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आरबीएि बैं   े लिए उचित व्यविार संहिता 
 

1.1 आरबीएि बैं   े लिए उचित व्यविार संहिता  ा उद्देश्य 
 

आरबीएल बैंक के ललए उचित व्यवहार संहहता सवैक्छिक कोि है और इसमें हदशातनदेशों और लसद्धांतों का ढांिा 
तय ककया गया है क्जसका पालन बैंक ग्राहकों के साथ अपने व्यवहार में करता है। इस तरह की संहहता का 
मुख्य उद्देश्य यह सुतनक्श्ित करना है कक बैंक का व्यवहार पारदशी, नैततक और तनष्पि हैं। इस संहहता में 
ग्राहकों को बैंक के उत्पादों और सेवाओं, शुल्क और प्रभार व अन्य प्रासंचगक जानकारी के बारे में सपष्ट और 
समझने योग्य तरीके स ेजानकारी दी गई है। इसमें लशकायतों के तनवारण के ललए प्रकक्रयाएं भी तय की गई हैं 
और इससे यह सुतनक्श्ित होता है कक ग्राहकों की लशकायतों को तुरंत और तनष्पि रूप से संभाला जाए। उचित 
व्यवहार संहहता से बैंक में ग्राहक का भरोसा और पवश्वास बनाए रखने में मदद लमलती है और बैंक व उसके 
ग्राहकों के बीि लंबे समय तक िलने वाले संबंधों के ललए एक मजबूत नींव सथापपत होता है।  

 

1.1.1 पारदलशडता सुननश्श्ित  रना: इस उचित व्यवहार संहहता में आरबीएल बैंक और उसके ग्राहकों के बीि 
सभी लेनदेन में पारदलशडता सुतनक्श्ित करने की हदशा में रूपरेखा तय की गई है। इसमें ब्याज दरों, 
शुल्क और प्रभार, तनयमों व शतों और कोई भी दसूरी प्रासंचगक जानकारी के बारे में सपष्ट और पूरी 
जानकारी देना शालमल है क्जसे ग्राहकों को समझदारी से भरा फैसला लेने की जरूरत पड़ती है। 
 

1.1.2 ग्राि ों  ो उचित व्यविार प्रदान  रना: इस उचित व्यवहार संहहता में बताया गया है कक ग्राहकों के 
साथ तनष्पि और भेदभाव के बबना व्यवहार ककया जाना िाहहए। इसमें सेवाओं तक समान पहंुि प्रदान 
करना, सभी ग्राहकों के साथ सम्मान और गररमा के साथ व्यवहार करना और ऐसे ककसी भी आिरण 
से बिना शालमल है क्जसे अनुचित या भ्रामक माना जा सकता है। 

 

1.1.3 आसान और  ुशि लश ायत ननवारण  ो सक्षम  रना: यह उचित व्यवहार संहहता ग्राहकों के ललए 
लशकायतें या लशकायतें दजड करने और इन लशकायतों का समय पर और कुशल समाधान प्रदान करने के 
ललए तंत्र सथापपत करता है। इस संहहता में यह भी सुतनक्श्ित ककया गया है कक ग्राहकों को तनवारण 
प्राप्त करने के उनके अचधकारों और ऐसा करने की प्रकक्रया के बारे में सूचित ककया जाता है। 

 

1.1.4 ग्राि  िेटा  ी सुरक्षा  ो अननवायड बनाना: इस उचित व्यवहार संहहता में यह अचधकार हदया है कक 
सभी ग्राहक िेटा संरक्षित और गोपनीय रखा जाए। इसमें सभी लागू िेटा गोपनीयता कानूनों और 
पवतनयमों का अनुपालन करना और अनचधकृत पहंुि या ग्राहक िेटा के दरुुपयोग को रोकने के ललए 
उचित उपायों को लागू करना शालमल है। 

 

1.1.5 ननयमों  ा अनुपािन सुननश्श्ित  रना: इस उचित व्यवहार संहहता में यह सुतनक्श्ित ककया गया है कक 
बैंक बैंककंग संिालन और ग्राहक सुरिा से संबंचधत सभी प्रासंचगक कानूनों, पवतनयमों और हदशातनदेशों 
का अनुपालन करता है। 

 

अगर ग्राहक के पास इस संहहता के बारे में कोई सवाल है या हमारी सेवाओं के बारे में कोई प्रततकक्रया है, तो वे 
नोिल अचधकारी – आरबीएल बैंक लललमटेि से तनम्नललखखत पते पर संपकड  कर सकते हैं:  
 

आरबीएल बैंक लललमटेि  
यूतनट नंबर 306-311,  
3री मंक्जल, जेएमिी मगेापोललस, सेलटर – 48, सोहना रोि,  
गुरुग्राम – 122018, हररयाणा 
फोन नंबर - 022 6232 7777 
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2.1 आरबीएि बैं   ी प्रमुख ग्राि  प्रनतबद्धताएं 
 

2.1.1 ननष्पक्षता और पारदलशडता  े लसद्धांत: आरबीएल बैंक अखंिता, ईमानदारी और तनष्पिता के साथ 
अपने व्यवसाय का संिालन करने के ललए प्रततबद्ध है और अपने सभी लनेदेन में तनष्पि और 
यथोचित रूप से काम करता है। बैंक द्वारा पालन ककए जाने वाले मुख्य लसद्धांत नीिे हदए गए हैं: - 
 

2.1.1.1 जानत, लिगं, नस्ि, अलिववन्यास या आचथड  श्स्थनत  े आधार पर  ोई िदेिाव नि ं: 
आरबीएल बैंक अपने सभी ग्राहकों के साथ तनष्पि और समान व्यवहार करने के ललए 
प्रततबद्ध है, िाहे उनकी जातत, धमड, ललगं, अलभपवन्यास या आचथडक क्सथतत कुि भी हो। 
बैंक अपने सभी ग्राहकों को समान अवसर प्रदान करने और यह सुतनक्श्ित करने में पवश्वास 
करता है कक उनके हहतों की रिा की जाए। 

2.1.1.2  ानूनों और ववननयमों  ा अनुपािन: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक बैंक के 
सभी उत्पाद और सेवाएं प्रासंचगक कानूनों और पवतनयमों का पालन करें। 

2.1.1.3  ोई अनुचित या भ्राम  आिरण नि ं: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक बैंक 
ककसी भी अनुचित या भ्रामक आिरण में संलग्न नहीं है, जैसे कक हमारे उत्पादों या सेवाओं 
को गलत तरीके से प्रसतुत करना, या शुल्क और प्रभार को तिपाना या उसका खुलासा न 
करना। 

2.1.1.4 अखंिता और पारदलशडता  े लसद्धांत: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक बैंक और 
उसके कमडिारी, एजेंट और साझदेार अखंिता और पारदलशडता के नैततक लसद्धांतों का पालन 
करें। 

2.1.1.5 इस संहिता में बताई गई प्रनतबद्धताओं और मान   ो पूरा  रना: आरबीएल बैंक यह 
सुतनक्श्ित करता है कक बैंक द्वारा हदए गए सभी उत्पाद और सेवाएं बैंक के कमडिाररयों और 
उसके प्रतततनचधयों द्वारा अपनाई जाने वाली प्रकक्रयाओं और आिरण के साथ इस संहहता में 
बताई गई प्रततबद्धताओं और मानकों को पूरा करती हैं।  

 
2.2.1 ग्राि  लशक्षा  े लसद्धांत: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को यह समझाने में मदद करेगा कक पवत्तीय 

उत्पाद और सेवाएं ककस तरह से काम करती हैं: -  
 

2.2.1.1 समझने में आसान फैशन में जान ार  देना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक 
ग्राहकों को अपने उत्पादों और सेवाओं के बारे में सभी आवश्यक जानकारी दी जाए, क्जसमें 
कोई शुल्क और प्रभार, ब्याज दरें और दसूरे प्रासंचगक तनयम और शतें सपष्ट और संक्षिप्त 
तरीके से शालमल हैं, साथ ही इसे इस तरह से उपलब्ध कराया जाएगा जो सरल और 
समझने में आसान हो।  

2.2.1.2 ग्राि  लशक्षा: बैंक अपने ग्राहकों को बैंक द्वारा पेश ककए गए उत्पादों और सेवाओं से जुड़ी 
पवशेषताओं, फायदों, पवत्तीय तनहहताथों और जोखखमों को समझाने के ललए प्रततबद्ध है।  

2.2.1.3 ग्राि ों  ो बेितर िुनने में मदद  रना: बैंक अपने ग्राहकों के प्रतत प्रततबद्ध है कक वे उन 
उत्पादों और सवेाओं का ियन करें जो बैंक कमडिारी/ सहयोगी द्वारा सहायता प्राप्त होने 
पर उनकी आवश्यकताओं को पूरा करते हैं / उचित रूप से सही हैं। अगर संभापवत ग्राहक 
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डिक्जटल रूप से आवेदन करता है, तो संभापवत ग्राहक उत्पाद सुपवधाओं और फायदों के 
आधार पर खदु का ियन करेगा। 

2.2.1.4 सि  और उचित प्रिार सामग्री: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक सभी पवज्ञापन 
और प्रिार सामग्री सपष्ट, तनष्पि, उचित और भ्रामक नहीं है। 

2.2.1.5 सट   और समय पर प्र ट  रण प्रदान  रना: बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक तनयमों 
और शतों, लागू शुल्कों का प्रकटीकरण सटीक और समय पर हदया जाता है।  

 

2.3.1 लशष्टािार, दक्षता और वववाद समाधान  े लसद्धांत: बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक वह अपने ग्राहकों 
को पवनम्र और कुशल सेवा प्रदान करे और यह भी कक इसके कमडिारी / प्रतततनचध इसके उत्पादों और 
सेवाओं के बारे में अछिी तरह से प्रलशक्षित और जानकार हों। बैंक यह सुतनक्श्ित करने के ललए हर 
संभव प्रयास करेगा कक उसके ग्राहक बैंक के साथ अपने व्यवहार में सुखद बातिीत का अनुभव करें; 
हालांकक, अगर कुि अप्रत्यालशत होता है, तो बैंक उससे जल्दी और सहानुभूततपूवडक तनपटेगा: 

 

2.3.1.1 ग्राि   ी प्रनतक्रिया: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को कई तरह से प्रततकक्रया देगा। इसमें बैंक 
की शाखाओं, कॉल सेंटर या बैंक की वेबसाइट वगैरह पर उपलब्ध ऑनलाइन फीिबैक फॉमड 
शालमल हो सकते हैं लकेकन इतने ही तक सीलमत नही ंहो सकते।   

2.3.1.2 ग्राि  अनुरोध, सवाि: बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक ग्राहकों की बात सुनी जाए और बैंक की 
प्रकक्रयाओं के अनुसार कुशलता से जवाब हदया जाए।  

2.3.1.3 ग्राि   ी लश ायत: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक वह लशकायत दजड करने में 
अपने ग्राहकों का मागडदशडन और सहायता करे और बैंक के लशकायत तनवारण तंत्र के अनुसार 
समाधान प्रदान करे। 

2.3.1.4 स्वी ृनत और संिार  ी समय सीमा: बैंक तनधाडररत समय सीमा के भीतर हल करने के प्रयास 
के साथ ग्राहक के सभी सवालों, अनुरोधों और लशकायतों का समाधान समय सीमा के भीतर 
करने की कोलशश करता है। 

2.3.1.5 बैं  शुल्  वापस  रना: बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक वह बैंक द्वारा अपने ग्राहकों पर 
गलती से लगाए गए ककसी भी बैंक शुल्क को वापस कर दे। 

2.3.1.6 गिती  ी स्वी ृनत और सुधारात्म   ारडवाई: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक वह 
बैंक की गलततयों, यहद कोई हो, को सवीकार करें और उन्हें दरू करने के ललए सही और 
त्वररत सुधारात्मक उपायों को लागू करे। 

2.3.1.7  ई लश ायत ननवारण फोरम  े साथ ग्राि ों  ी मदद  रना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित 
करेगा कक वह अपने ग्राहकों को बताए कक अगर वे हदए गए समाधान से संतुष्ट नहीं हैं, तो 
वे अपनी लशकायत को कैसे आगे ले जा सकते हैं। पवसततृ एसकेलेशन मैहरलस बैंक की 
शाखाओं और इसकी वेबसाइट पर प्रदलशडत ककया गया है। 

 

2.4.1 उत्पाद  ी उपयुक्तता  े लसद्धांत: बैंक ऐसे उत्पादों और सेवाओं को पवकलसत करेगा जो उसके ग्राहकों/ 
संभापवत ग्राहकों की जरूरतों के ललए सही हैं और जहां लागू हो, उनकी पवत्तीय जरूरतों, तनवेश के 
लक्ष्यों, जोखखम सहहष्णुता, वरीयताओं और अन्य प्रासंचगक कारकों के आकलन के आधार पर उन्हें पेश 
ककए जाते हैं। बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक उसके ग्राहकों को सही उत्पाद उपलब्ध कराए जाएं: 
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2.4.1.1 स्पष्ट अपके्षाएं तय  रना: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को बैंक द्वारा अनुरोध के अनुसार 

सभी प्रासंचगक और सही जानकारी, तुरंत, व्यापक रूप से और पारदशी रूप से देने की अपनी 
क्जम्मेदारी के बारे में सूचित करेगा, ताकक वह हदए जाने वाले उत्पाद की उपयुलतता और 
औचित्य तनधाडररत कर सके। कुि प्रकार की जानकारी जो ककसी पवशेष उत्पाद की 
उपयुलतता तनधाडररत करने में सहायक हो सकती है, आम तौर पर ग्राहक की पवत्तीय क्सथतत 
(तनयलमत आय, संपपत्त, वगैरह) और उसके पवत्तीय लक्ष्यों, तनवेश के उद्देश्यों (जोखखम 
प्रोफाइल, जोखखम लेने की प्राथलमकताओं, वगैरह सहहत) और/या तनवेश िते्र में ज्ञान/अनुभव 
का सतर (सेवाओं के प्रकार, प्रकृतत, मात्रा, लेनदेन की बारंबारता, वगैरह) 

2.4.1.2 बबिी प्रनतननचधयों  ी पििान: बैंक के बबक्री प्रतततनचध ककसी भी उत्पाद को बिेने के ललए 
संभापवत ग्राहक से संपकड  करते समय अपनी पहिान बताएंगे। ग्राहक से कोई लशकायत 
लमलने की क्सथतत में कक बैंक बबक्री प्रतततनचध अनुचित आिरण में लगा हुआ है, बैंक बबक्री 
प्रतततनचध की पहिान करेगा और लशकायत के तनवारण के ललए सही कदम उठाएगा। 

2.4.1.3 उत्पाद उपयुक्तता सुननश्श्ित  रना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक ककसी बैंक 
कमडिारी/सहयोगी द्वारा सहायता प्राप्त बबक्री के ललए ग्राहक को हदया गया उत्पाद या सेवा 
उसकी आवश्यकताओं और पवत्तीय क्सथतत/साधन के अनुरूप हो। अगर संभापवत ग्राहक 
डिक्जटल रूप से आवेदन करता है, तो संभापवत ग्राहक उत्पाद सुपवधाओं और फायदों के 
आधार पर खदु का ियन करेगा। 

2.4.1.4 ननयमों और ववननयमों  ा अनुपािन: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक तीसरे पि के 
उत्पादों (अपने समूह / सहयोगी / संसथाओं या कंपतनयों के उत्पादों सहहत, क्जनके साथ बैंक 
का टाई-अप / पवतरण / रेफरल व्यवसथा हो सकती है) सहहत बेिे जा रहे उत्पाद या पेश की 
जा रही सेवाएं मौजूदा तनयमों और पवतनयमों के अनुसार हैं और बैंक का अचधकृत उत्पाद 
पोटडफोललयो का हहससा है। 

2.4.1.5 क्र सी िी उत्पाद या सेवा  े लिए ग्राि ों  े लिए  ोई बाध्यता नि ं: आरबीएल बैंक अपने 
ग्राहकों को ककसी भी उत्पाद या सेवा की सदसयता लेने / खरीदने के ललए मजबूर नहीं 
करेगा क्जसकी उन्हें आवश्यकता नहीं हो सकती है या अपनी इछिा से सदसयता लेना िाहते 
हैं। इसमें ऐसी क्सथततयां भी शालमल हैं जहां बंिल वाले उत्पाद ग्राहक के ललए बहुत अचधक 
ककफायती या फायदेमंद हो सकते हैं। 

2.4.1.6 क्र सी िी तीसरे पक्ष  े उत्पादों  े लिए ग्राि ों  ी  ोई बाध्यता नि ं: आरबीएल बैंक अपने 
ग्राहकों को बैंक से प्राप्त ककसी भी सेवा के ललए ककसी भी तीसरे पि के उत्पादों की 
सदसयता लेने के ललए मजबूर नहीं करेगा। बैंक बीमा उत्पादों का लाभ उठाने के ललए अपने 
आवेदन में सहमतत / शालीनता के ललए पवकल्प प्रदान करेगा। 

2.4.1.7 उत्पादों  े आधार पर उपयुक्तता  ा आ िन: बैंक अपने ग्राहकों को उत्पाद सुपवधाओं, 
शुल्क और उनकी कचथत जरूरतों और आवश्यकताओं के ललए उनकी उपयुलतता को समझने 
और आकलन करने के ललए कहेगा।  
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2.5.1 िेटा गोपनीयता और ग्राि  गोपनीयता  े लसद्धांत: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों की व्यक्लतगत और 
पवत्तीय जानकारी की तनजता और गोपनीयता का सम्मान करेगा। बैंक ऐसी जानकारी की सुरिा के 
ललए सभी आवश्यक उपाय करेगा, यह भी सुतनक्श्ित करेगा कक ऐसी जानकारी ककसी भी अनचधकृत 
तीसरे पि को प्रकट न की जाए। बैंक अपने ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान पवचधवत तरीके स े
करेगा और इस बात की सराहना करेगा कक संभापवत ग्राहक सहहत कुि लोग अलग-अलग ऑफर और 
प्रिार योजनाओं या बैंक द्वारा शुरू ककए गए नए उत्पादों / सेवाओं के ललए अवांतित कॉल प्राप्त नहीं 
करना िाहते हैं: -  
 

2.5.1.1  ॉि रश्जस्र  न  रें: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों/संभापवत ग्राहकों को यथासंभव उपयुलत 
तरीकों जैसे भौततक आवेदन पत्रों और डिक्जटल िैनलों के साथ ककसी भी समय बैंक के साथ 
अपनी "कॉल रक्जसरी (िीएनसीआर)" वरीयता को अपिेट करने के ललए सहमतत / असहमतत 
प्रदान करने और सही समय सीमा के भीतर उनके अनुरोध पर कायड करने में सिम करेगा। 

2.5.1.2 टेि मा ेहटगं: अगर बैंक का टेलीमाकेहटगं कमडिारी बैंक के ककसी भी उत्पाद को बेिने या 
ककसी प्रसताव को क्रॉस-सेल करने के ललए फोन पर संभापवत ग्राहक स ेसंपकड  करता है, तो 
कॉलर को अपनी पहिान बतानी होगी और पुक्ष्ट करनी होगी कक वह आरबीएल बैंक की 
ओर से कॉल कर रहा है। बैंक यह भी सुतनक्श्ित करेगा कक टेलीमाकेटर भारतीय दरूसंिार 
पवतनयामक प्राचधकरण (टीआरएआई) द्वारा जारी इस पवषय पर तनदेशों/पवतनयमों का 
अनुपालन करें। 

2.5.1.3 ग्राि  िेटा साझा  रना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक जब तक उसके ग्राहकों 
द्वारा साफ तौर पर सवीकृत नहीं ककया जाता है, तब तक बैंक ग्राहक की व्यक्लतगत और / 
या लेनदेन की जानकारी ककसी भी तीसरे पि की एजेंलसयों (अपने समूह / सहयोगी / 
संसथाओं या कंपतनयों सहहत) के साथ साझा नहीं करेगा, क्जनके साथ बैंक ने पवपणन 
उद्देश्यों के ललए टाई अप / पवतरण / रेफरल या अपने कमडिाररयों / एजेंट को अपने 
उत्पादों के पवपणन के ललए प्रसताव या प्रिार कॉल करने के ललए व्यवसथा की जा सकती 
है। हालांकक, बैंक ऐसे पिों के साथ कोई भी जानकारी केवल "जानने की आवश्यकता के 
आधार पर" और अपने पवतनयामक/अतनवायड दातयत्वों के तनवडहन के ललए साझा कर सकता 
है (उदाहरण के ललए ररपोहटिंग के ललए के्रडिट सूिना ब्यूरो, ऋण संग्रह के ललए िीएसए 
/संग्रह एजेंलसयां, यहद उसे कानून द्वारा जानकारी देनी है, यहद सूिना प्रकट करने के ललए 
जनता के प्रतत कोई कतडव्य है, यहद यह या ग्राहक के हहतों को बैंक द्वारा समझा जाता है, 
तो उसे जानकारी देने की आवश्यकता होती है [उदाहरण के ललए, धोखाधड़ी को रोकने के 
ललए] वगैरह)।  

2.5.1.4 गोपनीयता  े साथ ग्राि   ी जान ार   ो संिािना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा 
कक जहां बैंक, अपने पववेकाचधकार पर, कुि गततपवचधयों (ऐसे उद्देश्यों के ललए उपयुलत 
माने जाने वाले तीसरे पिों को) को आउटसोसड कर सकता है, क्जसमें िेटा प्रोसेलसगं / सेवा / 
संग्रह / क्रॉस सेललगं वगैरह तक सीलमत नहीं है या जहां पवपणन उद्देश्यों के ललए तीसरे 
पि के साथ जानकारी साझा करने के ललए ग्राहक द्वारा सपष्ट रूप से सहमतत व्यलत की 
गई है; ऐसे तीसरे पि ग्राहकों की व्यक्लतगत जानकारी को उसी गोपनीयता और सुरिा के 
साथ संभालेंगे जैसा कक बैंक करेगा।  आउटसोसड एजेंसी (या आउटसोसड एजेंसी / िीएसए / 
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संग्रह एजेंट / बैंककंग संवाददाता वगैरह के कमडिाररयों) द्वारा ककसी भी गलत व्यवहार और 
समय पर लशकायत तनवारण के ललए बैंक पूरी तरह से क्जम्मेदार होगा। 

2.5.1.5 नोट: ग्राहक द्वारा दजड ककए गए िीएनसीआर वरीयता के बावजूद, आरबीएल बैंक 
तनम्नललखखत मामलों के ललए अपने ग्राहकों के साथ जुड़ना और संवाद करना जारी रखेगा 
(सांकेततक): 

 

• ग्राहक सेवा - संबंचधत मामले, संग्रह और वसूली, लेनदेन की तनगरानी वगैरह। 
• तनयामक हदशातनदेशों के आधार पर उत्पाद सुपवधाओं में अद्यतन / बदलाव।  
• बैंक के बारे में कोई शैक्षिक / सूिनात्मक संदेश, जैसे नई शाखा खोलना, पवत्तीय 

नतीजे, प्रमुख कमडिाररयों की तनयुक्लत, पुरसकार वगैरह। 
• धोखाधड़ी तनयंत्रण वगैरह के बारे में सलाह, जो ग्राहकों के सामान्य हहत में हैं।  
• कोई भी लमलता-जुलता मामला, पदोन्नतत या प्रसतावों की प्रकृतत में नहीं। 

 

 
2.6.1 जान ार  देने  े लसद्धांत: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को पारदशी और सटीक जानकारी देने के 

लसद्धांतों का पालन करता है। ये लसद्धांत उसी भाषा में है क्जसे वे समझते हैं। बैंक यह सुतनक्श्ित करता 
है कक उसके उत्पादों और सेवाओं से संबंचधत सभी तनयम और शतों को ग्राहकों को आसान और सपष्ट 
तरीके से समझाया जाए, साथ ही उनसे जुडे़ सभी शुल्क और प्रभार भी हदए जाएं। बैंक ग्राहकों को ब्याज 
दरों, कजड प्रोसेस करने के समय और अदायगी पवकल्पों से संबंचधत जानकारी भी प्रदान करता है, ताकक व े
सोि समझकर फैसला ले सकें । आरबीएल बैंक यह भी सुतनक्श्ित करता है कक ग्राहकों द्वारा दी गई 
जानकारी गोपनीय रखी जाती है और ग्राहक की सपष्ट सहमतत के बबना ककसी भी तीसरे पि के साथ 
साझा नहीं की जाती है। सूिना देने के हमारे लसद्धांतों के अनुसार, बैंक ये काम करने की कोलशश करेगा:  

 

2.6.1.1 उत्पाद या सेवा  े बारे में जान ार : आरबीएल बैंक उस उत्पाद या सेवाओं की प्रमुख पवशेषताओं 
को समझाते हुए सपष्ट जानकारी देगा क्जसमें ग्राहक की हदलिसपी है। 

2.6.1.2 खाता सुववधा  े बारे में जान ार  जो ग्राि ों  ी आवश्य ता  े अनुरूप िै: बैंक ककसी भी प्रकार 
की खाता सुपवधा के बारे में आवश्यक और पयाडप्त जानकारी प्रदान करेगा जो बैंक प्रदान करता 
है और संभापवत ग्राहक की आवश्यकताओं के अनुरूप हो सकता है। 

2.6.1.3 अपने ग्राि   ो जानें: बैंक केवाईसी के अलग-अलग अनुमत तरीकों के ललए बैंक द्वारा अपनाई 
गई प्रकक्रयाओं के अनुसार भारतीय ररजवड बैंक (आरबीआई) द्वारा तनधाडररत 'अपने ग्राहक को 
जानें' (केवाईसी) हदशातनदेशों के अनुसार आवश्यक सावधानी बरतेगा। 

2.6.1.4 आवश्य  दस्तावेज़: बैंक सलाह देगा कक कानूनी, तनयामक और आंतररक हदशातनदेशों का पालन 
करने के उद्देश्य से ग्राहक की पहिान, पता, आय के स्रोत, रोजगार वगैरह और वैधातनक 
अचधकाररयों (जैसे, पैन पववरण) द्वारा तय ककसी अन्य दसतावेज के बारे में उस ेककस जानकारी 
या दसतावेज की आवश्यकता होगी। 

2.6.1.5 ग्राि   े सूझ-बुझ पर द  गई अनतररक्त जान ार : बैंक आवेदन में ग्राहक द्वारा हदए गए 
जानकारी को सत्यापपत / प्रमाखणत करेगा, जैसा कक बैंक द्वारा आवश्यक समझा गया है। इसके 
अलावा, बैंक ग्राहक और उसके पररवार के बारे में अततररलत जानकारी के ललए अनुरोध कर 
सकता है ताकक उनकी प्राथलमकताओं के बारे में काफी ज्ञान हदया जा सके; लेककन ऐसी जानकारी 



 
 

                                                                                                                         
 

 

Page 10 of 34 
 

ग्राहक द्वारा अपने पववेक पर दी जा सकती है, और ग्राहक को बैंक के उत्पादों और सेवाओं की 
सदसयता लेने की एक शतड के लमसाल के तौर पर यह जानकारी देने के ललए मजबूर नहीं ककया 
जाएगा। 

2.6.1.6 उत्पादों और सेवाओं  े  े बारे में वदृ्चधशीि जान ार : बैंक ग्राहकों को सूचित करेगा, अगर यह 
एक से अचधक मोि / िैनल (उदाहरण के ललए, एटीएम / कैश रीसाइललर, नेट बैंककंग, मोबाइल 
बैंककंग, संपकड  कें द्र, शाखा काउंटर वगैरह के माध्यम से) के माध्यम से उत्पादों और सेवाओं की 
पेशकश करता है और ग्राहक का मागडदशडन सही तरीके से करेगा कक वे हमारे उत्पादों और 
सेवाओं के बारे में वदृ्चधशील जानकारी कैसे प्राप्त कर सकते हैं। 

2.6.1.7 बैं   े संप ड  वववरण  ो प्रिाररत  रें: बैंक अपने सपंकड  पववरण, जैसे कक टेलीफोन नंबर, िाक 
पता, वेबसाइट / ई-मेल पते को प्रिाररत करेगा ताकक हमारे ग्राहक जरूरत पड़ने पर हमसे संपकड  
कर सकें । 

2.6.1.8 नए फीिर और ऑफर  े बारे में बताना: बैंक अपने ग्राहकों को ईमेल या सोशल मीडिया के 
माध्यम से मौजूदा उत्पादों या सेवाओं पर नई सुपवधाओं और ऑफर के बारे में बताएगा।   

2.6.1.9 खाता बंद  रना: ऐसी क्सथतत में जब कोई ग्राहक आरबीएल बैंक के साथ अपना खाता बंद करने 
का पवकल्प िुनता है, तो बैंक तनदेश प्राप्त करने के बाद अनुरोध पर कारडवाई करेगा जो बैंक की 
प्रकक्रया के अनुसार काफी दसतावेज जमा करने और औपिाररकताओं को पूरा करने के अधीन 
होगा। बैंक ऐसे तनदेश प्राप्त करने के बाद तनधाडररत टनडअराउंि समय के भीतर खाते को बंद कर 
देगा।  

 

3.1 शुल्   ा शेड्यूि 
 

आरबीएल बैंक इस लसद्धांत का पालन करता है और व्यापक (शुल्क की अनुसूिी) एसओसी प्रदान करता है जो 
अपने उत्पादों और सेवाओं से जुडे़ सभी शुल्क और प्रभारों को रेखांककत करता है। एसओसी में जमा, तनकासी, 
तनचध अंतरण, वापषडक शुल्क, जुमाडना वगैरह जैसे अलग-अलग लेनदेन के ललए शुल्क की जानकारी शालमल है। 
बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक एसओसी अपनी वेबसाइट या शाखाओं के माध्यम से अपने ग्राहकों के ललए 
आसानी से सुलभ है। आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को पारदशी और उचित मूल्य तनधाडरण प्रदान करने में 
पवश्वास करता है, और एसओसी ग्राहकों को उनके लेनदेन पर लागू शुल्कों को समझने में मदद करता है, 
क्जससे व ेसोि समझकर सही फैसले ल ेसकते हैं। एसओसी के इदड-चगदड हमारा आिरण नीिे बताए अनुसार है: 
- 

 

3.1.1 सिी शुल्  एसओसी  े आधार पर िागू िोते िैं: बैंक ग्राहक द्वारा िुने गए उत्पादों और सेवाओं पर 
लागू ककसी भी शुल्क का पववरण एसओसी के आधार पर देगा। 

3.1.2 शुल्  संरिना  े इदड-चगदड  ी जान ार  अिग-अिग िैनिों  े माध्यम से प्राप्त  ी जा स ती िै: 
आरबीएल बैंक का ग्राहक बैंक की आचधकाररक वेबसाइट पर जाकर, या बैंक के सपंकड  कें द्र से संपकड  
करके या बैंक के नालमत कमडिाररयों से पूिकर सभी खुदरा उत्पादों में सेवा शुल्क और प्रभार के बारे 
में जानकारी दे सकता है। 

3.1.3 शुल्  में संशोधन  ी अचधसूिना: शुल्क में संशोधन के मामले में, बैंक अपने ग्राहकों को संशोचधत 
शुल्क लगाए जाने/देय होने से कम से कम 30 हदन पहले सूचित करेगा (ब्याज दरों में बदलाव को 
िोड़कर) 
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3.1.4 क्र सी िी दसूर  सेवाओं या उत्पाद  े लिए शुल्   ी सूिना: बैंक उस सेवा या उत्पाद को देने स े
पहले और ककसी भी समय जानकारी मांगे जाने पर अपने ग्राहकों को ककसी अन्य सेवा या उत्पाद के 
ललए शुल्क के बारे में सूचित करेगा और अगर इसे तय अवचध के दौरान वापस नहीं ककया जाता है, 
तो यह समझा जाएगा कक ग्राहक ने शतों को सवीकार कर ललया है। 

3.1.5 एट एम नेटव ड   ा उपयोग  रने पर शुल् : बैंक सथानीय या अंतरराष्रीय सतर पर हमारे या ककसी 
अन्य नेटवकड /बैंक के एटीएम का इसतेमाल करने के ललए लगाए गए शुल्क के बारे में जानकारी 
देगा। 

3.1.6 गणना ववचधयों  े उदािरण: के्रडिट कािड के ललए वापषडक प्रततशत दर (एपीआर) की गणना की पवचध 
बेहतर समझ के ललए कुि उदाहरणों के साथ दी जाएगी। 

 

4.1 देय रालश  ा संग्रि 
आरबीएल बैंक ने अपने संग्रह/वसूली एजेंट के ललए आिार संहहता तय ककया है, क्जसमें अततदेय रालश के 
संग्रह/वसूली के ललए ग्राहक से संपकड  करते समय अपने एजेंटों द्वारा पालन की जाने वाली शतों को बताया 
गया है। यह आरबीआई द्वारा तनधाडररत बैंकों के ललए बैंककंग व्यवहारों के मानकों के अनुरूप है। 

 

बैंक के पास बोिड द्वारा सवीकृत संग्रह/वसूली नीतत है, क्जसमें बैंक के पवतनयामक मानदंिों और सेवा मानकों के 
अनुरूप प्रभावी, कुशल और अनुपालन तरीके से संग्रह गततपवचध को पूरा करने की प्रकक्रया और दृक्ष्टकोण के 
बारे में जानकारी दी गई है। 

 

5.1 िेडिट सूिना  ंपननयों (सीआईसी)  ो ररपोहटिंग 
बैंकों को प्रभावी ऋण जोखखम प्रबंधन के ललए अपने ग्राहकों की ऋण सूिना की जानकारी के्रडिट सूिना 
कंपतनयों (सीआईसी) को देनी होती है। आरबीएल बैंक लसद्धांत का अनुपालन करता है और आरबीआई के 
हदशातनदेशों का पालन करते हुए सीआईसी को अपने ग्राहकों की के्रडिट जानकारी की ररपोटड करता है।  

 

5.1.1 ग्राि ों  ो जागरू  क्र या जाता िै: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक ग्राहक के्रडिट जानकारी 
साझा करने की प्रकक्रया स ेअवगत हैं। सभी मामलों में, अछिी तरह से तय प्रकक्रया का पालन ककया 
जाता है। बैंक इस प्रकटीकरण को सबसे महत्वपूणड तनयम और शतों (एमआईटीसी) का एक हहससा 
बनाएगा ताकक ग्राहक को बैंक के साथ संबंध में प्रवेश करते समय सूिना साझा करने की प्रकक्रया के 
बारे में पता हो। 

5.1.2 िेडिट जान ार   ंपनी (रेगुिेशन) अचधननयम, 2005: के्रडिट जानकारी कंपनी (क्जसने आरबीआई स े
पंजीकरण प्रमाण पत्र प्राप्त ककया है) को ग्राहक के के्रडिट इततहास / अदायगी के ररकॉिड से संबंचधत 
जानकारी देने के ललए, बैंक ग्राहक के ध्यान में सपष्ट रूप से लाएगा कक ऐसी जानकारी के्रडिट सूिना 
कंपनी (पवतनयमन) अचधतनयम, 2005 के सदंभड में दी जा रही है। 

5.1.3 ररपोटड  रने स ेपििे बरती गई सावधानी: ककसी के्रडिट सूिना कंपनी को डिफॉल्ट क्सथतत की ररपोटड 
करने से पहले, क्जसने आरबीआई से पंजीकरण प्रमाण पत्र प्राप्त ककया है और क्जसका बैंक एक सदसय 
है, बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक वह बोिड द्वारा पवचधवत सवीकृत प्रकक्रया का पालन करता है, क्जसमें 
के्रडिट जानकारी कंपनी को डिफॉल्टर की ररपोटड करने के इरादे के बारे में काफी नोहटस जारी करना 
शालमल है।  
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बैं   ी वेबसाइट पर इस  ोि  ा प्र ाशन: बैंक आसान पहंुि के ललए अपनी शाखाओं और वेबसाइट पर इस 
कोि को उपलब्ध कराएगा।  

नोट: यह बैंक भारतीय ररजवड बैंक (आरबीआई) की एकीकृत ओम्बड्समैन योजना, 2021 के तहत शालमल ककया 
गया है। इस योजना के अनुसार, कोई भी ग्राहक क्जसे समसया का अनुरोध ककए जाने की तारीख से 30 हदनों 
के भीतर 'अंततम प्रततकक्रया' नहीं लमलती है या बैंक के जवाब से असंतुष्ट है, तो वह सवतंत्र समीिा के ललए 
आरबीआईओएस, 2021 के तहत आरबीआई द्वारा तनयुलत ओम्बड्समैन स े संपकड  कर सकता है। हमारे 
कमडिारी इस संबधं में प्रकक्रया की व्याख्या करेंगे। 
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उचित व्यविार संहिता – बैंक्र ंग 
 

1.1 बैंक्र ंग ग्राि ों  े लिए उचित व्यविार संहिता  ा उद्देश्य और प्रयोज्यता 
 

आरबीएल बैंक के बैंककंग ग्राहकों के ललए उचित व्यवहार संहहता हदशातनदेशों का एक सेट है क्जसे अपने ग्राहकों 
के साथ बैंक के सभी लेनदेन में पारदलशडता, तनष्पिता और नैततक आिरण सुतनक्श्ित करने के ललए तैयार 
ककया गया है।  

 

यह संहहता आरबीएल बैंक द्वारा अलग-अलग िैनलों जैस े शाखाओं, डिक्जटल िैनलों के माध्यम स े अपने 
ग्राहकों को दी जाने वाली तनम्नललखखत खातों और सेवाओं पर लागू होता है, क्जसमें संपकड  कें द्र, नेट-बैंककंग, 
एटीएम, कैश रीसाइकलर, मोबाइल बैंककंग या ककसी दसूरे मोि तक अभी या आने वाले समय में सीलमत नहीं 
है: 
- डिपाश्जट खात-े िालू, बित, सावचध जमा और आवती जमा खाते, सावचध जमा पर ओवरड्राफ्ट और 

संबंचधत सेवाएं 
- िेक संग्रह और घरेलू/सीमा पार पे्रषण सेवाएं 
- पवदेशी मुद्रा सेवाएं 
- सुरक्षित जमा लॉकर 

- िीमैट खाता  
- ततृीय पक्ष उत्पाद और संबंचधत सेवाएं  
- डिश्जटि सेवाए ं

 

2.1  उत्पाद जान ार , आवेदन, नामां न और खाता िस्तातंरण प्रक्रिया  
 

अपने उचित व्यवहार संहहता के हहससे के तौर पर, आरबीएल बैंक अपने बैंककंग ग्राहकों को अपने उत्पादों और 
सेवाओं के बारे में सपष्ट और सटीक जानकारी प्रदान करने और उत्पाद / सेवाओं का फायदा उठाने के ललए एक 
आसान आवेदन प्रकक्रया के साथ-साथ "नामांकन" प्रकक्रया प्रदान करने के ललए प्रततबद्ध है।  

 

2.1.1 उत्पाद से संबंचधत जान ार : बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक ऊपर सूिीबद्ध सभी उत्पादों से संबंचधत 
सभी प्रासंचगक जानकारी अपने ग्राहकों के ललए आसानी से सुलभ और समझने योग्य है। 

2.1.2 ब्याज दरों, न्यूनतम शेष रालश वगैरि  े बारे में जान ार : आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक 
सभी प्रासंचगक जानकारी, जैसे ब्याज दरें, न्यूनतम शेष रालश की आवश्यकताएं, शुल्क और अन्य तनयम 
और शतें, ग्राहकों के ललए आसानी से सुलभ हैं और इस तरह से उपलब्ध कराई जाती हैं जो सरल और 
समझने में आसान हो। 

2.1.3 ग्राि ों  े अचध ारों और श्जम्मेदाररयों  े बारे में जान ार : आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को खाता 
खोलने, इसतेमाल, खाता हसतांतरण और बंद करने से संबंचधत उनके अचधकारों के बारे में सूचित करने 
के ललए प्रततबद्ध है, क्जसमें उनके खाते की जानकारी का ऐलसेस पाने का अचधकार, समय पर और 
सटीक जानकारी प्राप्त करने का अचधकार और लशकायतें और लशकायत दजड करने का अचधकार शालमल 
है। आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को उनकी क्जम्मेदाररयों के बारे में भी सूचित करता है, जैसे कक 
न्यूनतम शेष रालश बनाए रखना, बैंक के तनयमों और पवतनयमों का पालन करना और यह सुतनक्श्ित 
करना कक बैंक को दी गई जानकारी सटीक और अपिेट है। 
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2.1.4 ग्राि   े आवेदन  ी प्रक्रिया: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक ऊपर सूिीबद्ध सभी उत्पादों 
के ललए आवेदन प्रकक्रया पारदशी, कुशल और ग्राहक के अनुकूल है। बैंक ग्राहकों को समझदारी भरा 
फैसला लेने में मदद करने के ललए आवेदन प्रकक्रया के दौरान सभी आवश्यक जानकारी और सहायता 
प्रदान करता है। बैंक यह भी सुतनक्श्ित करता है कक आवेदन प्रकक्रया ककसी भी भेदभावपूणड व्यवहार से 
मुलत हो और सभी ग्राहकों के साथ उचित और समान व्यवहार ककया जाए। 

2.1.5 नामां न प्रक्रिया: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को ककसी ऐसे व्यक्लत का नामांकन का सुझाव देता है 
जो उनकी मतृ्यु की क्सथतत में उनके खाते में बकाया रालश प्राप्त कर सके। बैंक नामांकन प्रकक्रया के 
बारे में जानकारी देता है, क्जसमें नामांकन फॉमड भरकर इसे बैंक में जमा करना शालमल है। आरबीएल 
बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक उसके ग्राहकों को नामांकन के महत्व और नामांकन न करने के नतीज े
के बारे में बताया जाए। बैंक अपने ग्राहकों को नामांकन फॉमड को पूरा करने और जरूरत पड़ने पर इसे 
अद्यततत करने में मदद करता है। नामांकन के अभाव में, आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करने के ललए 
आवश्यक कदम उठाता है कक बकाया शेष रालश या अन्य संपपत्त भारत में लागू उत्तराचधकार कानूनों के 
अनुसार मतृक के कानूनी उत्तराचधकाररयों को हसतांतररत की जाती है। 

 

3.1  ब्याज दर  
आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक उसके बित खातों, सावचध जमा और आवती जमा पर दी जाने 
वाली ब्याज दरों को पारदशी और सपष्ट तरीके से अपने ग्राहकों को सूचित ककया जाए। बैंक तनयलमत तौर पर 
अपनी ब्याज दरों की समीिा और अद्यतन करता है ताकक यह सुतनक्श्ित ककया जा सके कक वे प्रततसपधी हैं 
और तनयामक हदशातनदेशों का पालन करते हैं। आरबीएल बैंक के ग्राहक तनम्नललखखत द्वारा दी जाने वाली 
ब्याज दरों के बारे में जानकारी पा सकते हैं: - 

 

- बैंक की वेबसाइट या मोबाइल एक्प्लकेशन पर जाए ं
- शाखाओं में नोहटस देख रहे हैं 
- बैंक की शाखाओं में नालमत कमडिाररयों से पूिना 
- बैंक के कॉल सेंटर पर कॉल करना  

 

3.1.1 ब्याज दर  ी गणना: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को ब्याज दरों की गणना और ब्याज भुगतान की 
बारंबारता के ललए इसतेमाल की जाने वाली पद्धतत के बारे में जानकारी देता है। 

3.1.2 ब्याज दर में बदिाव  ी सूिना: जब आरबीएल बैंक अपने उत्पादों पर ब्याज दरों में बदलाव करता है, 
तो यह अपनी आचधकाररक वेबसाइट, नेट बैंककंग, कॉल सेंटर, शाखाओं और अपने ग्राहकों को उपलब्ध 
कराए गए दसूरे सभी िैनलों पर जानकारी अद्यततत करेगा।  

 

4.1 ननयम और शतें  
 

आरबीएल बैंक खाता खोलने, इसतेमाल करने और बंद करने से संबंचधत तनयमों और शतों पर सपष्ट और 
पारदशी जानकारी प्रदान करता है, क्जसमें न्यूनतम शेष रालश की आवश्यकताएं, न्यूनतम शेष रालश के रखरखाव 
के ललए शुल्क, पवलभन्न सेवाओं के ललए शुल्क, ब्याज दरें और लशकायतें और लशकायतें दजड करने की प्रकक्रया 
शालमल हैं। बैंक अपने ग्राहकों को समय पर और पारदशी तरीके से तनयमों और शतों में ककसी भी बदलाव के 
बारे में भी जानकारी देता है। बैंक यह भी सुतनक्श्ित करता है कक तनयम और शतें तनयामक हदशातनदेशों का 
अनुपालन करती हैं और ये तनष्पि व पारदशी हैं। 
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4.1.1 ननयमों और शतों  े बारे में ग्राि ों  ो बताना: जब ग्राहक ककसी उत्पाद या सेवा के ललए साइन अप 
करता है, तो बैंक अनुरोचधत उत्पादों या सेवा के ललए जरूरी तनयम और शतें (टी एंि सी) प्रदान करेगा। 
इस तरह के तनयम और शतें बैंक की वेबसाइट पर भी उपलब्ध हैं। 

4.1.2 समझने में आसान िाषा  ा इस्तेमाि: बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक सभी ललखखत तनयम और शतें 
तनष्पि हैं और अचधकार और क्जम्मदेाररया ंसाफ तौर पर समझने में आसान भाषा में तय की जाएंगी। 
बैंक कानूनी या तकनीकी भाषा का इसतेमाल केवल आवश्यक सीमा तक और जरूरत पड़ने पर करेगा। 

4.1.3 ननयमों और शतों में बदिाव  ी सूिना  ई िैनिों  े माध्यम से द  जाएगी: बैंक बदलाव की सूिना 
तनम्नललखखत में से ककसी एक या अचधक िैनलों जैसे पववरण, पत्र, शाखा नोहटस बोिड, ईमेल या 
वेबसाइट के माध्यम से तनयमों और शतों में के अनुसार देगा। 

4.1.4 ननयमों और शतों में बदिाव  ी पयाडप्त सूिना: आरबीएल बैंक सामान्य तौर पर यह सुतनक्श्ित करेगा 
कक कम से कम एक महीने का नोहटस देते हुए संभापवत प्रभाव से बदलाव (ब्याज दरों के अलावा) ककए 
जाएंगे। बैंक की नीतत के अनुसार बैंक के उत्पादों (जमा और अचग्रम) पर ब्याज दरों में बदलाव की 
सूिना समय-समय पर दी जाएगी. 

 
5.1   ािड, वपन और िे  बु  जार   रना 

 

आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक िेबबट कािड, पपन और िेक बुक जारी करना सुरक्षित और पारदशी 
तरीके से ककया जाए। बैंक ग्राहकों को अपने िेबबट कािड के ललए अपने सवयं के पपन िुनने का पवकल्प प्रदान 
करता है, क्जससे उनके खाते में ककसी भी अनचधकृत पहंुि को रोका जा सकता है।  
 

5.1.1 जार   रने स ेपििे स्पष्ट सिमनत: बैंक केवल ग्राहक की सपष्ट सहमतत / अनुरोध के साथ िेबबट कािड 
/ िेक बुक जारी करेगा। 

5.1.2 िे  बु , िेबबट  ािड जार   रना: बैंक ग्राहक के िाक पते पर िेक बुक भेजेगा। बैंक सुरिा उपाय के 
तौर पर घरेलू पॉइंट ऑफ सेल (पीओएस) और एटीएम लेनदेन को िोड़कर सभी लेनदेन के ललए 
तनक्ष्क्रय अवसथा में सभी नए जारी ककए गए िेबबट कािड भेजेगा। अगर ग्राहक घरेलू, अंतराडष्रीय, 
ऑनलाइन, पीओएस, संपकड  रहहत और नकद तनकासी जैसी ककसी भी शे्रणी में इसतेमाल के ललए अपने 
िेबबट कािड को सकक्रय / तनक्ष्क्रय करना िाहता है, तो वे सवागत पत्र में बताए गए उपलब्ध िैनलों के 
माध्यम से और बैंक की वेबसाइट पर ऐसा कर सकते हैं। बैंक ग्राहकों को अपना पपन िुनने या बदलने 
की अनुमतत देता है और वे बैंक की इंटरनेट बैंककंग या मोबाइल बैंककंग सुपवधाओं का इसतेमाल करके 
कभी भी ऐसा कर सकते हैं। आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक बैंक ग्राहकों के पपन को ककसी 
और को प्रकट नहीं करेगा। 

5.1.3 िेबबट  ािड जार   रना: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को खोए/िततग्रसत, िोरी, समय के प्रवाह वगैरह 
के मामले में िेबबट कािड कफर से जारी करेगा। 
इसके अलावा, अगर कािडधारक के अनुरोध पर कािड ब्लॉक कर हदया जाता है, तो कािडधारक की सपष्ट 
सहमतत से ब्लॉक ककए गए कािड के बदल ेमें प्रततसथापन कािड जारी ककया जाएगा। 
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5.1.4  ािड सुववधा ब्िॉ   रना: के्रडिट कािड के खो जाने, िोरी होने, प्राप्त नहीं होने या दरुुपयोग की क्सथतत 
में, आरबीएल बैंक अपने ग्राहक को बैंक की ग्राहक सेवा, मोबाइल ऐप और इंटरनेट बैंककंग सुपवधा के 
माध्यम से तुरंत अपने कािड को ब्लॉक करने की सलाह देता है। अगर बैंक अपने पववेक से ककसी िेबबट 
या के्रडिट कािड को ब्लॉक/तनक्ष्क्रय/तनलंबबत करने का तनणडय लेता है, तो यह सुतनक्श्ित ककया जाएगा 
कक मानक संिालन प्रकक्रया का पालन ककया जाए। इसके अलावा, बैंक यह भी सुतनक्श्ित करेगा कक 
ककसी कािड को ब्लॉक/तनक्ष्क्रय/तनलंबबत करने या ककसी कािड पर उपलब्ध लाभों को वापस लेने की 
सूिना कािडधारक को इलेलरॉतनक माध्यमों (एसएमएस, ईमेल, आहद) और अन्य उपलब्ध तरीकों से 
कारण सहहत तुरंत दी जाए। 

 

6.1  न द िेनदेन  
 

6.1.1 ग्राि   ो द  जाने वाि  न द रालश: आरबीएल बैंक अपने ग्राहक को सलाह देता है कक वह करेंसी 
नोटों की चगनती करे और कैश काउंटर/एटीएम स े तनकलने से पहले संबंचधत रालश की सटीकता 
सुतनक्श्ित करे। 

6.1.2  रेंसी नोटों पर लिखने स ेबिें: ग्राहकों को नोट पर कुि भी ललखने से बिना िाहहए और आरबीआई 
की सवछि नोट नीतत के तहत आवश्यक बबना िेट की हुई क्सथततयों में नोटों को भेजकर बैंक के साथ 
सहयोग करना िाहहए। 

6.1.3 न ि ,  टे -फटे , वव ृत और अपूणड नोटों  ा ननपटान: बैंक, जाली नोटों का पता लगने पर उनका तनपटान 

आरबीआई के हदशातनदेशों के अनुसार करेगा और कटे -फटे/पवकृत/अपूणड नोटों का पवतनमय  आरबीआई के 
तनदेशों के अनुसार ककया जाएगा। 

 

7.1  श्क्ियररगं साइक्र ि / संग्रि सेवाएं 
 

आरबीएल बैंक, समाशोधन िक्र के ललए पूवडतनधाडररत अनुसूिी का पालन करता है, क्जसमें यह सुतनक्श्ित ककया 
जाता है कक ग्राहकों द्वारा जमा ककए गए िके और दसूरे दसतावेजों की मंजूरी बताई गई समय सीमा के भीतर 
हदए जाएं। आरबीएल बैंक ग्राहकों को बाहरी िेक और अन्य दसतावेजों की प्राक्प्त के ललए अपेक्षित समय के 
बारे में भी जानकारी देता है, क्जससे ग्राहकों को अपने पवत्त की बेहतर योजना बनाने में मदद लमलती है।   

 

7.1.1 ग्राि ों  ो समाशोधन िि  े बारे में बताना: बैंक अपने ग्राहक को समाशोधन िक्र के बारे में 
बताएगा, क्जसमें यह बताया जाएगा कक संग्रह दसतावेजों के पंजीकरण के बाद ग्राहक कब पैसा तनकाल 
सकता है। 

7.1.2 तत् ाि िेडिट: बैंक अपने पववेकाचधकार से और भारतीय ररजवड बैंक के मौजूदा हदशा-तनदेशों और 
अपनी िेक संग्रह नीतत के अनुसार, दजड ककए गए सथानीय/बाहरी िेक के ललए ग्राहक खाते में तत्काल 
के्रडिट प्रदान करता है; और अगर ग्राहक को जरूरत पड़ती है, तो िेक संग्रह नीतत के अनुसार संग्रह के 
ललए ऐसे दसतावेजों से पैसे तनकालने की अनुमतत देगा। 

7.1.3 पारगमन में / समाशोधन प्रक्रिया में अथवा अदा ताड बैं  में खोने वािे ि े / उप रण: पारगमन में 
अथवा समाशोधन प्रकक्रया में अथवा अदाकताड बैंक की शाखा में संग्रहण के ललए सवीकृत ककसी िेक 
अथवा उपकरण के खो जाने की दशा में, बैंक को तत्काल उसके खोने की जानकारी लमलती है तब बैंक 
उसे खाताधारक की जानकारी में लाएगा ताकक खाताधारक भुगतान रोक दजड करने के ललए आहरणकताड 
को सूिना दे सके और अपने द्वारा जारी ककये गये उन िेक का, यहद कोइड हो, ध्यान भी रख सके, 
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कक वे खोये हुए िेक / दसतावेज की रालश के्रडिट न होने की वजह से अमान्य न हो जाए। बैंक िेक के 
अदाकताड से उपकरण की द्पवतीय प्रतत प्राप्त करने में ग्राहक को हर प्रकार की मदद करेगा। 

7.1.4 पारगमन में िे  खो जाने  े लिए बैं  द्वारा ग्राि   ो मुआवजा: बैंक ग्राहक मुआवजे और बैंक की 
सुरिा नीतत के अनुरूप, पारगमन में खोए गए साधनों के बारे में ग्राहक को मुआवजा देगा। 

7.1.5 वविंबबत संग्रि  े लिए मुआवजा: बैंक की ओर से और िेक संग्रह नीतत के अनुसार ककसी भी देरी की 
वजह से संग्रह में आरबीआई द्वारा तय सामान्य अवचध से अचधक देरी होने पर बैंक शालमल तनचधयों 
पर ब्याज का भुगतान करेगा। 

 

8.1  िे  जार  क्र या गया 
  

8.1.1 िे   े फोटो  ा िंिारण: बैंक ग्राहक के खाते से भुगतान ककए गए िेक के फोटो को लागू हदशातनदेशों 
के अनुसार आवश्यक अवचध के ललए रखेगा। 

8.1.2 ग्राि ों  े साथ सबूत  े तौर पर िे   ी प्रनत साझा  रना: अगर ग्राहकों के खाते से भुगतान ककए 
गए िेक के बारे में कोई पववाद है, तो बैंक ग्राहक को सबूत के तौर पर ग्राहक की प्रतत देगा। अगर 
ग्राहक द्वारा जमा ककए गए िेक अवैततनक तौर पर लौटाए जाते हैं और कोई भी िेक तकनीकी वजह 
से समाशोधन में प्रसतुत नहीं ककया जाता है,तो बैंक ऐसे िके को वापसी के वजह को बताते हुए 
उपयुलत िेक ररटनड मेमो के साथ वापस कर देगा। 

8.1.3 अवैतनन  िे   े लिए शुल् : बैंक अवैततनक लौटाए गए िेक के ललए शुल्क लेगा, लगाए जाने वाले 
शुल्कों की जानकारी समय-समय पर संशोचधत प्रभारों की अनुसूिी में शालमल ककया जाएगा। 

 

9.1  स ारात्म  वेतन प्रणाि  
  

बैंक अपने ग्राहक को सकारात्मक भुगतान प्रणाली (पीपीएस) पववरण, सबलमशन और इसके फायदों के बारे में 
बताएगा। ग्राहक द्वारा दी गई िेक लेवल की जानकारी बैंक द्वारा एकत्र की जाती है और क्ललयररगं हाउस को 
भेजी जाती है।  

 

10.1  िायरेक्ट िेबबट और स्थायी ननदेश   
  

10.1.1 ग्राि ों  ो िायरेक्ट िेबबट / स्थायी ननदेशों  े  ाम  े बारे में जान ार  देना: बैंक अपने ग्राहकों को 
बताएगा कक िायरेलट िेबबट / सथायी तनदेश कैसे काम करते हैं और उन्हें कैसे रद्द ककया जा सकता 
है। 

10.1.2 बैंक तनचधयों की उपलब्धता के आधार पर िेबबट खात ेके ललए एनएसीएि, ईसीएस और अन्य सथायी 
तनदेश के माध्यम से प्राप्त अनुरोध पर कारडवाई करेगा। 
अगर खात ेमें अपयाडप्त शषे रालश के कारण लेन-देन तनष्पाहदत नहीं ककया जा सकता, तो बैंक समय-
समय पर संशोचधत शुल्कों की अनुसूिी के अनुसार शुल्क लगाएगा। 
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11.1  िुगतान रद्द  रना  
  

11.1.1 िुगतान रो ने  ी सुववधा: अगर ग्राहक अचधकृत ककए गए भुगतान या भुगतानों की श्रृंखला को रद्द 
करना िाहता है, तो बैंक जारी ककए गए िेक के संबंध में ‘भुगतान रोकें ’ तनदेशों को सवीकार करेगा, 
लेककन पहले से ही मंजूरी नहीं दी गई है और जहां ग्राहक ने तनदेश को प्रभापवत करने के ललए 
पयाडप्त समय हदया है। 

11.1.2 िुगतान अनुरोध शुरू  रना बंद  रना: िेक पर ‘भुगतान रोकें ’ करने के ललए, ग्राहक तनकटतम शाखा 
में अनुरोध करेगा या बैंक को फोन पर बताएगा या बैंक नेट बैंककंग या मोबाइल बैंककंग एक्प्लकेशन 
पर सेल्फ-सपवडस पवकल्प का इसतेमाल करेगा। 

11.1.3 िुगतान रो ने में ववफिता  े मामिे में बैं   ी देयता: अगर बैंक द्वारा भुगतान रोकने के तनदेश 
के बाद िेक का भुगतान ककया जाता है, तो बैंक लेनदेन को वापस करेगा और ग्राहक के ब्याज की 
सुरिा के ललए मूल्य की ततचथ के अनुसार के्रडिट देगा। ऐसे मामलों में, बैंक ग्राहक को प्रत्यि पवत्तीय 
नुकसान, अगर कोई हो, की सीमा तक मुआवजा करेगा।  

11.1.4 स्थायी ननदेश रद्द  रने  ा अनुरोध: हदए गए सथायी तनदेश को रद्द करने के ललए, ग्राहक को 
ललखखत रूप में बैंक को सूचित करना होगा। 

11.1.5 िायरेक्ट िेबबट रद्द  रने  ा अनुरोध: िायरेलट िेबबट रद्द करने के ललए, ग्राहक या तो िायरेलट 
िेबबट के प्रवतडक को सूचित कर सकता है या बैंक को सूचित कर सकता है। बैंक ग्राहक को दोनों 
करने की सलाह देता है। अगर ग्राहक रद्द करने के अपने फैसले की पयाडप्त सूिना नहीं देता है, तो 
भुगतान रद्द करना संभव नहीं हो सकता। 

 

12.1  िारत  े अदंर धन अंतरण (िॉमेश्स्ट  रेलमटेन्स)  
 

अगर कोई ग्राहक भारत में बैंक खातों में धन भजेना िाहता है, तो आरबीएल बैंक ग्राहक को सबसे सही 
पवकल्प प्रदान करेगा। कमीशन सहहत शुल्कों पर काफी जानकारी समय-समय पर संशोचधत वेबसाइट पर 
प्रदलशडत ककए जाएंगे।  

 

13.1  ववदेशों में देय ि े  
 

ऐसे िेक जो पवदेशी बैंकों में ऐसे कें द्रों पर आहररत होते हैं जहां बैंक या उसके प्रतततनचध की प्रत्यि मौजूदगी 
नहीं है, उन्हें सीधे अदाकताड बैंक के पास इस तनदेश के साथ भेजा जाएगा कक वे ककसी एक प्रतततनचध बैंक के 
साथ बनाए जाने वाले बैंक के संबंचधत नोसरो खाते में आय को के्रडिट करे। 

 

14.1 अचध ृत  ायाडियों  े माध्यम से द  जाने वाि  ववदेशी मुद्रा सेवाएं  
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14.1.1 सेवाओं, दरों और शुल् ों  ा वववरण साझा  रना: बैंक सेवा, पवतनमय दरों और शुल्कों का पववरण 
प्रदान करेगा जो पवदेशी मुद्रा लेनदेन पर लागू होते हैं, जो या तो ग्राहक पे्रररत या बैंक पे्रररत (ग्राहक 
की ओर से) (जैसे आवक पे्रषण जमा, वगैरह) होते हैं। 

14.1.2 ववदेश में धन  ा िस्तांतरण: अगर ग्राहक पवदेश में धन हसतांतररत करना िाहता है, तो बैंक 
बताएगा कक यह कैस ेकरना है और नीिे दी गई जानकारी देगा:  
• सेवाओं का पववरण और उनका इसतेमाल करने का तरीका।  
• पवदेश भेजे गए धन को कब जमा ककया जाना िाहहए और संभापवत देरी की वजहों की जानकारी, 

अगर कोई हो। 
• एलसिेंज रेट के बारे में जानकारी जहां भी मुद्रा रूपांतरण की आवश्यकता होती है। 
• दी गई जानकारी काफी नहीं होने की क्सथतत में पवदेशों में धन हसतांतररत करने के ललए 

आवश्यक प्रलेखन को सुधारने/पूरा करने में सहायता।  
• बैंक द्वारा दी जाने वाली पवदेशी मुद्रा सेवाओं से संबंचधत तनयामक आवश्यकताओं या शतों के 

बारे में ग्राहक का मागडदशडन करें और साथ ही, इस बारे में तब मागडदशडन करें, जब ग्राहक द्वारा 
अनुरोध ककया जाता है। 

 

14.1.3 ग्राि   े खात ेमें ववदेशों से प्राप्त धन: अगर पवदेशों से ग्राहक के बैंक खाते में के्रडिट के ललए धन 
प्राप्त होता है, तो बैंक सूचित करेगा:  
• प्राप्त मूल रालश और शुल्क, अगर कोई हो।  

ऋण देने में अनुचित देरी के मामले में, ककसी भी संभापवत नुकसान के ललए मुआवजे का भुगतान 
बैंक की ग्राहक मुआवजे और सुरिा नीतत के अनुसार ककया जा सकता है। 

 
15.1  सुरक्षक्षत जमा िॉ र   

 

15.1.1 सुरक्षक्षत जमा िॉ र  ा फायदा उठाएं: बैंक जहां भी यह सुपवधा देता है, वहां सुरक्षित जमा लॉकर 
सुपवधा का फायदा उठाने के बारे में पूरी जानकारी देगा। मांगे जाने पर जानकारी उपलब्ध कराई जाएगी 
और ग्राहक द्वारा सुरक्षित जमा लॉकर की सेवा का फायदा उठाने पर, अनुबंध और शुल्क की एक प्रतत 
शालमल की जाएगी। 

 
16.1  खाता  ा वववरण 

 

आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक ग्राहक की पसंद के अनुसार, अपने ग्राहकों को तनयलमत आधार पर, 
भौततक या डिक्जटल मोि के माध्यम से खाता का पववरण हदया जाए। खाता का पववरण में अवचध के दौरान 
खाते में ककए गए सभी लेनदेन शालमल हैं, क्जसमें जमा, तनकासी, अक्जडत ब्याज, लगाए गए शुल्क और बकाया 
शेष रालश शालमल है। 

16.1.1 सि , आइटम  े अनुसार मालस  वववरण जार   रना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक बैंक 
नीतत के अनुसार तनयलमत अंतराल पर सही, आइटम खाता पववरण प्रदान ककए जाएं। पववरण में ककसी 
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भी पववाद के मामले में, बैंक सपष्टीकरण देगा और जरूरत पड़ने पर दसतावेजी साक्ष्य भी हदए जा 
सकते हैं। 
 

16.1.2 वववरण प्राप्त  रने  े लिए ग्राि ों  े  ई वव ल्प: बैंक अपने ग्राहकों को ई-मेल या कूररयर (जरूरत 
पड़ने पर) द्वारा खाते का पववरण भेजेगा। यह इंटरनेट बैंककंग या मोबाइल बैंककंग सुपवधाओं का 
इसतेमाल करके पववरण िाउनलोि करने या लेनदेन पववरण देखने का पवकल्प भी प्रदान करेगा। ग्राहक 
द्वारा अनुरोध ककए जाने पर बैंक पासबुक का पवकल्प भी प्रदान करेगा। अगर ग्राहक ग्राहक द्वारा 
अनुरोध ककए जाने पर खाते के प्रकार पर सामान्य रूप से उपलब्ध खाते के पववरण की तुलना में 
अचधक बार खाता पववरण प्राप्त करना िाहता है, तो बैंक इसे शुल्क योग्य सेवा के तौर पर भी प्रदान 
करेगा। 

16.1.3 जरूरत पड़ने पर िेनदेन  ा वववरण: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक अगर ग्राहक अपने ब्यौरे 
में हदखाई देने वाले लेनदेन की पहिान नहीं कर पाता है तो यह अपने ग्राहक को अचधक जानकारी 
देगा। कुि मामलों में, जांि को सुपवधाजनक बनाने और पववाद को आगे बढाने के ललए, बैंक ग्राहक को 
सहायक सबूत देने के ललए कहेगा कक ग्राहक ने वैकक्ल्पक साधनों के माध्यम से सेवा का फायदा नहीं 
उठाया है / भुगतान नहीं ककया है। 

 

17.1  ग्राि ों  े खाते  ी सुरक्षा  रना  
  

आरबीएल बैंक ने अपने ग्राहकों के हहतों की रिा के ललए अलग-अलग उपाय लागू ककए हैं। आरबीएल बैंक यह 
सुतनक्श्ित करता है कक उसके ग्राहकों की गोपनीय जानकारी सुरक्षित रखी जाए और ककसी भी अनचधकृत पिों 
के साथ साझा न की जाए। बैंक ककसी भी संभापवत साइबर हमलों या धोखाधड़ी को रोकने के ललए तनयलमत 
तौर पर अपने लससटम और प्रौद्योचगकी को अपिेट करता है। इसके अततररलत, बैंक अपने ग्राहकों को अपने 
खातों को सुरक्षित करने के ललए कई पवकल्प प्रदान करता है, जैसे कक टू-फैलटर प्रमाणीकरण, व्यक्लतगत 
पासविड और पपन सेट करना। आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को उछितम सतर की सुरिा देने के ललए प्रततबद्ध 
है और अपने ग्राहकों के खातों की सुरिा सुतनक्श्ित करने के ललए अपनी कायडप्रणाली में तनरंतर सुधार करने 
का प्रयास करता है। 

 

बैंक अपने ग्राहकों को अपने खातों के ककसी भी धोखाधड़ीपूणड उपयोग की तुरंत ररपोटड करने के ललए प्रोत्साहहत 
करता है, ताकक उन्हें आगे की पवत्तीय ितत से बिाया जा सके।  
 

17.1.1 व्यश्क्तगत जान ार   ो तुरंत अपिेट  रें: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को यह सुतनक्श्ित करने का 
सुझाव देता है कक अगर वे अपना नाम, पता, संपकड  पववरण जैसे मोबाइल / ई-मेल पता बदलते हैं, 
तो वे बैंक को जल्द से जल्द बताएं (अगर ग्राहक िाहते हैं कक बैंक ईमेल के माध्यम से बातिीत करे) 

17.1.2 खाते  ी जांि ननयलमत तौर पर  रें: बैंक सुझाव देता है कक ग्राहकों को अपने पववरण (और / या 
पासबुक को अपिेट करके) की समीिा करके तनयलमत तौर पर अपने बैंक खाते की गततपवचधयों की 
जांि करनी िाहहए। वे बैंक के कॉल सेंटर से भी संपकड  कर सकते हैं, बैंक की नेट बैंककंग / मोबाइल 
बैंककंग सुपवधाओं का फायदा उठा सकते हैं ताकक वे अपने लेनदेन, खाते के पववरण की जांि कर सकें , 
उन्हें अलटड वगैरह के ललए सिम कर सकें । 
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17.1.3 सूचित  रना या स्पष्ट  रण देना: अगर ग्राहकों को अपने खाते में कुि ऐसी प्रपवक्ष्टयां लमलती हैं जो 
गलत लग रही हैं, तो आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को बैंक को सूचित करने और सपष्टीकरण मांगने 
का सुझाव देता है। 

17.1.4 जांि  रते समय सियोग  रें: अगर ककसी ग्राहक के खाते पर लेनदेन की जांि करने की आवश्यकता 
होती है, तो बैंक ग्राहक से बैंक और कानून प्रवतडन या ककसी अन्य वैधातनक प्राचधकरण के साथ 
सहयोग करने का अनुरोध करेगा, अगर बैंक को उन्हें शालमल करने की आवश्यकता पड़ती है। 

17.1.5 सुरक्षा से जुडे़ सुझाव: ग्राहकों को अपनी िेक बुक, पासबुक, कािड, पपन और अन्य सुरिा जानकारी का 
ख्याल रखना िाहहए जो धोखाधड़ी को रोकने और उनके खातों की सुरिा में मदद करने के ललए 
आवश्यक है। आरबीएल बैंक ग्राहक से नीिे हदए गए सुरिा से जुडे़ कुि सुझावों का पालन करने का 
अनुरोध करता है: 
• िेक बुक और कािड को एक साथ न रखें।  
• बैंक के ककसी भी कमडिारी या ककसी दसूरे व्यक्लत को हसतािररत या सौंपे गए खाली िेक बुक को 

पूवड-हसतािररत लेककन खाली या पूरी तरह से तनदेश/फॉमड में न रखें। 
• िेक के साथ िेड़िाड़ की वजह स े होने वाली धोखाधड़ी की घटनाओं स े बिने के ललए 

सकारात्मक वेतन प्रणाली के माध्यम से 50,000 रुपये और उससे अचधक मूल्य के िेक के 
मुख्य पववरणों की इलेलरॉतनक रूप से कफर से पुक्ष्ट करें। 

• ककसी और को अपने कािड, पपन, पासविड या अन्य सुरिा जानकारी का इसतेमाल करने की 
अनुमतत न दें।  

• पासविड में अल्फान्यूमेररक और खास कैरेलटर के संयोजन का इसतेमाल करें। 
• इंटरनेट बैंककंग और मोबाइल बैंककंग के माध्यम से लेनदेन सीमा और लेनदेन वरीयता का प्रबंधन 

करें।  
• पपन नंबर को ध्यान से िुनें ताकक यह आसानी से पहिाना जा सके या ककसी दसूरे व्यक्लत 

द्वारा अनुमान लगाना आसान न हो। 
• हमेशा पपन, पासविड और अन्य सुरिा जानकारी याद रखें और प्राप्त होने पर सूिना को नष्ट 

कर दें। 
• पपन, पासविड या अन्य सुरिा जानकारी कभी भी ललखें या ररकॉिड न करें।  
• कािड और पपन, पासविड और अन्य सुरिा जानकारी को हमेशा व्यक्लतगत अचधकार में रखें और 

हर समय गुप्त रखने के ललए सही कदम उठाएं। 
• कािड के रसीद को बहुत ही िोटे टुकड़ों में काटकर सावधानी से तनपटाएं। 
• बैंक कमडिारी सहहत ककसी के साथ खाता पववरण, पासविड या ओटीपी या अन्य सुरिा जानकारी 

साझा न करें। 
• ककसी पोसट के माध्यम स ेिेक भेजते समय, िेक पर प्राप्तकताड के नाम का सपष्ट तौर पर 

उल्लेख करें और िेक को क्रॉस करके धोखाधड़ी को रोकने में मदद लमलेगी। 
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• अगर पैसे को िेक के माध्यम से बैंक खात ेमें हसतातंररक करने की जरूरत पड़ती है, तो हमेशा 

िेक पर खाताधारक का नाम (एबीसी बैंक खाता - एलसवाईजेि) ललखें। कृपया िेक पर इसतेमाल 
नहीं ककए गए सथान के माध्यम से एक रेखा खींिें ताकक अनचधकृत व्यक्लत अततररलत संख्या या 
नाम न जोड़ सके।  

• कृपया खाता बंद करते समय इसतेमाल नहीं ककए गए िेक बुक बैंक को सौंप दें।  
• खाते के पववरण या पपन, पासविड, ओटीपी वगैरह जैसी ककसी अन्य सुरिा जानकारी के ललए 

ककसी भी ईमेल/ एसएमएस/ डिक्जटल ललकं का जवाब न दें, कृपया ध्यान दें कक बैंक कभी भी 
ककसी भी खाते का पववरण नहीं मांगता है।  

  
18.1 इिेक्रॉनन  बैंक्र ंग सुववधाओं  ा इस्तेमाि  रते समय सावधाननयां  

 

आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों के ऑनलाइन लेनदेन की सुरिा पर बहुत जोर देता है। यह सुतनक्श्ित करने के 
ललए कक ग्राहक सुरक्षित ऑनलाइन बैंककंग अनुभव का आनंद ले सकें , उनके ललए इलेलरॉतनक बैंककंग सुपवधा 
का इसतेमाल करते समय कुि सावधातनयां बरतना जरूरी है। 
  

18.1.1 बैं   ी आचध ारर  वेबसाइट पर जाएं: आरबीएल बैंक का सुझाव है कक ग्राहकों को सीध े अपनी 
इंटरनेट बैंककंग साइट (www.rbl.bank.in) पर जाना िाहहए। ग्राहकों को ककसी दसूरी साइट से ललकं के 
माध्यम से साइट तक पहंुिने से बिना िाहहए और नकली वेबसाइटों से बिने के ललए प्रदलशडत िोमेन 
नाम को सत्यापपत करना िाहहए। सुरक्षित के्रिेंलशयल दजड करने से पहले वेबसाइट पर सुरक्षित चिह्न 
(पैिलॉक संकेत के साथ https) के ललए। 

18.1.2 संहदग्ध लि ं पर श्क्ि   रने से बिें: उन ललकं पर क्ललक करने स ेबिें जो आरबीएल बैंक के तौर पर 
अनवांतित/अपवश्वसनीय वबेसाइट पर िायरेलट कर सकते हैं। 

18.1.3 विुडअि  ंुजीपटि  ा इस्तेमाि  रना: हमेशा पक्ब्लक डिवाइस पर विुडअल कीबोिड का इसतेमाल करें 
लयोंकक कीसरोलस प्रबंचधत ककए गए उपकरणों, कीबोिड वगैरह के माध्यम से भी कैप्िर ककया जा सकता 
है। 

18.1.4  ोई िी जान ार  साझा नि ं  रना: पासविड या पपन मांगने वाले ककसी भी ई-मेल के जवाब में कोई 
भी जानकारी न दें, इसके बजाय इसे तुरंत बैंक के ध्यान में लाया जाना िाहहए। बैंक कभी भी पासविड, 
एमपीआईएन या ककसी अन्य सुरिा जानकारी सहहत लॉचगन के्रिेंलशयल्स नहीं मांगेगा। 

18.1.5 सावडजनन  नेटव ड   े इस्तेमाि से बिना: आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों को सलाह देता है कक व े
इंटरनेट बैंककंग साइट तक पहंुिने के ललए साइबर कैफे / सावडजतनक वाई-फाई / खुले वाई-फाई या 
अज्ञात वीपीएन का उपयोग करने से बिें, लयोंकक इससे सुरिा भंग हो सकती है। 

18.1.6  ंप्यूटर पर एंट -वायरस  े नवीनतम संस् रण  ा इस्तेमाि  रना: बैंक ग्राहक को तनयलमत तौर पर 
एंटी-वायरस सॉफ्टवेयर के नवीनतम संसकरण के साथ अपने कंप्यूटर को अद्यततत करने की सलाह 
देता है। इंटरनेट पर सकैमर से कंप्यूटर और इसकी सामग्री की सुरिा के ललए इंसटॉल उपयुलत 
फायरवॉल से अततररलत सुरिा उपाय शालमल ककया जाएगा। 
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19.1 अन्य सावधाननयां  

 

19.1.1 अगर ग्राहक को संदेह है या पता िलता है कक: 
 

1 उनकी िके बुक, पासबुक, कािड खो गया है या िोरी हो गया है या  
2 कोई व्यक्लत उनका पपन, पासविड या अन्य सुरिा जानकारी जानता है।  
3 या अगर पंजीकृत मोबाइल फोन िोरी हो गया है  

 

नुकसान के बारे में बैंक को सूचित करने का सबसे अछिा तरीका आमतौर पर बैंक की वेबसाइट पर दी गई या 
प्रदलशडत हेल्पलाइन से संपकड  करना या तनकटतम शाखा सथान पर जाना है। दसूरे साधनों के पररणामसवरूप बैंक 
द्वारा ऐसी जानकारी प्राप्त करने में देरी हो सकती है और इस वजह से कारडवाई में भी देरी हो सकती है।  

 
20.1 घाटे  े लिए दानयत्व  

 

आरबीएल बैंक ग्राहकों को ककसी भी धोखाधड़ी वाले लेनदेन की तुरंत ररपोटड करने और देयता को सीलमत करने 
के ललए प्रोत्साहहत करता है। जैसा कक बैंक की वेबसाइट पर अपिेट की गई “ग्राहक िततपूततड एवं संरिण नीतत 
- अनचधकृत इलेलरॉतनक लेनदेन में ग्राहकों की देयता सीलमत करना” में बताया गया है।  
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िेडिट  ािड  े लिए उचित व्यविार संहिता 
 

1.1 िेडिट  ािड लिए उचित व्यविार संहिता  ा उद्देश्य 
 

आरबीएल बैंक के्रडिट कािड व्यवसाय का उद्देश्य के्रडिट कािड व्यवसाय से संबंचधत बैंक के सिंालन में पारदलशडता 
और तनष्पिता को बढावा देना है। यह उचित व्यवहार संहहता यह सुतनक्श्ित करने के ललए तैयार ककया गया है 
कक ग्राहकों को बैंक द्वारा पेश ककए गए के्रडिट कािड के तनयमों और शतों के बारे में सूचित ककया जाता है, 
के्रडिट कािड के अनुरोध में अनुचित और भ्रामक व्यवहारों को रोका जाता है और यह सुतनक्श्ित ककया जाता है 
कक ग्राहकों के साथ सही तरीके से और सम्मान के साथ व्यवहार ककया जाता है। यहां अपने उधारकताडओं के प्रतत 
आरबीएल बैंक के उचित व्यवहार संहहता के कुि प्रमुख उद्देश्य हदए गए हैं: -   

 

1.1.1 बैं   े िेडिट  ािड व्यवसाय व्यविार में पारदलशडता सुननश्श्ित  रना: यह उचित व्यवहार यह सुतनक्श्ित 
करता है कक आरबीएल बैंक के के्रडिट कािड व्यवसाय से जुडे़ व्यवहार पारदशी हैं और ग्राहकों को फीस, 
ब्याज दरों और शुल्क सहहत बैंक द्वारा पेश ककए गए के्रडिट कािड के तनयमों और शतों के बारे में पूरी 
और सटीक जानकारी का ऐलसेस है। 

1.1.2 अनुचित और भ्राम  व्यविार  ो रो ना: यह संहहता के्रडिट कािड के पवपणन, पवज्ञापन और आग्रह में 
अनुचित और भ्रामक प्रथाओं की रोकथाम सुतनक्श्ित करता है। 

1.1.3 उधार से जुडे़ श्जम्मेदार व्यविार  ो बढावा देना: इस संहहता में यह सुतनक्श्ित ककया जाता है कक 
आरबीएल बैंक हहसंक उधार व्यवहार में शालमल नहीं है। इससे यह भी सुतनक्श्ित होता है कक बैंक के्रडिट 
कािड से संबंचधत बैंक के संिालन में तनष्पिता और पारदलशडता की संसकृतत को बढावा देता है।  

 

2.1 उत्पाद  े बारे में जान ार  और ग्राि  आवेदन प्रक्रिया  
 

के्रडिट कािड पूवड-सवीकृत पविार करने वाली के्रडिट सीमा के साथ भुगतान करने के साधन के तौर पर काम करता 
है, क्जसका इसतेमाल वसतुओं और सेवाओं को खरीदने या तय तनयमों और शतों के अधीन नकद अचग्रम रालश 
प्राप्त करने के ललए ककया जा सकता है। के्रडिट लललमट पविार करने वाली के्रडिट की अचधकतम रालश है जो 
कािडधारक को के्रडिट कािड खाते में लेनदेन करने के ललए तय और अचधसूचित की जाती है। ग्राहक को के्रडिट 
कािड जारी करना बैंक के पववेक पर तनभडर करता है और यह बैंक की नीततयों में तनधाडररत सवीकृत मानदंिों के 
अधीन है। 

2.1.1 उत्पाद स ेसंबंचधत जान ार : आरबीएल बैंक ग्राहक को सही के्रडिट कािड उत्पाद िुनने में मदद करेगा 
क्जससे वे उनकी पवत्तीय जरूरतों को पूरा कर सकते हैं.  

2.1.2 शुल्  और ब्याज शुल्  वगैरि  े बारे में जरूर  जान ार : आरबीएल बैंक प्रासंचगक तनयमों और शतों 
जैसे शुल्क और ब्याज शुल्क, बबललगं और भुगतान, नवीकरण और समाक्प्त प्रकक्रयाओं और ककसी भी 
अन्य जानकारी को सरल भाषा में सूचित करेगा जो कािड संिाललत करने के ललए आवश्यक हो सकता है।  

2.1.3 आवेदन पत्र िरना: ग्राहक को अपने के्रडिट कािड ऐक्प्लकेशन के साथ आगे बढने के ललए आवश्यक 
प्रासंचगक सहायक दसतावेजों के साथ व्यक्लतगत और पवत्तीय जानकारी जैसे नाम, पता, आय, रोजगार 
पववरण प्रदान करते हुए आवेदन पत्र भरना होगा। 
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2.1.4 स्वी ृनत: आरबीएल बैंक के्रडिट कािड आवदेन की प्राक्प्त के ललए पावती देगा और उस समय सीमा को 
इंचगत करेगा क्जसके भीतर आवेदन का तनपटान ककया जाएगा।  

2.1.5 आवेदन  ा सत्यापन: आरबीएल बैंक अपनी के्रडिट नीतत के अनुसार के्रडिट कािड आवेदन की समीिा 
करेगा और यहद अततररलत पववरण / दसतावेजों की आवश्यकता है, तो ये आवेदक से मांगे जाएंगे। 

2.1.6 िेडिट  ािड आवेदन  ी स्वी ृनत या अस्वी ृनत: आरबीएल बैंक के्रडिट कािड जारी करते समय पववके 
सुतनक्श्ित करेगा और सवतंत्र रूप से के्रडिट योग्यता का मूल्यांकन करेगा। इसके अलावा, ककए गए सभी 
के्रडिट कािड आवेदनों के ललए, बैंक प्रत्येक कािड आवेदन की सवीकृतत या असवीकृतत के साथ-साथ मुख्य 
वजह / वजहों के साथ ललखखत तौर पर सूचित करेगा, जो उचित पविार के बाद बैंक की राय में, ऐसे 
आवेदन की सवीकृतत या असवीकृतत की वजह बना है। 

 
3.1 आवेदन सत्यापन और िेडिट मूल्यां न प्रक्रिया 

 

आरबीएल बैंक में, के्रडिट कािड आवेदन सत्यापन और के्रडिट मूल्यांकन प्रकक्रया यह सुतनक्श्ित करने के ललए 
जरूरी कदम हैं कक के्रडिट कािड आवेदक बैंक के पात्रता मानदंिों को पूरा करता है। 

 

3.1.1 ग्राि  वववरण  ा सत्यापन: जब कोई नया संभापवत व्यक्लत आरबीएल बैंक के के्रडिट कािड में रुचि 
व्यलत करती है, तो जरूरी समझे जाने पर, बैंक ग्राहक द्वारा के्रडिट कािड आवेदन में उक्ल्लखखत पववरणों 
का सत्यापन ग्राहक को उनके तनवास और / या व्यावसातयक टेलीफोन नंबर पर संपकड  करके और / या 
अपने सवयं के कमडिाररयों के माध्यम से या इस उद्देश्य के ललए तनयुलत एजेंलसयों के माध्यम से 
तनवास और / या व्यावसातयक पते पर जाकर करता है। 

3.1.2 िेडिट मूल्यां न प्रक्रिया: बैंक के्रडिट मूल्यांकन प्रकक्रया का भी पालन करता है, क्जसमें ब्यूरो सकोर, आय 
सत्यापन और जोखखम मूल्यांकन जैसे मापदंिों का आकलन शालमल है। अगर ग्राहक बैंक के पात्रता 
मानदंिों को पूरा करता है और उचित श्रम प्रकक्रया को संतुष्ट करता है, तो ग्राहक को के्रडिट कािड 
सवीकार ककया जाता है। 

 

4.1  िेडिट  ािड जार   रना, सक्रिय  रना और रद्द  रना 
 

आरबीएल बैंक के के्रडिट कािड जारी करने, सकक्रय करने और रद्दीकरण प्रकक्रया को ग्राहकों को परेशानी मुलत 
और सहज अनुभव देने के ललए तैयार ककया गया है। के्रडिट कािड ऐक्प्लकेशन सवीकार करने और कािड जारी करने 
के बाद, बैंक इसे ग्राहक के मेललगं पते पर भेज देता है। कािड खो जाने या िोरी होने की क्सथतत में कािडधारक 
तुरंत इसकी सूिना बैंक के ग्राहक सेवा को दे सकता है और ररप्लेसमेंट कािड का अनुरोध कर सकता है। 
 

4.1.1 िेडिट  ािड और इस े वपन  ा डिस्पिै: आरबीएल बैंक घरेलू पॉइंट ऑफ सेल (पीओएस) और एटीएम 
लेनदेन को िोड़कर सभी लेनदेन के ललए तनक्ष्क्रय अवसथा में सभी नए जारी ककए गए के्रडिट कािड 
भेजेगा। बैंक ग्राहक को अलग से पपन (व्यक्लतगत पहिान संख्या) भेजगेा, वकैक्ल्पक तौर पर ग्राहक 
मोबाइल बेककंग / डिक्जटल िैनल के माध्यम से पपन जनरेट कर सकता है। 
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4.1.2 िेडिट  ािड डिस्पैि नीनत: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक वह अपने ग्राहकों को कोई भी 
अवांतित कािड नहीं भेजेगा। मौजूदा कािड के नवीकरण के मामले में, कािडधारक को नवीनीकृत कािड भेजने 
से पहले उसे असवीकार करने का पवकल्प हदया जाएगा, अगर वह ऐसा करना िाहता है। इसके अलावा, 
अगर कािडधारक के अनुरोध पर कािड ब्लॉक कर हदया जाता है, तो कािडधारक की सपष्ट सहमतत से 
ब्लॉक ककए गए कािड के बदले में प्रततसथापन कािड जारी ककया जाएगा। 

4.1.3 िेडिट  ािड सेवा गाइि: आरबीएल बैंक जारी ककए गए पहले के्रडिट कािड के साथ के्रडिट कािड के इसतेमाल 
के संबंध में पवसततृ तनयम और शतें, ब्याज, और लागू शुल्क और दसूरे प्रासंचगक जानकारी देते हुए सेवा 
गाइि / उत्पाद सुपवधाओं की गणना करेगा। 

4.1.4 सबसे जरूर  ननयम और शतें (एमआईट सी): बैंक आवेदन के समय, सवीकृतत के सतर पर और बाद में 
ककसी भी महत्वपूणड संिार के साथ ग्राहकों के साथ एमआईटीसी साझा करेगा। ये तनयम और शतें ग्राहकों 
द्वारा कािड को जारी और इसतेमाल करने के काम को तनयंबत्रत करती हैं। शतें ग्राहकों को कािड और 
साधनों (पपन या कोि वगैरह) को सुरक्षित रखने के ललए सभी उचित कदम उठाने के दातयत्व के अनुसार 
काम करेंगी जो इस ेइसके इसतेमाल को सिम बनाती हैं। शतों में यह भी बताया जाएगा कक ग्राहक 
ककसी को पपन या कोि का खुलासा नहीं करने के ललए बाध्य होगा। 

4.1.5  ॉपोरेट  ािड  े लिए देयता: बैंक "ऐि-ऑन" कािड यानी, जो मूल कािड के सहायक हैं इस सपष्ट समझ 
के साथ जारी करेगा कक देयता मूल कािडधारक की होगी। इसी तरह, कॉपोरेट के्रडिट कािड जारी करते 
समय बैंक कॉपोरेट और उसके कमडिाररयों की क्जम्मदेाररयों और देनदाररयों के बारे में बताएगा। 

4.1.6 अंतराडष्र य िेडिट  ािड जार   रना: अंतराडष्रीय के्रडिट कािड जारी करना भी पवदेशी मुद्रा प्रबंधन 
अचधतनयम, 1999 के तहत जारी तनदेशों के अधीन होगा, जैसा कक समय-समय पर संशोचधत ककया गया 
है।  

4.1.7 िेडिट  ािड  ो ननश्ष्िय  रना: अगर ग्राहक घरेलू, अंतराडष्रीय, ऑनलाइन, पीओएस, संपकड  रहहत और 
नकद तनकासी जैसी ककसी भी शे्रणी में इसतेमाल के ललए अपने देने में कािड को तनक्ष्क्रय करना िाहता 
है, तो वह एमआईटीसी में बताए गए उपलब्ध िैनलों के माध्यम से और बैंक की वेबसाइट पर ऐसा कर 
सकता है।  

4.1.8 िेडिट  ािड रद्द या समाप्त  रना: अगर ग्राहक ने के्रडिट कािड रद्द करने का अनुरोध ककया है, तो बैंक 
बकाया देय रालश, अगर कोई हो, के भुगतान के बाद सात कामकाजी हदनों में कािड बंद कर देगा। 
कािडधारक अनुबंध का उल्लंघन होने पर बैंक अपने पववेक पर के्रडिट कािड को समाप्त भी कर सकता है, 
हालांकक बैंक बकाया रालश की वसूली का अचधकार सुरक्षित रखता है। अगर बैंक अपने पववेक से ककसी 
िेबबट या के्रडिट कािड को ब्लॉक/तनक्ष्क्रय/तनलंबबत करने का तनणडय लेता है, तो यह सुतनक्श्ित ककया 
जाएगा कक मानक संिालन प्रकक्रया का पालन ककया जाए। इसके अलावा, बैंक यह भी सुतनक्श्ित करेगा 
कक ककसी कािड को ब्लॉक/तनक्ष्क्रय/तनलंबबत करने या ककसी कािड पर उपलब्ध लाभों को वापस लेने की 
सूिना कािडधारक को इलेलरॉतनक माध्यमों (एसएमएस, ईमेल, आहद) और अन्य उपलब्ध तरीकों से 
कारण सहहत तुरंत दी जाए। 

 
5.1 बबलिगं नीनत 
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आरबीएल बैंक अपने के्रडिट कािड ग्राहकों के ललए एक पारदशी और समान बबललगं नीतत का पालन करेगा। बैंक 
यह सुतनक्श्ित करेगा कक ग्राहकों को बबललगं िक्र, बबल रालश, देय ततचथ, ब्याज शुल्क, दंि शुल्क आहद के बारे 
में पूरी तरह से सूचित ककया जाए।  

 
5.1.1 सि , आइटम  े अनुसार मालस  वववरण जार   रना: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक समय 

पर अपने ग्राहकों को सही, आइटम मालसक पववरण जारी ककया जाए। पववरण में ककसी भी पववाद की 
क्सथतत में, बैंक सपष्टीकरण देगा और आवश्यक होने पर लशकायत की तारीख स े30 हदनों की अवचध 
के भीतर दसतावेजी साक्ष्य भी हदया जा सकता है।  कािडधारकों को अपनी सुपवधा के अनुसार के्रडिट 
कािड के बबललगं िक्र को कम से कम एक बार संशोचधत करने का पवकल्प हदया जाएगा। 

5.1.2 पंजी ृत पते पर वववरण िेजना: आरबीएल बैंक के्रडिट कािड के पववरण को कािड धारक के पंजीकृत 
ईमेल पते या िाक पते (िनेु गए पसंद के अनुसार) पर भेजेगा क्जसमें के्रडिट ककए गए भुगतानों के 
पववरण और अंततम पववरण की तारीख के बाद से कािड धारक के खाते में िेबबट ककए गए लेनदेन की 
जानकारी होगी। के्रडिट कािड का पववरण ग्राहक के बबललगं की तारीख को जनरेट ककया जाएगा। ग्राहक 
के संिार पते में ककसी भी बदलाव के मामले में, ग्राहकों से अपेिा की जाती है कक वे ककसी भी 
पवतरण योग्य और / या संिार के सही पे्रषण को सुतनक्श्ित करने के ललए अपने ररकॉिड बदलें। 

5.1.3 वववरण  ो क्रफर से जार   रना: पववरण नहीं लमलने की क्सथतत में, ग्राहक आरबीएल बैंक से संपकड  
करेगा, ताकक वह पववरण को कफर से भेज सके। वैकक्ल्पक तौर पर, ग्राहक ककसी भी समय मोबाइल 
बैंककंग और अन्य डिक्जटल िैनलों के माध्यम से इसका इसतेमाल कर सकते हैं। 

 

6.1 बबिी और ववपणन नैनत ता 
 

आरबीएल बैंक के्रडिट कािड के ललए अपनी बबक्री और पवपणन व्यवहारों में उछि नैततक मानकों को लागू करता 
है। बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक उसके बबक्री एजेंट ग्राहकों को के्रडिट कािड उत्पादों और सेवाओं के बारे में 
सटीक और पारदशी जानकारी प्रदान करें। बैंक बबक्री प्रकक्रया के दौरान गलत बयानी या जबरदसती जैसी 
धोखाधड़ी व्यवहारों को रोकने के ललए कड़ी प्रकक्रयाओं का भी पालन करता है। बैंक यह सुतनक्श्ित करने पर 
काफी जोर देता है कक उसके ग्राहक अपने के्रडिट कािड अनुबंध के तनयमों और शतों को पूरी तरह से समझते हैं 
और अपने पवत्तीय पवकल्पों के बारे में समझदारी भरे फैसले लेने में सिम हैं।  

 

6.1.1 बबिी एजेंट  े लिए आिार संहिता: आरबीएल बैंक के पास अपने सभी बबक्री एजेंट (िायरेलट सेललगं 
एजेंलसयों / टीमों 'िीएसए' / 'िीएसटी' सहहत) के ललए एक तय आिार संहहता है, क्जनकी सेवाओं का 
फायदा बैंक अपने के्रडिट कािड उत्पादों के पवपणन के ललए उठा सकता है। बैंक यह सुतनक्श्ित करता है 
कक के्रडिट कािड उत्पादों के पवपणन के ललए लगे िीएसए 'िायरेलट सेललगं सेवा प्रदाताओं के ललए आदशड 
आिार संहहता' का पालन करते हैं जो बैंक की वेबसाइट पर प्रदलशडत होता है। 

 

7.1 ग्राि ों  े खाते  ी सुरक्षा  रना 
 

आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों के के्रडिट कािड खातों की सुरिा के ललए जरूरी उपाय करता है। बैंक अनचधकृत 
पहंुि, िोरी या दरुुपयोग के खखलाफ अपने ग्राहकों की व्यक्लतगत और पवत्तीय जानकारी की सुरिा के ललए 
अत्याधुतनक तकनीक और मजबूत सुरिा प्रोटोकॉल का इसतेमाल करता है। आरबीएल बैंक तनयलमत तौर पर 



 
 

                                                                                                                         
 

 

Page 28 of 34 
 

अपने सुरिा उपायों की समीिा करता है ताकक यह सुतनक्श्ित ककया जा सके कक वे डिक्जटल पररदृश्य में 
उभरते खतरों को हल करने में अद्यततत और प्रभावी हैं। इसके अलावा, बैंक अपने ग्राहकों को अपने के्रडिट 
कािड खातों पर ककसी भी संहदग्ध गततपवचध की तुरंत ररपोटड करने का सुझाव देता है। आरबीएल बैंक अपने 
ग्राहकों को धोखाधड़ी, कफलशगं घोटालों और साइबर अपराध के अन्य रूपों से अपने के्रडिट कािड खातों की रिा 
करने के बारे में जानकारी का आसान पहंुि प्रदान करता है। अपने ग्राहकों के के्रडिट कािड खातों की सुरिा को 
प्राथलमकता देकर, आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों के साथ भरोसेमंद और लंबे समय तक िलने वाले संबंध बनाने 
के ललए अपनी प्रततबद्धता प्रदलशडत करता है। 

 

7.1.1  ािड सुववधा ब्िॉ   रना: के्रडिट कािड के खो जाने, िोरी होने, प्राप्त नहीं होने या दरुुपयोग की क्सथतत 
में, आरबीएल बैंक अपने ग्राहक को बैंक की ग्राहक सेवा, मोबाइल ऐप और इंटरनेट बैंककंग सुपवधा के 
माध्यम से तुरंत अपने कािड को ब्लॉक करने की सलाह देता है। 

7.1.2 धोखाधड़ी वािे िेनदेन  ी ररपोटड  रना: आरबीएल बैंक अपने ग्राहक को अपने के्रडिट कािड पर ककसी 
भी धोखाधड़ी वाले अनचधकृत लेनदेन की तुरंत ररपोटड करने के ललए प्रोत्साहहत करता है ताकक ग्राहक 
की देयता सीलमत हो, जैसा कक बैंक की "ग्राहक मुआवजा और संरिण नीतत" में बताया गया और 
हमारी वेबसाइट पर भी अपिेट ककया गया है।  

7.1.3 उचित देखिाि  े साथ  ाम  रना: अगर ग्राहक उचित देखभाल के बबना काम करते हैं धोखाधड़ी स े
काम करते है क्जससे नुकसान होता है, तो ग्राहक अपने खाते पर सभी नुकसान के ललए क्जम्मेदार होंगे 

7.1.4 ननयलमत रूप से वववरण  ी जांि  रें: आरबीएल बैंक सुझाव देता है कक ग्राहकों को तनयलमत तौर पर 
अपने पववरण की जांि करनी िाहहए, हमारी इंटरनेट बैंककंग पर जाना िाहहए या लेनदेन पववरण, 
सीमा, अलटड वगैरह को सिम करने के ललए मोबाइल ऐक्प्लकेशन में लॉग इन करना िाहहए। अगर 
पववरण में ऐसी कोई प्रपवक्ष्ट है जो गलत लग रही है, तो ग्राहक को जल्द स ेजल्द बैंक को बताना 
िाहहए।  

7.1.5 िेन-देन  ी जािं: अगर ककसी लेन-देन की जांि करने की आवश्यकता पड़ती है और बैंक को उन्हें 
शालमल करने की आवश्यकता पड़ती है, तो बैंक ग्राहक से अनुरोध करेगा कक वह उसके और कानून 
प्रवतडन या ककसी अन्य वैधातनक प्राचधकरण के साथ सहयोग करे। 
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िेंडिगं  े लिए उचित व्यविार संहिता 
सेक्शन 1 – ररटेि उधार िेना 

 

1.1 ररटेि िेंडिगं  े लिए उचित व्यविार संहिता  ा उद्देश्य 
 

क्जम्मेदार ऋणदाता के तौर पर, आरबीएल बैंक सभी लागू कानूनों, पवतनयमों और आिार संहहता का पालन 
करता है। इस उचित व्यवहार संहहता का उद्देश्य अपने ग्राहकों को बैंक की उधार नीततयों और व्यवहार की 
समझ प्रदान करना है। यह बैंक के उधारकताडओं को बैंक के साथ उनके जुड़ाव के बारे में पारदलशडता और 
सपष्टता प्रदान करने के ललए भी है। इस कोि का फे़्रमवकड  भारतीय ररजवड बैंक द्वारा समय-समय पर जारी 
ककए गए तनयामक हदशातनदेशों पर आधाररत है। यहां अपने उधारकताडओं के प्रतत आरबीएल बैंक के उचित 
व्यवहार संहहता के कुि प्रमुख उद्देश्य हदए गए हैं: -    

 

1.1.1 बैं   े ऋण व्यविारों में पारदलशडता सुननश्श्ित  रना: यह उचित व्यवहार संहहता सुतनक्श्ित करता है 
कक आरबीएल बैंक की उधार व्यवहार पारदशी हैं और ग्राहकों को ब्याज दरों, शुल्क, व्यवहार और 
तनयमों और शतों सहहत ऋण उत्पादों के बारे में पूरी और सटीक जानकारी का पहंुि है।  

1.1.2 बैं   ी उधार से जुडे़ व्यविारों में ननष्पक्षता सुननश्श्ित  रना: इस संहहता में यह सुतनक्श्ित ककया 
जाता है कक बैंक में सभी उधार से जुडे़ फैसले उधारकताड की साख और ऋण िुकाने की िमता के 
आकलन पर आधाररत हैं और वे ललगं, जातत, धमड या ककसी दसूरे फैलटर के आधार पर भेदभाव के 
बबना ककए जाते हैं। 

1.1.3 उधार से जुड़ी श्जम्मेदार   ो बढावा देना: इस संहहता में यह सुतनक्श्ित ककया जाता है कक आरबीएल 
बैंक हहसंक उधार व्यवहार में शालमल नहीं है। 

 

2.1 उत्पाद जान ार  और ग्राि  अचधग्रिण प्रक्रिया 
 

आरबीएल बैंक ग्राहकों को अपने उधार उत्पादों के बारे में पारदशी और सटीक जानकारी देने के ललए प्रततबद्ध है, 
ताकक यह सुतनक्श्ित ककया जा सके कक उन्हें ऋण से जुडे़ तनयमों और शतों की सपष्ट समझ है।  

2.1.1 उत्पाद से संबंचधत जान ार : आरबीएल बैंक ब्याज दरों, प्रसंसकरण शुल्क, पूवड भुगतान शुल्क और ऋण 
से जुडे़ अन्य शुल्कों के बारे में पवसततृ जानकारी देगा। पारदशी और सटीक उत्पाद जानकारी देकर, 
आरबीएल बैंक अपने ग्राहकों के बीि पवश्वास और भरोसे का तनमाडण करेगा और नैततक उधार व्यवहारों 
के ललए प्रततष्ठा बनाए रखगेा। 

2.1.2 अन्य सिी मित्वपूणड जान ार   ी आसान उपिब्धता: आरबीएल बैंक अपनी ग्राहक संिार प्रकक्रया को 
व्यापक और पारदशी रखेगा। दसूरे सभी महत्वपूणड जानकारी जैसे आवेदन सवीकार न करने के मामले में 
वापसी योग्य शुल्क, देरी से पुनभुडगतान के ललए जमुाडना, ऋण को तनक्श्ित दरों से फ्लोहटगं दरों में 
बदलने के ललए रूपांतरण शुल्क या इसके पवपरीत और उधारकताड के हहत को प्रभापवत करने वाले ककसी 
अन्य मामले को सपष्ट रूप से और अचग्रम रूप से सूचित ककया जाएगा। इसके अलावा, ऐसी जानकारी 
ग्राहक को बैंक की वेबसाइट पर भी उपलब्ध कराई जाएगी और मंजूरी पत्र और ऋण प्रलेखन का एक 
अलभन्न हहससा होने के अलावा उत्पाद से संबंचधत पवशेषताओं वाले ऐसे अन्य संिार भी उपलब्ध कराए 
जाएंगे। 
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2.1.3 आवेदन पत्र िरना: ग्राहक को आवेदन पत्र भरना होगा, क्जसमें उसके ऋण आवदेन के साथ आगे बढन े
के ललए आवश्यक प्रासंचगक सहायक दसतावेजों के साथ व्यक्लतगत और पवत्तीय जानकारी जैसे नाम, पता, 
आय, रोजगार पववरण और ऋण रालश प्रदान की जाएगी। बैंक अपनी वेबसाइट, नोहटस-बोिड, उत्पाद 
साहहत्य आहद के माध्यम से ऋण तनणडयों की सूिना देने के ललए समयसीमा के बारे में उपयुलत खुलासे 
करेंगे। 

2.1.4 स्वी ृनत: आरबीएल बैंक सभी ऋण आवेदनों की प्राक्प्त के ललए पावती देगा और वह समय सीमा 
बताएगा क्जसके भीतर आवदेन का तनपटान ककया जाएगा। 

2.1.5 आवेदन  ा सत्यापन: आरबीएल बैंक ऋण आवदेन को सत्यापपत करेगा और अततररलत पववरण 
/दसतावेजों की जरूरत पड़ने पर इन्हें आवेदक से मांगा जाएगा। 

2.1.6 ऋण आवेदन  ी स्वी ृनत या अस्वी ृनत: आरबीएल बैंक, ककसी भी थ्रेसहोल्ि लललमट की परवाह ककए 
बबना, तनधाडररत समय के भीतर, प्रत्येक ऋण आवेदन की सवीकृतत या असवीकृतत के साथ-साथ मुख्य 
वजहों / वजहों के साथ ललखखत रूप में सूचित करेगा, क्जसके कारण बैंक की राय में, ऐसे ऋण आवेदनों 
की सवीकृतत या असवीकृतत हुई है। 

 

3.1 ऋण मूल्यां न प्रक्रिया 
 

जब कोई संभापवत ग्राहक आरबीएल बैंक के उधार उत्पाद में रुचि व्यलत करता है, तो बैंक कठोर ऋण मूल्यांकन 
प्रकक्रया का पालन करता है, क्जसमें के्रडिट िेक, आय सत्यापन, रोजगार सत्यापन, संपाक्श्वडक मूल्यांकन, कानूनी 
सत्यापन और जोखखम मूल्यांकन शालमल हैं। अगर ग्राहक बैंक के पात्रता मानदंिों को पूरा करता है और उचित 
पररश्रम प्रकक्रया को संतुष्ट करता है, तो ऋण आवेदन को मंजूरी दे दी जाती है और ग्राहक को ऋण पवतररत 
ककया जाता है। आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करता है कक उधार गततपवचधयों को क्जम्मेदार और नैततक तरीके से 
संिाललत ककया जाता है। 
 

4.1 ऋण अनुबंध और संववतरण प्रक्रिया  
 

आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करने के ललए तनयामक हदशातनदेशों और उद्योग की सवोत्तम व्यवहारों का पालन 
करता है कक सभी ऋण अनुबंध लागू कानूनों और पवतनयमों का पालन करते हैं। आरबीएल बैंक बेहतर तरीके से 
तनधाडररत ऋण पवतरण प्रकक्रया का भी पालन करता है। यहां कुि ऐसे व्यवहार हैं जो बैंक उस संबंध में पालन 
करता है:  

 

4.1.1 व्याप  ऋण अनुबंध: आरबीएल बैंक ग्राहक के साथ ऋण अनुबंध करेगा जो उधार ली जा रही रालश, 
ब्याज दर, पुनभुडगतान अनुसूिी और ऋण से जुडे़ ककसी भी शुल्क या दंि के पववरण के साथ ऋण के 
तनयमों और शतों को सपष्ट रूप से तनधाडररत करता है। अनुबंध में ग्राहक और बैंक दोनों के अचधकार 
और क्जम्मेदाररयां भी शालमल हैं। 

4.1.2 स्वागत क्र ट: ऋण दसतावजेों के तनष्पादन और ऋण के संपवतरण पर, आरबीएल बैंक ग्राहक के साथ 
एक सवागत पत्र / ऋण ककट साझा करेगा, क्जसमें प्रमुख ऋण पववरण, अनुबंध की प्रतत और लागू होने 
पर, दसतावेजों की सूिी होगी। 

 



 
 

                                                                                                                         
 

 

Page 31 of 34 
 

4.1.2.1 बैंक, उधारकताड को ऋण सीमा और उसके तनयम व शतों से अवगत कराएगा और उधारकताड 
द्वारा उसकी पूणड जानकारी में दी गई इन तनयमों व शतों की सवीकृतत को ररकािड में रखेगा। 

4.1.2.2 बैंक द्वारा दी जाने वाली ऋण सुपवधाओं को तनयंबत्रत करने वाली शतें और तनयम तथा अन्य 
िेतावतनयााँ, जो बैंक और उधारकताड के बीि बातिीत के बाद तय की गई हैं, ललखखत रूप में 
तैयार की जाएंगी और प्राचधकृत अचधकारी द्वारा प्रमाखणत की जाएंगी। 

 

4.1.3 ननयमों और शतों  ा पािन: आरबीएल बैंक इस तरह की मंजूरी को तनयंबत्रत करने वाले तनयमों और 
शतों के अनुसार सवीकृत ऋण का समय पर पवतरण सुतनक्श्ित करेगा। 

4.1.4 समय पर संववतरण और अद्यतन: आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करेगा कक ऋण पवतरण समय पर 
और कुशल तरीके से ककया जाए।  

 

बैंक ऋण अनुबंध में यह पवतनहदडष्ट और तनधाडररत करेगा कक ग्राहक को दी जाने वाली ऋण सुपवधाएं पूरी तरह 
से बैंक के पववेकाचधकार पर हैं। इनमें सवीकृत सीमाओं से अचधक आहरण, के्रडिट मंजूरी में पवशेष रूप से 
सहमत ककए गए उद्देश्य के अलावा अन्य उद्देश्य के ललए जारी ककए गए िके को भूनाना और उधारकताड 
खाते को गैर-तनष्पाहदत संपपत्त के तौर पर उसके वगीकरण पर या मंजूरी की शतों का अनुपालन न करने के 
कारण उधार लेने की अनुमतत देना शालमल हो सकता है। बैंक यह भी खास तौर से बताएगा कक व्यवसाय आहद 
में वदृ्चध की वजह से के्रडिट सीमाओं की उचित समीिा के बबना उधारकताडओं की आगे की जरूरतों को पूरा 
करने का दातयत्व नहीं है।  
 

5.1 ब्याज दर और शुल्  
 

आरबीएल बैंक पारदशी और समान ब्याज दर और शुल्क नीतत का पालन करेगा। ऋण पर ब्याज दरें उधारकताड 
के के्रडिट सकोर, पुनभुडगतान िमता और मौजदूा बाजार क्सथततयों जैसे पवलभन्न कारकों पर आधाररत होंगी। बैंक 
यह सुतनक्श्ित करेगा कक ग्राहकों को उनके ऋणों पर लागू ब्याज दरों और शुल्कों के बारे में पूरी तरह से सूचित 
ककया जाए और यह कक कोई तिपी हुई या अघोपषत फीस न हो। आरबीएल बैंक अपनी सभी उधार गततपवचधयों 
में ईमानदारी और व्यावसातयकता के उछि मानकों को बनाए रखने के ललए प्रततबद्ध है। 

 

5.1.1 ब्याज दरों  ा स्पष्ट संिार: आरबीएल बैंक तनयमों और शतों के साथ ब्याज दरों को मंजूरी पत्र या ऋण 
अनुबंध के माध्यम से ललखखत तौर पर सूचित करेगा। 

5.1.2 ब्याज दरों में संशोधन: मौजूदा बदलाव वाले दर के ललए ब्याज दर में संशोधन की क्सथतत में, ग्राहकों को 
ग्राहक के िाक पते पर अगले महीने में ललखखत संिार के माध्यम से बदलावों के बारे में सूचित ककया 
जाएगा। इसके अलावा, इसकी सूिनाएं बैंक की वेबसाइट पर अपिेट की जाएंगी।  

 

5.1.2.1 उपयुडलत के अलावा, ब्याज दर, शुल्क या ककसी भी तनयम और शतों में कोई अन्य बदलाव के 
बारे में उधारकताड को पहले (30 हदन) सूचित ककया जाएगा और ये बदलाव लसफड  आने वाले 
समय के प्रभाव से प्रभावी होंगे।  

 

5.1.3 ओवरड्राफ्ट  ी सुववधा: अगर बैंक ओवरड्राफ्ट या मौजूदा ओवरड्राफ्ट सीमा में वदृ्चध की पेशकश करता 
है, तो बैंक सूचित करेगा कक ओवरड्राफ्ट मांग पर िकुाया जा सकता है या नहीं। 
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5.1.4 दंिात्म  शुल् ों  े संबंध में सूिना: बैंक धोखाधड़ी के मामले में अततररलत ब्याज दरों के बारे में बैंक की 
वेबसाइट और आवेदन पत्र पर संभापवत ग्राहकों को सपष्ट रूप से सूचित करेगा। पवलंबबत भुगतान पर 
ऐसा शुल्क केवल अततदेय रालश पर लागू ककया जाएगा, न कक पूरी ऋण रालश पर। 

5.1.5 अन्य शुल् : बैंक ग्राहकों द्वारा उनके ऋण खात े के संबंध में बैंक की वबेसाइट पर और आवेदन 
पत्र/सवीकृतत पत्र/ऋण अनुबंध पर देय सभी प्रमुख शुल्कों के पववरण के बारे में जानकारी देगा। शुल्कों में 
कोई भी संशोधन बैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा।  

 

6.1 संववतरण पयडवके्षण  े बाद 
 

आरबीएल बैंक संरचित और व्यवक्सथत पवतरण के बाद पयडवेिण प्रकक्रया का पालन करता है, क्जसमें उधारकताड 
के पुनभुडगतान प्रदशडन और पवत्तीय क्सथतत की तनयलमत तनगरानी शालमल है।  
आरबीएल बैंक यह सुतनक्श्ित करने के ललए प्रततबद्ध है कक पवतरण के बाद पयडवेिण तनष्पि, पारदशी और 
ग्राहक के अनुकूल तरीके से की जाए। पुनभुडगतान अवचध के दौरान उत्पन्न होने वाले ककसी भी मुद्दे या 
समसयाओं को दरू करने के ललए बैंक अपने ग्राहकों के साथ लमलकर काम करता है। 

 

6.1.1 रिनात्म  दृश्ष्ट ोण: बैंक द्वारा संपवतरण पयडवेिण के बाद, खास तौर पर दो लाख रुपये तक के ऋण 
के संबंध में, बैंक उधारकताड के सामने आने वाली ककसी भी "बैंक से संबंचधत" वासतपवक कहठनाई का 
ध्यान रखने की दृक्ष्ट से रिनात्मक होगा। 

6.1.2 जिां िी संिव िो उचित स्पष्ट  रण देना: अगर ऋण अनुबंध में ऐसी कोई शतड मौजूद नहीं है, तो 
अनुबंध के अनुसार भुगतान या तनष्पादन को वापस लेने / तेज करने या अततररलत प्रततभूततयों की मांग 
करने का फैसला लेने से पहले, बैंक उधारकताडओं को नोहटस देगा, जैसा कक ऋण अनुबंध या दी गई 
अवचध में तय है। 

6.1.3 समय पर सुरक्षा जार   रना: बैंक उधारकताडओं के पवरुद्ध बैंक के ककसी अन्य दाव ेके ललए ककसी भी 
वैध अचधकार या ग्रहणाचधकार के अधीन ऋण के भुगतान या ऋण की प्राक्प्त पर सभी प्रततभूततयां जारी 
करेगा। अगर तनधाडररत करने के ऐसे अचधकार का इसतेमाल ककया जाना है, तो उधारकताडओं को शेष 
दावों और दसतावेजों के बारे में पूरी जानकारी के साथ इसके बारे में नोहटस हदया जाएगा, क्जसके तहत 
बैंक संबंचधत दावे का तनपटान / भुगतान ककए जाने तक प्रततभूततयों को बनाए रखने का हकदार है। 

 

7.1 अन्य प्रनतबद्धताए ं
 

7.1.1 उधार ताड  े मामिों में  ोई िस्तक्षपे नि ं: बैंक उधारकताडओं के मामलों में हसतिेप करने स ेबिेगा, 
लसवाय इसके कक ऋण सवीकृतत दसतावेजों के तनयमों और शतों में लया हदया गया है (जब तक कक 
उधारकताड द्वारा पहले नही ंबताई गई नई जानकारी ऋणदाता के ध्यान में नहीं आती है)। 

7.1.2 उधार ताड खाते  ा िस्तांतरण: उधारकताड खाते के हसतांतरण के ललए अनुरोध प्राप्त होने के मामले में, 
उधारकताड से या ककसी अन्य बैंक / पवत्तीय संसथान से, जो खाते को लेने का प्रसताव करता है, बैंक की 
सहमतत या ककसी दसूरे तरह से अथाडत आपपत्त, अगर कोई हो, ऐसे अनुरोध की प्राक्प्त की तारीख से 21 
हदनों के भीतर सूचित की जाएगी। 
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7.1.3 डिश्जटि उधार: डिक्जटल उधार लेनदेन के ललए, अगर कोई हो, सभी प्रमुख उत्पाद जानकारी, तनयम और 
शतें, शुल्क, लागू ब्याज दरों वगैरह सहहत प्रमुख तथ्य पववरण (केएफएस) के हहससे के तौर पर जरूरी 
प्रकटीकरण और आरबीआई के डिक्जटल उधार हदशातनदेशों में बताई गई दसूरी महत्वपूणड जानकारी का 
खुलासा ऑनबोडििंग के समय और उसके ककसी भी बदलाव पर ककया जाएगा। 

7.1.4 ऋण की वसूली: ऋण वसूली के मामले में बैंक अनुचित उत्पीड़न का सहारा नहीं लेगा, जैसे कक 
उधारकताडओं को लगातार अजीब समय पर परेशान करना, ऋण वसूली के ललए बल का प्रयोग करना 
आहद। 
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खंि 2 – माइिोफाइनेंस ऋण 
 

1.1 माइिोफाइनेंस ऋण  े लिए िागू हदशाननदेश 
 

आरबीएल बैंक अछिी तरह से व्यवक्सथत माइक्रोफाइनेंस उधार प्रकक्रया का पालन करता है, क्जसमें उधारकताड की 
साख और पुनभुडगतान िमता का गहन मूल्यांकन शालमल है। बैंक यह भी सुतनक्श्ित करता है कक माइक्रोफाइनेंस 
उधारकताडओं को ससती और प्रततसपधी ब्याज दरें दी जाए और उधारकताडओं द्वारा ऋण तनयमों और शतों को 
साफ तौर पर समझाया और पूरी तरह से समझा जाता है। बैंक अपने माइक्रोफाइनेंस उधारकताडओं को तनयलमत 
प्रलशिण भी प्रदान करता है, ताकक उन्हें अपनी पवत्तीय सािरता और समग्र पवत्तीय कल्याण में सुधार करने में 
मदद लमल सके। 

 

आरबीएल बैंक द्वारा पवतररत माइक्रोफाइनेंस ऋणों के आसपास कुि महत्वपूणड हदशातनदेश हैं:  
 

1. माइक्रोफाइनेंस ऋण संपाक्श्वडक मुलत ऋण होंगे। 
2. उधारकताड के जमा खाते पर ऋण ग्रहणाचधकार के साथ जुड़ा नहीं होगा।  
3. बबजनेस कॉरेसपोंिेंट (बीसी) ऋण अचधकारी ऋण पात्रता पर पहंुिने के ललए ऋण आवेदन भरते समय घरेलू 

आय का मूल्यांकन करेगा। इस तरह की आय की जानकारी तनयामक आवश्यकता के हहससे के तौर पर 
के्रडिट सूिना कंपतनयों (सीआईसी) को सूचित की जाएगी।  

4. पुनभुडगतान की अवचध में लिीलापन ऋण आवेदन के समय उपलब्ध कराया जाता है। 
5. बैंक माइक्रोफाइनेंस ऋण पर कोई पूवड भुगतान दंि नहीं लगाएगा। 
6. मूल्य तनधाडरण और शुल्कों का पववरण 'मुख्य तथ्य पत्रक' में हदया गया है, जो ऋण दसतावेजों का हहससा 

है।   
7. बैंक आउटसोसड एजेंसी/बीसी के अपने कमडिाररयों या कमडिाररयों द्वारा अनुचित व्यवहार और समय पर 

लशकायत तनवारण के ललए पूरी तरह से जवाबदेह होगा।  
8. ऋण की वसूली से संबंचधत हदशातनदेश:  

a. बीसी फील्ि सटाफ को ऋण वसूली के ललए ककसी भी प्रकार का दबाव नहीं िालना िाहहए तथा केवल 
तनहदडष्ट केन्द्रीय सथान पर ही वसूली करनी िाहहए। 

b. अगर उधारकताड लगातार दो या दो से अचधक अवसरों पर बताए गए / मुख्य रूप से बताए गए सथान 
पर उपक्सथत होने में पवफल रहता है, तो बीसी िेत्र कमडिारी को उधारकताड के तनवास सथान या काम 
पर वसूली करने की अनुमतत दी जाएगी।  

c. बैंक या उसके एजेंट वसूली के ललए ककसी भी सख्त तरीके से संलग्न नहीं होंगे। 
d. बैंक या उसके एजेंटों को वसूली के ललए मौखखक या शारीररक रूप से धमकाना या अपमातनत नहीं 

करना िाहहए 
e. बैंक या उसके एजेंटों को उधारकताड के ररश्तेदारों, लमत्रों, पड़ोलसयों या सहकलमडयों को परेशान नहीं करना 

िाहहए। 
f. ग्राहक वसूली संबंधी लशकायतों के तनवारण के ललए ऋण कािड में हदए गए पववरण के रूप में बीसी 

शाखा/बैंक के टोल-फ्री नंबर/बैंक के नोिल अचधकारी स ेसंपकड  कर सकते हैं।   
g. बीसी िते्र के कमडिारी लसफड  9:00 बजे स ेशाम 6:00 बजे के बीि अततदेय ऋण वाले उधारकताडओं के 

ललए संग्रह/ वसूली करेंगे। तनयलमत ऋण खातों वाले अन्य उधारकताडओं के ललए, बीसी िेत्र के कमडिारी 
उधारकताडओं की सुपवधा के अनुसार मौजूदा समय/ प्रकक्रया को जारी रख सकते हैं। 


