत ेम8 प0रवत�न या कर-�नधा�रण अ'धकार! के बदल जान ेके बाद भी 

प0रवत�न नह!ं होता है।     
 

अशंका�लक ब_̀कंग आउटलेट  

ऐसा ब	
कंग आउटलेट जो हxत ेम8 कम से कम 5 <दन तक .यूनतम 4 घटें ��त<दन सेवा �दान करता 

है।  
 

पासवड   

यह एक शLद या सं� या या ए�सेस कोड का *म'�त 7प है , िजसका चयन �ाहक `वारा 
कया गया 

है, िजससे वह फोन या इंटरनटे ब	
कंग सेवा का उपयोग कर सके। इसका उपयोग पहचान के *लए भी 


कया जाता है।   
  

�पन (;यि<तगत पहचान सyं या)  
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एक गुiत सं� या , िजसका काड� के साथ �योग करन ेपर यह �ाहक� को व6तुओ/ंसेवाओ ंके भुगतान, 

नकद! आहरण एव ंब	क `वारा �दान क� जा रह! अ.य सेवाओ ंके उपयोग के *लए 
कया जा सकता है। 
 

पीओएस (#ब$% vवाइंट)  

पीओएस या िजसे �च*लत 7प से 6वाइप मशीन कहा जाता है वह �यापा0रक ��त^ ठान� (एमई) को 

�ाहक� हेतु नकद!र<हत वातावरण म8 माल एव ंसेवाओ ंक� bबP� हेतु उपलLध कराया गया �ौ`यो'गक�य 

*लखत है। सभी �ाहक� को अपना PेQडट या �ीपेड काड� या डbेबट काड� 6वाइप होता है।        

 

आरट3जीएस 

आरट!जीएस का अथ� ‘’वा6तYवक समय सकल भुगतान’’ है। आरट!जीएस �णाल! ब	
कंग चनैल के 

माj यम से �न'ध अतंरण करन ेका सबसे तज़े माj यम उपलLध कराती है। आरट!जीएस के अतंग�त 

लेनदेन का �नपटान एकाएक (वन-टू-वन) आधार पर 
कया जाता है, िजसे ‘सकल’ �नपटान कहा जाता है 

तथा ‘वा6तYवक समय’ का अथ� है िजसम8 �ती;ा काल नह!ं होता। 
 

सदंभ  दर  

यह ब	क क� Yव�न�̂  ट Lयाज दर होती है तथा अ6थायी Lयाज दर पर 6वीकृत ऋण इससे संब� होती है। 

Yव*भ.न ब	क� `वारा अपनी नी�तय� के अनु7प संदभ� Lयाज दर का �नधा�रण/प0रवत�न 
कया जाता है। 
 

व�र+ ठ नाग�रक  

60 वष� से अ'धक आयु का �यि�त व0र^ ठ नाग0रक है। 
 

�नपटाया गया खाता  

ऐसा ऋण खाता िजसे ब	क `वारा अ�तदेय क� चुकौती हेतु ‘एक मु@ त �नपटान’ (ओट!एस) योजना के 

अतंग�त �नपटाया गया है। इसके अनुसार अगर उधारकता� न ेकुछ रा*श अदा कर द! है जो 
क मूलत: 

सहमत पूर! रा*श नह!ं है। इन �नपटान खात� को उधारकता� के ऋण Yववरण को अ`यतन करन ेहेतु 

सीआईसी को सू'चत 
कया जाता है।      

 

 

7माट  काड   

यह PेQडट काड� आकार का iलाि6टक काड� होता है िजसम8 माइPो'चप लगी रहती है जो 
क डाटा 

संसाधन कर सकती है। यह आकंड़� के पहचान, �माणीकरण एव ंसंर;ण का एक सुरc;त तर!का 

उपलLध कराता है। इसका �योग टेल!फोन कॉ*लगं, इले�fॉ�नक नकद! भुगतान एव ंअ.य एिiलकेशन के 

*लए 
कया जाता है। 
 

�शुTक अनुसूची  

इस सूची म8 ब	क `वारा अपन े�ाहक� के *लए उपलLध कराए जान ेवाले उ_पाद� एव ंसेवाओ ंपर वसूले 
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जान ेवाले �भार� का Lयौरा होता है। 
 

एक%कृत भुगतान इंटरफेस (यूपीआई) 

वह भुगतान �णाल! िजसे 6माट� फोन `वारा पूव�उिMल�खत ईमले आईडी का उपयोग करत ेहुए दो ब	क 

खात� के बीच धन अतंरण के *लए �योग 
कया जाता है।  
 

अद5त (अनपडे) चके  

वह चके िजसे ब	क `वारा ‘अद_त’ (नकारा गया चके) बताकर वापस 
कया गया हो।            
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अनुल�नक 1 

Yव6ततृ नो<टस बोड� का �7प 

(........... तक अ`य�तत)  

क. �ाहक सेवा सूचना :  

हमारे `वारा �दान क� जान ेवाल! सेवाए ं�द*श�त क� गई ह	:  

i. हमन ेशाखा म8 जमा एव ंYवदेशी Yव�नमय पर �मुख Lयाज दर� को अलग अलग �द*श�त 


कया है।  

ii. सभी जमा खात�, सुरc;त अ*भर;ा एव ंसुर;ा जमा लॉकर म8 रखी व6तुओ ंहेतु नामांकन 

सुYवधा उपलLध है।  

iii. हम गंदे व कटे-फटे नोट� को बदलत ेह	।  

iv. हम हर मूMय वग� के *स�क� को 6वीकार करत/ेबदलत ेह	।  

v. 6थानीय एव ंबाहर! चके क� वसूल! हेतु समय सीमा के *लए कृपया हमार! चके समाहरण 

नी�त का संदभ� ल8।  

vi. संतोषजनक खात� हेतु हम .............. �पये तक के बाहर! चके� क� रा*श को त_काल खात े

म8 जमा कर देत ेह	। (कृपया चके समाहरण नी�त का संदभ� ल8) 

vii. ब	क क� बीपीएलआर (ब8चमाक�  �मुख उधार! दर)/ एमसीएलआर (उधार! दर क� सीमांत 

लागत) एव ंउसक� �भावी �त'थ।       

ख. सवेा �भार  

Pम  खात ेका �कार .यूनतम बकाया 

आव@ यकता 

(मा*सक/�तमाह!/अ��वाYष�क) 

� 

.यूनतम बकाया नह!ं 

रखन ेपर लगन ेवाला 

�भार 

� 
 

1. बचत खाता    

 

ग. *शकायत �नवारण 

i. अगर आपको काई सम6या/क<ठनाई है तो, कृपया संपक�  कर8:  

ii. अगर आपक� *शकायत का �नपटारा शाखा 6तर पर नह!ं होता है तो, आप �न}न पत ेपर 

हमारे ;े�ीय/आचं*लक �बधंक से संपक�  कर सकत ेह	: (पता)  

iii. अगर आप हमारे *शकायत समाधान से संतु^ ट नह!ं ह	 तो, आप �न}न पत ेपर ब	
कंग 

लोकपाल से संपक�  कर सकत ेह	: (नाम, पता, टेल!फोन नबंर एव ंईमले पता <दया जाए)   
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घ. �दान क% जान ेवाल3 अWय सवेाए:ं  

i. हम Qडिजटल भुगतान एव ंसेवाए ंभी �दान करत ेह	।  

ii. हम ‘बु�नयाद! बचत ब	क जमा खात’े भी खोलत ेह	। 

iii. हम �_य; कर वसूल! भी 6वीकार करत ेह	। (कृपया चालान पर पनै/टैन भी *लख8। चालान 

को wॉप बॉ�स म8 न डाल8)। (अगर ब	क `वारा प0रचा*लत है) 

iv. हम लोक भYव^ य�न'ध खात ेभी खोलत ेह	। (अगर ब	क `वारा प0रचा*लत है)  

v. हमारे यहां व0र^ ठ नाग0रक बचत योजना, 2004 क� सुYवधा भी है। (अगर ब	क `वारा 

प0रचा*लत है)  

vi. भारत सरकार एव ंराAय सरकार `वारा �ायोिजत �धानमं�ी रोज़गार योजना/अ.य योजनाए ं

क� सुYवधा भी हमारे यहां है। (अगर ब	क `वारा प0रचा*लत है)  

vii. हम एमएसएमई ऋण/उ_पाद/मुdा ऋण भी �दान करत ेह	।  

viii. हम 
कसान PेQडट काड� भी जार! करत ेह	। (अगर ब	क `वारा प0रचा*लत है)  

ix. �धानमं�ी राहत योजना के अतंग�त दान भी यहां 6वीकार 
कया जाता है।  
 

ङ. बुकलेट के 7प म8 उपलLध सूचना 

(कृपया ‘म	 आपक� �या सहायता कर सकता हूं’ काउंटर पर जाएं) 

i. उपरो�त उिMल�खत (क) से (घ) क� सभी मद8।  

ii. मुdा Yव�नमय सुYवधाओ ंसंबधंी नाग0रक चाट�र  

iii. सामा.य लेनदेन हेतु समय मानदंड  

iv. सभी ब	क नोट के Qडज़ाइन एव ंसुर;ा Yवशषेताए ं 

v. जमा, चके वसूल!, *शकायत �नपटान �णाल!, ;�तपू�त�, बकाया रा*श क� वसूल! एव ं��तभू�त 

को पुन: अ'धकार म8 लेना, �ाहक अ'धकार नी�त एव ं�ाहक सुर;ा नी�त से संबं'धत नी�त 

द6तावज़े।  

vi. �न:शुMक �दान क� जाने वाल! सेवाओ ंस<हत संपूण� सेवा �भार  

vii. उ'चत �यवहार कोड/PेQडट काड� प0रचालन हेतु उ'चत �यवहार कोड/ �यि�तगत �ाहक� के 

��त ब	क क� ��तब�ता का कोड/सू� म एव ंलघु उ`यम� के ��त ब	क क� ��तब�ता का कोड 
 

प0रसर के बाहर �द*श�त क� जान ेवाल! सूचना :  

- ब	क/शाखा का नाम : 

- साiता<हक अवकाश :  

- साiता<हक शाखा गरै-ब	
कंग <दवस :  

- शाखा के कारोबार का समय :  
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इस कोड का �नमा�ण भारतीय ब	
कंग कोड एव ंमानक बोड� `वारा भारतीय 

0रज़व� ब	क, भारतीय ब	क संघ एव ंसद6य ब	क� के सहयोग से 
कया गया है। 

इस कोड का �मुख उ?े@ य अlछे एव ं �न^ प; ब	
कंग �
Pया के �चार , 

.यूनतम मानक �नधा�0रत करन े, पारद*श�ता बढ़ान े, उlच प0रचालन मानक� 

क� �ािiत एवं इसके अलावा अlछे ब	कर-�ाहक संबधं को बढ़ाना है िजससे 

आम आदमी का ब	
कंग �णाल! पर Yव@ वास कायम रहे।  
 

बीसीएसबीआई क� 6थापना फरवर! 2006 म8 एक 6वत�ं सं6था के 7प म8 क� 

गई तथा इसका उ?े@ य यह �नगरानी एव ंसु�नि@चत करना है 
क ‘’ब	क� `वारा 

सेवाए ं �दान करत े समय ब	
कंग कोड एवं मानक� का सह! मायन� म8 

अनुपालन 
कया जा रहा है’’। 
 

बीसीएसबीआई न ेदो �कार के कोड बनाए ह	 - ;यि<तगत Eाहक> के ��त 

बक̀ क% ��तब�ता का कोड एव ंसूz म एव ंलघु उiयम> के ��त बक̀ क% 

��तब�ता का कोड। इसे बीसीएसबीआई के सद6य ब	क� `वारा अपनाया गया 

है िजसम8 अनुसू'चत वा�णिAयक ब	क, अब�न कोआपरे<टब	क एव ं;े�ीय �ामीण 

ब	क शा*मल ह	।    
    
बीसीएसबीआई अपनी अ*भकMपना (Qडज़ाइन) एव ं अ'धदेश `वारा *शकायत 

�नवारण फोरम नह!ं है। तथाYप, बीसीएसबीआई `वारा ब	क� क� नी�तय�, 

काय�Yव'धय� एव ं�
Pया म8 खामी संबधंी *स6टम म8 कमी (अगर कोई) को 

पहचानन ेक� ~ि^ट से *शकायत� को देखता है एव ंउ.ह8 दरू करन े के *लए 

कार�वाई करता है। 
 

BCSBI के संबधं म8 और जानकार! के *लए कृपया वबेसाइट पर जाए ं    

www.bcsbi.org.in 
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यह एक कोड है, जो कक बैंक के सूक्ष् घ (घाइक्रो) एवं लघु उद्यघ ग्राहकों को उनके दैननक कारोबार 
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पर चय 

 

यह एक कोड है जो सूक्ष् घ, लघु एवं घध् यघ उद्यघ ववकास (एघएसएघईडी) धिकननयघ, 2006 घें 
पररभावित सूक्ष् घ एवं लघु उद्यघों (एघएसई) के साथ व्यवहार करते सघय बैंकों द्वारा पालन की 
जानेवाली बैंककंग प्रथाओं के न्यूनतघ घानदंड ननकााररत करता है। यह आपको सुरक्षा प्रदान करता है 
तथा यह भी बताता है कक आपके दै नंठदन पररचालनों एवं ववत्तीय कठिनाइयों के सघय बैंक आपके 
साथ कैसे व्यवहार करेंगे।  

 

यह कोड भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा जारी ववननयाघक धथवा पयावेक्षी धनुदेशों को बदलता धथवा 
धिकक्रिघत नहीं करता है और हघ भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा सघय-सघय पर जारी धनुदेशों/ननदेशों 
का पालन करेंगे। इस कोड के यह प्रावकान उन घानकों से उच्चतर घानक ननकााररत कर सकते हैं जो 
ववननयाघक धथवा पयावेक्षी धनुदेशों घें उल्ललखित हैं और ऐसे उच्चतर घानक जारी रहेंगे क्योंकक यह 
कोड आपके प्रनत हघारी प्रनतबद्धता के धनुसार सहघत सवोत्तघ व्यवहारों का प्रनतननिकत्व करता है।  
कोड घें ‘आप’ का धथा है – सूक्ष् घ (घाइक्रो) एवं लघु उद्यघी ग्राहक और ‘हघ’ का धथा है – बैंक ल्जस 
के साथ आप व् यवहार करते हो।  
 
1.1 कोड के उदे्दश् य  
कोड के ननम्निलखित उदे्दश् य हैं:  

क  कुशल एवं उपयुक्त बैंककंग सेवाओ ंके िलए आसान पहुुँच उपलब्क कराते हुए सूक्ष् घ एवं लघु 
उद्यघ क्षेत्र पर सकारात्घक बल देना।  

ि  आपके साथ व्यवहार करते सघय न्यूनतघ घानक ननकााररत करके धच्छी तथा ननष् पक्ष बैंककंग 
सेवाओं को बढावा देना।  

ग  पारदिशाता बढाना ल्जससे आप यह बहेतर ढंग से सघझ सकें  कक सेवाओं के संबंक घें आप 
साघान्यतया क्या आशा कर सकते हैं। 

घ  प्रभावी संवाद के घाध् यघ से आपके कारोबार के प्रनत हघारी सघझ को बेहतर बनाना।  
ङ   बेहतर पररचालनात्घक घानकों की प्राल्तत के िलए प्रनतस्पकाा के घाध् यघ से, बाज़ार शल्क्तयों 

को प्रोत्साठहत करना।  
च  आपके तथा हघारे बीच धच्छे तथा सौहादापूर्ा संबंक बढाना। 
छ  आपकी बैंककंग आवश् यकताओं के प्रनत सघय पर और ती्र  कारावाई सुननल्श्चत करना। 
ज  बैंककंग प्रर्ाली घें ववश् वास बढाना।  

कोड के घानकों को आगे भाग 2 घें प्रघुि प्रनतबद्धताओं के धतंगात शािघल ककया गया है।  
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1.2 कोडमकीमप्रयोज्यिाम 
जैसा कक सूक्ष् घ, लघु और घध् यघ उद्यघ ववकास धिकननयघ, 2006 घें पररभावित है, सूक्ष् घ एवं लघु 
उद्यघों (एघएसई) घें वह सूक्ष् घ एवं लघु उद्यघ शािघल हैं जो कक वस्तुओं के ववननघाार् धथवा 
उत्पादन धथवा प्रसंस्करर् धथवा संरक्षर् के काया घें लगे हुए हैं तथा इसघें सेवाएं उपलब्क कराने 
वाले धथवा सेवाएं प्रदान करने वाले भी शािघल हैं। 
 
जब तक की धन्यथा उललेि न हो, यह कोड वताघान ववननयाघक ननदेशों के धतंगात नीच ेसूचीबद्ध 
उन सभी उत्पादों तथा सेवाओं पर लागू होगा जो कक हघारी शािाओं, धनुिंिगयों, संयुक्त उद्यघ 
(वेंचर) या एजेंटों द्वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरएल्क्टव इलेक्रॉननक उपकरर्ों द्वारा, 
इंटरनेट पर या धन्य ककसी तरीके से दी जा रही हैं। तथावप, यहां बताए गए सभी उत्पाद हघारे 
द्वारा नहीं भी ठदए जा सकते हैं। 
 

क  ऋर् तथा धन्य ऋणमसुववधाएं ल्जसघें ननिक आकाररत सुववकाएं जैसे नकद ऋर्, ओव ड्राफ्ट,म
चके तथा बबल िरीद/भुनाई (देशी तथा ववदेशी दोनों), साख-पत्र के धकीन प्रस्तुत दस्तावेज़ों के 
ररज़वा के धतंगात बेचान (देशी तथा ववदेशी दोनों) तथा गैर-ननिक आकाररत सुववकाएं, देशी तथा 
ववदेशी साि-पत्र (डी/पी या डी/ए) की स्थापना, िा ंटी जारी करना (देशी तथा ववदेशी दोनों), 
वसूली के िलए देशी या ववदेशी बबल या चेक, बबलों की सह-स्वीकृनत तथा गारंटी, िरीदार की 
साि आठद शािघल हैं।      

ि  ववदेशी घुद्रा प्रबंक धिकननयघ, 1999 (फेघा)/ भारतीय ररज़वा बैंक के घागादशी िसद्धांतों के 
धकीन धनुघत घुद्रा पररवतान सठहत ववदेशी घुद्रा सेवाएं।  

ग  हघारी शािाओं तथा/ धथवा हघारे प्रािककृत प्रनतननिकयों या एजेंटों के घाध् यघ से ववपर्न 
ककए जा रहे धन्य पाटी बीघा तथा ननवेश उत्पाद।  

घ  फैक्टर िंमसेवाएं। 
ङ  व्यापार कमसेवाएं।मम 

ऊपर बोल्डमब्लैक घें ठदए गए शब्दों के धथा इस पुल्स्तका के धतं घें शब्दावली घें ठदए गए हैं। 
2.मप्र ुखमप्रतिबद्धिाए ं

 
2.1मआपकेमप्रतिमह ा ीमप्र ुखमप्रतिबद्धिाए ं
2.1.1मआपकेमसाथमह ा ेमसभीमव्यवहा म ेंमह मतनष्मपक्ष मर म्यायसंििमबिाववमक ेंिेमर मउसकेमिलएम
ह :म 

क  बैंक के काउंटर पर नकदी/चके की प्राल्तत और भुगतान के िलए बैंककंग सुववकाएं उपलब्क 
कराएंगे।  
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ि  त्वररत एवं दक्ष ऋर् एवं सेवाएं उपलब्क कराएंगे।       
ग  हघारे द्वारा प्रस्तुत उत्पादों तथा सेवाओं एवं हघारे द्वारा धपनाई जा रही कक्रयावविकयों एवं 

प्रथाओं घें इस कोड द्वारा ननकााररत प्रनतबद्धताओं तथा घानकों का पालन करेंगे।  
घ  यह सु ननल्श्चत करेंगे कक हघारे उत्पाद एवं सेवाएं संबंिकत कानूनों और ववननयघों का पूरी तरह 

से पालन करते हैं तथा आपकी आवश् यकताओं के धनुूपप हैं।  
ङ  यह सुननल्श्चत करेंगे कक आपके साथ हघारा व्यवहार ईघानदारी तथा पारदिशाता के नैनतक 

िसद्धांतों पर आकाररत हैं।  
च  सुरक्षक्षत तथा भरोसेघंद बैंककंग और भुििानमएवंमतनपटानमप्रणािलयां पररचािलत करेंगे।  
छ  ववत्तीय कठिनाइयों के घाघलों पर सहानुभूनतपूवाक ववचार करेंगे। (नीच े ठदए गया पैरा 5.8 

देिें)। 
 
2.1.2मतनम्निलखखिमकेमद्वा ामआपकोमयहमस झनेम ेंम ददमक नामककमह ा ेमउत्पादमिथामसेवाएंम
कैसेमका मक िेमहैं:ममम 

क  हघारे ववत्तीय उत्पादों एवं सेवाओं के बारे घें ठहदंी, धगें्रज़ी एवं संबंिकत स्थानीय भािा घें 
आपको सूचना देना।  

ि  यह सुननल्श्चत करना कक हघारा ववज्ञापन एवं प्रचार साठहत्य स्पष् ट है तथा ्ाघक नहीं है।  
ग  यह सुननल्श्चत करना कक हघारे उत्पादों तथा सेवाओं के बारे घें उन पर लागू ननयघ एव ं

शतों तथा ब्याज दरों/सेवा प्रभारों के बारे घें आपको स्पष् ट तथा पूरी जानकारी दी गई है।  
घ  यह सुननल्श्चत करना कक हघारे / धन् य पक्ष के उत्पादों को गलत ढंग से न बेचा जाए।  
ङ  आपको दी जाने वाली सुववकाओं के बारे घें जानकारी प्रदान करना और उनका लाभ कैसे 

उिा सकते हैं तथा धपने प्रश् नों/िशकायतों के बारे घें आप ककससे तथा कैसे संपका  करें। 
 
2.1.3 ननम्नांककत के द्वारा आपको धपने िाते या सेवा के उपयोग घें सहायता करना:  

क  आपको ननयिघत ूपप से उपयुक्त धद्यतन जानकारी प्रदान करना।  
ि  ब्याज दरों, प्रभारों धथवा ननयघ एवं शतों घें होने वाले पररवतानों के बारे घें आपको 

जानकारी देते रहना।  
ग  हघारी शािाओं घें आपकी जानकारी के िलए ननम्निलखित को प्रदिशात करना:  
i. हघारे द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाएं।  
ii. चालू िातों के िलए न्यूनतघ शिे रािश तथा उस रािश को न बनाए रिने पर लगन े

वाला प्रभार। 
iii. यठद आपको कोई िशकायत है तो शािा के उस धिककारी का नाघ ल्जससे आप संपका  

कर सकते हैं।  
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iv. यठद आपकी िशकायत का ननवारर् शािा स्तर पर नहीं हुआ है तो उस क्षेत्रीय/आंचिलक 
प्रबंकक/ वप्रिंसपल नोडल धिककारी (पीएनओ) का नाघ तथा पता ल्जससे आप संपका  कर 
सकते हैं।  

v. हघारे बैंक के घुख् य सतका ता धिककारी का नाघ, पता एवं संपका  नंबर। 
vi. उस बैंककंिमलोकपालमका नाघ और संपका  वववरर् ल्जसके धिककार क्षेत्र घें शािा है।  
vii. पॉिलसी/दस्तावेज़ों की सूची जो कक बुकलेट के ूपप घें उपलब्क हो। 

घ  ननम्निलखित से संबंिकत धपनी नीनतयों को हघारी वेबसाइट पर प्रदिशात ककया है:  
i. जघारािशयों पर  
ii. चके वसूली 
iii. िशकायत ननवारर्  
iv. घुआवज़ा 
v. देय रािशयों की वसूली तथा प्रनतभूनत पुन:अगधग्रहणम 

 
2.1.4मकुछमिलिमहोमजानेमप मसहानुभूतिपूववकमर मशीघ्रमका ववाईमक नाम 

क  गलती को तुरंत सुकारना तथा हघारी गलती के कारर् लगाए गए बैंक प्रभारों को रद्द करना 
तथा हघारी क्षनतपूनत ा नीनत की शतों के धनुसार हघारी गलती के कारर् आपको हुए ववत्तीय 
नुकसान की भरपाई करना।  

ि  आपकी िशकायत प्राल्तत की पावती देना तथा आपकी िशकायतों पर तुरंत कारावाई करना।  
ग  धगर आप चाहें तो धपनी िशकायत आगे ककसे करें, इसके बारे घें जानकारी प्रदान करना।  
घ  बैंक घें प्रौद्योिगकी संबंकी धसफलता के कारर् होने वाली सघस्याओं को दरू करने के िलए 

उपयुक्त वैकल्लपक उपाय प्रदान करना।  
 

2.1.5मआपकीमसभीमवैयक्क्िकमएवंमका ोबा ीमसूचनाओंमकोमतनजीमिथामिोपनीयम खना 
नीच ेठदए गए पैरा 4 घें उल्ललखित ववियवस् तु के धकीन हघ आपकी सभी वैयल्क्तक एवं कारोबारी 
सचूनाओं को ननजी एवं गोपनीय रिेंगे। 
 
2.1.6मकोडमकेमप्रचा मकेमिलएम 
हघ:  

क  वताघान ग्राहकों को उनके धनुरोक पर काउंटर पर या इलेक् रॉननक सूचना या घेल या डाक 
द्वारा कोड की प्रनत नन:शुल क उपलब् क कराएंगे।  

ि  सभी नए ग्राहकों को ऋर् सुववका उपलब् क कराते सघय कोड की प्रनत नन:शुल क उपलब् क 
कराएंगे।  
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ग  प्रत् येक शािा घें तथा वेबसाइट पर यह कोड धवलोकनाथा उपलब् क कराएंगे। 
घ  यह सुननल्श्चत करेंगे कक कोड के बारे घें सूचना प्रदान करने तथा कोड का उपयोग करने घें 

हघारा स् टाफ प्रिशक्षक्षत है।  
ङ  कोड एवं उसके प्रावकानों के प्रनत ग्राहकों को जागूपक करने के िलए धन्य उपाय करेंगे।  
 
2.1.7मभेदभावम हहिमनीतिमअपनानामिथामउसकामउपयोिमक नाम 
हघ उद्यघ के प्रघोटर/घािलक/पाटानर(रों) घें उम्र, जानत, िलगं, वैवाठहक ल्स्थनत, कघा या धक्षघता, 
यठद कोई हो, के आकार पर भेदभाव नहीं करेंगे।  
 

3.मसूचनाम–मपा दिशविा 
 

आप ननम् निलखित घें से ककसी एक या धिकक के द्वारा ब् याज दरों, शुल क तथा प्रभारों के बारे घें 
सूचना प्रात त कर सकते हैं:  
क  हघारी शािाओं या हेल पलाइन से संपका  कर 
ि  हघारी वेबसाइट देिकर 
ग  हघारे ववननठदाष् ट स् टाफ/सहायता डसे् क से पूछकर 
घ  हघारी शािा या वेबसाइट पर उपलब् क  टेर फमसूची (कृपया नीच ेपैरा 3.3 देिें) को देिकर। 
 

3.1ममसा ा्मय 
हघ:  

क  हघ धपने द्वारा सूक्ष् घ एवं लघु उद्यघों को प्रदान की जा रही सभी योजनाओं की सूचना 
आपको देंगे।  

ि  हघ धपने ऋर् और उत् पादों  जैसे नकदमऋण, घीयादी ऋर्, गारंठटयों, बबलमभुनाई/ख ीद, 
साि-पत्र की घुख् य ववशिेताओ,ं शुल क तथा प्रभारों के संबंक घें सूचना प्रदान करेंगे। 

ग  आपकी पसंद के उत् पाद और सेवा को आपकी आवश् यकता के धनुूपप बनाने की कोिशश 
करेंगे।   

घ  यठद हघ कोई उत् पाद तथा सेवाएं एक से धिकक तरीके से देते हैं (उदाहरर् के िलए- एटीएघ, 
इंटरनेट, फोन, शािाओं घें आठद) तो हघ इसकी जानकारी देंगे तथा आपको यह बताएंगे कक 
आप उनके बारे घें और धिकक जानकारी कैसे प्रात त कर सकते हैं।  

ङ  कानूनी, ववननयाघक तथा आंतररक नीनतगत आवश् यकताओं को पूरा करने के िलए आपकी 
पहचान तथा पते के सबूत के िलए आपके द्वारा प्रस्तुत की जाने वाली सूचना के बारे घें 
आपको बताएंगे। 
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3.2 ब् याज दरें 
हघ आपको ननम्निलखित सूचनाएं प्रदान करेंगे:    

क  आपकी जघारािशयों एवं ऋर् िातों पर लागू ब् याज दरें।  
ि  समथायीमब्मयाजमद मप मऋण के घाघले घें, ऋर् करार घें उल्ललखित ब् याज पुनननाकाारर् शता का 

वववरर् तथा उसकी प्रभावी नतिथ। 
ग  अक्सथ म ब्मयाजम द म प मऋण के घाघले घें, आपके धल्स्थर ब् याज से संबद्ध संदभवम द  तथा 

आपके ऋर् की वास् तववक ब् याज दर के ननकाारर् हेतु संदभा दर पर लगाए गए प्रीिघयघ या 
छूट संबंकी सूचना। 

घ  क्या आपके पास धपने ऋर् को स् थायी दर से धल्स्थर दर घें या ववपरीत क्रघ घें पररवनतात 
करने का ववकल प है, धगर है तो, उसका प्रभार।  

ङ  आपकी जघारािशयों पर ब्याज देने या आपके ऋर् िातों पर ब् याज वसूलने की आविककता।   
च  हघ आपकी जघारािशयों एवं ऋर् िातों पर ककस तरह ब् याज लगात ेहैं तथा उस पर ब् याज 

की गर्ना कैसे करते हैं।  
 
3.2.1मब्याजमद ोंम ेंमपर विवनम 
हघ धपने ऋर् उत् पादों की ब् याज दरों घें पररवतान एवं धल्स्थर ब् याज दर से संबद्ध संदभा दर घें 
पररवतान की सूचना एक पिवाड ेके धदंर ककसी भी ननम् न घाध् यघ से देंगे:  

i. पत्र द्वारा 
ii. ई-घेल द्वारा 
iii. एसएघएस द्वारा  

हघ यह सूचना हघारी शािाओं घें नोठटस बोडा पर और हघारी वेबसाइट पर भी प्रदिशात करेंगे।   
 
3.3मटैर फमसूची 
म 
3.3.1मशुल्मकमर मप्रभा म 
क  हघ आपकी पसंद के उत् पादों एवं सेवाओं पर लागू सभी प्रभारों की जानकारी आपको देंगे।  
ि  हघ यह सुननल्श्चत करेंगे कक हघारे वविभन्न सेवाओं के िलए शुल क और सेवा प्रभार बैंक के बोडा 

या इस संबंक घें ननर्ाय लेने के िलए बोडा द्वारा वविकवत धिककृत सक्षघ प्रािककारी द्वारा 
धनुघोठदत है तथा वे शुलक और प्रभार सघान शे्रर्ी के ग्राहकों के िलए उगचिमतथा गैर-भेदभाव 
वाले हैं।  

ग  हघ धपनी टेररफ सूची वेबसाइट पर प्रदिशात करेंगे तथा इसकी एक प्रनत आपके धवलोकन हेत ु
प्रत्येक शािा पर उपलब् क रहेगी।  
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घ  हघ धपनी वेबसाइट और सभी शािाओं पर घुफ़्त प्रदान की जाने वाली सेवाओं की एक सूची 
प्रदिशात करेंगे।  

ङ  आपके द्वारा चनुे गए ककसी भी उत् पाद/सेवा को ननयंबत्रत करने वाली ककसी शता के पालन नही ं
ककए जाने/उल लघंन ककए जाने की ल्स्थनत घें लगाए गए दड ड के बारे घें भी आपको सूिचत 
करेंगे।  

च  बैंक/शािा द्वारा आपनी टेक् नोलॉजी का उन् नयन ककए जाने पर हघ ककसी भी प्रकार का प्रभार 
नहीं लगाएंगे। 

 
3.3.2मशुल्मकमअथवामप्रभा म ेंमपर विवनम 
यठद हघ ककसी शुल क धथवा प्रभार घें पररवतान/संशोकन करते हैं धथवा कोई नया शुल क या प्रभार 
लगाते हैं तो संशोिकत प्रभार के प्रभावी होने के एक घहीने पूवा इसे लेिा वववरर्/ई-घेल/एसएघएस 
चतेावनी/शािाओं घें सूचना पट्ट पर लगाए जाने के घाध् यघ से धिकसूिचत ककया जाएगा। यह सचूना 
हघारी वेबसाइट पर भी उपलब् क कराई जाएगी।  
 
3.4मतनय मएवंमशिें 

क  आपने हघसे जो उत् पाद/ सेवा घांगी है, हघ आपको उससे संबंिकत शतों की सूचना देंगे।  
ि  सभी ननयघ व शतें ननष् पक्ष होंगी तथा संबंिकत धिककारों, देयताओं और दानयत्वों को यथासंभव 

सहज एवं स् पष् ट भािा घें ठदिायेंगी।   
3.4.1मशिोंम ेंमपर विवनम 
क  हघ धपने ननयघ एवं शतों घें पररवतान की सूचना संशोिकत ननयघ व शतों के प्रभावी होने के 

एक घहीने पहले ककसी भी ननम् न घाध् यघ से देंगे:  
i. पत्र द्वारा 
ii. लेिा वववरर् द्वारा  
iii. एसएघएस द्वारा  
iv. ई-घेल द्वारा 
यठद यह पररवतान हघारे साघान् य ग्राहकों पर लागू होता है तो हघ यह सूचना हघारी शािाओं घें 
नोठटस बोडा पर और हघारी वेबसाइट पर भी प्रदिशात करेंगे।   

ि  साघान् यत:, शतों घें पररवतान एक घाह का  नोठटस देते हुए भावी प्रभाव से लागू होंगे। 
ग  यठद हघ नोठटस के बबना कोई पररवतान करेंगे तो 30 ठदन के भीतर उस पररवतान की सूचना 

देंगे। यठद इस प्रकार का पररवतान आपके ठहत घें न हो तो आप नोठटस के 60 ठदनों के धदंर 
धपना िाता बंद कर सकते हैं या कोई धनतररक्त प्रभार या ब् याज धदा ककए बबना उसे ककसी 
पात्र िाते घें पररवनतात कर सकते हैं। 
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4.मतनजिामएवंमिोपनीयिा 
 

क  हघ आपकी सारी वैयल्क्तक तथा कारोबारी सूचना को ननजी एवं गोपनीय रिेंगे (आप हघारे 
ग्राहक न रहें तब भी) और ननम्निलखित िसद्धांतों तथा ननयघों का धनुसरर् करेंगे। हघ 
ननम्निलखित धपवादात् घक घाघलों को छोडकर, आपके िातों के संबंक घें कोई सूचना या डाटा, 
चाहे वह आपके द्वारा दी गई हो या धन् यथा, हघारे सघूह की धन् य कंपननयों/इकाइयों, ककसी 
को भी प्रदान नहीं करेंगे:   
i. यठद हघें सूचना कानूनी तौर पर या बैंककंग ववननयाघक द्वारा घांगे जाने पर देनी पडती है।  
ii. यठद सूचना प्रकट करने के िलए जनता के प्रनत हघारी कोई ल्जम्घेदारी हो। 
iii. यठद हघारे धपने ठहत घें हघें सूचना देनी पडे (उदाहरर्ाथा कोिाकडी रोकने के िलए)। 

तथावप, हघ इस कारर् का उपयोग आपके बारे घें या आपके िातों के बारे घें (आपके नाघ 
तथा पते सठहत) कोई धन् य सूचना ककसी कंपननयों, ल्जसघें हघारे सघूह की धन् य कंपननयां 
भी शािघल हैं, को भी देने के िलए नहीं करेंगे।  

iv. यठद सूचना प्रकट करने के िलए आप हघें धनुघनत दे दें।     
ि  जब तक आप हघें ववशेि ूपप से प्रािककृत नहीं करते, हघ स्वयं सठहत ककसी को भी आपकी 

व्यल्क्तगत व कारोबार सबंंकी सूचना का उपयोग ववपर्न के प्रयोजन के िलए नहीं करेंगे।  
 
4.1 ऋणमसूचनामकंपतनयों 

क  हघ आपको ऋर् सूचना कंपननयों (सीआईसी) की भूिघका तथा उनके द्वारा उनके सदस्यों को 
दी जाने वाली जानकारी, ल्जसघें आपको ऋर् सुववका देने के िलए हघारे ननर्ाय पर प्रभाव पड 
सकता है, के बारे घें बताएंगे। 

ि  जब आप हघसे ऋर् सवुवका के िलए आवेदन करते हैं, तो हघ ऋर् संबंकी वववरर् ऋर् 
सूचना कंपननयों को ररपोटा करते हैं।  

ग  हघसे िलए गए ऋर् की धद्यतन जानकारी हघारे द्वारा आविकक धतंराल पर ऋर् सूचना 
कंपननयों को ररपोटा की जाएगी। 

घ  ऋर् सूचना कंपननयों को दी जाने वाली जानकारी घें आपके द्वारा हघसे िलए गए व् यल्क्तगत 
ऋर्ों की जानकारी भी शािघल होगी, जब भी:  
i. आप धपनी ऋर् की ककस्त धदायगी सघय पर नहीं कर पाते। 
ii. उकार ली गई रािश वववादग्रस्त हो जाए।  

ङ  यठद आपका ऋर् िाता चकूकताा की शे्रर्ी घें पहुुँच जाता है और बाद घें उसे ननयिघत ककया 
जाता है तो, हघ ऋर् सूचना कंपननयों के पास इस जानकारी को धद्यतन करने के िलए 
धगली ररपोटा घें कारावाई करेंगे। 
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च  जब आपका िाता कुछ सघय तक ‘धवघानक’ शे्रर्ी घें रहने के बाद ‘घानक’ शे्रर्ी घें आ 
जाता है/ या जैसे ही आपका िाता ननयिघत हो जाता है/ या हघारी सतंुल्ष्ट के धनुूपप बंद 
कर ठदया जाता है तो हघ ऋर् सूचना कंपनी को आपके आपके िाता वववरर् की धद्यतन 
सूचना देते रहेंगे।    

छ  आपके धनुरोक पर तथा ननकााररत शुलक धदाएगी के बाद हघ ऋर् सूचना कंपनी से प्रातत 
साि सूचना की प्रनत आपको देंगे। 

ज  जब आप हघसे एकघुश् त ननपटान के धतंगात ननपटान करके हघारे ररकॉडा घें धपने िाते बंद 
कर देते हैं तो हघ ऋर् सूचना कंपनी के पास प्रनतकूल साि सूचना ररकॉडा के प्रभाव तथा 
भववष् य घें हघसे या धन्य ककसी बैंक से ऋर् प्रातत करने की आपकी पात्रता पर पडने वाले 
प्रभाव के बारे घें बताएंगे। 

 
5.मउधा  

 
क  हघारी ऋर् नीनत घें राष् रीय नीनत और ववननयाघक ननकाारर् के उदे्दश् य और घूल भावना 

प्रनतबबबंबत होगी। हघ एकल खिडकी व्यवस्था के घाध् यघ से सुववकाएं उपलब् क कराने का प्रयास 
करेंगे। 

ि  हघ सूक्ष्म मर मलघुमउद्य मकोमऋणमएवंमपुनवावसमसंबंिकत नीनत को धपनी वेबसाइट पर प्रदिशात 
करेंगे तथा आपके धवलोकन के िलए शािा घें भी उपलब् क कराएंगे। आपके धनुरोक पर हघ 
नाघ घात्र के प्रभार पर उसकी एक प्रनत आपको उपलब् क कराएंगे।  

ग  हघ आपको सूक्ष् घ एवं लघु उद्यिघयों के िलए के्रिडट गारंटी फंड रस्ट की ऋर् गारंटी योजना 
की घुख् य-घुख् य बातों, ल्जसघें इसकी शतें तथा उपलब् क लाभ एवं देय प्रभार शािघल हैं, की 
सूचना देंगे। इस योजना को पात्र बैंकों द्वारा ववस्ताररत ककया गया है तथा इसे सूक्ष् घ एवं लघ ु
उद्यिघयों के िलए सीजीटीएघएसई गारंटी योजना के नाघ से लोकवप्रय ूपप स ेजाना जाता है 
तथा यह योजना नए तथा घौजूद सूक्ष् घ एवं लघु उद्यघों (ल्जसघें सेवा क्षेत्र उद्यघ भी शािघल 
हैं) के िलए प्रत् येक उकारकताा के िलए रु 100 लाि (एक सौ लाि रुपये) की धिककतघ त्रर् 
सीघा तक उपलब् क है। उक्त योजना घें िदुरा व्यापार, शैक्षक्षक संस्थाएं, प्रिशक्षर् संस् थान तथा 
स् वयं सहायता सघूह (एसएचजी) शािघल नहीं हैं। 

घ  धगर आपका ऋर् ककसी धन्य के्रिडट गारंटी योजना या ककसी धन्य धनुदान योजना के 
धतंगात पात्र है, हघ आपको इस प्रकार की योजना की घुख् य-घुख् य बातों तथा आपके द्वारा पूरी 
की जाने वाली धपेक्षा के बारे घें बताएंगे।  

ङ  हघारा यह प्रयास होगा कक संभाव्य उकारकतााओं के ववत्तीय प्रबंकन संबंकी ज्ञान को बढाने के 
िलए कायाक्रघ आयोल्जत ककए जाएं।  
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च  हघारा यह प्रयास होगा कक सुझावों और ववचारों के आदान-प्रदान के िलए ननयिघत चनैल के ूपप 
घें सूक्ष् घ और लघु उद्यघों के उकारकतााओं की बैिकें  ननयिघत धतंराल पर आयोल्जत की जाएं।  

 
5.1मआवेदनम 
हघ:  
क  ऋर् के िलए नन:शुल क, सरल, घानकीकृत, सघझने घें आसान आवेदन फॉघा उपलब् क कराएंगे।  
ि  ऋर् आवेदन-पत्र के साथ प्रस्तुत ककए जाने वाले दस्तावेजों की एक जांच सूची (वविकक और 

ववननयाघक धपेक्षाओं के धनुपालन योग् य) आपको उपलब् क कराएंगे ताकक आप सभी तरह स े
पूर्ा आवेदन-पत्र प्रस्तुत कर सकें । धगर आवश् यक होगा तो हघ आपके ऋर् आवेदन फॉघा को 
भरने घें सहायता करेंगे। 

ग  आपको आवेदन फॉघा उपलब् क कराते सघय लागू ब् याज दरों (वाविाक ब् याज दर सठहत) तथा 
शलुक/ प्रसंस् करर् के िलए देय शुल क/ प्रभार, यठद कोई हों, पूवा भुगतान ववकल प प्रभार, यठद 
कोई हों, ऐसा कोई धन् य घाघला हो जैसेकक सीजीटीएघएसई गारंटी की उपलब् कता, ल्जससे उन 
धन् य बैंकों के दरों/शुल क के साथ एक साथाक तुलना की जा सके और आपके द्वारा एक सुववज्ञ 
ननर्ाय िलया जा सके।  

घ  आपका ऋर् आवेदन-पत्र, चाहे ऑनलाइन प्रस् ततु ककया गया हो या प्रत् यक्ष ूपप स,े उसकी 
प्राल्तत की िलखित सूचना, आवेदन के ननपटान की सघय सीघा का उल लेि करते हुए दी 
जाएगी।  

ङ  साघान्य ूपप से आवेदन के सघय पर ही हघ ऋर् सुववका के आवेदन के प्रसंस्करर् िलए 
आवश् यक सभी ब् यौरे एकबत्रत करेंगे। धगर हघें ककसी धनतररक् त ब् यौरों की आवश् यकता होगी तो 
हघ आवेदन प्राल्तत के सात काया ठदवसों घें ही यह सूचना आपसे ले लेंगे।      

च  वताघान ऋर् सुववका के नवीकरर् के सघय, जो कक संतोिजनक ढंग से संचािलत ककया गया 
हो, हघ आपस ेवही धनतररक् त सूचना प्रातत करन ेका प्रयास करेंगे जो कक पहले से हघारे पास 
उपलब् क नहीं हैं।  

छ  आपके द्वारा धपेक्षक्षत ऋर् सुववका को ननयंबत्रत करन े वाली धनतघहत् वपूर्ा ननयघ एव ं शतें 
(एघआईटीसी) आपको दी जाएंगी।  

ज  प्रयास करेंगे कक आपको धपने आवेदन की ल्स्थनत पता लग सके।   
झ  5 लाि रुपये तक के ऋर् हेतु कोई प्रसंस्करर् शुल क नहीं लेंगे,  कफर चाहे ऋर् घंजूर हो या 

नहीं।    
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ञ  5 लाि रुपये तक ऋर् सीघा धथवा वताघान ऋर् सीघा को 5 लाि रुपये तक बढाने के िलए 
आपके आवेदन-पत्र का दो सत ताह के भीतर ननपटान करेंगे और 5 लाि रुपये से धिकक तथा 
25 लाि रुपये तक की ऋर् सीघा के आवेदन पत्र को तीन सत ताह के भीतर ननपटान करेंगे 
तथा 25 लाि रुपये से धिकक की रािश की ऋर् सीघा के आवेदन पत्र को छ: सत ताह के 
भीतर ननपटान करेंगे, बशते आपका आवेदन सब प्रकार से पूर्ा हो तथा उपलब् क जाुँच-सूची के 
धनुसार सभी दस् तावेज़ संलग् न ककए गए हों। 

5.2 ऋर् आकलन 
क  हघ:  

i. आपके आवेदन पत्र घें उल्ललखित ब् यौरे का आपके कारोबारी पते/आवास पर हघारे द्वारा इस 
प्रयोजन के िलए ननयकु् त ककए गए स् टाफ/एजेंिसयों के घाध् यघ स ेसंपका  करते हुए सत् यापन 
करेंगे। 

ii. आपको ककसी प्रकार की रािश उकार देने धथवा आपके ओवरड्राफ्ट धथवा उकार 
सीघा/सीघाओं को बढाने के पहले हघ आपके ऋर् आवेदन पत्र का ववस् ततृ आकलन 
सघुिचत सावकानी और घूल यांकन करके करेंगे। 

iii. आपके द्वारा ककए गए धनुघानों के औिचत् य के बारे घें स् वयं को संतुष् ट करेंगे।  
iv. आपकी ऋर् संबंकी आवश् यकताओं का आकलन करते सघय आपके कारोबार की घौसघीपन 

या चक्रीयता को ध् यान घें रिा जाएगा तथा आवश् यक हुआ तो धिककतघ और न् यूनतघ  
ऋर् सीघाएं धलग-धलग ननकााररत की जाएंगी।         

ि  उिचत आकलन के िलए हघें ननम्निलखित जानकारी की आवश् यकता होगी:  
i. उकार का प्रयोजन  
ii. आपकी कारोबारी योजना 
iii. आपका कारोबारी नकदी प्रवाह, लाभप्रदता और वताघान ववत् तीय प्रनतबद्धता।( यठद आवश्यक 

हो तो लेिा वववरर्ो सठहत)   
iv. आपकी व् यल्क्तगत ववत् तीय प्रनतबद्धता  
v. पूवा घें आपने धपने ववत् त को ककस प्रकार संचालन ककया है।  
vi. ऋर् सूचना कंपननयों से सूचना  
vii. प्रनतल्ष्ित के्रिडट रेठटगं एजेंसी द्वारा दी गई रेठटगं, धगर कोई है। 

viii. धन् य, जैसे धन् य उकारदाताओं/ऋर्दाताओं से सूचना। 
ix. बाज़ार ररपोटा  
x. जहां कहीं भी संयंत्र एवं घशीनरी या धचल संपल्त्त  प्रतिभूतिम के ूपप घें दी गई है, तो 

उसकी हघारे सूचीबद्ध धिभयंता/एडवोकेट से घूल यांकन ररपोटा एवं वविकक सघीक्षा ररपोटा की 
आवश् यकता होगी।  
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xi. जहां कहीं लागू है, वहां क्या ग्राहक उस ऋर् को सीजीटीएघएसई योजना के धतंगात कवर 
करने पर सहघत है।  

xii. कोई धन् य प्रासंिगक सूचना।      
ग  हघ:  

i. 10 लाि रुपये तक की ऋर् सीघा के िलए या भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा सघय-सघय पर 
ननकााररत सीघाओं तक के ऋर् के िलए ककसी संपाल्श्वाक प्रनतभूनत का आग्रह नहीं करेंगे।  

ii. धगर हघ आपके वपछले काया ननष् पादन स ेसतंषु् ट हैं तथा आपकी ववत् तीय ल्स्थनत धच् छी 
और घजबूत रही है, तो हघ आपको 25 लाि रुपये तक की संपाल्श्वाकता घुक्त (कोलाटरल 
फ्री) ऋर् सीघा उपलब् क कराने पर ववचार करेंगे। 

iii. आपको घंजूर की गई ऋर् सुववकाओं को, धगर लागू हों तो, सूक्ष् घ और लघु उद्यिघयों के 
िलए के्रिडट गारंटी फंड रस्ट की ऋर् गारंटी योजना के धतंगात रु 100 लाि (एक सौ लाि 
रुपये) की धिककतघ सीघा तक के कवर के िलए आपकी सहघनत लेंगे तदनुसार 100 लाि 
रुपये (एक सौ लाि रुपये) तक की सुववकाओं के िलए कोलाटरल तथा/या धन् य पाटी गारंटी 
का आग्रह नहीं करेंगे, यठद हघारे द्वारा धनुघोठदत सुववका एक पात्र सुववका है तो 
सीजीटीएघएसई योजना के धतंगात आती है एवं ल्जसके िलए आप भी सहघत हों।     

iv. आपको (ववननघाार् इकाइयों को) आपकी धनुघाननत वाविाक टनाओवर के न् यूनतघ 20 
प्रनतशत के आकार पर गर्ना की गई कायाशील पूुँजी सीघा उपलब् क कराएंगे।   

v. उन घाघलों घें कायाशील पूुँजी सीघा घें उपयुक् त ववृद्ध के िलए आपके धनुरोक पर ववचार 
करेंगे जहां उत् पादन धनघुान से धिकक है धथवा जहां कायाशील पूुँजी का प्रारंिभक आकलन 
धपयाात त पाया गया है और आपने उसके िलए आवश् यक साक्ष् य उपलब् क कराए हैं।  
   

घ  िा ंहटयांम 
यठद आप धपनी देयताओं के िलए कोई गारंटी धथवा ककसी धन् य व् यल्क्त से कोई दसूरी प्रनतभूनत 
स् वीकार करने के िलए हघसे धनुरोक करते हैं तो हघ आपके ववत ्त के बारे घें उनको धथवा उनके 
वविकक पराघशादाता को गुत त सूचना देने के िलए आपकी धनुघनत चाहेंगे। हघ:  

i. यह सुननल्श्चत करने के िलए कक वे धपनी प्रनतबद्धता और धपने ननर्ाय (जहां उिचत हो हघ 
उनसे इन दस् तावेजों पर हस् ताक्षर करने के िलए कहेंगे ल्जसघें यह धनुशंसा एक स् पष् ट और 
प्रत् यक्ष सचूना के ूपप घें शािघल होगी) के सभंाववत पररर्ाघों को सघझत ेहैं, हघ उन् हें 
स् वतंत्र कानूनी सलाह लेने के िलए प्रोत् साठहत करेंगे।  

ii. उन् हें यह बताएंगे कक गारंटी धथवा धन् य प्रनतभूनत देते सघय वह आपकी फघा/आपके द्वारा 
ली गई ऋर् सुववका के िलए उत् तरदायी हो जाते हैं।  

iii. स्वीकृत ऋर् / ऋर् करार की प्रनत गारंटर/गारंटरों को देंगे।  
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iv. आपके घीयादी ऋर्ों/घांग (िडघांड) ऋर्ों के वाविाक लेिा वववरर् की प्रनत ऋर् के 
गारंटर/गारंटरों को भेजेंगे 

 
5.3मसवीकृति/असवीकृतिम 
हघ: 
क  ऋर् सुववका/सुववकाओं की स् वीकृनत ‘के बदले घें’ ककसी धननवाया जघा के िलए आग्रह नही ं

करेंगे।  
ि  आपको कोई ओवरड्राफ्ट देते सघय धथवा आपकी वताघान ओवरड्राफ्ट सीघा घें कोई ववृद्ध करत े

सघय यह सूिचत करेंगे कक आपका ओवरड्राफ्ट घांग पर धथवा धन् य प्रकार से चकुौती योग् य 
है।  

ग  ऋर् सुववका को ननयंबत्रत करने वाली शतों व धन् य घाने गए प्रनतबंकों को िलखित ूपप घें तैयार 
करेंगे और वविकवत प्रघाखर्त करेंगे तथा उसकी उसकी एक प्रनत आपको देंगे। 

घ  ऋर् दस् तावेज और उसकी सूची घें उद्धृत सभी धनुलग् नकों की एक-एक प्रनत तथा आपके द्वारा 
ननष् पाठदत सभी ऋर् दस् तावेजों की धिककृत प्रनतयों की आपूनत ा धपने िचा पर करेंगे।  

ङ  ककसी ऋर् धथवा ऋर् सुववका के िलए आपका धनुरोक स् वीकार नहीं ककए जाने के कारर्ों को 
िलखित ूपप घें आपको सूिचत करेंगे।  

च  रेठटगं िसस् टघ का धनुपालन करेंगे, ल्जसके घानदंडों से आपको भी धवगत कराया जाएगा।  
छ  ननयत दर वाले 50 लाि रुपये तक के ऋर्ों पर कोई पूवा-भुगतान दंड लगाए बबना पूवा-भुगतान 

की धनुघनत देंगे।  
ज  धस् थायी दर वाले ऋर्ों पर कोई पूवा-भुगतान दंड लगाए बबना पूवा-भुगतान की धनुघनत देंगे।  
झ  ऋर् स् वीकृनत को ननयंबत्रत करने वाले सभी ननयघ एवं शतों के साथ धनुपालन की तारीि से 

दो काया ठदवसों के धदंर स्वीकृत ऋर् के संववतरर् को सुननल्श्चत करेंगे।  
ञ  आपको ऋर् चकुौती कायाक्रघ ठदया जाएगा (ऋर् धविक के िलए घूल कन तथा ब् याज की 

चकुौती का कायाक्रघ)।  
ट  आपको ठदए गए स्वीकृनत-पत्र की शतों के धनुसार सुववका की आविकक सघीक्षा और नवीकरर् 

सुननल्श्चत करेंगे। 
 
5.4 कें द्रीय रल्जस् री 
 
यठद आप धचल संपल्त्त को प्राथिघक या कोलाटरल प्रनतभूनत के ूपप घें रि कर ऋर् सुववका का 
लाभ उिाते हैं तो, हघ आपको कें द्रीय रल्जस्री की काया पद्धनत तथा ककसी उकारदाता या ककसी धन् य 
व् यल्क्त (जो प्रापटी का लेन-देन करता है), द्वारा उनके धिभलेिों की उपलब् कता के बारे घें बताएंगे। 
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5.5 ऋर् ववतरर् के पश् चात हघ:  
क  केवल ऋर् घंजूरी की शतों तथा ऋर् करार के धनुसार धपेक्षक्षत धथवा जब बैंक को कोई 

नई/प्रनतकूल सूचना की जानकारी प्रातत होती है तो, उसे छोडकर हघ आपके कारोबार संबंकी 
ककसी भी काया घें दिलंदाजी नहीं करेंगे।         

ि  हघारी ननगरानी प्रकक्रया घें रचनात् घक रहने का और हघारे साथ आपके लेनदेन घें आ रही 
वास् तववक कठिनाइयों को सहानुभूनतपूवाक सुलझाने का प्रयास करेंगे।  

ग  धगर आप बाद घें ककसी धन् य उकार देने वाली संस्था से ऋर् सुववका लेते हैं तो उसके बारे घें 
आप हघें सूिचत करेंगे।  

घ  आपसे ननरंतर आकार पर ननम्निलखित जानकारी प्रात त करेंगे:  
i. आविकक धतंराल पर स् टॉक एवं धन् य वववरखर्यां। 
ii. आपके कारोबारी योजना के पूवाानुघान की वास् तववक पररर्ाघों से तुलना।  
iii. आपके कारोबार योजना के घहत् वपूर्ा पहलुओं की प्रगनत। 
iv. वाविाक लेिा वववरर् जैसे तुलन-पत्र और लाभ-हानन िाता तथा धन् य सहायक दस् तावेज़। 
v. आपके लेनदारों एवं देनदारों का आयुवार वववरर् और उनघें लगी रकघ।  

ङ  साघान् य सुरक्षा के धनुसार आपको स्वीकृत सीघा तक आहरर् की धनुघनत देना।  
च  यठद आपकी कारोबार ल्स्थनतयों घें बदलाव आता है तो, हघारी आवश् यकतानुसार ककसी नई 

जानकारी के बारे घें आपसे चचाा करना।  
छ  उकार िाते के धतंरर् के संबंक घें आपसे धथवा बैंक/ववत्तीय संस् था (जो िाते को टेकओवर 

करने का प्रस् ताव रिता है) से धनुरोक प्रातत होने पर दो सत ताह के धदंर हघारी सहघनत धथवा 
धसहघनत सूिचत करना।  

ज  ऋर् की चकुौती पर सभी प्रनतभूनतयों को तुरंत और ककसी भी ल्स्थनत घें सहघत या संववदागत 
सभी देय रािशयों की चुकौती के बाद एक पिवाड ेघें लौटा ठदया जाएगा। यठद ककसी धन् य दावे 
के िलए ककसी सघंजन का धिककार जताना है तो, धन् य दावों के बारे घें आपको उिचत सूचना 
दी जाएगी तथा संबंिकत दावे का ननपटान/भुगतान होने तक प्रनतभूनतयों/दस् तावेजों/िगरवी रिी 
हुई संपल्त्त का हक हघ धपने पास रिेंगे।    

झ  ल्जस ठदन आपका धनुरोक प्रातत होता है उसी ठदन िगरवी/सुपुदागी प्रभावी करना।  
ञ  प्रनतभूनत प्रस् तुत करने के 24 घंटों के धंदर आपको स् वीकृत सीघा के धदंर आहरर् धिककार घें 

ववृद्ध प्रदान करना।  
ट  पररचालन िातों के आविकक वववरर् प्रदान करने के धलावा आपके घीयादी/घांग ऋर्ों के िातों 

के वाविाक वववरर् भी प्रदान करेंगे।  
ि  यठद बार-बार ऋर् वववरर् धपेक्षक्षत होगा तो टैररफ सूची घें ननठदाष् ट लागत पर प्रदान ककया 

जाएगा।  
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ड  आपके द्वारा की गई प्रगनत की ननगरानी ननम् निलखित एक या धिकक घाध् यघ से करना:   
i. आपके पास रिे स् टॉक की आविकक वववरर्ी की संवीक्षा करना।  
ii. हघारे पास रिे आपके िातों के लेनदेन पर नज़र रिना।  
iii. आपके पररसर घें स्टॉक और/धथवा ववत् तपोवित आल्स्तयों की जांच के िलए हघारे स् टाफ 

धथवा प्रािककृत प्रनतननिक घें से ककसी एक दौरा।  
iv. जहां भी आवश् यक हो, आपके कारोबार संबंकी बाज़ार ररपोटा प्रातत करना।  

ढ  धगर आपका िाता लगातार धननयिघत है तथा उसकी अनजवकमआक्सिम (एनपीए) होने की 
संभावना है तो हघ न िसफा  लेनदेन संबंकी बल्लक धन् य घहत्वपूर्ा घानदंडों (ल्जसघें आपके िात े
की ल्स्थनत भी शािघल है) के संबंक घें पत्र/घेल या एसएघएस के घाध् यघ से सूिचत करन ेका 
प्रयास करेंगे।  

र्  यठद हघ भुगतान वापस लेने/ती्र  करने या करार के धकीन काया-ननष् पादन या धनतररक् त 
प्रनतभूनतयां लेने का ननर्ाय लेते हैं तो पयाात त सघय पूवा आपको इसकी सूचना देंगे।  

 
5.6मिै -तनगधमआधार िमसेवाएंम 
हघ साि-पत्र (एलसी) जारी करने, सूिचत करन,े पुल्ष्टकरर् आठद के घाध् यघ से या गारंटी जारी 
करने के घाध् यघ से पूुँजीगत उपकरर् धथवा कच्चा घाल/उपभोग् य वस् तएुं आठद की िरीद के िलए 
िै -तनगधमआधार िम सुववधाएं प्रदान कर सकते हैं। साि-पत्र, गारंटी, जैसी सुववकाएं हघारे राष् रीय 
कानून के धलावा सघय-सघय पर प्रकािशत धतंरााष् रीय चैंबर ऑफ कॉघसा (आईआईसी) के संबंिकत 
ननयघों तथा लागू प्रकाशनों से ननयंबत्रत होती हैं।  
 
5.7मबी ाम 
क  यठद हघ ककसी बीघा कंपनी के एजेंट के ूपप घें ककसी प्रकार का बीघा प्रदान करते हैं तो उसकी 

सूचना आपको देंगे।  
ि  हघ यह सुननल्श्चत करेंगे कक इन बीघा उत् पादों को लेने के िलए हघ आपकी िलखित धनुघनत 

प्रात त करें।  
ग  यठद आपके द्वारा िलए गए ऋर् के िलए जो प्रनतभूनत िगरवी रिी है, उसके िलए हघ ककसी 

वविशष् ट बीघा प्रदाता से बीघा कराने के िलए आप पर दबाव नहीं डालेंगे।  
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5.8मववत्िीयमकहिनाइया ं
 
हघ आपकी सहायता कैसे कर सकते हैं: 
 
5.8.1 हघ ववत् तीय कठिनाइयों के घाघलों पर सहानुभूनतपूवाक और सकक्रयता से ववचार करेंगे। 
साघान् यत: पहले आप सघस् याओ ंको पहचानेंगे और शीघ्रानतशीघ्र हघें सिूचत करेंगे। यठद हघें सघस् या 
का पता चलता है तो हघ आपको िलखित ूपप से सूिचत करेंगे। यठद त् वररत कारावाई आवश् यक है तो 
हघ आपको फोन, फैक् स या ई-घेल से संपका  करेंगे। 
  
5.8.2 इस सूची घें कुछ उदाहरर् ठदए गए हैं जो हघारे िलए िचतंा का वविय हो सकते हैं। िासकर 
तब,जब आप हघें सूिचत नहीं करते हैं:  
क  यठद वाखर्ल्ययक उत् पादन शुूप करने घें ववलंब होता है और लागत बढ गई हो, आठद।  
ि  यठद स्टॉक वववरर्, नवीकरर् डाटा, लेिापरीक्षक्षत ववत् तीय वववरर्ी, आठद जैसी आविकक 

सूचनाएं प्रस् तुत करने घें धत् यिकक देरी हो।  
ग  यठद आपके नकदी ऋर्/चालू िातों घें धिकक बार चके वापसी की घटना हो।  
घ  यठद आप बार-बार धनुघत स् वीकृत सीघा से धिकक आहरर् करते हैं।  
ङ  यठद आपके द्वारा उिचत स्पष् टीकरर् ठदए बबना आपके कारोबार टनाओवर घें भारी उतार-चढाव 

होता है।  
च  यठद धनुपयुक् त लंबे सघय के िलए काघ रुक गया हो/स् थिगत ककया गया हो।  
छ  यठद कारोबार घें नुकसान हो रहा हो।  
ज  यठद आप धचानक कारोबार के भागीदार धथवा सह-प्रायोजक धथवा घहत् वपूर्ा-ग्राहक धथवा 

कघाचारी को िो देते हैं।  
झ  यठद आप धपने प्राथिघक कायाकलाप को बदल देते हैं या धपने कारोबार का बडा ठहस् सा बचे 

देते हैं।   
ञ  यठद आप हघारे साथ हुई सहघनत के धलावा ककसी धन् य प्रयोजनों के िलए ऋर् 

सुववका/सुववकाओं का प्रयोग करते हैं धथवा यठद आप ननिक का प्रयोग सहघत हुए कारोबार के 
धलावा धन् य ककसी प्रयोजनों के िलए करते हैं।   

ट  यठद आप ननकााररत धतंराल पर ब् याज धदा नहीं करते हैं।  
ि  यठद आप सहघत ऋर् चकुौती की सघय-धविक का धनुपालन करने घें ववफल होते हैं। 
ड  यठद आपके ग्राहकों पर आप द्वारा आहररत बबल बहुका बबना भुगतान लौटा ठदए जाते हैं।  
ढ  यठद आप धपने आपूनत ाकतााओं द्वारा आप पर आहररत बबल का बहुका भुगतान नहीं करते हैं।   
र्  आपकी ओर से हघारे द्वारा जारी गारंटी को धक् सर घांग िलया जाता है।  
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त  यठद आपके िाते घें आपकी ऋर् बही/देनदारों की घात्रा टनाओवर के धनुूपप नहीं बढी है।   
थ  यठद सभी बबकक्रयां आपके िाते के घाध् यघ से नहीं की जाती हैं।  
द  यठद आप ऋर् करार घें दी गई शतों का धनुपालन नहीं करते हैं।  
क  यठद आप सहघत जानकारी सघय पर प्रस्तुत नहीं करते हैं।  
न  यठद कोई दसूरा लेनदार आपके कारोबार के ववरुद्ध सघापन यािचका धथवा धन् य वविकक 

कारावाई करता है। 
 
5.8.3 हघ आपकी कठिनाइयों को दरू करने घें आपकी पूरी सहायता करेंगे। आपके सकक्रय सहयोग स े
आपकी ववत् तीय कठिनाइयों को दरू करने के िलए हघ एक योजना बनाएंगे और हघारे बीच हुई 
सहघनत को हघ आपको िलखित ूपप से बताएंगे। 
  
5.8.4 हघ आपको ऋर् पराघशा सेवाएं उपलब् क कराने का प्रयास करेंगे ताकक हघ आपकी ववत् तीय 
सघस् याओं को हल करने घें आपकी सहायता कर सकें । 
   
 
5.8.5  
क  यठद आप घुसीबत घें हैं तो आप चाहें तो हघ आपके पराघशादाता के साथ िघलकर काघ करेंगे। 

यह आवश् यक है कक आप नेकनीयत स े काघ करेंगे, प्रगनत से हघें धवगत करात ेरहेंगे, हघारे 
साथ हुई सहघनत का पालन करेंगे और सघय रहते आवश् यक पररवतान करने के िलए तैयार 
रहेंगे।  

ि  आपकी सघस् याओं को सघझने के िलए आपके साथ िघलकर काघ करने हेतु हघ आपसे और 
धिकक ववत् तीय जानकारी/प्रनतबद्धताएं घांग सकते हैं। 

 
5.9मबी ा मसूक्ष्म मर मलघुमउद्य ोंमकीमदेख ेखमएवंमऋणमपुनससंर चना 
 
5.9.1 यठद आपका उकार िाता तीन घहीने या उससे धिकक धविक के िलए एनपीए रहता है धथवा 
वपछले लेिा विा के दौरान आपकी सकल संपल्त्त के 50 प्रनतशत तक उपिचत हाननयों के कारर् 
सकल संपल्त्त घें कघी आ गई हो तो हघ देि-रेि/ऋर् पुनसरंचना कायाक्रघ पर ववचार करेंगे। 
 
5.9.2 पुनवाास/ऋर् पनुसरंचना संबंकी आपके धनुरोक पर ववचार करने के िलए हघ:  
क  यह देिेंगे कक क्या आपकी इकाई/पररयोजना धथाक्षघ / संभाव् य ूपप से धथाक्षघ है तथा इकाई 

के बीघार होने के तीन घहीनों के धदंर धपने घत से आपको धवगत कराएंगे। 
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ि  यठद आपकी इकाई धथाक्षघ / संभाव् य ूपप स ेधथाक्षघ पाई जाती है तो हघ उसके पुनरुद्धार हेत ु
सघय रहते सुकारात् घक कारावाई आरंभ करेंगे।  

ग  यठद आपकी इकाई संभाव् य ूपप से धथाक्षघ है तथा सघूह/बहु बैंककंग व् यवस् था के धतंगात है और 
यठद हघारे पास धिककतघ बकाया ठहस् सा है, तो हघ पुनसरंचना पैकेज तैयार करेंगे।   

घ  पुनवावसमपैकेज तैयार करेंगे ल्जसघें भारतीय ररज़वा बैंक की शतों के धनुूपप आपका धशंदान भी 
शािघल होगा और आपके धनुरोक की प्राल्तत की तारीि से धिककतघ 60 ठदनों की धविक के 
धदंर उसका कायाान्वयन ककया जाएगा। 

ङ  यठद आपकी इकाई धलाभकारी घोवित कर दी जाती है, तो आपको एक धवसर ठदया जाएगा 
ल्जससे आप धपना घाघला हघारे उच्च प्रािककारी के सघक्ष प्रस् तुत कर सकें । 

 
5.9.3 धगर हघें लगता है कक पुनवाास योजना सफल न हीं होगी, तो हघ आपको इसके कारर् बताएंगे 
तथा आपको एवं आपके सलाहकारों को धन्य ववकलपों पर ववचार करने घें सहायता करेंगे।  
 
5.9.4 धगर हघारे बीच सघझौता नहीं हो पाता है, तो हघ आपको इस बारे घें स्पष् ट ूपप से बता देंगे 
कक हघ आपकी सहायता क्यों नहीं कर पाएंगे तथा यह भी बता देंगे कक हघ कब ववत्तीय सहायता 
वापस ले लेंगे।  
5.10मएक ुश्मिमतनपटानम 
क  धगर बैंक ‘एकघुश् त ननपटान’ योजना लेकर आती है, तो इसे बैंक बवेसाइट पर प्रदिशात करने के 

साथ-साथ धन्य संभव घाध् यघों द्वारा इसका वहृद प्रचार ककया जाएगा।  
ि  धगर हघ आपकी बकाया रािशयों की चकुौती हेत ुएकघुश् त ननपटान का प्रस् ताव देते हैं तो, हघ 

आपको इसका ववस्ततृ वववरर् देंगे।  
ग  हघ आपको ठदए जानेवाले एकघुश् त ननपटान प्रस् ताव की शतों एवं ननयघों की िलखित जानकारी 

देंगे।  
घ  हघ आपको आवेदन प्रस्तुत करने एवं बकाया रािश के भुगतान हेतु उपयकु्त सघय देंगे ल्जससे 

आप योजना का पूरा लाभ उिा सकें ।  
ङ  धगर एघघुश् त ननपटान प्रस् ताव पर सहघनत बन गई है, तो हघ इस ननपटान से ऋर् सूचना 

कंपनी (सीआईसी) के पास उपलब् क आपकी ऋर् संबंकी जानकारी पर पडने वाले प्रभाव की भी 
जानकारी देंगे। 
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5.11मऋण/बकायाम ािशमकामप्रतिभूतिक णम 
क  धगर हघ आपके ऋर्/बकाया रािश को ककसी धन् य संस् था को प्रनतभूनतकृत (बेच) देते हैं तो, 

हघ उस संस् था का नाघ एवं संपका  वववरर् तथा धतंररत की गई आपकी ऋर्/प्रात य रािश का 
पूरा वववरर् आपको देंगे। साघान्य तौर पर, जो भी ऋर्/प्रात य रािश घानक शे्रर्ी घें नहीं होते हैं 
उन्हें ववक्रय-पत्र (धसाइनघेंट) द्वारा ऋर् पुनननाघाार् कंपनी (एआरसी) को बेचने पर ववचार 
ककया जाता है।   

ि  ऐसे घाघले घें, आपका दानयत्व होता है कक ल्जस संस् था को ऋर्/बकाया रािश धतंररत की गयी 
है, उस संस् था को पूरी रािश का भुगतान करें।  

ग  ल्जस संस् था को ऋर्/बकाया रािश धतंररत की गई है, वह ऋर् सूचना कंपनी को आपकी साि 
सूचना की ररपोटा करती रहेगी। 

घ  हघारे द्वारा ल्जस संस् था को ऋर्/बकाया रािश धतंररत की गई है, धगर उसके ववरुद्ध आपकी 
कोई िशकायत है तो हघ आपकी सहायता करने का प्रयास करेंगे।       

 
6.मबकायाम ािशमकीमवसूलीमिथामप्रतिभूतिमपुन:अगधग्रहणमनीति 

6.1मबकायाम ािशमकीमवसूलीम 
क  हघ जब भी आपको ऋर् देंगे, हघ आपको चुकौती प्रकक्रया धथाात रािश, धविक, चकुौती की 

आविककता के बारे घें बताएंगे। तथावप, यठद आप चकुौती कायाक्रघ का पालन नहीं करते हैं, तो 
बकाया रािश की वसूली हेत,ु देश के कानून के धनुसार ननकााररत प्रर्ाली का पालन ककया 
जाएगा।  

ि  बकाया रािश की वसूली एवं प्रनतभूनत पुन:धिकग्रहर् तथा वसूली एजेंटों की ननयुल्क्त हेतु हघ 
बोडा धनुघोठदत नीनत धपनाएंगे।  

ग  वसूली एजेंटों की ननयुल्क्त के सघय सभी सुसंगत कानूनों, ववननयघावली, ठदशा-ननदेशों, 
धनुघोदन हेतु शतों एवं लाइसेंिसगं एवं पंजीकरर् का पालन ककया जाएगा।  

घ  हघ यह सुननल्श्चत करेंगे कक सभी वसूली ऐजेंट धपनी ल्जम्घेदाररयों को सावकानी एवं 
संवेदनशीलता के साथ ननभाने हेतु पूरी तरह से प्रिशक्षक्षत हैं। हघ यह भी सुननल्श्चत करेंगे कक 
वह धपनी हद घें ही रहें।   

ङ  प्रनतभूनत पर पुन:धिकग्रहर् संबंकी कोई भी ननर्ाय लेने स ेपूवा इस प्रककया के धतंगात आपको 
नोठटस भेजकर या व् यल्क्तगत ूपप से िघलकर आपको याद ठदलाया जाएगा। 

च  चकू होने पर हघ आपका घाघला वसूली एजेंट के पास भेज देंगे। हघ आपको वसूली कायावाही 
आरंभ होने की जानकारी देंगे।  

छ  वसूली कारावाई आरंभ ककए जाने पर हघ आपको यह भी बताएंगे कक यठद आपको इस संबंक घें 
िशकायत करनी है तो आप हघारे हेल पलाइन नंबर पर संपका  कर सकते हैं।  
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ज  हघारे वसूली एजेंटों द्वारा धनुिचत तरीके धपनाए जाने संबंकी आपकी िशकायत पर हघ उसकी 
जांच करेंगे। बैंक के प्रनतननिक/वसूली एजेंट के धनुिचत व् यवहार या कोड के उल लंघन के बारे घें 
आपसे कोई िशकायत प्रातत होती है तो उस घाघले की जांच की जाएगी तथा हघ िशकायत 
प्रातत होने की तारीि से एक घाह के धंदर जांच के ननष् किा की सूचना आपको देंगे एवं जहां 
उिचत होगा तो आपको हुई हानन की प्रनतपूनत ा (यठद कोई हो) की जाएगी। 

6.2मबकायाम ािशमकीमवसूलीमिथामप्रतिभूतिमपुन:अगधग्रहणमसंबंधीमनीतिम 
हघ बकाया रािश की वसूली तथा प्रनतभूनत पुन:धिकग्रहर् संबंकी नीनत का कानून के धनुूपप पालन 
करेंगे। यह नीनत  हघारी वेबसाइट पर प्रदिशात की जाएगी तथा इसकी एक प्रनत आपके धवलोकनाथा 
हघारी शािाओं घें भी उपलब् क रहेगी। 
क  हघारी वसूली नीनत िशष् टाचार, उिचत व् यवहार और सघझाने-बुझाने पर आकाररत है। हघ ग्राहक 

के ववश् वास को ववकिसत करने तथा दीघााविक तक संबंक बनाए रिन ेघें ववश् वास रित े हैं। 
हघारी नीनत के भाग के ूपप घें:  
i. हघ आपको बकाया रािश से संबंिकत सभी जानकारी देंगे तथा बकाया रािश को चकुाने के 

िलए पयाात त सूचना देने का प्रयास करेंगे।  
ii. जब हघ आपके ववरुद्ध वसूली कारावाई आरंभ करेंगे तो हघ आपको उसकी िलखित सूचना 

देंगे तथा ल्जस वसूली एजेंसी/एजेंट को आपका घाघला सौंपा गया है उसका नाघ, पता एवं 
संपका  नंबर आपको सूिचत करेंगे।     

iii. हघारे द्वारा ननयुक् त वसूली एजेंसी फघों/कंपननयों के वववरर् हघ धपनी वेबसाइट पर 
डालेंगे।  

iv. हघ, धनुरोक पर, एजेंसी फघों/कंपननयों के वववरर् धपनी शािाओं पर भी उपलब् क कराएंगे।  
v. हघारा स्टाफ या धन् य कोई व् यल्क्त ल्जसे बकाया रािश की वसूली या/और प्रनतभूनत के 

पुन:धिकग्रहर् घें हघारा प्रनतननिकत् व करने का धिककार ठदया गया हो, वह आपको स्वयंकी 
पहचान बताएगा। हघारे द्वारा जारी धिककार-पत्र ठदिाएगा तथा धनुरोक करने पर बैंक 
द्वारा या बैंक के प्रािककार के धतंगात जारी पहचान-पत्र ठदिाएगा/ठदिाएगी।  

vi. चकू संबंकी घाघले वसूली एजेंिसयों को सुपुदा करने से पहले हघ एक जांच प्रर्ाली धपनाएंगे 
ल्जससे आपको हघारी ओर से ककसी प्रकार की परेशानी का साघना न करना पड।े      

ि  वसूली या/और प्रनतभूनत पुन:धिकग्रहर् घें हघारे बैंक का प्रनतननिकत् व करने हेतु प्रािककृत सभी 
स्टाफ सदस् य या धन् य कोई व् यल्क्त सघुिचत सावकानी बरतेंगे तथा ननम् निलखित ठदशा-ननदेशों 
का पालन करेंगे:   
i. साघान्यतया आपसे आपके कारोबार/व् यवसाय स्थल पर ही संपका  ककया जाएगा, यठद आप 

वहां उपलब् क नहीं होंगे तो आपके आवास पर या यठद कोई ववशिे स्थान नहीं है तो आपके 
द्वारा प्रािककृत एजेंट के स्थान पर आपसे संपका  ककया जाएगा। 
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ii. हघारी पहचान एवं प्रनतननिकत् व करने के धिककार के बारे घें आपको तुरंत ही बताया 
जाएगा।  

iii. आपकी ननजता एवं प्रनतष् िा का सम् घान ककया जाएगा।  
iv. आपसे िशष् टता के साथ वाताालाप ककया जाएगा।    
v. साघान् यत: हघारे प्रनतननिक आपसे 0700 बजे से 1900 बजे के बीच ही संपका  करेंगे, जब 

तक कक आपके कारोबार या व् यवसाय की ववशिे पररल्स्थनतयों के कारर् ककसी धन् य सघय 
की जूपरत न हो।  

vi. एक ववशिे सघय या ककसी ववशिे स् थान पर फोन न करने के आपके धनुरोक का जहां तक 
संभव है, आदर ककया जाएगा।   

vii. कॉल का सघय और संख् या तथा वाताालाप की वविय-वस् तु को प्रलेखित ककया जाएगा।  
viii. प्रात य रािश संबंकी वववाद या घतभेदों को आपस घें स् वीकाया तथा वविकवत ूपप से ननपटन े

घें पूरी सहायता दी जाएगी।  
ix. वसूली के िलए आपके स्थान पर घुलाकात के सघय िशष् टता और शालीनता का पालन 

ककया जाएगा। हघारे धिककारी/एजेंट ककसी भी व् यल्क्त से ककसी प्रकार की घौखिक या 
दैठहक कघकी या उत् पीडन का रास् ता नहीं धपनाएंगे ल्जसघें आपके या आपके पाररवाररक 
सदस् यों, िघत्रों एवं रेफरी की ननजता घें दिल देकर पेरशान करना, कघकी या धनजान फोन 
करके एवं गलत बातें करना भी शािघल है। 
तथावप, यह आपका दानयत् व है कक आप धपन ेसपंका  वववरर् को धद्यतन कराते रहें। धगर 
कफर भी बैंक आपसे संपका  नहीं कर पाता है तो बैंक सावाजननक स्रोतों से जानकारी प्रात त 
करेगा एवं आपका पता लगाने के िलए आपके िघत्रों या ररश् तेदारों से संपका  करेगा।   

x. धनुिचत धवसरों जैसे पररवार घें शोक या धन् य कोई ववपदाओं पर प्रात य रािश की वसूली 
हेतु कॉल करने/दौरा करने से बचा जाएगा।         

   
 

Xxxxxxxxxxxxxxxxx 
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अनुबंधम: शब्मदावली 

एवालाइजेशनम 

एवल जोडना एक तरह से बैंक द्वारा ववननघय बबल या ड्राफ्ट पर ककया गया वविशष् ि पषृ् िांकन है, 
जो कक धदाकताा (आयातक) द्वारा बबल की पररपक् वता पर भुगतान नहीं ककए जाने की ल्स्थनत घें 
भुगतान की गारंटी देता है।     

बैंकमिा ंटी 

बैंक गारंटी ककसी बैंक द्वारा धपने ग्राहक की ओर से ककसी तीसरे पक्ष को गारंटी प्रलेि घें 
ववननठदाष् ट रािश का भुगतान करने की प्रनतज्ञा होती है, यठद ग्राहक प्रलेि घें उल्ल लखित बाध् यताओ ं
को पूरा कर पाने घें धसफल रहता है । 

बैंककंिमलोकपाल 

बैंककंग लोकपाल ग्राहकों की कुछ बैंककंग सेवाओं घें कघी के खिलाफ ग्राहकों के उनके बैंकों के साथ 
हुए वववादों पर ववचार करने हेतु ररजवा बैंक द्वारा गठित एक स् वतंत्र वववाद ननवारर् प्रािककारी है। 

बबल 

बबल ववत् तीय परक्राम् य िलित होते हैं जैसे, ववननघय पत्र या वचन पत्र। ववननघय पत्र ककसी ववके्रता 
द्वारा उसके के्रता को जारी ककया जाता है ल्जसघें वह धपने के्रता को यह ननदेश देता है कक वह 
आपूनत ा की गई वस् तओुं/प्रदान की गयी सेवाओं के िलए भुगतान करेगा। वचन पत्र के ूपप घें जारी 
ककया गया बबल एक के्रता द्वारा धपने ववके्रता को यह वचन देते हुए जारी ककया जाता है कक वह 
आपूनत ा की गई वस् तओु/ंप्रदान की गई सेवाओं के िलए उसे भुगतान करेगा। 

बबलमख ीद/भुनाई 

बबल की िरीद/भुनाई, वस् तुओं के ववके्रता, ल्जसने घांग/घीयादी ववननघय पत्र प्रस् तुत ककया है, को 
के्रिडट देने के तरीके हैं। घांग बबल िरीदे जाते हैं तथा घीयादी बबलों की भुनाई होती है। 
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नकदीमऋण/ओव ड्राफ्ट 

नकदी के्रिडट/ओवरड्राफ्ट के्रिडट सुववका का एक ूपप है ल्जसघें उकारकताा को एक पूवा ननकााररत सीघा 
तक रािश आहररत करने की स् वीकृनत दे दी जाती है, ल्जसके धतंगात वह स् वतंत्र ूपप से धपनी 
जूपरत के धनुसार रािश उकार ले सकता है। िात ेघें नई रािश जघा होन ेकी ल्स् थनत घें वह स् वीकृत 
सीघा के धतंगात नए आहरर् कर सकता है। इस तरह से उक् त ऋर् सीघा पररक्राघी साि-पत्र के ूपप 
घें काया करती है। बैंक बकाया देय रािश पर ब् याज लगाता है। 

क्ष तिपूति वमनीति 

क्षनतपूनत ा नीनत से तात् पया है ककसी बैंक द्वारा धपनायी गयी वह नीनत ल्जसके धतंगात बैंक धपनी 
तरफ से भूल-चकू के कारर् धपने ग्राहकों द्वारा उिायी गयी ववत् तीय हाननयों की क्षनतपूनता करता है। 

ऋणमसुववधाए/ंबैंकमऋण 

बैंक द्वारा दी गयी ऋर् सुववकाएं ककसी घीयादी ऋर् या ओवरड्राफ्ट या नकदी ऋर् के ूपप घें हो 
सकती है जो ककसी बैंक द्वारा धपने ग्राहकों को एक ववननाठदाष् ट धविक के िलए प्रदान की जाती है 
तथा बैंक द्वारा बकाया रािश पर ब् याज लगाया जाता है। 

ऋणमसूचनामकंपतनयांम(सीआईसी) 

ऋर् सूचना कंपननयां वे कंपननयां है ल्जनका गिन और पंजीयन कंपनी धिकननयघ, 1956 के धतंगात 
ककया गया हो तथा ल्जन् हें भारतीय ररजवा बैंक द्वारा पंजीकरर् प्राघार्-पत्र ठदया गया हो। इन 
कंपननयों को यह धिककार ठदया गया है कक वे उन ऋर् देने वाली संस् थाओं से ऋर् संबंकी आंकड ेले 
सकती हैं जो उनकी सदस् य हैं तथा उन आंकडों को ववश् लेिर् के बाद धपने सदस् यों तथा वविशष् ट 
प्रयोगकतााओं के िलए प्रसाररत कर सकती है। 

फैक्मटर िंम 

फैक् टररगं प्रात त रािशयों के प्रबंकन का एक ववत् तीय ववकल प है। यह के्रिडट बबक्री का नकद घें 
पररवतान है। 
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ब्मयाजमकीमतनयिमद म 

ककसीमभीमभीमऋणमप मब्मयाजमकीमतनयिमद मकामअथवमहैमककमऋणमकीमपू ीमअवगधमकेमिलएमब्मयाजमद म
क्सथ म हिीमहैमयामऋणमकेमतनय मएवंमशिोंम ेंमउक्ल्लखखिमपुनतनवधाव णमउपतनय मकेमअनुसा मतनहदवष्मटम
अिं ालमप मपुनतनवधावर िमकीमजामसकिीमहै।मममम 

ब्मयाजमकीमअसमथायीमद म 

ककसीमभीमऋणमप मब्मयाजमकीमअसमथायीमद मकामअथवमहैमककमब्मयाजमद मक्सथ मनहींमहैमबक्ल्कमयहमसंदभवम
द मसेमसंबद्धमहैमिथामयहमसंदभवमद म ेंमपर विवनमकेमसाथमबदलेिी।म 

िा ंटी 

ककसी व् यल्क् त द्वारा ठदया गया वचन। 

साख-पत्र 

साि-पत्र ककसी बैंक द्वारा जारी ऐसा दस् तावेज है, जो ककसी ठहतािककारी को साि-पत्र घें वखर्ात 
दस् तावेज प्रस् तुत करने पर उसे भुगतान करने का धटल वचन देता है। 

 ाइक्रोमर मलघुमउद्य  

घाइक्रो और लघु उद्यघ ऐसे उद्यघ है जो ववननघाार् और सेवा प्रदाता क्षेत्र घें होते हैं। 

घाइक्रो उद्यघ को ननम् न प्रकार पररभावित ककया गया है: 

ककसी भी वस् तु के ववननघाार् या उत् पादन घें लगा ऐसा उद्यघ, ल्जसघें त लाटं और घशीनरी घें ननवेश 
25 लाि रुपए से धिकक न हो। 

 

 

 

या 
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सवेा प्रदान करने वाला ऐसा कोई उद्यघ जहां उपकरर्ों घें ननवेश 10लाि रुपए से धिकक न हो। 

लघु उद्यघ को ननम् न प्रकार से पररभावित ककया गया है: 

ककसी भी वस् तु के ववननघाार् या उत् पादन घें लगा कोई उद्यघ जहां त लांट और घशीनरी घें ननवेश 
25 लाि रुपए से धिकक लेककन 5 करोड रुपए से कघ हो।  

या 

सेवा प्रदान करने घें लगा कोई उद्यघ जहां उपकरर्ों घें ननवेश 10 लाि रुपए से धिकक लेककन 2 
करोड ूपपए से कघ हो। 

तनवलम ािलयिम 

ननवल घूल य का धिभप्राय है पूंजी और ननबकं प्रारक्षक्षत ननिकयों का जोड ल्जसघें से संिचत हानन घटा 
दी गई हो। 

िै -तनगधमआधार िमसुववधा 

गैर-ननिक आकाररत सुववकाएं बैंकों द्वारा दी जाने वाली ऐसी सुववकाएं हैं ल्जनघें बैंक की कोई ननिक 
नहीं देय है जब ग्राहक सुववकाओं को उपयोग करता है लेककन यह कालांतर घें ववत् तीय जवाबदेही घें 
पररर्त हो सकता है यठद ग्राहक इन सुववकाओं का उपयोग करने के एवज घें की गई प्रनतबद्धता को 
पूरा नहीं कर पाता । ननिकतर सुववकाओं घें आघ तौर पर बैंक गारंटी, स् वीकृनतयां और साि पत्र का 
सघावेश है । 

अनजवकमआक्समियां 

अनजवकमआक्समि ऐसा ऋर् या धिग्रघ है ल्जसघें : 

1. घीयादी ऋर् के घाघले घें ब् याज और / या घूलकन की ककस् त 90 ठदनों से धिकक की धविक 
तक बकाया रहता है । 

2. ओवरड्राफ्ट / नकद ऋर् (ओडी/सीसी) के घाघले घें िाता 'आउटमऑफमऑडव ' रहता है। 
3. िरीद या भुनाए गए बबल की ल्स् थनत घें बबल 90 ठदनों से धिकक की धविक तक बकाया 

रहता है । 
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'ऑउटमऑफमऑडव ' क्समथति 

यठद ककसी िाते घें बकाया शिे रािश लगातार स् व् ीकृत सीघा/आहरर् प्रािककार से धिकक रहती है तो 
उस िाते को 'आउट आफ आडार' घाना जाना चाठहए । ऐसे घाघलों घें जहां प्रकान पररचालन िाते घें 
बकाया शिे रािश स् व् ीकृत सीघा/आहरर् प्रािककार से कघ है, लेककन तुलन पत्र की तारीि को ऐसे 
िातों घें यठद लगतार 90 ठदनों घें कोई रािश जघा नहीं हुई या उसी धविक घें नाघे ककए ब् याज को 
पूरा करने के िलए जघा रािशयां पयाात त नहीं हैं तो ऐसे िातों को 'आउट ऑफ ऑडार' घाना जाना 
चाठहए । 

 

अतिदेय 

ककसी के्रिडट सुववका के धतंगात बैंक को देय कोई ऐसी रािश, ल्जसे बैंक द्वारा ननकााररत ननयत 
तारीि पर चकुाया न गया हो, को ''धनतदेय'' घाना जाता है । 

भुििानमिथामतनपटानमप्रणाली 

भुगतान तथा ननपटान प्रर्ाली से तात् पया ऐसी ववत् तीय प्रर्ाली से है जहां ननिकयों का ववत् तीय 
संस् थाओं के बीच नाघें या जघा के घाध् यघ से आपूनत ाकतााओं और प्रयोक् ताओं के बीच कन का 
धतंरर् ककया जाता है । 

वपन 

एक गोपनीय नंबर, ल्जसके काडा सठहत प्रयोग स ेग्राहक वस् तुओं/सेवाओं के िलए भुगतान कर सकता 
है, नकदी ननकाल सकता है तथा बैंक द्वारा प्रदान की जा रही धन् य इलेक् रॉननक सुववकाओं का 
उपयोग कर सकता है । 

युक्क्मिसंििम( ीजनेबल) 

तका  तथा सही सोच द्वारा ननयंबत्रत या उनके धनुसार होना या सहज बुवद्ध की सीघाओं घें होना, न 
धत् यिकक या न धिककतघ । 
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संदभवमद म 

यहमबैंकमकामबेंच ाकव मब्मयाजमद महोिामहैमक्जससेमअसमथायीमब्मयाजमद मप म ंजू मऋणोंमकामसंबद्धमहोिाम
है।मसंदभवमब्मयाजमद मह मबैंकमद्वा ामअपनीमनीतियोंमकेमअनुसा मतनधावर ि/संशोगधिमहोिीमहै।मम 

पुन: कब्मजमे ेंमलेना 

पुन: कब् ज ेघें लेना वह प्रकक्रया है ल्जसघें यठद देनदार ऋर् सघझौते के धनुसार भुगतान नहीं कर 
पाता तो ऋर्दाता उस ऋर् के िलए धपने पास प्रनतभूनत के ूपप घें रिे घकान या घाल (जैसे कार) 
को धपने कब् ज ेघें ले लेता है । 

 

पुनवावसमपैकेज 

पुनवाास पैकेज ककसी बीघार इकाई के पुनवाास के िलए िलया जाने वाला पैकेज है । यह पैकेज 
भारतीय ररजवा बैंक के ननयघों के धनुूपप होना चाठहए और इसघें साघान् यतया ननम् निलखित त् य 
शािघल होते हैं - 

i. कायाशील पूंजी ल्जसघें ववननयाघक ठदशाननदेशों के धनुसार ब् याज दर घें छूट हो । 
ii. ननिकक ब् याज घीयादी ऋर् 

iii. कायाशील पूंजी घीयादी ऋर् 

iv. घीयादी ऋर् 

v. आकल्स् घक ऋर् सहायता 

प्रतिभूतिम(िसक्मयूर टी) 

वह आल्स् त जो ककसी ऋर् या धन् य देयता के सघथान के तौर पर प्रयुक् त होती है । यठद उकारकताा 
ऋर् धदा करने घें चकू करता है तो उकारदाता बैंक उकार दी गई रािश के बदले घें इन संपल्त् तयों के 
िलए दावा कर सकती है । 

प्राथिघक प्रनतभूनत (िसक् यूररटी) वह आल्स् त है जो उकारकताा को दी गई के्रिडट सुववका से ननिघात हुई 
हो तथा/या उकारकताा के उस व् यवसाय/पररयोजना से सीकी जुडी हुई हो ल्जसके िलए के्रिडट सुववका दी 
गई है । 
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संपाल्श् वाक प्रनतभूनत (िसक् यूररटी) ऐसी कोई धन् य िसक् यूररटी जो उक् त के्रिडट सुववका के िलए प्रस् तुत 
की गई हो उदाहरर् के िलए आभूिर् िगरवी रिना तथा घकान को बंकक रिना, आठद। 

सेवाए ं

i. लघु और घाइक्रो सेवा उद्यघों घें सेवा का धिभप्राय है छोटी सडक और जल पररवहन 
पररचालक, छोटे कारोबार, पेशवेर और स् व-ननयोल्जत व् यल्क् त और धन् य सेवा उद्यघ। 

ii. बैंकों द्वारा दी जाने वाली सेवाओं घें वविभन् न् ा सुववकाएं जैसे प्रेिर् (डीडी, एघटी, टीटी आठद 
जारी करना), नकद रािश की प्राल्त त एवं भुगतान, नोटों का ववननघय और बैंकों द्वारा ग्राहकों 
को उपलब् क कराई जाने वाली ववदेशी घुद्रा का सघावेश है । 

 

बी ा मइकाई 

बीघार इकाई से धिभप्राय ऐसी इकाई से है ल्जसका िाता तीन घहीने स ेधिकक धनजाक आल्स्त रहा 
हो या गत लेिा विा के दौरान ननवल के 50 प्रनतशत तक संिचत नकदहानन के कारर् ननवल घें हास 
हुआ हो।  

टैर फमसूची 

ककसी बैंक द्वारा धपने ग्राहकों को प्रदान ककए जा रहे उत् पादों और सेवाओं पर लगाए गए प्रभार । 
 
 
 

********** 
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इस कोड का ननघाार् भारतीय बैंककंग कोड एव ंघानक बोडा द्वारा भारतीय ररज़वा बैंक, भारतीय बैंक 

संघ एवं सदस् य बैंकों के सहयोग से ककया गया है। इस कोड का प्रघुि उदे्दश् य धच् छे एवं ननष् पक्ष 

बैंककंग प्रकक्रया के प्रचार, न् यनूतघ घानक ननकााररत करन,े पारदिशाता बढाने, उच् च पररचालन घानकों 

की प्राल्तत एवं इसके ऊपर धच् छे बैंकर-ग्राहक संबंक को बढाना है ल्जससे आघ आदघी का बैंककंग 

प्रर्ाली पर ववश् वास कायघ हो। BCSBI की स् थापना फरवरी 2006 घें एक स् वतंत्र संस्था के ूपप घें 

की गई तथा इसका उदे्दश् य यह ननगरानी एवं सुननल्श्चत करना है कक ‘बैंकों द्वारा सेवाएं प्रदान करत े

सघय बैंककंग कोड एवं घानकों का सही घायनों घें धनुपालन ककया जा रहा है।‘’BCSBI ने दो प्रकार 

के कोड बनाए हैं – व्मयक्क्िििमग्राहकोंमकेमप्रतिमबैंकमकीमप्रतिबद्धिामकामकोड एवं सूक्ष्म मएवंमलघुमउद्य ोंम

केमप्रतिमबैंकमकीमप्रतिबद्धिामकामकोड।मइन कोडों को BCSBI के सदस् य बैंकों द्वारा धपनाया गया है 

ल्जसघें धनुसूिचत वाखर्ल्ययक बैंक, धबान कोआपरेठटव बैंक एवं क्षेत्रीय ग्राघीर् बैंक शािघल हैं। 

BCSBI धपनी व् यवस्था एवं धिकदेश द्वारा िशकायत ननवारर् फोरघ नहीं है। तथावप, BCSBI  

बैंकों की नीनतयों, कायावविकयों एवं प्रकक्रया घें िाघी संबंकी िसस् टघ घें कघी (धगर कोई है) को 

पहचानने की दृल्ष्ट से िशकायतों को देिता है एवं उन् हें दरू करने के िलए कारावाई करता है।  

 
BCSBI के संबंक घें और जानकारी के िलए कृपया www.bcsbi.org.in वेबसाइट पर जायें।         

 

 

http://www.bcsbi.org.in/

