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संक्षिप्तािर/ ABBREVIATION 

 

संक्षिप्तािर 

ABBREVIATION 

 

 क्षििरण  

Description 

एमआईटीसी 

MITC 

सर्ााधिक महत्वपूर्ा धनयम एरं् शिें 

Most Important Terms and Conditions 

एसएमएस 

SMS 

लघु संदेश सेर्ा 

Short Messaging Service 

ईमेल 

EMAIL 

इलेक्ट्र ोधनक मेल 

Electronic Mail 

केर्ाईसी 

KYC 

अपने ग्राहक को जाधनए 

Know Your Customer 

एटीएम 

ATM 

स्वचाधलि टेलर मशीन 

Automated Teller Machine 

आरबीआई 

RBI 

भारिीय ररज़र्ा बैंक 

Reserve Bank of India 

आईआरडीए 

IRDA 

भारिीय बीमा धर्धनयामक एरं् धर्कास प्राधिकरर् 

Insurance Regulatory and Development Authority 

सेबी 

SEBI 

भारिीय प्रधिभूधि और धर्धनमय बोडा 

Securities and Exchange Board of India 
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ग्राहक अधिकार नीधि 2026-27 
 

1. पररचय:                 

1.1 ग्राहक संरक्षर्, तवत्तीय समावेिन का एक अतभन्न पहिू है. बैंक का काि बाि पूिी ििह से ग्राहक पि तनभवि 

है. ग्राहको ंके अधिकारो ंका संरक्षर् करना, बैंक द्वारा प्रदान की जाने र्ाली धर्त्तीय सेर्ाओ ंका एक अधभन्न 

अंग बन गया है. ग्राहक संरक्षर् को सुदृढ़ बनाने के उदे्दश्य से घरेलू अनुभर्ो ंिथा रै्धिक सर्ोत्तम पद्धधियो ं

पर आिाररि धनम्नधलखखि व्यापक ग्राहक अधिकार नीधि प्रसु्ति की जािी है. 
 

1.2 ग्राहक अधिकार नीधि उन मौधलक अधिकारो ंको पररभाधिि करिी है, जो धकसी ग्राहक को बैंक के साथ 

उसके बैंधकंग संबंि के दौरान िथा उसके समाप्त होने के पश्चाि प्राप्त होिे हैं. नीति ग्राहक के साथ 

ईमानिािी से औि तनष्पक्ष रूप से व्यवहाि किने के ििीक ों क  भी परिभातिि कििी है. 
 

1.3 यह नीति आरबीआई/2015-16/59/डीबीआर संख्य. एलईजी.बीसी.21/09.07.006/2015-16 तिनाोंक 

1 जुिाई, 2015 के माध्यम से परिचातिि आरबीआई के ‘बैंको ंमें ग्राहक सेर्ा पर मास्टर पररपत्र’ में 

सूचीबद्ध मागवििी तसद्धाोंि ों पि आिारिि है.      
 

1.4 इस नीति का उदे्दश्य, तवतभन्न बैंतकों ग चैनि ों के माध्यम से सोंि िजनक ग्राहक सेवाएों  प्राप्त किने में 

ग्राहक ों के तिए एक तनष्पक्ष औि अनुकूि वािाविण बनाना भी है. 
 

2 नीधि का उदे्दश्य:   
 

इस नीधि का उदे्दश्य भारिीय ररज़र्ा बैंक द्वारा धर्धनयधमि बैंक के ग्राहको ं के मूलभूि अधिकारो ंका 

दस्तारे्जीकरर् करना िथा उन्हें इस नीधि में समाधहि करना है. यह नीति घिेिू अनुभव औि ग्राहक ों का 

संरक्षर् बढाने के तिए िाई गई वैतिक सवोत्तम पद्धधियो ंपि आिारिि है. नीति में यह परिकल्पना की गई 

है तक ग्राहक के साथ तनष्पक्ष, सहानुभूतिपूववक व्यवहाि तकया जाना चातहए औि बैंक के साथ सभी व्यवहाि 

ईमानिाि औि पािििी ििीके से तकए जाएं. नीति में तकसी उत्पाि/ सेवा के सभी तनयम ों, ििों, मूल्य 

तनिाविण औि तविेििाओों, सेवा आउटिेट के स्थान, नीतिय ों औि तवपणन िथा प्रचाि सामग्री आति क  

साफ औि स्पष्ट भािा में सोंपे्रतिि किने की भी सिाह िी गई है.   
 

3 नीधि का कार्यिेत्र: 
 

3.1 नीतिगि तसद्धाोंि ों के अनुसार, ग्राहक क  तबना तकसी िेिी के समय पि औि तनष्पक्ष ििीके से अपनी 

तिकायि का तनवािण प्राप्त किने का अतिकाि तिया गया है. 
 

3.2 यह नीति बैंक या उसके एजेंट ों द्वािा प्रिान तकए जाने वािे सभी उत्पाि ों औि सेवाओों पि िागू ह िी है, 

चाहे वे काउोंटि पि, फ न पि, डाक द्वािा, इोंटिैक्टिव इिेिर ॉतनक उपकिण ों के माध्यम से, इोंटिनेट पि 

या तकसी अन्य ििीके/ माध्यम द्वािा प्रिान की गई ह ों. 
 

4 ग्राहक अधिकार: 
 

4.1 क्षिष्पि व्यिहार का अधिकार: 
 

ग्राहक और बैंक दोनो ंको धिष्टाचार के साथ व्यिहार करने का अधिकार है. धित्तीय उत्पादो ंकी 

पेिकि और धििरण करिे समय ग्राहक के साथ ध ंग, आयु, िमम, जाधि और िारीररक क्षमिा 

जैसे आिारो ंपर अनुधचि भेदभाि नही ंधकया जाना चाधहए. 
 

उपरोक्त अधिकार के अनुपालन में, बैंक धनम्नधलखखि काया करेगा-   
   

4.1.1 ग्राहको ंके साथ होने र्ाले सभी व्यर्हारो ंमें नू्यनिम मानक धनिााररि करके उतृ्कष्ट एरं् धनष्पक्ष 

बैंधकंग पद्धधियो ंको बढ़ार्ा देना.  
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4.1.2 बैंक औि ग्राहक के बीच एक तनष्पक्ष औि न्यायसोंगि सोंबोंि क  बढावा िेना. 

4.1.3 ग्राहको ंकी सेर्ा में संलग्न बैंक कमाचाररयो ंको पयााप्त एरं् उपयुक्त प्रधशक्षर् प्रदान करना.  

4.1.4 यह सुधनधश्चि करना धक कमाचारी ग्राहको ंिथा उनके कायों पर ित्परिा एरं् धशष्टिापूर्ाक ध्यान 

दें .  

4.1.5 सभी ग्राहक ों के साथ तनष्पक्ष व्यवहाि किें  औि तिोंग, आयु, िमव, जाति, साक्षििा, आतथवक क्टस्थति, 

िािीरिक क्षमिा आति जैसे आिाि पि तकसी भी ग्राहक के साथ भेिभाव न किें . हािाोंतक, बैंक 

के पास तविेि य जनाएों  या उत्पाि ह  सकिे हैं ज  तविेि रूप से एक ितक्षि बाजाि समूह के 

सिस् ों के तिए तडजाइन तकए गए हैं या ग्राहक भेिभाव के तिए िक्षात्मक, कारोबाररक रूप से 

स्वीकायव आतथवक िकव  का उपय ग कि सकिे हैं . बैंक के पास मधहलाओं अथर्ा धपछडे र्गों जैसे 

धर्धशष्ट र्गों के धहि में सकारात्मक पहल के रूप में धर्शेि योजनाएुँ  अथर्ा उत्पाद भी हो सकिे 

हैं. ऐसी योजनाओं/उत्पादो ंको अनुधचि भेदभार् नही ंमाना जाएगा. ऐसी धर्शेि योजनाओं या 

शिों का औधचत्य, बैंक द्वारा जहाुँ आर्श्यक होगा, र्हाुँ समझाया जाएगा. 

4.1.6 यह सुतनतिि किें  तक सभी उत्पाि ों औि सेवाओों की पेिकि कििे समय उपि क्त तसद्धाोंि का 

पालन धकया जाए. 

4.1.7 यह सुधनधश्चि करें  धक प्रदान धकए जाने र्ाले उत्पाद और सेर्ाएुँ  संबंधिि कानूनो ंएरं् धर्धनयमो ंके 

अनुरूप हो.ं  

4.1.8 ग्राहको ंको उनके अधिकारो ंके प्रधि जागरूक बनाना सुधनधश्चि करें , धर्शेिकर अब िक रं्धचि 

रहे ग्राहको ंिथा समाज के धर्त्तीय रूप से अधशधक्षि और अद्धा -धशधक्षि र्गों के बीच. इसके धलए 

बैंक की ग्राहक प्रधिबद्धिा संधहिा में धनधहि मूलभूि अधिकारो ंकी सधचत्र प्रसु्तधि उपलब्ध कराई 

जाए.     

4.1.9 तडतजटि वािाविण में बैंतकों ग के मामिे में सुितक्षि औि तनष्पक्ष ग्राहक व्यवहाि क  बढावा दें . 

4.1.10 यद्यधप बैंक अपने ग्राहको ंको पिेिानी मुक्त िथा धनष्पक्ष व्यर्हार प्रदान करने का हर संभर् 

प्रयास करेगा, िथाधप बैंक यह अपेक्षा करिा है धक ग्राहक भी बैंक के साथ अपने व्यर्हार में 

धर्नम्रिा और ईमानदारी का पररचय दें . 

4.1.11 बैंक का यह भी प्रयास होगा धक र्ह अपने ग्राहको ंको पहले बैंक की आंिररक धशकायि धनर्ारर् 

व्यर्स्था का उपयोग करने के धलए प्रोत्साधहि करे िथा बैंक की आंिररक धशकायि धनर्ारर् 

प्रर्ाली के अंिगाि उपलब्ध सभी उपायो ंका उपयोग कर लेने के बाद ही रै्कखिक मंचो ंका रुख 

करने के धलए पे्रररि करे.   
      

4.2 पारदधिमिा, धनष्पक्ष और ईमानदार व्यिहार का अधिकार: 
 
 

बैंक र्ह सुक्षिक्षित करिे के क्षिए हर संभि प्रर्ास करेगा क्षक उसके द्वारा तैर्ार क्षकए गए अिुबंध 

र्ा समझौते पारदर्शी ह ,ं आम व्यक्ति द्वारा आसािी से समझे जा सकें  तथा उन्हें स्पष्ट और प्रभािी 

ढंग से संपे्रक्षित क्षकर्ा जाए. उत्पाद की कीमत, उससे जुडे ज क्तिम, उत्पाद के पूरे जीििचक्र के 

दौराि उसके उपर् ग क  क्षिरं्क्षत्रत करिे िािे क्षिर्म एिं र्शतें तथा ग्राहक और क्षित्तीर् सेिा प्रदाता 

की क्षजमे्मदाररर्  ंका स्पष्ट रूप से प्रकटीकृत क्षकर्ा जािा चाक्षहए. ग्राहक को अनुधचि कार बार या 

धिपणन प्रथाओ,ं जबरदस्ती संधिदात्मक ििों या भ्रामक अभ्यािेदन के अिीन नही ंहोना चाधहए. 

बैंक, ग्राहक के साथ अपिे संबंध  ंकी अिक्षध के दौराि, उसे र्शारीररक हाक्षि पहुँचािे की धमकी 

िही ंदेगा, उस पर अिुक्षचत दबाि िही ंडािेगा तथा क्षकसी भी प्रकार के प्रत्यि उत्पीडि में संिग्न 

िही ंह गा.    

           उपरोक्त अधिकार के अनुपालन में, बैंक धनम्नधलखखि काया करेगा-     

4.2.1 पूर्ा पारदधशािा सुधनधश्चि करें , िाधक ग्राहक यह बेहिर ढंग से समझ सके धक र्ह बैंक से उधचि 



 
 

ग्राहक अधिकार नीधि 2026-27  

 

   पषृ्ठ  6 of 17 

 
Classification: Internal 

एरं् धनष्पक्ष रूप से क्या अपेक्षा कर सकिा है. 

4.2.2 यह सुधनधश्चि करें  धक ग्राहक के साथ बैंक का व्यर्हार समानिा, सत्यधनष्ठा एरं् पारदधशािा के 

नैधिक धसद्धांिो ंपर आिाररि हो.        

4.2.3 ग्राहको ंको बैंक के उत्पादो ंएरं् सेर्ाओं, धनयमो ंएरं् शिों िथा ब्याज दरो/ंसेर्ा शुल्ो ंके संबंि 

में सरल और आसानी से समझने य ग्य भािा भािा में स्पष्ट जानकारी प्रदान करें . साथ ही, उन्हें 

पयााप्त जानकारी उपलब्ध कराई जाए िाधक रे् उधचि रूप से धकसी उत्पाद का सोच-समझकर 

एरं् सूधचि धनर्ाय के आिार पर चयन कर सकें .  

4.2.4 यह सुतनतिि करें  तक सभी तनयम औि ििें तनष्पक्ष हो औि सोंबोंतिि अतिकाि ों, िेनिारिय ों औि 

िातयत् ों क  स्पष्ट रूप से औि जहाों िक सोंभव ह  सिि औि स्पष्ट भािा में तनिावरिि हो.ं 

4.2.5 उत्पाद से जुडे प्रमुख जोखखमो ंिथा ऐसी धकसी भी धर्शेििा की जानकारी ग्राहक को दी जाए, 

धजससे उसे धर्शेि रूप से नुकसान या असुधर्िा हो सकिी हो. उत्पाद या सेर्ा से संबंधिि सबसे 

महत्वपूर्ा धनयम एरं् शिें (एमआईटीसी) उत्पाद की पेशकश करिे समय स्पष्ट रूप से ग्राहक 

के संज्ञान में लाई जाएुँ . सामान्यिः  यह सुधनधश्चि धकया जाएगा धक ऐसी शिें ग्राहक की भधर्ष्य में 

स्विंत्र रूप से धर्कि चुनने की क्षमिा को बाधिि न करें .   

4.2.6 ब्याज दरो,ं शुल्ो ंएरं् प्रभारो ंसे संबंधिि जानकारी शाखाओं के सूचना-पट्ट, बैंक की रे्बसाइट, 

हेिलाइन अथर्ा हेि-डेस्क के माध्यम से उपलब्ध कराई जाए िथा जहाुँ उपयुक्त हो, ग्राहक 

को इसकी जानकारी प्रत्यक्ष रूप से प्रदान की जाए.          

4.2.7 अपनी वेबसाइट पि टैरिफ अनुसूची प्रितिवि करें  औि इसकी एक प्रति ग्राहक के अवि कन 

के तिए प्रते्यक िाखा में उपिब्ध करायें. साथ ही, िाखा में टैरिफ अनुसूची की उपिब्धिा के 

बािे में अपनी िाखाओों में एक सूचना प्रितिवि करें . 

4.2.8 ग्राहक द्वारा चुने गए उत्पादो ंएरं् सेर्ाओं पर लागू सभी शुल्ो ंऔर प्रभारो ं(यधद कोई हो)ं का 

धर्र्रर्, बैंक अपनी शुल्-साररर्ी में उपलब्ध कराए. 

4.2.9 धनयमो ं एरं् शिों में धकसी भी पररर्िान की सूचना ग्राहक को, ग्राहक द्वारा सहमधि धदए गए 

माध्यम-जैसे पत्र, खािा धर्र्रर्, एसएमएस अथर्ा ई-मेल-के जररए, संशोधिि धनयमो ंएरं् शिों 

के प्रभार्ी होने से कम-से-कम एक माह पूर्ा प्रदान की जाए.          

4.2.10 यह सुधनधश्चि धकया जाए धक ऐसे पररर्िान ग्राहको ंको एक माह पूर्ा सूचना देने के बाद ही भधर्ष्य 

के धलए प्रभार्ी हो.ं यति बैंक ने ग्राहक के अनुकूि न तटस तिए तबना क ई बििाव तकया है, ि  

वह इस ििह के बििाव के 30 तिन ों के भीिि बििाव क  सूतचि किेगा . यति परिविवन ग्राहक 

के प्रतिकूि है, ि  नू्यनिम 30 तिन ों की पूवव सूचना प्रिान की जाएगी औि ग्राहक क  इस ििह 

के न तटस के 60 तिन ों के भीिि सोंि तिि िुल्क या ब्याज का भुगिान तकए तबना खािा बोंि 

किने या तकसी अन्य पात् खािे में क्टस्वच किने के तवकल्प प्रिान तकए जा सकिे हैं . 

4.2.11 ग्राहक द्वारा चुने गए उत्पादो/ंसेर्ाओं को धनयंधत्रि करने र्ाली धकसी भी धनयम एरं् शिा का पालन 

न करने अथर्ा उसके उलं्लघन की खस्थधि में लगाए जाने र्ाले दंड, शुल् या प्रभारो ंके संबंि में 

ग्राहक को स्पष्ट जानकारी प्रदान की जाए. 

4.2.12 जमािाति, चेक सोंग्रहण, तिकायि तनवािण, क्षधिपूधिा औि बकाया िाति की वसूिी औि प्रतिभूति 

पुन: कब्जे पि बैंक ों की नीतिय ों क  साववजतनक ड मेन पि प्रितिवि करें . 

4.2.13 यह सुधनधश्चि करने के धलए हर संभर् प्रयास करें  धक धकसी धर्शेि उत्पाद से संबंधिि काया करने 

र्ाले कमाचाररयो ं को उधचि रूप से प्रधशधक्षि धकया गया हो, िाधक रे् ग्राहको ं को संबंधिि 

जानकारी पूर्ािः , सही एरं् ईमानदारी से प्रदान कर सकें . 

4.2.14 यह सुधनधश्चि करें  धक धकसी उत्पाद/सेर्ा का लाभ लेने हेिु प्रसु्ति धकए गए आरे्दनो ंकी स्वीकृधि 
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अथर्ा अस्वीकृधि के संबंि में आरे्दक को बैंक द्वारा धनिााररि उधचि समयार्धि के भीिर सूधचि 

धकया जाए. यधद आरे्दन स्वीकार नही ं धकया जािा है अथर्ा अस्वीकृि कर धदया जािा है, िो 

उसके कारर् धलखखि रूप में आरे्दक को अर्श्य बिाए जाएुँ . ऐसी समयार्धि की सूचना बैंक 

की रे्बसाइट पर िथा संबंधिि उत्पाद या सेर्ा के आरे्दन-पत्र में भी प्रदधशाि की जाएगी. 

4.2.15 धनम्नधलखखि धर्ियो ंसे संबंधिि जानकारी को स्पष्ट, सटीक एरं् धबना धकसी भ्रम के संपे्रधिि करें  

क. तविेि उत्पाि ों क  बोंि किना, 

ख. उनके कायाविय ों का स्थानाोंििण 

ग. काया के समय में परिविवन 

घ. टेिीफ न नोंबि ों में परिविवन 

ड. तकसी भी कायाविय या िाखा क  बोंि किना 

- कम से कम 30 तिन ों की अतग्रम सूचना के साथ.      

यह भी पुतष्ट करें  तक सूचना का प्रकटीकिण उत्पाि/सोंबोंि के जीवन-चक्र के माध्यम से एक 

सिि प्रतक्रया है औि उनके द्वािा इसका पूर्ारूप से पािन तकया जाए. यह सुधनधश्चि करें  धक 

संचार के सभी उपलब्ध माध्यमो,ं धजनमें बैंक की रे्बसाइट भी शाधमल है, का उपयोग धकया जाए, 

िाधक धकसी भी प्रकार के पररर्िान से संबंधिि जानकारी ग्राहको ंको अधग्रम रूप से उपलब्ध 

कराई जा सके. 

4.2.16 उत्पाद की धबक्री के समय ग्राहक को कानून और/अथर्ा बैंधकंग धर्धनयमो ं में धनधहि उसके 

अधिकारो ंएरं् दाधयत्वो ंके बारे में अर्गि कराएुँ . साथ ही, ग्राहक को यह भी सलाह दें  धक यधद 

र्ह धकसी महत्वपूर्ा घटना, अधनयधमििा अथर्ा संधदग्ध गधिधर्धि का संदेह करे, उसे खोजे या 

उसका सामना करे, िो उसकी सूचना िुरंि बैंक को देना आर्श्यक है. 

4.2.17 बैंक के स्टाफ सिस्, ग्राहक द्वािा तकसी उत्पाि या सेवा का िाभ उठाने के तिए सोंपकव  धकए 

जाने पर उत्पाि/ सेवा से सोंबोंतिि सभी प्रासोंतगक जानकािी प्रिान करें  औि ग्राहक क  एक 

सूतचि तनणवय िेने में सक्षम बनाने की दृतष्ट से बाजाि में उपिब्ध समान उत्पाि ों पि सूचनात्मक 

सोंसािन ों क  तनिेि भी प्रिान करें . 

4.2.18 ग्राहक को उधचि अथर्ा संधर्दात्मक पूर्ा सूचना धदए धबना ग्राहक बैंधकंग संबंि समाप्त न करें .       

4.2.19 बैंक के िायिे में तनयतमि इनपुट जैसे खािा तवविण/ पासबुक, अिटव, उत्पाि के कायाधनष्पादन 

के बािे में समय पि जानकािी, सावति जमा परिपक्विा आति प्रिान किके उसके खािे, तवत्तीय 

सोंबोंि ों के प्रबोंिन के तिए सभी उपिब्ध ििीक ों से ग्राहक की सहायिा करें . 

4.2.20 यह सुतनतिि करें  तक सभी तवपणन औि प्रचाि सामग्री स्पष्ट हो िथा भ्रामक न हो. 

4.2.21 ग्राहक को शारीररक क्षधि पहुँचाने की िमकी न दें , उस पर अनुधचि दबार् या प्रभार् न डालें िथा 

ऐसा कोई व्यर्हार न करें  धजसे युखक्तसंगि रूप से अनार्श्यक उत्पीडन या परेशान करने र्ाला 

आचरर् माना जाये. यह सुधनधश्चि करें  धक केर्ल सामान्य, उधचि एरं् स्वीकृि व्यार्साधयक प्रथाओ ं

का ही पालन धकया जाए. 

4.2.22 यह सुतनतिि करें  तक उत्पाि ों/ सेवाओों औि इसकी सोंिचना पि फीस औि िुल्क ग्राहक के तिए 

अनुतचि न हो. 

4.2.23 यह सुधनधश्चि धकया जाएगा धक हमारे धर्ज्ञापनो ंमें ऐसे सभी प्रासंधगक संदेश भी शाधमल हो,ं धजन्हें 

भ्रामक, फजी अथर्ा असत्य प्रस्तार्ो/ंऑफरो ंके प्रधि जागरूकिा बढ़ाने के उदे्दश्य से प्रसाररि 

धकया जाना आर्श्यक हो.    

4.2.24 बैंक ग्राहको ंको बैंक िथा आर्श्यक सुरक्षा उपायो ंके संबंि में समय पर और पयााप्त जानकारी 
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उपलब्ध कराएगा. यह जानकारी धनम्नधलखखि भािाओं में से धकसी एक या अधिक भािाओं में 

प्रदान की जाएगी. यह सुतनतिि धकया जाएगा तक ग्राहक ों क  पािििी ििीके से उन पि िागू 

तनयम ों औि ििों के अिावा हमािे उत्पाि ों औि सेवाओों, नू्यनिम िेि आवश्यकिाओों, ब्याज 

िि ों औि सेवा िुल्क ों के बािे में पूिी जानकािी िी जािी है .   
      

4.3 उपयुक्तिा का अधिकार: 
 

पेि धकए गए उत्पाद ग्राहक की जरूरिो ंके ध ए उपयुक्त होने चाधहए और ग्राहक की धित्तीय 

पररस्थिधियो ंऔर समझ के आक न पर आिाररि होने चाधहए. 
 

           उपरोक्त अधिकार के अनुपालन में, बैंक धनम्नधलखखि काया करेगा-   

4.3.1 यह सुधनधश्चि धकया जाएगा धक ग्राहको ंको धकसी उत्पाद की धबक्री से पूर्ा उसकी उपयुक्तिा का 

आकलन करने के धलए बैंक के पास बोडा  द्वारा अनुमोधदि नीधि उपलब्ध हो.     

4.3.2 यह प्रयास धकया जाएगा धक बेचा या प्रस्ताधर्ि धकया जाने र्ाला उत्पाद अथर्ा सेर्ा, ग्राहक की 

आर्श्यकिाओं के अनुरूप हो िथा उसके धर्त्तीय स्तर और समझ के धर्परीि अथर्ा अनुपयुक्त 

न हो. यह धनिाारर् बैंक द्वारा धकए गए आकलन के आिार पर धकया जाएगा. इस ििह के 

मूल्याोंकन क  रिकॉडव  में उतचि रूप से प्रिेक्टखि तकया जाएगा .                 

4.3.3 बैंक िीसिे पक्ष के उत्पाि ों क  केवि िभी धर्क्रय करेगा जब वह ऐसा किने के तिए अतिकृि 

ह , बैंक िीसिे पक्ष के तवत्तीय उत्पाि ों के तवपणन औि तवििण के तिए ब डव  द्वािा अनुम तिि 

नीति स्थातपि किने के बाि ही ऐसा करेगा. 

4.3.4 बैंक धकसी ग्राहक को बैंक की धकसी सेर्ा का लाभ प्राप्त करने के बदले धकसी िृिीय पक्ष के 

उत्पाद की सदस्यिा लेने या उसे खरीदने के धलए बाध्य नही ंकरेगा. 

4.3.5 बैंक यह सुतनतिि किेगा तक बेचे जा िहे उत्पाि या धजन सेवा की पेिकि की जा िही है, उसमें 

िीसिे पक्ष के उत्पाि भी िातमि हैं  और मौजूिा तनयम ों औि तवतनयम ों के अनुसाि हैं . 

यह सुधनधश्चि धकया जाएगा धक बेचे जा रहे उत्पाद अथर्ा प्रदान की जा रही सेर्ाएुँ , धजनमें िृिीय 

पक्ष के उत्पाद भी शाधमल हैं, मौजूदा धनयमो ंएरं् धर्धनयमो ंके अनुरूप हो.ं     

4.3.6 ग्राहक को उसकी इस धजमे्मदारी के बारे में अर्गि कराया जाएगा धक र्ह उत्पाद की ग्राहक के 

धलए उपयुक्तिा धनिााररि करने हेिु बैंक द्वारा मांगी गई सभी प्रासंधगक और युखक्तसंगि जानकारी 

समय पर िथा सत्यधनष्ठापूर्ाक उपलब्ध कराए. 

4.3.7 बीमा/ मू्यचुअि फों ड/ अन्य िृिीय-पक्ष तनवेि उत्पाि ों की तबक्री जैसी पैिाबैंतकों ग गतितवतिय ों 

पि आिबीआई, आईआिडीए, सेबी आति के सभी सांधर्धिक तििातनिेि ों का पािन किेगा. 
 
 

4.4 धनजिा का अधिकार: 
 

 

ग्राहक  ंकी िैर्क्तिक जािकारी क  ग पिीर् रिा जािा चाक्षहए, जब तक क्षक उन्ह िें क्षित्तीर् सेिा 

प्रदाता क  इसके क्षिए स्पष्ट सहमक्षत ि दी ह , अथिा ऐसी जािकारी कािूि के तहत प्रदाि करिा 

आिश्यक ि ह , र्ा क्षकसी अक्षििार्य व्यािसाक्षर्क उदे्दश्य (उदाहरणाथय, ऋण सूचिा कंपक्षिर्  ंक  

जािकारी उपिब्ध करािे के क्षिए) प्रदाि की जा रही ह . ग्राहक को संभाधिि अधनिायम 

कार बाररक उदे्दश्यो ंके बारे में पह े से सूधचि धकया जाना चाधहए. ग्राहको ंको सभी प्रकार के 

संचार, इ ेक्ट्र ॉधनक या अन्यथा से सुरक्षा का अधिकार है, जो उनकी गोपनीयिा का उलं्लघन करिे 

हैं. 

       उपरोक्त अधिकार के अनुपालन में, बैंक धनम्नधलखखि काया करेगा-   

4.4.1 ग्राहको ंकी रै्यखक्तक जानकारी को धनजी एरं् गोपनीय माना जाएगा (भले ही ग्राहक अब हमारे 

साथ बैंधकंग नही ंकर रहा हो) और सामान्यिः  ऐसी जानकारी धकसी भी अन्य व्यखक्त/संस्था, धजसमें 

इसकी सहायक कंपधनयाुँ , सहयोगी संस्थाएुँ , गठबंिन (टाई-अप) संस्थाएुँ  आधद भी शाधमल हैं, 
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को धकसी भी उदे्दश्य से प्रकट नही ंकी जाएगी, जब िक धक:    

क. ग्राहक ने ऐसे प्रकटीकरर् के धलए धलखखि रूप में स्पष्ट रूप से प्राधिकृि/ अनुमधि प्रदान 

की हो. 

ख. ऐसे प्रकटीकिण जो कानून/ तवतनयमन द्वािा बाध्य हो. 

ग. बैंक का जनिा के प्रधि ऐसी जानकारी का प्रकटीकरर् करने का दाधयत्व हो, अथााि् जनधहि में 

ऐसी जानकारी का खुलासा करना आर्श्यक हो. 

घ. बैंक को अपने धहिो ंकी सुरक्षा के धलए ऐसी जानकारी का प्रकटीकरर् करना आर्श्यक हो. 

ङ. यह धकसी धर्धनयामक द्वारा अधनर्ाया कारोबारी उदे्दश्य के धलए आर्श्यक हो, जैसे धक ऋर् 

सूचना कंपधनयो ं या ऋर् र्सूली एजेंधसयो ं को चूक (धडफॉल्ट) संबंिी जानकारी का 

प्रकटीकरर्. 

4.4.2 ऐसे संभाधर्ि अधनर्ाया प्रकटीकरर्ो ंके संबंि में ग्राहक को ित्काल धलखखि रूप में सूधचि धकया 

जाएगा. 

4.4.3 बैंक तवपणन उदे्दश्य के तिए ग्राहक की रै्यखक्तक जानकािी का उपय ग या साझा नही ों किेगा, 

जब िक तक ग्राहक ने इसे तविेि रूप से अतिकृि नही ों तकया ह . 

4.4.4 बैंक ग्राहको ंके साथ संचार करिे समय, भारिीय दूरसंचार धर्धनयामक प्राधिकरर् द्वारा जारी 

दूरसंचार र्ाधर्खिक संचार ग्राहक र्रीयिा धर्धनयम, 2010 (राष्टर ीय ग्राहक र्रीयिा रधजस्टर ी) का 

अनुपालन करेगा. 
 

4.5 िररष्ठ नागररको ंऔर क्षदव्यांगजि  ंके ध ए बैंधकंग सुधििा प्रदान करना: 

क्षित्तीर् सेिा प्रदाता र्ह सुक्षिक्षित करिे के क्षिए हरसंभि प्रर्ास करेगा क्षक ऐसी क ई क्तिक्षत उत्पन्न 

ि ह , क्षजसमें बैंक की र्शािाओ ंमें िररष्ठ िागररक  ंतथा क्षदव्यांग व्यक्तिर्  ंक  बैंक्षकंग सुक्षिधाओ ं

का िाभ प्राप्त करिे से हत त्साक्षहत क्षकर्ा जाए अथिा उन्हें िापस िौटा क्षदर्ा जाए. क्षडक्षजटि 

िेिदेि क  बढािा देिे तथा एटीएम के उपर् ग क  प्र त्साक्षहत करिे की आिश्यकता के बािजूद, 

िररष्ठ िागररक  ंएिं क्षदव्यांग व्यक्तिर्  ंकी आिश्यकताओ ंके प्रक्षत संिेदिर्शीि रहिा अक्षििार्य है. 

          उपरोक्त अधिकार के अनुपालन में, बैंक धनम्नधलखखि काया करेगा-   

4.5.1 एक स्पष्ट रूप से पहचान य ग्य समतपवि काउोंटि स्थाधपि धकया जाए, ज  वरिष्ठ नागरिक ों औि 

दृतष्टबातिि व्यक्टक्तय ों सतहि अिग-अिग धदव्यांग जनो ंक  प्राथतमकिा प्रिान कििा हो. 

उप िाखा प्रमुख दृतष्टबातिि सतहि वरिष्ठ नागरिक ों औि तिव्याोंग ों के सेवा सोंबोंिी पहिुओों के तिए 

न डि अतिकािी के रूप में कायव करेगें. 

4.5.2 पेंशनभोधगयो ंको यह सुधर्िा प्रदान की जाएगी धक रे् जीर्न प्रमार् पत्र का भौधिक प्रपत्र पेंशन 

भुगिान करने र्ाले बैंक की धकसी भी शाखा में जमा कर सकें . साथ ही, यह सुधनधश्चि धकया 

जाएगा धक प्राप्तकिाा शाखा द्वारा उक्त जानकारी को बैंक की कोर बैंधकंग समािान प्रर्ाली में 

शीघ्रिा से अद्यिन धकया जाए, िाधक पेंशनभोधगयो ंको अनार्श्यक कधठनाई का सामना न करना 

पडे िथा पेंशन के खािे में जमा होने में धकसी प्रकार की देरी न हो.  

4.5.3 जब भी अनुरोि प्राप्त हो, ग्राहको ंको चेक बुक जारी करने की सुधर्िा प्रदान की जाएगी. यह 

अनुरोि पूर्ा में जारी चेक बुक में संलग्न मांग पची के माध्यम से अथर्ा धकसी अन्य माध्यम से 

प्राप्त अनुरोि के आिार पर स्वीकार धकया जाएगा. इन ग्राहक ों द्वािा बचि बैंक खािे में प्रते्यक 

र्िा कम से कम एक चेक बुक प्रिान की जाएगी औि चेक बुक प्राप्त किने के तिए वरिष्ठ 

नागरिक ों औि तिव्याोंग व्यक्टक्तय ों सतहि तकसी भी ग्राहक की भौतिक उपक्टस्थति पि ज ि नही ों 

िेना चातहए.      

4.5.4 बैंक के रिकॉडव  में उपलब्ध जन्मधिधथ के आिार पर, ग्राहक के र्ररष्ठ नागररक बनने पर उसके 
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खािे को स्वचाधलि रूप से ‘र्ररष्ठ नागररक खािा’ में पररर्धिाि करने की सुधर्िा प्रदान की 

जाएगी.  

4.5.5 ि  स्विोंत् गवाह ों द्वािा अोंगूठे/ पैि के तनिान की पहचान किके औि ऐसे ग्राहक ों की ओि से 

िाति तनकािने वािे व्यक्टक्त क  अतिकृि किके दृतष्टबातिि ग्राहक के खाि ों में पररचालन की 

अनुमति िेने की सुतविा प्रिान की जाएगी.      

4.5.6 वरिष्ठ नागरिक ों औि तिव्याोंग व्यक्टक्तय ों क  विव में एक बाि (अतिमानिः  अपै्रि में) फॉमव 

15जी/एच प्रिान किें  िातक वे तनिावरिि समय के भीिि इसे जमा कि सकें .  

4.5.7 70 र्िा से अधिक आयु के र्ररष्ठ नागररको ं िथा धदव्यांग अथर्ा अशक्त व्यखक्तयो ं (जो 

धचधकत्सकीय रूप से प्रमाधर्ि दीघाकाधलक बीमारी या धदव्यांगिा से ग्रस्त हो)ं को ग्राहक की 

आर्श्यकिा के आिार पर प्रते्यक मामले में उनके पररसर/धनर्ास पर नकदी एरं् धलखिो ंकी 

रसीद के बदले संग्रहर्, खािे से धनकासी के धर्रुद्ध नकदी की आपूधिा, मांग डर ाफ्ट की आपूधिा, 

अपने ग्राहक को जाधनए संबंिी दस्तारे्जो ंिथा जीर्न प्रमार् पत्र के प्रसु्तधिकरर् जैसी द्वार-

स्तरीय बैंधकंग सुधर्िा प्रदान की जाएगी. 

4.5.8 र्ररष्ठ नागररको ंिथा धदव्यांग व्यखक्तयो,ं धजनमें दृधष्टबाधिि व्यखक्त भी शाधमल हैं, के धलए स्पष्ट रूप 

से पहचान योग्य समधपाि काउंटर अथर्ा ऐसा काउंटर उपलब्ध कराया जाएगा, जहाुँ उन्हें प्राथधमकिा 

के आिार पर सेर्ा प्रदान की जाए.     
   

4.6 धिकायि धनिारण और मुआिजे का अधिकार: 
 

ग्राहक क  र्ह अक्षधकार है क्षक िह क्षित्तीर् सेिा प्रदाता क  उसके द्वारा प्रदाि क्षकए जािे िािे 

उत्पाद  ंके क्षिए उत्तरदार्ी ठहराए तथा अपिी क्षकसी भी िैध क्षर्शकार्त के क्षििारण हेतु एक स्पष्ट 

और सरि व्यििा प्राप्त करे. प्रदाता क  तृतीर् पि उत्पाद  ंकी क्षबक्री से उत्पन्न क्षर्शकार्त  ंके 

क्षििारण की सुक्षिधा भी उपिब्ध करािी चाक्षहए. क्षित्तीर् सेिा प्रदाता क  अपिी उि िीक्षतर्  ंके 

बारे में ग्राहक  ं क  अिगत करािा ह गा, क्षजिके अंतगयत तु्रक्षटर् ,ं आचरण संबंधी चूक  ं तथा 

क्षिष्पादि में क्षिफिता अथिा क्षििंब, चाहे िह प्रदाता के कारण ह  र्ा अन्य क्षकसी कारण से, के 

क्षिए िक्षतपूक्षतय प्रदाि की जाती है. ऐसी िीक्षत में र्ह स्पष्ट रूप से िक्षणयत ह िा चाक्षहए क्षक ऐसी 

पररक्तिक्षतर्  ंमें ग्राहक के अक्षधकार एिं दाक्षर्त्व क्या ह गें.     
 

उपरोक्त अधिकार के अनुपालन में, बैंक धनम्नधलखखि काया करेगा- 

4.6.1. सभी प्रकार की तु्रधटयो,ं कधमयो ंअथर्ा समस्याओं का सहानुभूधिपूर्ाक िथा शीघ्रिापूर्ाक समािान 

धकया जाएगा. 

4.6.2. तु्रधटयो,ं कधमयो ंअथर्ा समस्याओं को शीघ्रिापूर्ाक सुिारा जाएगा. 

4.6.3. तकसी भी िुल्क क  िद्द किेगा ज  गिि ििीके से औि गििी से िागू तकया गया है; 

4.6.4. बैंक की तु्रधटयो,ं चूको ंअथर्ा लापरर्ाही के कारर् ग्राहक को होने र्ाली धकसी भी प्रत्यक्ष धर्त्तीय 

हाधन के धलए उसे उधचि क्षधिपूधिा प्रदान की जाएगी.  

बैंक क्षिम्नक्षिक्तित कार्य भी करेगा –   

4.6.5. ग्राहको ंके धलए उपलब्ध धशकायि धनर्ारर् प्रधक्रया सधहि अपनी ग्राहक धशकायि धनर्ारर् नीधि 

को सार्ाजधनक डोमेन में प्रदधशाि करना.      

4.6.6. तनिावरिि समय के भीिि औि अनुबोंि की सहमि ििों के अनुसाि ग्राहक िेनिेन के पररचालन 

/तनपटान में िेिी/चूक के तिए मुआवजा नीति क  साववजतनक ड मेन में िखेगा. 

4.6.7. एक मजबूि औि उत्तििायी तिकायि तनवािण प्रतक्रया सुतनतिि किेगा औि तिकायि समािान 

प्रातिकिण क  स्पष्ट रूप से इों तगि किेगा तक ग्राहक को तकससे सोंपकव  तकया जाना चातहए. 
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4.6.8. तिकायि तनवािण िोंत् क  ग्राहक ों के तिए सुिभ बनाएगा. 

4.6.9. ग्राहक को यह जानकारी प्रदान की जाएगी धक धशकायि कैसे दजा की जाए, धशकायि धकसके 

समक्ष की जाए, उत्तर प्राप्त होने की अपेधक्षि समय-सीमा क्या है िथा यधद धशकायि के धनस्तारर् 

से ग्राहक संिुष्ट न हो, िो उसे आगे क्या कदम उठाने चाधहए. 

4.6.10. तिकायि तनवािण प्रातिकिण/ न डि अतिकािी का नाम, पिा औि सोंपकव  तवविण प्रितिवि किें . 

तिकायि ों के समािान के तिए समय सीमा सभी सेवा तवििण स्थान ों पि स्पष्ट रूप से प्रितिवि/ 

सुिभ ह गी. 

4.6.11. तिकायिकिाव क , बैंतकों ग ि कपाि क  अपनी तिकायि भेजने के तवकल्प के बािे में सूतचि 

किना, यति तिकायि का तनवािण पूवव-तनिावरिि समय के भीिि नही ों तकया जािा है . 

4.6.12. बैंतकों ग ि कपाि य जना के बािे में साववजतनक ड मेन जानकािी क  साववजतनक रूप से प्रसु्ति 

किना.     

4.6.13. ग्राहक सोंपकव  तबोंिुओों पि बैंतकों ग ि कपाि का नाम औि सोंपकव  तवविण प्रितिवि किना, तजसके 

अतिकाि के्षत् में बैंक की िाखा आिी है. 

इसके अक्षतररि, बैंक क्षिम्नक्षिक्तित कार्य भी करेगा - 

4.6.14. सभी औपचाररक धशकायिो ं(इलेक्ट्र ॉधनक माध्यमो ंसे प्राप्त धशकायिो ंसधहि) की प्राखप्त की पुधष्ट 

िीन कायाधदर्सो ंके भीिर की जाएगी िथा उनका समािान युखक्तसंगि अर्धि के भीिर, जो 30 

धदनो ं से अधिक नही ंहोगी, करने का प्रयास धकया जाएगा. इस अर्धि में धशकायि के उन्नयन 

िथा धशकायि धनर्ारर् के धलए उत्तरदायी उच्चिम आंिररक अधिकारी द्वारा धशकायि की जांच 

में लगने र्ाला समय भी शाधमल होगा. 30 धदनो ंकी अर्धि की गर्ना ग्राहक से मांगी गई सभी 

आर्श्यक जानकारी प्राप्त होने के पश्चाि की जाएगी. 

4.6.15. यधद ग्राहक धकसी धर्र्ाद के धनस्तारर् अथर्ा धशकायि धनर्ारर् प्रधक्रया के पररर्ाम से संिुष्ट 

नही ंहै, िो धशकायि के समािान हेिु उसे बैंधकंग लोकपाल योजना का धर्र्रर् उपलब्ध कराया 

जाएगा. 

 इसके अक्षतररि, बैंक क्षिम्नक्षिक्तित कार्य भी करेगा - 

4.6.16. ग्राहक के साथ संबंि स्थाधपि करिे समय यह स्पष्ट रूप से बिाया जाएगा धक यधद उत्पाद 

धनिााररि धर्धनदेशो ंके अनुसार काया नही ंकरिे हैं अथर्ा धकसी प्रकार की तु्रधट या समस्या उत्पन्न 

होिी है, िो होने र्ाली हाधनयो ंके धलए दाधयत्व क्या होगा िथा ऐसी खस्थधि में सभी पक्षो ंके अधिकार 

और धजमे्मदाररयाुँ  क्या होगंी. हािाोंतक, बैंक बाहिी परिक्टस्थतिय ों के कािण ह ने वािे तकसी भी 

नुकसान के तिए उत्तििायी नही ों ह गा ज  इसके उतचि तनयोंत्ण से पिे हैं (जैसे तक बाजाि में 

परिविवन, बाजाि चि के कािण उत्पाि का प्रििवन, आति) .  

4.6.17. यधद बैंक धकसी धर्र्ाधदि लेनदेन (िथा उससे संबंधिि ब्याज/ शुल् सधहि) के संबंि में ग्राहक 

को युखक्तयुक्त संदेह से परे संिोिजनक रूप से यह धसद्ध नही ंकर पािा है धक लेनदेन सही था, 

िो ग्राहक को धबना धकसी धर्लंब और धबना धकसी आपधत्त के िनर्ापसी सुधनधश्चि की जाएगी.  

4.6.18. बैंक यह सुतनतिि किेगा तक ग्राहक ों की तिकायि ों पर िुरंि ध्यान धदया जाए. 

4.6.19. बैंक ग्राहक ों क  सूतचि किेगा तक यति ग्राहक अभी भी सोंिुष्ट नही ों हैं ि  उनकी तिकायि क  

कैसे आगे बढाया जाए. 

4.6.20. िकनीकी धर्फलिाओं के कारर् उत्पन्न होने र्ाली समस्याओं को कम करने के धलए उपयुक्त 

रै्कखिक व्यर्स्थाएुँ / माध्यम उपलब्ध कराए जाएंगे.         

4.6.21. जहाुँ िक संभर् हो, ग्राहको ंको भेजे जाने र्ाले सभी संपे्रिर्ो ं (धजसमें पत्र, अन्य आधिकाररक 
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संचार, सूचना-पट्ट आधद शाधमल हैं) को धत्रभािी रूप में, अथााि् धहंदी, अंगे्रजी िथा संबंधिि के्षत्रीय 

भािा में उपलब्ध कराया जाएगा. 

4.7 टर ांसजेंडर व्यस्थक्तयो ंके अधिकार - बैंक फॉमम/ आिेदनो ंआधद में पररििमन.     

4.7.1. जहाुँ भी धलंग संबंिी र्गीकरर् का प्रार्िान हो, र्हाुँ भारिीय ररज़र्ा बैंक अथर्ा स्वयं बैंको ंद्वारा 

धनिााररि सभी प्रपत्रो/ं आरे्दन-पत्रो ंआधद में ‘िृिीय धलंग’ का धर्कि शाधमल धकया जाएगा. 

***********  
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पररधिष्ट-I 

क. संबंधिि नीधियो/ं प्रपत्ो,ं भारिीय ररज़िम बैंक के पररपत्ो ंआधद सधहि संदभों की सूची. 

➢ बैंक ों में ग्राहक सेवा सोंबोंिी मास्टि परिपत् आरबीई/2015- 16/59/डीबीआर सं. 

एलईजी.बीसी.21/ 09.07.006/2015-16 तिनाोंक 1 जुिाई 2015 के माध्यम से परिचातिि 

तकया गया है.               

➢ भारिीय दूरसंचार धर्धनयामक प्राधिकरर् द्वारा जारी दूरसंचार र्ाधर्खिक संचार ग्राहक 

र्रीयिा धर्धनयम, 2010 (राष्टर ीय ग्राहक र्रीयिा रधजस्टर ी).                    

ि. अक्सर पूछे जाने िा े प्रश्न (एफएकू्य)             

क्र.सं. अक्सर पूछे जाने िा े प्रश्न (एफएकू्य)                     उत्तर 

1 क्या शाखा धकसी टर ांसजेंडर/ िृिीय धलंग 

व्यखक्त को हमारे यहाुँ खािा खोलने से 

मना कर सकिी है?         

यह नीति तवत्तीय उत्पाि ों की पेिकि औि तवििण कििे समय 

तिोंग, आयु, िमव, जाति औि िािीरिक धदव्यांगिा के आिाि पि 

तकसी भी भेिभाव के तबना तनष्पक्ष व्यवहाि किने का अतिकाि 

प्रिान कििी है. 

2 क्या यह नीति बैंक के साथ अभद्र 

व्यवहाि किने का क ई अतिकाि प्रिान 

कििी है? 

यद्यधप बैंक अपने ग्राहको ंको परेशानी-मुक्त एरं् धनष्पक्ष सेर्ाएुँ  

प्रदान करने का हरसंभर् प्रयास करेगा, िथाधप बैंक यह अपेक्षा 

करेगा धक ग्राहक भी बैंक के साथ अपने व्यर्हार एरं् लेन-देन 

में धशष्टिा िथा ईमानदारी का पररचय दें . 

3 क्या ग्राहक क  सूतचि तकए तबना 

एमआईटीसी/ िुल्क/ टैरिफ में बििाव 

तकया जा सकिा है? 

ग्राहक ों क  तनयम औि ििों में तकसी भी बििाव के बािे में 

सूतचि तकया जाना आवश्यक है.  हम धनम्नधलखखि के माध्यम से 

सूतचि कििे हैं:  

➢ बैंक की वेबसाइट,  

➢ एसएमएस, ईमेि,  

➢ िाखा नोधटस ब डव 

➢ समाचाि पत् आति. 

इस ििह के परिविवन ों के बािे में 30 तिन पहिे सूचना िी जानी 

है. 

4 क्या ग्राहक के धलए ऐसे पररर्धिाि 

शुल्-दर अथर्ा एमआईटीसी को 

स्वीकार करना िथा उनसे प्रभाधर्ि होने 

र्ाले दंडात्मक शुल्, यधद कोई हो,ं का 

भुगिान करना अधनर्ाया है? 

नही ों, ग्राहक क  िुल्क/टैरिफ/एमआईटीसी में परिविवन के 

सोंबोंि में इस ििह के अतग्रम न तटस के 60 तिन ों के भीिि 

सोंि तिि िुल्क या ब्याज का भुगिान तकए तबना खािा बोंि किने 

या तकसी अन्य पात् य जना में क्टस्वच किने का तवकल्प प्रिान 

तकया जाएगा.                   

5 क्या बैंक अपने ग्राहक ों क  जानकािी 

तिए तबना तकसी उत्पाि / मौजूिा िाखा 

स्थान / काम का समय / सोंपकव  तवविण 

क  बोंि कि सकिा है या तकसी भी 

कायाविय क  बोंि कि सकिा है? 

नही ों, अपने ग्राहक ों क  30 तिन ों की अतग्रम सूचना िेनी ह गी. 

नीति इस बाि की भी पुतष्ट कििी है तक सूचना का प्रकटीकिण 

उत्पाि/ सोंबोंि के पूिे जीवन-चक्र में एक सिि प्रतक्रया है औि 

बैंक द्वािा इसका सार्िानी पूववक पािन तकया जाएगा. 

6 क्या बैंक, तवपणन उदे्दश्य के तिए 

ग्राहक जानकािी का उपय ग कि 

सकिा है? 

ग्राहको ंकी व्यखक्तगि जानकारी को गोपनीय रखा जाएगा, जब 

िक धक उन्होनें इसके धलए स्पष्ट रूप से प्राधिकरर्/अनुमधि 

प्रदान न की हो. 
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ग. ग्राहक  ंतक पहुँच बिािे हेतु बैंक की पहि : ग्राहक  ंके क्षिए सहार्ता तंत्र  
 

1. धिकायि धनिारण: 

➢ कॉि सेंटर (टोल-फ्री नंबर 1800-2333 / 1800-2222-44 / 1800-208-2244 / 1800-425-1515 

पर कॉल करके).  

 एनआिआई के तिए समतपवि नंबर: +91-8061817110) 

➢ ऑििाइि क्षर्शकार्त, यूधनयन बैंक ऑफ इंधडया की रे्बसाइट पर धनम्नधलखखि धलंक के माध्यम से 

दजा की जा सकिी है. ‘Customer Corner’ शीिाक के अंिगाि ‘Online Grievance’ का धर्कि 

उपलब्ध कराया गया है.    

   https://service.unionbankportal.bank.in/portal/en/signin  

इसके अधिररक्त ग्राहक, यूतनयन ईज (म बाइि बैंतकों ग एखिकेिन) औि यूवीकॉन (व्हाट्सएप बैंतकों ग) 

के माध्यम से तिकायि तनवािण या सेवा अनुि ि िजव कि सकिे हैं. 

➢ मुख्य धिकायि अधिकारी (सीजीओ)/ धिकायि धनिारण अधिकारी: सोंबोंतिि के्षत् ों/अंचल के 

मुख्य तिकायि अतिकािी औि तिकायि तनवािण अतिकािी का पिा औि सोंपकव  तवविण वेब साइट 

www.unionbankofindia.bank.in/en/common/grievance-redressal पि उपिब्ध किाया 

जािा है, धजसमें मुख्य तिकायि अतिकािी>अोंचि औि के्षत्ीय तिकायि अतिकािी का उप-तिोंक तिया 

गया है. 

➢ भौधिक प्रधि के माध्यम से:   

मुख्य तिकायि अतिकािी/प्रिान न डि अतिकािी 

यूतनयन बैंक ऑफ इोंतडया, 

पररचालन  तवभाग, कें द्रीय कायाविय, 

"ि आकेड", टॉवि -4, िूसिी मोंतजि, वर्ल्व टर ेड सेंटि,  

कफ पिेड, मुोंबई – 400005 

या 

➢ pno@unionbankofindia.bank.in पि मेि भेजकि.     

➢ बैंधकंग  ोकपा : ररज़र्ा बैंक का कें द्रीकृि प्राखप्त एरं् प्रसंस्करर् कें द्र (सीआरपीसी), चौथी मंधजल, 

सेक्ट्र-17, चंडीगढ़ – 160017. 

या आिबीआई सीएमएस प टवि https://cms.rbi.org.in के माध्यम से ऑनिाइन.  

➢ िाखा/ कायाम य: ग्राहक धकसी भी समस्या के समािान हेिु शाखाओ ंमें कायारि अधग्रम पंखक्त के 

कमाचाररयो ंसे संपका  कर सकिे हैं. इसके अधिररक्त, यधद शाखा स्तर पर समस्या का समािान नही ं

होिा है, िो उसके उन्नयन हेिु शाखा पररसर में के्षत्रीय प्रमुख, आंचधलक प्रमुख एरं् मुख्य धशकायि 

अधिकारी का पिा प्रदधशाि धकया जािा है.  

➢ ग्राहक सेिा इकाई : ग्राहक सीिे ग्राहक सेर्ा इकाई क  तनम्नतिक्टखि पि मेि तिखकि तिकायि िजव 

कि सकिे हैं: customercare@unionbankofindia.bank.in  

 
 

https://service.unionbankportal.bank.in/portal/en/signin
http://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/grievance-redressal
mailto:pno@unionbankofindia.bank
https://cms.rbi.org.in/
mailto:customercare@unionbankofindia.bank.in


 
 

ग्राहक अधिकार नीधि 2026-27  

 

   पषृ्ठ  15 of 17 

 
Classification: Internal 

2. संबंधिि दरें / सेिा िुल्क 

➢ ब्याज दरें - ब्याज ििें  परिविवन के अिीन हैं औि हमािी वेबसाइट पि अपडेट की जािी हैं. ग्राहक 

वेबसाइट तिोंक: https://www.unionbankofindia.bank.in/en/details/rate-of-interest के 

माध्यम से िि ों का पिा िगा सकिे हैं.  

➢ िुल्क और सेिाएँ: ग्राहक िुल्क औि िागू सेवा िुल्क जैसे डेतबट काडव सेवा िुल्क, अोंििेिीय सेवा 

िुल्क, तविेिी मुद्रा से सोंबोंतिि सेवा िुल्क, डीमैट िुल्क, अोंििेिीय रुपया अतग्रम ों के तिए िुल्क 

रे्बसाइट या यहाों क्टिक किके प्राप्त कि सकिे हैं:        

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/fees-and-services 

सरकारी कार बार योजना के ध ए ब्याज दर: सिकािी जमा य जनाओों पि ब्याज िि का प्रबोंिन 

भािि सिकाि द्वािा तकया जािा है औि समय-समय पि भािि सिकाि द्वािा अतिसूतचि तै्मातसक 

अपडेट तकया जािा है. ग्राहक वेबसाइट से या 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/details/government-saving-schemes पि 

क्टिक किके िि ों िक पहोंच सकिे हैं.  

 

3. संबंधिि जानकारी  

➢ डोर से्टप बैंधकंग: ग्राहक धकसी भी स्थान पर रहिे हए अपनी पसंद के पिे/स्थान पर डोरसे्टप बैंधकंग के 

अंिगाि धचखन्हि कें द्रो ं पर अधिकृि एजेंटो ं (सेर्ा प्रदािाओ)ं के माध्यम से मोबाइल एखिकेशन, रे्ब-

आिाररि पोटाल और कॉल सेंटर से संपका  करके नकद धनकासी, पेंशनभोधगयो ंके धलए धडधजटल जीर्न 

प्रमार्पत्र, िथा अन्य गैर-धर्त्तीय सेर्ाओ ंसधहि बैंधकंग सेर्ाओ ंका आसानी से लाभ उठा सकिे हैं. 

➢ खािे और जमा: ग्राहक वेबसाइट से या इस पि क्टिक किके बचि बैंक जमा उत्पाि ों, चािू जमा 

उत्पाि ों, सावति जमा उत्पाि ों के बािे में जानकािी प्राप्त कि सकिे हैं: 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/saving-bank-deposit-products 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Listing/union-super-salary-

account-(ussa) 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/current-deposit-products  

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/term-deposits  

 

➢ योजनाएं/ उत्पाद/ सेिाएं: ग्राहक तनयावि सेवाओों (प स्ट तिपमेंट फाइनेंस, ऑनिाइन डीजीएफटी 

भुगिान, पैतकों ग के्रतडट सुतविा), आयाि सेवाओों (तबि सोंग्रह/भुगिान, साख पत्, बाहिी वातणक्टिक 

उिाि), अतिकृि डीतिोंग िाखाओों, वेबसाइट के िहि तविेिी िाखाओों के सोंिभव में बैंक की अोंििावष्टर ीय 

उपक्टस्थति के बािे में भी सूचना प्राप्त कर सकिे हैं या इस धलंक पि क्टिक तकया जा सकिा है: 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Listing/international-schemes 

 

➢ टर ेजरी एिं अन्य उत्पाद: टर ेजिी उत्पाि ों औि सेवाओों जैसे फॉिवडव कॉन्ट्र ैि, ब्याज िि सै्वप, किेंसी 

फू्यचसव, ऑप्िन आति के बािे में जानकािी के तिए ग्राहक हमािी वेबसाइट पि या इस पि क्टिक 

किके सोंपकव  कि सकिे हैं: https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Details/products-

and-services  

 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/details/rate-of-interest
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/fees-and-services
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/details/government-saving-schemes
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/saving-bank-deposit-products
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Listing/union-super-salary-account-(ussa)
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Listing/union-super-salary-account-(ussa)
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/current-deposit-products
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/term-deposits
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Listing/international-schemes
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Details/products-and-services
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/Details/products-and-services
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➢ पे्रषण: यूतनयन बैंक िुतनया भि में िन के हस्ताोंििण के तिए क्टस्वफ्ट नेटवकव  का सिस् है. ग्राहक 

वेबसाइट से या https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/remittances-and-

services पि क्टिक किके जानकािी प्राप्त कि सकिे हैं:  

➢ िाखा/एटीएम  ोकेटर: हमािी िाखा/एटीएम क  वेबसाइट िक पहोंचकि या 

https://eremit.unionbankofindia.bank.in/livebranch/ पि क्टिक किके आसानी से पिा 

िगाया जा सकिा है:  

➢ िेबसाइट- ग्राहक बैंक की वेबसाइट के ह म पेज से प्रासोंतगक जानकािी प्राप्त किने में सक्षम ह ोंगे. 

इसके अिावा, सेिा प्रभारो ंऔि िुल्क औि धिकायि धनिारण से सोंबोंतिि कुछ सूचनाएों  हैं तजन्हें 

बैंक की वेबसाइट पि अतनवायव रूप से प स्ट तकया जाना है. भाििीय रिजवव बैंक बैंक ों की वेबसाइट 

का तिोंक भी उपिब्ध किािा है िातक ग्राहक भी आरबीआई की िेबसाइट के माध्यम से जानकारी 

प्राप्त कर सकें . 

➢ ग्राहक बैंक की रे्बसाइट के मुखपृष्ठ से संबंधिि जानकारी प्राप्त कर सकें गे. इसके अधिररक्त, सेर्ा 

शुल् एरं् फीस िथा धशकायि धनर्ारर् से संबंधिि कुछ सूचनाएुँ  बैंक की रे्बसाइट पर अधनर्ाया रूप 

से प्रदधशाि की जाएंगी. भारिीय ररज़र्ा बैंक भी बैंको ंकी रे्बसाइटो ंके धलंक उपलब्ध करािा है, िाधक 

ग्राहक आरबीआई की रे्बसाइट के माध्यम से भी उक्त जानकारी प्राप्त कर सकें .  

 

4. धनिेिक से संबंधिि 

➢ िेयरिारको ंकी जानकारी: के्रतडट िेतटोंग, स्टॉक एक्सचेंज ों में तिक्टस्टोंग, तडपॉतजटिी, िेयि औि 

िाभाोंि का तवविण, समाचाि पत् में तवज्ञापन आति के बािे में जानकािी के तिए ग्राहक हमािी वेबसाइट 

पि या तनवेिक सोंबोंि>िेयििािक ों की जानकािी- या, 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/shareholders-information 

 

➢ धित्तीय पररणाम: ग्राहक तनवेिक सोंबोंि>तवत्तीय परिणाम- या, पि क्टिक किके वेबसाइट तिोंक से 

बैंक के कायाधनष्पादन क  तिमाही/अिववातिवक/वातिवक रूप से िेख सकिे हैं.  

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/financial-results 

 

➢ िाधषमक ररपोटम : तपछिे विों के तिए बैंक की वातिवक रिप टव वेबसाइट तिोंक से तनवेिक सोंबोंि>वातिवक 

रिप टव- या, https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/annual-report-for-

the-year-2009-10-onwards 
 

➢ िेयरिारको ं को तै्माधसक/अिमिाधषमक संचार: िेयििािक िेयििािक ों के तिए तनवेिक 

सोंबोंि>तिमाही/ छमाही सोंचाि- या 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/quarterly-half-yearly-

communication-to-shareholders 

 

➢ आम बैठकें : पहिे आय तजि वातिवक आम बैठक (एजीएम) औि असािािण आम बैठक (ईजीएम) 

की बैठक के कायववृत्त वेबसाइट तिोंक से तनवेिक सोंबोंि>आम बैठकें - या, 

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/general-meeting पि क्टिक किके 

िेखा जा सकिा है. 

5. धडधजट  चैन  

https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/remittances-and-services
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/listing/remittances-and-services
https://eremit.unionbankofindia.bank.in/livebranch/
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/shareholders-information
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/financial-results
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/annual-report-for-the-year-2009-10-onwards
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/annual-report-for-the-year-2009-10-onwards
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/quarterly-half-yearly-communication-to-shareholders
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/quarterly-half-yearly-communication-to-shareholders
https://www.unionbankofindia.bank.in/en/common/general-meeting
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➢ मोबाइ  बैंधकंग एप्लीकेिन-यूधनयन ईज: धनधि अंिरर्, ररचाजा एरं् धबल भुगिान, एम-पासबुक, 

ऋर् अनुरोि करना, नई सार्धि जमा (FD) खािा खोलना, एम-शॉधपंग, सेर्ा अनुरोि दजा करना, के्रधडट 

काडा/डेधबट काडा के धलए आरे्दन करना, चेक बुक हेिु आरे्दन करना, प्रिानमंत्री जीर्न िोधि बीमा 

योजना (पीएमजेजेबीवाई) / प्रिानमंत्री सुरक्षा बीमा योजना (पीएमएसबीवाई) जैसी सरकारी योजनाओ ं

में नामांकन करना िथा बैंक के धर्धभन्न उत्पादो ंका लाभ प्राप्त करने जैसी सरल बैंधकंग सेर्ाएुँ  उपलब्ध 

कराने हेिु बैंक की एक पहल के रूप में, ग्राहक एंडर ॉइड/ आईओएस उपयोगकिााओ ंके धलए यूधनयन 

ईज़ एखिकेशन डाउनलोड करके इन सेर्ाओ ंका आसानी से उपयोग कर सकिे हैं.            

➢ यूधनयन बैंक इंटरनेट बैंधकंग: ग्राहक वेबसाइट तिोंक- https://www.unionbankonline.bank.in 

पि क्टिक किके सेल्फ यूजि तक्रएिन, रिटेि यूजि/कॉपोिेट यूजि िॉतगन, म बाइि बैंतकों ग के तिए 

ितजस्टि आति जैसी सुतविाओों का िाभ उठा सकिे हैं.   

➢ यूिीकॉन-व्हाट्सएप बैंधकंग: बैंक ने व्हाट्सएप बैंतकों ग के माध्यम से ग्राहक ों क  बैंतकों ग सेवाओों 

(पूछिाछ, अनुि ि, काडव सेवाएों , सहायक सेवाएों , ऋण सेवाएों , खािा सेतटोंग) की सूची प्रिान किने के 

तिए यूवीकॉन (यूतनयन वचुवअि कनेि) िॉन्च तकया है. विवमान में कई सेवाएों  उपिब्ध हैं तजनमें िातमि 

हैं- खािा िेि, चेकबुक अनुि ि, ब्लॉक डेतबट काडव, ऋण के तिए आवेिन, आवास ऋण, बाकी एमतपन, 

आति. 

6. धडधजट  बैंधकंग इकाइयाँ (डीबीरू्):        

तडतजटि बैंतकों ग यूतनट (डीबीयू) एक तविेि तफक्स्ड-पॉइोंट तबजनेस यूतनट / हब है ज  मौजूिा तवत्तीय 

उत्पाि ों औि सेवाओों क  तडतजटि रूप से तविरिि किने के साथ-साथ सेवा प्रिान किने के तिए कुछ 

नू्यनिम तडतजटि बुतनयािी ढाोंचे क  स्वयों-सेवा औि सहायक म ड ि न ों में प्रिान कििा है. 

• बैंक स्वयों सेवा म ड में डीबीयू में तनम्नतिक्टखि तकय स्क के साथ (पूवी ग िाविी, मछिीपट्टनम, 

पिक्कड़, भ पाि, नागपुि, पतिम तत्पुिा, पतटयािा में) सधक्रय है:  

1. एटीएम           

2. सीआिएम (कैि िीसाइक्टिोंग मिीन)  

3. सेल्फ-पासबुक तप्रोंतटोंग तकय स्क  

4. बहतक्रयािीि तकय स्क  

5. इोंटिएक्टिव टैब  

6. इोंटिनेट बैंतकों ग तकय स्क/पीसी.  

7. वचुवअि रियतिटी (वीआि) हेडसेट के माध्यम से यूनी-वसव 

7. यूधनयन बैंक की िाखाएं 

➢ नोधटस बोडम का प्रदिमन: शाखाओ ं में सेर्ा शुल्, ब्याज दरो ं िथा धशकायिो ं के उन्नयन संबंिी 

जानकारी प्रदधशाि करने हेिु सूचना-पट्ट लगाए गए हैं, धजन पर के्षत्र प्रमुख एरं् मुख्य धशकायि अधिकारी 

का धर्सृ्ति पिा, दूरभाि नंबर, ई-मेल आईडी िथा पूर्ा संपका  धर्र्रर् प्रदधशाि धकया जािा है.  

➢ िाखाओ ंमें अधग्रम पंस्थक्त के स्टाफ:  ग्राहक ों द्वािा कतठनाइय ों क  िुिोंि हि किने के तिए िाखाओों 

में अतग्रम पोंक्टक्त के कमवचारिय ों से सोंपकव  तकया जा सकिा है.  बेहिि ग्राहक सेवा के तिए अतिकाोंि 

िाखाओों में "क्या मैं आपकी मिि कि सकिा हों" काउोंटि औि वरिष्ठ नागरिक काउोंटि उपलब्ध है. 

➢ िाखाओ ंमें एनईडीयू (नेटिकम  इ ेक्ट्र ॉधनक धडस्प्पे्ल यूधनट): शाखाओ ंमें एक इलेक्ट्र ॉधनक स्क्रीन 

प्रदधशाि की जािी है, जो सीिे धफनेकल नेटर्का  से जुडी होिी है. इस पर समय-समय पर अद्यिन की 

गई ब्याज दरें  िथा उत्पादो ंएरं् सेर्ाओ ंसंबंिी जानकारी प्रदधशाि की जािी है.        

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

https://www.unionbankonline.bank.in/

