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1. परिचय  

इंडिया पोस्ट पेमेन्ट्स बैंक (आईपीपीबी या बैंक) अपने सभी ग्राहकों को तनष्पक्ष औि न्टयायसगंि 
सेवा प्रदान किने के लिए वचनबद्ध है औि इस िक्ष्य को प्राप्ि किने के उद्देश्य से बैंक के लिए 
बैंककंग के स्वीकायय न्टयनूिम मानक सतुनश्श्चि किने के लिए ग्राहकों के प्रति बैंक की वचनबद्धिा 
सहंहिा को परिभाषिि ककया गया है। सहंहिा यह स्पष्ट कििी है कक बैंकों को अपने दैतनक परिचािन 
में ग्राहकों के साथ कैसे व्यवहाि ककया जाये।  

सहंहिा भाििीय रिजवय बैंक (आिबीआई) के तनयामक या पययवेक्षी तनदेशों का प्रतिस्थापन या 
अधधक्रमण नह ं कििी है औि बैंक भाििीय रिजवय बैंक द्वािा समय-समय पि जाि  ककये गए 
अनदेुशों / तनदेशों का पािन किेगा। सहंहिा के प्रावधानों षवतनयामक अनदेुशों में तनधायरिि मानकों 
की ििुना में उच्च मानकों को स्थाषपि कि सकि ेहैं औि ऐसे उच्च मानकों का प्रचलिि ककया 
जायेगा क्योंकक सहंहिा ग्राहकों द्वािा प्रतिबद्धिा में बैंक द्वािा स्वेच्छा से सहमि ग्राहकों के प्रति 
वचनबद्धिा द्वािा सवोत्तम व्यवहािों का प्रतितनधधत्व कििा है। 

सहंहिा बेहिि ग्राहक सेवा बढ़ाने औि ग्राहक सिंशु्ष्ट के उच्च स्िि को प्राप्ि किने के लिए बैंककंग 
के उच्च मानकों को अपनाने का प्रयास किेगा।  

यहां सहंहिा में उश्लिखिि ‘आप’ ग्राहक को औि ‘हम’ बैंक को दशायिा है।  

  

2. उद्देश्य और आवेदन  
2.1. उद्देश्य  

2.1.1. आपके साथ हमािे व्यवहाि के लिए न्टयनूिम मानकों को तनधायरिि किके 
अच्छे औि तनष्पक्ष बैंककंग गतिषवधध को बढ़ावा देना।  

2.1.2. पािदलशयिा बढ़ाकि िाकक आप बेहिि ढ़ंग से समझ सकें  कक आप हमसे 
क्या अपके्षा कि सकि ेहैं।  

2.1.3. उच्च परिचािन मानकों को प्राप्ि किने के लिए प्रतिस्पधाय के माध्यम स े
बाजाि बिों को प्रोत्साहहि किना।  

2.1.4. आपके औि आपके बैंक के बीच एक तनष्पक्ष औि सौहादयपणूय सबंधं को 
बढ़ावा देना।  

2.1.5. बैंककंग प्रणाि  में षवश्वास को बढ़ावा देना।   

2.2.  संहहिा का आवेदन 
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यह सहंहिा नीचे सचूीबद्ध सभी उत्पादों औि सेवाओ ंपि िाग ूहोगा, चाहे वे हमाि  शािाओ ं
या एजेंटों द्वािा हमाि  ििफ से प्रदान ककये जा िहे हों, चाहे काउंटि पि, फोन द्वािा, िाक 
द्वािा, इंटिैश्क्टव इिके्रॉतनक उपकिणों के माध्यम से, इंटिनेट पि या ककसी अन्टय माध्यम से 
प्रदान ककया जा िहा हो। कफि भी, यहां चचाय की गई सभी उत्पाद हमािे द्वािा प्रदान ककया जा 
िहा हो या नह  प्रदान ककया जा िहा हो।  

 चाि ूिािा औि बचि िािा  

 भगुिान सेवाएं जैसे पेंशन, भगुिान आदेश, डिमांि ड्राफ्ट, वायि अिंिण के रूप में षवपे्रिण 
औि सभी इिके्रातनक िेन-देन जैस-े आिट जीएस, एनईएफट , आईएमपीएस, यपूीआई, 
एनएसीएच, इत्याहद।  

 सिकाि  िेन-देन से सम्बधंधि बैंककंग सेवाएं  

 भाििीय मदु्रा नोट / लसक्के षवतनमय सषुवधा  

 चेकों का एकत्रीकिण  

 षवदेशी षवतनमय सेवाएं, जसैा अनमुोहदि   

 ििृीय पक्ष ऋण उत्पाद, हमाि  शािाओं औि /या हमािे प्राधधकृि प्रतितनधध या एजें्स 
के माध्यम से षवपणन ककया गया बीमा एव ंतनवेश उत्पाद।   

 िबेबट कािय, एट एम कािय जैसे कािय उत्पाद औि अन्टय सेवाएं जैसे – मोबाइि बैंककंग, 
इंटिनेट बैंककंग, फोन बैंककंग, बबि भगुिान, आधाि आधारिि सेवाएं इत्याहद।  

 

3. मखु्य वचनबद्धिायें  
3.1. सभी कायों में तनष्पक्ष एवं उचचि व्यवहार करना 

3.1.1. बैंक के काउंटि (शािाओं के साथ-साथ सीएसपी) पि नकद/चेक की प्राश्प्ि 
औि भगुिान इत्याहद औि द्वाि सेवाओं के माध्यम स ेनकद प्राश्प्ि औि भगुिान 
की न्टयनूिम बैंककंग सषुवधाएं प्रदान किके। 

3.1.2. हमािे द्वािा प्रदान ककये जाने वािे उत्पादों औि सवेाओं के लिए, औि 
हमािे द्वािा अनसुिण की जाने वाि  प्रकक्रयाओ ंऔि गतिषवधधयों के लिए, इस 
सहंहिा में तनधायरिि वचनबद्धिाओं औि मानकों को पिूा किके। 

3.1.3. यह सतुनश्श्चि किके कक हमािे उत्पाद औि सेवाएं लिखिि औि व्यवहारिक 
रूप में प्रासधंगक काननूों औि षवतनयमों को पिूा कििी हैं औि आपकी आवश्यकिाओ ं
के अनरुूप हैं। 
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3.1.4. यह सतुनश्श्चि किके कक आपके साथ हमािे व्यवहाि ईमानदाि  औि 
पािदलशयिा के नतैिक लसद्धांिों पि आधारिि है।  

3.1.5. सिुक्षक्षि औि भिोसेमदं बैंककंग औि भगुिान प्रणाि  परिचालिि किके।  

3.2. हमारे ववत्तीय उत्पाद और सेवाएं कैसे कायय करिे हैं  
3.2.1. तनम्नलिखिि भािाओं में स ेककसी एक या अधधक भािाओ ंहहदं , अगं्रेजी 

या उपयकु्ि स्थानीय भािा में आपको इससे सम्बधंधि जानकाि  प्रदान किके।  

3.2.2. यह सतुनश्श्चि किके कक हमािा षवज्ञापन औि प्रचाि साहहत्य स्पष्ट है औि 
भ्रामक नह ं है।  

3.2.3. यह सतुनश्श्चि किके कक आपको हमािे उत्पादों औि सेवाओं, तनयमों औि 
शिों औि ब्याज दिों / सेवा शलुक, जो िाग ूहोि ेहैं, के बािे में स्पष्ट जानकाि  द  
जािी है। 

3.2.4. आपको प्रदान की जाने वाि  सषुवधाओं औि आप इनका िाभ कैसे प्राप्ि 
कि सकि ेहैं औि आप अपने प्रश्नों के समाधान के लिए सम्बधंधि व्यश्क्ि के बािे 
में जानकाि  प्रदान किके।   

3.3. आपके खािे या सेवाओं के प्रयोग में आपकी सहायिा करना  
3.3.1. आपको तनयलमि रूप से उधचि रूप से अद्यतिि जानकाि  प्रदान किके।  

3.3.2. आपको ब्याजदि, शलुकों या तनयम एव ंशिों में परिवियन से सम्बधंधि 
सचूना प्रदान किके।  

3.3.3. आपकी जानकाि  के लिए शािाओं एव ंसीएसपी में तनम्न सचूनायें प्रदलशयि 
किके-    

 सेवाएं जो हम प्रदान किि ेहैं।  

 बचि िािा औि चाि ूिािा के लिए आवश्यक न्टयनूिम शिे िालश, यहद कोई है, औि 
इसका ििििाव नह  किने पि शलुक।  

 यहद आप की कोई लशकायि है िो तनवािण हेि ुशािा एव ंसीएसपी स्िि पि सम्बधंधि 
व्यश्क्ि का नाम।    

 यहद शािा/सीएसपी स्िि पि आपकी लशकायि का तनवािण नह  होिा है िो मखु्य ग्राहक 
सेवा अधधकाि / अचंि प्रमिु/ नोड़ि अधधकाि  का नाम एव ंपिा श्जससे आप सम्पकय  
कि सकि ेहैं।  

 बैंककंग िोकपाि का नाम औि सपंकय  षवविण श्जसके अधधकाि क्षते्र शािा आिी है। 

 बकुिेट फामय में उपिब्ध जानकाि   
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3.3.4. नीतियों को वेबसाइट पि प्रदलशयि किके।  

 जमा  

 चेक एकत्रीकिण  

 लशकायि तनवािण  

 मआुवजा  

3.4.  त्रहुटयों का शीघ्र एवं सहानुभूतिपूवयक समाधान करना  
3.4.1. त्रहुटयों को ििंुि सधुािकि औि बैंक द्वािा िगाये गये ककसी भी शलुक को 

तनिस्ि किके, श्जसे बैंक ने गििी से िाग ूककया हैं औि हमाि  ‘ग्राहक क्षतिपतूि य 
नीति’ के सदंभय में हमाि  त्रहुट के कािण आपको हुई षवत्तीय हातन के लिए क्षतिपतूि य 
कि सकि ेहैं।  

3.4.2. आपकी लशकायिों का शीघ्रिा पवूयक तनवािण किके।  

3.4.3. यहद आप अब भी सिंषु्ट नह  है िो आपके लशकायिों को अगे्रषिि किने 
के बािे में जानकाि  प्रदान किके।  

3.4.4. िकनीकी असफििाओं के कािण उत्पन्टन होने वाि  समस्याओं को कम 
किने के लिए उपयकु्ि वकैश्लपक मागय प्रदान किके। 

3.5.  आपकी व्यक्तिगि सूचना को तनजी एवं गोपनीय रूप में मानना 
3.5.1. ‘गोपनीयिा’ के िहि उश्लिखिि मामिों में हम आपकी व्यश्क्िगि सचूना 

को तनजी एव ंगोपनीय रूप में मानेंगे।  

3.6.  संहहिा का प्रचार करना 
3.6.1. हमािे साथ िािा िोिि ेसमय औि अन्टयथा अनिुोध पि आपको सहंहिा 

की छायाप्रति प्रदान किके।   

3.6.2. सभी शािाओं/सीएसपी, हमाि  वेबसाइट औि मोबाइि एप्ि केशन पि इस 
सहंहिा को उपिब्ध किके।   

3.6.3. कमयचारियों को सहंहिा के बािे में प्रासधंगक जानकाि  प्रदान किने हेि ु
प्रलशक्षण देना औि अपने दैतनक कामकाज में सहंहिा का प्रभावी रूप से प्रयोग 
किना सतुनश्श्चि किके।   

3.6.4. सहंहिा औि इसके प्रावधानों के बािे में ग्राहकों में जागरूकिा बढ़ाने के 
लिए अन्टय प्रयास किके।  

3.7. तनष्पक्षिा की नीति का पालन एवं क्रियान्टवयन करना  
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3.7.1. हम उम्र, जाति, लिगं, ववैाहहक श्स्थति, धमय, अक्षमिा या षवत्तीय श्स्थति 
के आधाि पि आपके साथ भेदभाव नह ं किेंगे। 

4. सचूना की पारदर्शयिा  
4.1.  ब्याजदर, शुल्कों की जानकारी  

4.1.1. तनम्नलिखिि में से ककसी एक या अधधक के माध्यम से जानकाि  प्राप्ि 
की जा सकिी है-  

 हमािे शािाओं/सीएसपी में प्रदलशयि सचूना बोिय।  

 हमािे शािाओं/सीएसपी या हेलप-िाइन से सम्पकय  किके।  

 हमाि  वेबसाइट  

 हमािे प्राधधकृि कमयचाि  (एजेंट भी) / हेलप-िसे्क से पछूकि  

 हमाि  शािा/ वेबसाइट पि उपिब्ध शलुकदि की सचूी से सदंभय िेकि।  

4.2.  सामान्टय सूचना   
4.2.1. हम किेंगे – 

4.2.1.1. आपको हमािे द्वािा उपिब्ध ककए जाने वािे उत्पादों औि सेवाओं के प्रकाि औि 
आपकी आवश्यकिाओं के अनरुूप उत्पादों एव ंसेवाओं के बािे में जानकाि  प्रदान किेंगे।  

4.2.1.2. 'मिू बचि बैंक जमा िािा' (बीएसबीिीए) िोिने के लिए आवश्यक दस्िावजे 
हमाि  सभी शािाओं/सीएसपी पि द्षवभािी/बत्रभािी रूप में प्रमिुिा से प्रदलशयि होि ेहैं। 
भाििीय रिजवय बैंक के हदशातनदेशों के अनसुाि सीलमि केवाईसी आवश्यकिा के साथ 
'िघ ुिािा' िोिने के लिए आवश्यकिाओं में कुछ छूट है श्जसकी सचूी को भी प्रदलशयि 
किेंगे। 

4.2.1.3. उन सेवाओं औि उत्पादों की प्रमिु षवशिेिाओं को समझाि ेहुए स्पष्ट जानकाि  
दें जो आप हमें बिाि ेहैं कक आप रुधच ििि ेहैं, श्जसमें िाग ूब्याज दि एव ंशलुक 
सश्म्मलिि हैं। 

4.2.1.4. आपको षवलभन्टन चैनिों के बािे बिायें श्जसके माध्यम से हमािे उत्पादों एव ंसेवाओ ं
का िाभ प्राप्ि ककया जा सकिा है, जैस-े शािाए,ं सीएसपी, एट एम, मोबाइि बैंककंग, 
फोन बैंककंग, नेट बैंककंग औि आपको बिाएं कक उनके बािे में औि अधधक कैस ेजानें।  

4.2.1.5. काननूी, तनयामक औि आंिरिक नीति आवश्यकिाओं का अनपुािन किने के लिए, 
हमें आपकी पहचान औि पिा प्रमाखणि किने के लिए हमको आपसे ककस प्रकाि की 
जानकाि  चाहहए।  
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4.2.1.6. षवशिे रूप से सभी जमा िािों पि नामांकन सषुवधा का िाभ प्राप्ि किने के लिए 
आपको अपने अधधकािों औि श्जम्मदेारियों के सम्बधं में अपनी जानकाि  प्रदान किें।  

4.3.  ‘कॉल नही करें’ सेवा   

4.3.1. यहद आप बैंक के ‘कॉि नह  किें िश्जस्र ’ के साथ पजंीकृि हैं या प्रत्यक्ष 
रूप से या अपने सेवा प्रदािा के माध्यम से ‘िाष्र य कॉि नह  किें िश्जस्र ’ के 
साथ पजंीकृि है, िो हम टेि फोन कॉि/ एसएमएस/ ईमेि के माध्यम से हमाि  
उत्पादों एव ंसेवाओं के सम्बधं में ककसी भी अनचाहे वाखणश्ययक जानकाि  आपको 
प्रेषिि नह ं किेंगे। कफि भी यह आपके िाि े के षवविणों औि अन्टय महत्वपणूय 
सिाहों एव ंसचूनाओं के बािे में जानकाि  प्राप्ि किने पि िाग ूनह ं होगा, श्जसमें 
आपके िाि ेके िेन-देन स ेसबंधंधि अिटय औि वियमान में आपके द्वािा उपयोग 
ककये जा िहे उत्पादों औि सेवाओं सहहि जानकाि  सश्म्मलिि होगी। 

 

4.4.  ब्याजदर-   
4.4.1. हम आपको तनम्न के सम्बधं में जानकाि  प्रदान किेंग े– 

 ब्याजदि जो आपके जमा िाि ेपि िाग ूहै।  

 आवधधकिा श्जस पि हम आपके जमा पि ब्याज का भगुिान किि ेहैं।  

 हम आपके जमा िािों में ब्याज कैसे िाग ूकिि ेहैं औि हम उस पि ब्याज की गणना 
कैसे किि ेहैं। 

4.5.  शुल्कदर की सूची  

4.5.1. शुल्क   
4.5.1.1. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक षवलभन्टन सेवाओं के लिए हमाि  शलुक औि सेवा 

शलुक बैंक के बोिय या इस सबंधं में तनणयय िेने के लिए बोिय द्वािा अधधकृि ककसी 
अन्टय सक्षम प्राधधकाि  द्वािा अनमुोहदि ककया गया है औि वे समान वगय के ग्राहकों 
के लिए उधचि औि तनष्पक्ष होंगे। 

4.5.1.2. आपकी जानकाि  के लिए हमािे शलुकदि की सचूी को हम अपनी वेबसाइट िथा 
सभी शािाओं/सीएसपी में उपिब्ध किायेंगे। हम शािाओं / सीएसपी में शलुकदि की 
सचूी की उपिब्धिा के बािे में हमाि  शािाओं / सीएसपी में एक सचूना प्रदलशयि किेंगे। 

4.5.1.3. हम अपने शलुकदि की सचूी के अनसुाि आपके द्वािा चयतनि उत्पादों एव ंसेवाओ ं
पि िाग ूशलुक का षवविण प्रदान किेंगे।  
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4.5.1.4. हम आपके द्वािा चयतनि उत्पाद / सेवाओ ंको तनयबंत्रि किने वािे ककसी भी 
तनयम औि शिों के अनपुािन नह  किने / उलिघंन के मामिे में िाग ूदंि के बािे में 
भी आपको जानकाि  प्रदान किेंगे। 

4.6.  शुल्क और प्रभार में पररवियन  
4.6.1. यहद हम कोई शलुक या प्रभाि में बढ़ोत्ति  किि ेहैं या कोई नया नया शलुक 

या प्रभाि प्रस्ििु किि ेहैं, िो इस सशंोधधि शलुकों को प्रभावी होने के लिए एक 
माह पवूय िेिा षवविणी/ ईमेि / एसएमएस अिटय / शािाओं/ सीएसपी में सचूना 
बोिय के माध्यम से अधधसधूचि ककया जायेगा। यह जानकाि  हमाि  वेबसाइट पि 
भी उपिब्ध किायी जायेगी। 

4.7.  तनयम एवं शिें   
4.7.1. हम आपको उन उत्पादों / सेवाओं के लिए प्रासधंगक तनयम औि शिों की 

सिाह देंगे श्जस ेआपने प्रदान किने के लिए कहा है। 

4.7.2. सभी तनयम औि शिें तनष्पक्ष होंगी औि सबंधंधि अधधकािों, देनदारियों 
औि दातयत्वों को स्पष्ट रूप से औि यथासभंव सिि भािा में होगी।  

4.8.  तनयम एवं शिों में पररवियन  
4.8.1. हम सशंोधधि तनयमों औि शिों के प्रभावी होने से एक माह पवूय 

तनम्नलिखिि में से ककसी एक या अधधक चैनिों के माध्यम से तनयमों औि शिों 
में परिवियनों के बािे में सधूचि किेंगे- 

 पत्र  

 िेिा षवविणी  

 एसएमएस  

 ईमेि  

4.8.2. हमािे शािाओं/ सीएसपी की सचूना बोिय औि वेबसाइटों पि भी इस 
जानकाि  को उपिब्ध किाया जायेगा।   

4.8.3. सामान्टयिः परिवियन की सचूना एक माह पवूय देने के सभंाषवि प्रभाव के 
साथ ककया जायेगा।   

4.8.4. यहद हमने बबना कोई सचूना हदये परिवियन ककया है, िो हम 30 हदनों के 
अदंि  परिवियन को अधधसधूचि किेंगे। यहद इस प्रकाि के परिवियन आपके लिए 
हहि में नह  हैं, िो आप 60 हदनों के अदंि सचूना प्रदान किके अपना िािा बदं 
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कि सकि ेहैं या सशंोधधि शलुक का भगुिान ककये बबना ककसी अन्टय योग्य िाि े
में श्स्वच कि सकि ेहैं। 

4.8.5. हम तनयम एव ंशिों में ककसी भी परिवियन के पश्चाि शीघ्र ह  इसे अपने 
वेबसाइट पि अद्यतिि किेंगे।  

5. ववज्ञापन, ववपणन और वविय  
5.1.  ववज्ञापन और ववपणन सामग्री के र्लए मानक   

5.1.1. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक हमाि  सभी षवज्ञापन औि प्रचाि सामग्री 
स्पष्ट हो, औि भ्रामक नह ं हो। 

5.1.2. ककसी भी षवज्ञापन औि प्रचाि साहहत्य में जो बैंककंग सेवा या उत्पाद पि 
ध्यान आकषियि कििा है औि इसमें ब्याज दि का सदंभय सश्म्मलिि होिा है, हम 
यह भी सकेंि देंगे कक क्या अन्टय शलुक औि प्रभाि िाग ूहोंगे औि प्रासधंगक तनयमों 
औि शिों का पणूय षवविण अनिुोध किने पि उपिब्ध किाया जायेगा। 

5.1.3. यहद हम िीसिे पक्ष से सहायक सेवाएं प्रदान किने या षवत्तीय उत्पादों औि 
सेवाओ ंको षविरिि किने के लिए िीसिे पक्ष की सेवाओं का िाभ िेि ेहैं, िो हमें 
आवश्यकिा होगी कक वे आपकी व्यश्क्िगि जानकाि  (यहद यह िीसिे पक्ष को 
उपिब्ध हों) को उसी गोपनीयिा औि सिुक्षा के साथ सेवाएं उपिब्ध किायेंगे।  

5.1.4. हम समय-समय पि ईमेि, एसएमएस या टेि फोन पि आपके द्वािा ि  
गई हमािे उत्पादों की षवलभन्टन षवशिेिाओं के बािे में सचूना भेज सकि ेहैं। हमािे 
उत्पादों / अन्टय उत्पादों के बािे में सचूना या हमािे उत्पादों / सेवाओं के सबंधं में 
प्रचाि ऑफ़ि के बािे में जानकाि  आपको केवि िभी द  जाएगी जब आपने 'कॉि 
नह  किें ' सषुवधा के लिए पजंीकिण नह ं ककया होगा। 

5.1.5. आप स ेककसी भी लशकायि की प्राश्प्ि की श्स्थति में हमािे प्रतितनधध / 
कािोबाि  प्रतितनधध / एजेंट / िाकघि प्रतितनधध ने कोई भी अनधुचि आचिण ककया 
है या इस सहंहिा का उलिघंन ककया है, िो हम लशकायि की जांच किने औि 
तनवािण के लिए उधचि प्रयास किेंगे औि हमाि  'ग्राहक क्षतिपतूि य नीति' के अनसुाि 
हातन की क्षतिपतूि य का प्रयास किेंगे।  

5.1.6. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक हमाि  ििफ स ेकायय किने या हमािे उत्पाद 
को बेचने वाि  कोई भी िीसिा पक्ष या एजेंट बबक्री पिूा होने पि भगुिान ककये 
गए शलुक या कमीशन को प्रकट किि ेहैं। 

6. गोपनीयिा  
6.1.  गोपनीयिा के मानक   
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6.1.1. हम आपकी सभी व्यश्क्िगि सचूनाओं को तनजी औि गोपनीय मानेंगे (भि े
ह  आप अब ग्राहक नह ं हों), औि तनम्नलिखिि लसद्धांिों औि नीतियों द्वािा 
तनदेलशि ककया जायेगा। 

6.1.2. आपके या ककसी अन्टय के द्वािा प्रस्ििु आपके िािों स ेसम्बधंधि जानकाि  
या िटेा को तनम्नलिखिि अपवादों के अिावा ककसी अन्टय को प्रकट नह  किेंग-े    

6.1.2.1. यहद हमें काननू द्वािा जानकाि  देना है या बैंककंग तनयामक द्वािा आवश्यक है।  

6.1.2.2. यहद जानकाि  प्रकट किना जनिा का कियव्य है।   

6.1.2.3. अगि हमािे हहिों के लिए हमें जानकाि  देने की आवश्यकिा होिी है (उदाहिण के 
लिए, धोिाधड़ी को िोकने के लिए) िकेकन माकेहटगं उद्देश्य से हमािे समहू में अन्टय 
कम्पतनयों सहहि हम इसका प्रयोग ककसी अन्टय व्यश्क्ि को आपके या आपके िािों 
(आपके नाम औि पि ेसहहि) के बािे में जानकाि  देने के कािण के रूप में नह ं किेंगे।  

6.1.2.4. यहद आप हमें जानकाि  प्रकट किने हेि ुअधधकृि किि ेहैं।  

6.1.2.5. यहद हमें आपके बािे में बैंकि का सदंभय देने के लिए कहा जािा है, िो इसे देने से 
पवूय हमें आपकी लिखिि अनमुति की आवश्यकिा होगी। 

6.1.3. जब िक आप हमें ऐसा किने के लिए षवशिे रूप से अधधकृि नह ं किि े
हैं, िब िक माकेहटगं उद्देश्यों के लिए हम आपकी व्यश्क्िगि जानकाि  स्वय ंया 
ककसी अन्टय व्यश्क्ि द्वािा उपयोग नह ं किेंगे। 

 

7. र्शकायिें और प्रतिक्रिया  
7.1.  आंिररक प्रक्रियायें   

7.1.1. यहद आप लशकायि किना चाहि ेहैं, िो हम आपको बिाएंगे – 

 यह कैसे किें  

 लशकायि कहां कि सकि ेहैं 

 लशकायि ककससे कि सकि ेहैं  

 उत्ति की अपके्षा कब किें  

 तनवािण हेि ुककससे सम्पकय  किें  

 प्राप्ि प्रतिकक्रया से सिंषु्ट नह  होने पि आप क्या किें  

7.1.2. हमािे कमयचाि  औि प्रतितनधध (शािाओं औि सीएसपी सहहि) आपके ककसी 
भी प्रश्न के लिए सहायिा किेंगे। 
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7.1.3. हम आपको बिाएंगे कक लशकायिों के तनष्पक्ष औि शीघ्र तनवािण के लिए 
हमाि  प्रकक्रया का षवविण कहां प्राप्ि किें। 

7.1.4. हम आपके लशकायिों के तनवािण हेि ुसम्पकय  किने के लिए शािा/सीएसपी 
के अधधकाि  का नाम प्रदलशयि किेंगे। यहद आपके लशकायि का तनवािण 
शािा/सीएसपी स्िि पि नह  होिा है िो आप शािा में प्रदलशयि हमािे अचंि प्रमिु/ 
नोड़ि अधधकाि / मखु्य ग्राहक सेवा अधधकाि  से सम्पकय  कि सकि ेहैं।     

7.1.5. यहद आपकी लशकायि लिखिि रूप में प्राप्ि हुई है, िो हम आपको एक 
सप्िाह के अदंि एक पाविी / प्रतिकक्रया भेजने का प्रयास किेंगे। अगि आपकी 
लशकायि हमािे नालमि टेि फोन हेलपिसे्क या ग्राहक सेवा सखं्या पि फोन पि 
प्राप्ि ककया गया है, िो हम आपको एक लशकायि सदंभय सखं्या प्रदान किेंग ेऔि 
आपको उधचि समयावधध के अदंि प्रगति के बािे में सधूचि किेंगे। 

7.1.6. मामिे की जांच के पश्चाि, हम आपको अपनी अतंिम प्रतिकक्रया भेजेंग े
या बिायेंगे कक जवाब देने के लिए हमें औि अधधक समय क्यों चाहहए औि आपकी 
लशकायि प्राप्ि होने के 30 हदनों के अदंि ऐसा किने का प्रयास किेंगे औि आपको 
बिायेंगे कक यहद आप अभी भी सिंषु्ट नह  हैं िो आपकी लशकायि को कैसे आग े
प्रेषिि किनी हैं।  

7.1.7. हमािे साथ लशकायि दजय किने के 30 हदनों के अदंि, यहद आपको हमसे 
कोई सिंोिजनक प्रतिकक्रया प्राप्ि नह ं होिी है औि आप अपनी लशकायि के 
तनवािण के लिए अन्टय मागों का अनसुिण किना चाहि ेहैं, िो आप बैंककंग िोकपाि 
योजना के िहि भाििीय रिजवय बैंक द्वािा तनयकु्ि बैंककंग िोकपाि से सपंकय  कि 
सकि ेहैं। इस सबंधं हमािे कमयचाि  आपको इस प्रकक्रया के बािे में बिायेंगे।  

7.2.  बैंक्रकंग लोकपाल योजना  
7.2.1. हम अपनी वेबसाइट पि बैंककंग िोकपाि योजना को प्रदलशयि किेंगे। आपके 

अनिुोध पि नाममात्र शलुक पि इसकी एक प्रति भी उपिब्ध किाई जायेगी। हम 
अपनी शािाओ ंऔि सीएसपी में अधधकाि क्षेत्र में आने वािे बैंककंग िोकपाि के 
नाम औि सपंकय  षवविण को प्रदलशयि किेंगे।  

7.3.  ग्राहक बैठक   
7.3.1. हम षवचािों एव ंसझुावों के आदान-प्रदान के लिए तनयलमि चैनि के रूप 

में आवधधक अिंिाि पि ग्राहकों की बठैक को आयोश्जि किने का प्रयास किेंगे। 

7.4.  शाखा/ सीएसपी स्िर की ग्राहक सेवा सर्मति बैठक  
हम शािा/सीएसपी स्िि की ग्राहक सेवा सलमति की मालसक बठैक की तिधथ अपनी 
शािा/सीएसपी में प्रदलशयि किेंगे, यहद आप इच्छुक हैं िो आप इस बठैक में भाग िे सकि ेहैं।  
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8. उत्पाद एवं सेवाएं   
8.1.  जमा खािा   

8.1.1. खािों के प्रकार  
8.1.1.1. आप हमािे यहां षवलभन्टन प्रकाि के बचि एव ंचाि ूिािा िोि सकि ेहैं। आप इन 

िािों को तनम्न रूप में िोि सकि ेहैं:  

 एकि  

 सयंकु्ि  

 सयंकु्ि (अन्टय या उत्तिजीवी) 

 सयंकु्ि (पवूय या उत्तिजीवी) 

 सयंकु्ि (पश्चाि या उत्तिजीवी) 

 या ककसी अन्टय रूप में (जसैा अनमुोहदि)  

8.1.1.2. हम सभी ग्राहकों के लिए ककसी न्टयनूिम शिे िालश के बबना 'मिू बचि बैंक जमा 
िािा' (बीएसबीिीए) उपिब्ध किाएंगे। हम बबना ककसी शलुक के न्टयनूिम सषुवधाएं 
प्रदान किेंगे। िािा िोिि ेसमय प्रासधंगक षवविण आपको स्पष्ट रूप स ेसधूचि ककये 
जायेंगे।  

8.1.1.3. जहां िक सभंव हो आपके द्वािा उपिोक्ि िािों में नामांकन सषुवधा के साथ िािा 
िोिा जाये। हम िािा िोिने के फॉमय में, नामांकन के षवकलप के साथ-साथ िािा 
षवविणों में नामांककि व्यश्क्ि के नाम प्रदान किने का षवकलप भी सश्म्मलिि किेंगे। 
हम िािा िोिि े समय पवूयगामी िािों के तनहहिाथय औि नामांकन सषुवधाओं की 
व्याख्या किेंगे। 

8.1.1.4. हम आपके नामाकंन षवविण की पाविी देंगे औि िािा िेिा षवविण पि नामांकन 
के षवविण सम्बधंधि िथ्यों को रिकॉिय किेंगे। आपके अनिुोध पि, हम उस नालमिी का 
नाम भी हदिायेंगे।  

8.1.1.5. िािा िोिि ेसमय हम आपको ििि जमा सषुवधा, स्वीप िािा औि हमािे द्वािा 
प्रदान ककए जाने वािे इसी प्रकाि के उत्पादों (या िो प्रत्यक्ष रूप से या ििृीय पक्ष 
व्यवस्था के माध्यम से) औि उनके तनहहिाथय औि प्रकक्रयाओं के बािे में सधूचि किेंगे। 

8.1.2. जमा खािों को खोलना एवं उसका पररचालन करना   
8.1.2.1. कोई भी जमा िािा िोिने से पवूय हम किेंगे -   

 "अपने ग्राहक को जानें" (केवाईसी) हदशातनदेशों के िहि आवश्यक सावधानी बििें 



इंडिया पोस्ट पेमेन्ट्स बैंक –  ग्राहक के प्रति बैंक की वचनबद्धिा सहंहिा  

13 

 ऐसा किने के लिए आपको आवश्यक दस्िावेज या प्रमाण प्रस्ििु या प्रदान किने के लिए 
कहें। 

 हमािे केवाईसी के अनसुाि केवि धन-शोधन तनवािण (पीएमएि) की िोकथाम या ककसी 
अन्टय सांषवधधक आवश्यकिाओं वािे सचूनाओ ंकी मांग किें। यहद ककसी भी अतिरिक्ि 
सचूना की मांग ककया जािा है, िो इसे अिग से मांगा जायेगा औि हम ऐसी अतिरिक्ि 
जानकाि  प्राप्ि किने के कािण की व्याख्या किेंगे। ऐसी जानकाि  प्रदान किना स्वशै्च्छक 
होगा, जब िक कक काननू द्वािा आवश्यक न हो। काननू िाग ूकिने वाि  एजेंसी / 
बैंककंग तनयामक द्वािा आवश्यक होने िक जानकाि  गोपनीय ििी जाएगी। 

 िािा िोिने के फॉमय प्रदान किें श्जसमें प्रस्ििु ककए जाने के लिए आवश्यक सचूनाओ ं
को प्रस्ििु किने की आवश्यकिा होगी औि दस्िावेज को सत्यापन औि / या केवाईसी 
आवश्यकिाओं की लमिान के लिए रिकािय ककया जायेगा।   

 आवश्यकिानसुाि हमािे रिकािय को अद्यतिि किने हेि ुतनयलमि अिंिाि पि केवाईसी 
के सम्बधं में आपके द्वािा दस्िावेज प्रस्ििु किने के सम्बधं में पछूिाछ।   

 प्रकक्रयाओ ंकी औपचारिकिाओं की व्याख्या किें औि जमा िािा िोिि ेसमय आपके 
द्वािा पछेू गये प्रश्नों का आवश्यक स्पष्ट किण प्रदान किें।   

 आपके द्वािा प्राप्ि की जाने वाि  जमा सषुवधा को तनयबंत्रि किने वािे सबसे महत्वपणूय 
तनयम औि शिें (एमआईट सी) की जानकाि  प्रदान किें। 

 िाि ेिोिने के समय, बीमा योजना के िहि िाग ू बीमा कवि षवविण को उपिब्ध 
किायें, भाििीय जमा बीमा औि के्रडिट गािंट  तनगम (िीआईसीजीसी) द्वािा द  गई कुछ 
सीमाओं औि शिों के अधीन है।  

8.1.3. आपका खािा पररवियन   
8.1.3.1. यहद आप चाि ू/ बचि िाि ेके अपने चयतनि षवकलप से िुश नह ं हैं, िो आप 

िाि ेमें अपना पहिा भगुिान किने के 14 हदनों के अदंि िािा परिवति यि कि सकि े
हैं, हमािे ककसी भी अन्टय िाि ेमें श्स्वच किने के लिए हमसे सपंकय  किें। वकैश्लपक रूप 
से, आपसे उस िालश की वापसी के लिए पछू सकि ेहैं जो आपको अश्जयि ककए गए 
ककसी भी ब्याज के साथ वापस हदया जायेगा। हम ककसी भी सचूना अवधध औि ककसी 
भी अतिरिक्ि शलुक को अनदेिा किेंगे। 

8.1.3.2. यहद आप अपना चाि ू/ बचि िािा को बदं किने का तनणयय कि लिये हैं िो हम 
यह आपके तनदेश प्राप्ि होने के िीन कायायियीन हदवसों के अन्टदि किेंग,े सभी 
औपचारिकिाओं को पणूय किने औि सभी आवश्यक दस्िावेज जमा किने के अधीन है। 

8.1.3.3. यहद आप अपने िाि ेको ककसी अन्टय शािा / सीएसपी में स्थानांिरिि किना 
चाहि ेहैं िो हम यह किेंगे। आपका अनिुोध प्राप्ि होने पि, हम पि ेका नया प्रमाण 
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प्राश्प्ि हेि ुजोि हदये बबना औि आपके वियमान पि ेके सम्बधं में एक घोिणा पत्र के 
आधाि पि िाि ेको 3 (िीन) कायायियीन हदवसों के अन्टदि स्थानांिरिि ककये जाने वािे 
शािा / सीएसपी में स्थानांिरिि कि देंगे। आपको छह माह की अवधध के अदंि इस 
पि ेका दस्िावेजी प्रमाण प्रस्ििु किना होगा। जैसे ह  िािा चाि ूहोिा है हम आपको 
सधूचि किेंगे। नई शािा / सीएसपी को आपके मौजूदा स्थायी तनदेश / प्रत्यक्ष िबेबट, 
यहद कोई हो, की जानकाि  प्रदान की जाएगी। 

8.1.4. बचि / चालू खािा  
8.1.4.1. जब आप कोई बचि / चाि ूिािा िोिि ेहै, िो हम किेंगे-  

 आपको िेन-देन की सखं्या (एट एम में ककये गए िेन-देन को लमिाकि), नकद  तनकासी 
इत्याहद के बािे में सधूचि किें जो ककसी हदए गए अवधध में तनःशलुक ककया जा सकिा 
है। 

 ऐसी सीमाओं को पाि किने के मामिे में, यहद कोई शुलक हो, िो आपको उसके बािे में 
सधूचि किें। ऐसे िािों के परिचािन को तनयबंत्रि किने वािे तनयमों औि शिों के रूप 
में ििििाव के लिए न्टयनूिम शिे िालश के सम्बधं में सधूचि किें।  

 आपके बचि जमा पि भगुिान ककये जाने वािे ब्याजदि, इसकी गणना कैसे ककया 
जायेगा औि इसके भगुिान की आवधधकिा के बािे में आपको सधूचि किें।  

 
 

8.1.5. न्टयूनिम शषे रार्श   
8.1.5.1. बचि िािों में ििे जाने वािे न्टयनूिम शिे िालश के बािे में जानकाि  हमाि  

शािाओं में प्रदलशयि ककया जायेगा।  

8.1.5.2. जमा उत्पादों जैसे बचि िािा औि चाि ूिािा, हम आपको सधूचि किेंगे-  

 ऐसे िािों के परिचािन को तनयबंत्रि किने वािे तनयमों औि शिों के रूप में ििििाव 
के लिए न्टयनूिम शिे िालश के सम्बधं में सचूना।  

 आपके द्वािा िाि ेमें न्टयनूिम शिे िालश के ििििाव में असफि होने पि लिये जाने 
वािे शलुक के सम्बधं में। शलुकों का षवविण शलुकदि सचूी में वखणयि होगा।  

 िाि ेमें बनाये ििने वािे न्टयनूिम शिे िालश में कम से कम 30 हदनों पहिे परिवियन 
ककया जायेगा। इस नोहटस अवधध के दौिान, हम आपको तनधायरिि उच्च न्टयनूिम शिेिालश 
के ििििाव के लिए कोई शलुक नह ं िेंगे।  

8.1.6. प्रभार   
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8.1.6.1. चेक बकु जाि  किने/ िेिा षवविणी की अतिरिक्ि/ दसूि  प्रति, भगुिान ककये गये 
चेक की प्रति, फोलियों प्रभाि, िबेबट कािय, हस्िाक्षि का सत्यापन, चेक की वापसी, 
अधधदेश में परिवियन या िािा के रूप में परिवियन, बचि/ चाि ूिािा को बदं किना, 
िोिस्टेप सेवाएं, प्रीपेड़ भगुिान लििि, बबि भगुिान, षवप्रेिण इत्याहद के लिए षवशिे 
प्रभाि हमाि  शलुकदि सचूी में वखणयि होगी। हदये गये रियायिें या िाहि की तनकासी 
रियायिें/िाहि की मिू वधैिा अवधध के दौिान नह ं ककया जायेगा।  

8.1.7.  वववरणी  
8.1.7.1. अपने िाि ेको प्रबधंधि किने औि इसमें प्रषवश्ष्टयों की जांच किने में सहायिा के 

लिए, हम आपको एक तिमाह  षवविणी (महुद्रि प्रारूप में) या ईमेि षवविणी (आपकी 
स्वीकृति के अधीन) प्रदान किेंगे। 

8.1.7.2. आप हमें अपने िाि ेकी िेिा षवविणी सामान्टय रूप के आिावा अन्टय षवविणी 
प्रभाि के आधाि पि उपिब्ध किाने के लिए कह सकि ेहैं। शलुकदि सचूी में इस प्रभाि 
को वखणयि ककया जायेगा। 

8.1.7.3. हम िेिा षवविणी में अपनी एमआईसीआि कोड़ औि आईएफसी कोड़ वखणयि किेंग।े   

8.1.7.4. हम िेिा षवविणी में बैंक की ग्राहक सेवा सखं्या, शािा/सीएसपी की सम्पकय  सखं्या 
वखणयि किेंगे।   

8.1.7.5. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक आपके षवविणी में प्रषवश्ष्टया सकं्षक्षप्ि, सचूनात्मक 
औि समझने योग्य हो।  

8.1.8. जमा खािों का उन्टनयन   
8.1.8.1. यहद आपका िािा उन्टनयन की शिों को पणूय कििा है, िो हम लिखिि रूप में 

आपकी सहमति प्राश्प्ि के पश्चाि या ककसी अन्टय मोि के माध्यम से या जहां आवश्यक 
पशु्ष्ट के पश्चाि प्रमाणीकृि इिेक्रॉतनक माध्यम से आपकी सहमति प्राप्ि किने के 
पश्चाि आपके िाि ेका उन्टनयन ककया जायेगा।   

8.1.9. अवयस्क के खािे   
8.1.9.1. हम आपके अनिुोध के आधाि पि बिायेंगे कक कैसे एक अवयस्क के नाम पि 

जमा िािा िोिा जा सकिा है औि इसको कैसे परिचालिि ककया जा सकिा है।  

8.1.9.2. हम ककसी अवयस्क के वयस्क होने वाि  तिधथ की सचूना देंगे।  

8.1.10. अपररचार्लि / तनक्ष्िय खािें  
8.1.10.1. हम किेंगे – 
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 िािा िोिि ेसमय आपको सधूचि किें, कक वे कौन सी परिश्स्थतियां हैं श्जसके िहि 
आपके िाि ेको अपरिचालिि / तनश्ष्क्रय के रूप में वगीकृि ककया जायेगा। आपके िाि े
को अपरिचालिि / तनश्ष्क्रय औि उसके परिणामों के रूप में वगीकृि किने के कम से 
कम िीन माह पवूय आपको सधूचि ककया जायेगा। 

 एक एसएमएस / ईमेि भेजने का प्रयास भी किें श्जसमें सिाह हदया जािा है कक आपके 
िाि ेको अपरिचालिि / तनश्ष्क्रय रूप में वगीकृि ककया जा िहा है। 

 ककसी िाि ेको अपरिचालिि / तनश्ष्क्रय रूप में वगीकृि किने से पहिे सयंकु्ि धािक 
(कों) को भी सधूचि किें। 

 यहद आप िािा को सकक्रय किना चाहि ेहै िो आपके द्वािा पािन ककय ेजाने वाि  
प्रकक्रया के बािे में सचूना प्रदान किें।  

 कोई भी शलुक नह  लिया जाना चाहहए क्योंकक िािा अपरिचालिि/ तनश्ष्क्रय है।  

 अपरिचालिि िािों को सकक्रय किने हेि ुआपसे कोई शलुक नह  लिया जायेगा।  

8.1.11. आपके खािा की बंदी   

8.1.11.1. सामान्टय परिश्स्थति में, हम कम से कम 30 हदनों पवूय इस बदं  का कािण बिाने 
सम्बधंधि नोहटस हदये बबना आपके िाि ेको बदं नह  किेंगे। ऐसे मामिों में, आपको 
पहिे से जाि  ककए गए चके के लिए वकैश्लपक व्यवस्था किने की आवश्यकिा होगी 
औि ऐसे िाि ेसे ककसी भी नये चेक को जाि  किने से बचना होगा।  

 

8.2.  समाशोधन चि / सेवा संग्रह   
8.2.1.1. चेक एकत्रीकिण के लिए चके जमा किने हेि ुआपको सक्षम बनाने हेि ुड्राप बाक्स की सषुवधा 

प्रदान ककया जा सकिा है। चेक को ड्राप बाक्स में उधचि रूप से जमा किना सतुनश्श्चि किने 
हेि ुआपको आवश्यक सावधातनयां अपनानी चाहहए। कफि भी, अगि आप चाहें िो ड्रॉप बॉक्स 
में जमा किने की बजाय पाविी के साथ काउंटि पि चके को सौंप सकि ेहैं। 

8.2.1.2. हम आपको स्थानीय लिििों औि बाहि  लिििों के लिए समाशोधन चक्र के बािे में सधूचि 
किेंग,े श्जसमें उसी हदन समाशोधन के लिए लििि प्रस्ििु किने के लिए तनधायरिि अतंिम 
समय सम्बधंधि षवविण सश्म्मलिि हैं, जब आप लििि प्रस्ििु किने के पश्चाि पसैे की 
तनकासी कि सकि ेहैं औि एकत्रीकिण में षविम्ब के लिए आप हमािे 'चेक एकत्रीकिण नीति' 
के अनसुाि ब्याज प्राप्ि किने के हकदाि होंगे।  

8.2.1.3. हम अपने ‘चेक एकत्रीकिण’/ ‘ग्राहक क्षतिपतूि य’ नीति के अनसुाि लििि के एकत्रीकिण में 
ककसी भी प्रकाि की षविम्ब के लिए आपकी ििफ से बबना ककसी मांग के आपको क्षतिपतूि य 
का भगुिान ककया जायेगा।  
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8.2.1.4. जब आपके द्वािा एकत्रीकिण के लिए जमा ककये गए चेक का भगुिान ककये बबना वापस 
कि हदया जािा है, िो हम आपको ित्काि, एसएमएस / ईमेि द्वािा सधूचि किेंगे। 

8.2.1.5. हम वापसी तिधथ के साथ हस्िाक्षरिि वापसी मेमो के साथ ह  वापसी के कािण 24 घटें के 
अदंि भगुिान किने से इनकाि के साथ भगुिान नह  ककये गये चके को वापस कि देंग़े। 

8.2.1.6. यहद बाहि  चेक के लिए ित्काि के्रडिट की पेशकश की जािी है, िो हम िाग ूतनयम औि 
शिों सहहि प्रासधंगक जानकाि  प्रदान किेंगे, जैस ेकक आपके द्वािा प्रदान ककए जाने वािे 
लिििों को ककस सीमा िक के्रडिट ककया जा सकिा है, िािों को सिंोिजनक ढंग स े
परिचालिि किना आहद। 

8.2.1.7. हम अपनी 'चेक एकत्रीकिण नीति' के अनसुाि आगे बढ़ेंगे औि मागय में िो गए चके / लििि 
के मामिे में दसूि  चेक / लििि प्राप्ि किने में आपकी पणूय रूप से सहायिा किेंगे औि 
आपको 'चेक एकत्रीकिण’ / 'ग्राहक क्षतिपतूि य’ के अनसुाि क्षतिपतूि य प्रदान किेंगे।  

8.2.1.8. जब आप िािा िोिि ेहैं औि इसके बािे में पछूि ेहैं िो हम उपयुयक्ि जानकाि  प्रदान किेंगे। 
यहद हमाि  ‘चेक एकत्रीकिण नीति’ में कोई परिवियन होिी है िो सशंोधधि नीति को हमािे 
वेबसाइट में प्रदलशयि ककया जायेगा औि हमािे सभी शािाओ ंमें उपिब्ध किाया जायेगा।   

8.3.  नकद लेन-देन   
8.3.1.1. हम कोि बैंककंग के अिंगयि अपने सभी शािाओं औि सीएसपी पि नकद प्राश्प्ि औि नकद 

भगुिान किेंगे, िेन-देन या शलुकों के अधीन प्रतिबधंधि, यहद िाग ूहै, इस प्रकाि के िेन-देन 
पि िाग।ू  

8.3.1.2. हम अपने सभी शािाओं औि चयतनि सीएसपी पि गदें/ कटे-फटे नोट औि छोटे लसक्के 
षवतनमय किेंगे औि अच्छी गणुवत्ता वािे स्वच्छ बैंक नोट/ लसक्के जाि  किेंगे। हम इस 
सषुवधा का षवस्िाि तनधायरिि सीमा िक अकस्माि ग्राहकों के लिए भी किेंगे।    

8.3.1.3. तनहदयष्ट िालश स े अधधक िेन-देन किने के लिए आपको अपना पनै प्रस्ििु किने की 
आवश्यकिा हो सकिी है।   

8.4.  प्रत्यक्ष िबेबट और स्थायी अनुदेश  
8.4.1. हम किेंगे –  

8.4.1.1. िािा िोिि ेसमय आपको बिायेंगे कक प्रत्यक्ष िबेबट / स्थायी अनदेुश कैसे कायय 
कििा है औि आप उन्टहें कैसे रिकॉिय / तनिस्ि कि सकि ेहैं औि उनके साथ जुड़ ेशलुकों 
को भी कैसे तनिस्ि कि सकि ेहैं। शलुकदि सचूी के अनसुाि शलुक िगाया जायेगा।  

8.4.1.2. आपके द्वािा प्रत्यक्ष िबेबट (इिेक्रॉतनक श्क्ियरिगं सेवा या ईसीएस कहें) औि 
अन्टय स्थायी अनदेुश के लिए हदये गए अधधदेश के अनसुाि कायय ककया जािा है। 
अधधदेश तनष्पाहदि में असफििा या षविम्ब के परिणामस्वरूप हुई ककसी षवत्तीय हातन 
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या अतिरिक्ि िागि के मामिे में, हम आपको बैंक की 'ग्राहक क्षतिपतूि य नीति' के 
अनसुाि क्षतिपतूि य किेंगे। यहद आपके िाि ेमें अपयायप्ि शिे िालश के कािण अधधदेश 
को तनष्पाहदि नह ं ककया जा सकिा है, िो हम शलुकदि सचूी के अनसुाि शलुक िेंगे।  

8.4.1.3. जैसे ह  यह तनधायरिि ककया जािा है कक ककसी भी िालश को आपके िाि े से 
अनधधकृि रूप से / गििी से िबेबट कि हदया गया है औि बैंक की 'ग्राहक क्षतिपतूि य 
नीति' के अनसुाि शीघ्र ह  आपके िाि ेमें ब्याज के िालश जमा ककया जायेगा।  

8.5.  भुगिान रोक की सुववधा  
8.5.1. हम किेंगे –  

8.5.1.1. आपके द्वािा जाि  ककये गए चेक के सबंधं में आपके द्वािा भगुिान हेि ुिोक 
सम्बधंधि तनदेश को स्वीकाि किें। आपके तनदेशों की प्राश्प्ि के ििंुि बाद, हम एक 
पाविी देंगे औि यहद चकेों को हमािे द्वािा पहिे से ह  मजंूि  नह ं द  गई है, िो हम 
इस पि काियवाई किेंगे।  

8.5.1.2. शलुकदि सचूी के अनसुाि यहद कोई शलुक है िो इसे लिया जायेगा।  

8.5.1.3. भगुिान को िोकने हेि ुअनुदेश प्राश्प्ि के पश्चाि भी हमािे द्वािा चेक का भगुिान 
ककये जाने पि ग्राहक क्षतिपतूि य नीति के अनसुाि आपको प्रतिपतूि य एव ंक्षतिपतूि य ककया 
जायेगा।   

8.6.  आपके द्वारा जारी चके/ िबेबट अनुदेश 
8.6.1. हम किेंगे –  

8.6.1.1. काननू द्वािा आवश्यक अवधध के लिए, आपके िाि ेसे भगुिान ककये गए मिू 
चेक / िबेबट अनदेुश या सीट एस के अिंगयि प्रस्ििुकिाय बैंक से प्राप्ि चेक की प्रतिया ं
या छायाधचत्र ििें।  

8.6.1.2. जब िक हमािे साथ रिकॉिय उपिब्ध है, िब िक आपको चेक / चके / िबेबट 
अनदेुश की छायाधचत्र या प्रतिलिषप प्रमाण के रूप में प्रदान किें। यहद आपके िाि ेस े
चेक भगुिान / िबेबट अनदेुश के बािे में कोई षववाद है औि यहद चेक / िबेबट अनदेुश 
की तिधथ से एक विय की अवधध के अदंि इस ििह के चके आहद का अनिुोध ककया 
जािा है, िो कोई शलुक नह ं लिया जायेगा। इस अवधध से बाहि के सम्बधं में अनिुोध 
प्राप्ि होि ेहैं िो इसके सम्बधं में, शलुकदि सचूी के अनसुाि शलुक लिया जायेगा।  

8.6.1.3. आपको सधूचि किें कक हम भगुिान नह  ककये गए गए चेक औि पिुानी चेक का 
तनपटािा कैसे किेंगे। लिये जाने वािे शलुकों का षवविण शलुकदि सचूी में सश्म्मलिि 
ककया जायेगा। 
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8.7.  मिृ खािा धारक के सम्बंध में दावों का तनपटान  
8.7.1. हम मिृ िािा धािक के िाि ेके तनपटािे हेि ुसिि प्रकक्रया का पािन 

किेंगे।  

8.7.2. हम मिृ व्यश्क्ियों के िािों के दावों के तनपटािे के लिए दावा फॉमय प्रदान 
किेंगे, जो व्यश्क्ि हमसे फॉमय के लिए हमसे सपंकय  किि ेहैं। हमाि  वेबसाइट पि 
भी दावा तनपटान के लिए फॉमय प्रदलशयि ककया जायेगा।  

8.7.3. उत्तिजीवी/ नालमिी िंि के साथ िाि े  

8.7.3.1. मिृ जमाकिाय के जमा िाि ेके मामिे में, जहां जमाकिाय ने नामांकन सषुवधा का 
उपयोग ककया था औि एक वधै नामांकन ककया था या जहां उत्तिजीषविा िंि ('अन्टय 
या उत्तिजीवी’ या 'कोई भी या उत्तिजीवी' या 'पवूय या उत्तिजीवी' या ‘पश्चाि या उत्तिजीवी’) 
के साथ िािा िोिा गया था, जमा िाि ेमें शिे िालश का भगुिान मिृ जमा िािा 
धािक के उत्तिजीवी (यों)/ नालमिी को हदया जाएगा, बशि े- 

 उत्तिजीवी (यों) / नालमिी की पहचान औि िािा धािक की मतृ्य ु का सत्य उधचि 
दस्िावेजी साक्ष्य के माध्यम से स्थाषपि ककया जािा है। 

 सक्षम न्टयायािय द्वािा मिृक के िाि ेसे भगुिान को िोकने के सम्बधं में बैंक को कोई 
आदेश प्राप्ि नह  हुआ हो।   

8.7.3.2. ऐसे मामिों में, मिृ जमाकिायओं के उत्तिजीवी / नामांककि व्यश्क्ि को भगुिान 
उत्तिाधधकाि प्रमाण पत्र, प्रशासन पत्र या प्रोबेट इत्याहद को प्रस्ििु ककये बबना या मिृ 
िािा धािक की के्रडिट स्थायी िालश का षवचाि ककये बबना उत्तिजीवी (यों)/नालमिी से 
जमानिदाि के आधाि पि ककया जायेगा।  

8.7.3.3. उत्तिजीवी (यों) / नालमिी को मिृ जमाकिाय के काननूी उत्तिाधधकाि  के न्टयासी के 
रूप में बैंक से भगुिान प्राप्ि ककया जा सकेगा, अथायि उत्तिजीवी (यों)/नालमिी श्जसे 
भगुिान ककया जाना है, उसके दावे को प्रभाषवि नह  किेगा।  

8.7.3.4. पवूयविी शिों के अधीन उत्तिजीवी (यों) / नालमिी व्यश्क्ि को भगुिान, बैंक की 
देयिा का पणूय तनवयहन के पश्चाि होगा। 

8.7.4. बबना उत्तरजीवी/ नार्मनी खिं के खािे   
8.7.4.1. यहद मिृ जमाकिाय ने 'अन्टय या उत्तिजीवी' (जैसे एकि या सयंकु्ि रूप से परिचालिि 

िािों) के रूप में ककये गए िािों के अिावा कोई नामांकन नह ं ककया है, िो हम 
सामान्टय आदमी को होने वाि  असषुवधा एव ं अनधुचि कहठनाई से बचाने के लिए 
अतनवायय आवश्यकिा को ध्यान में ििि ेहुए जमाकिाय के काननूी वारिस(यों) को चकुौिी 
के लिए एक सिि प्रकक्रया अपनायेंगे।  
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8.7.4.2. अपनी जोखिम प्रबधंन नीति को ध्यान में ििि े हुए, हम एक न्टयनूिम सीमा 
तनधायरिि किेंग,े श्जसमें मिृ जमाकिायओं के सबंधं में दावों के तनपटािे हेि ुक्षतिपतूि य पत्र 
के अिावा कोई अन्टय दस्िावेज प्रस्ििु ककये बबना ककया जा सकिा है। 

8.7.5. तनपटारा हेिु तनधायररि समय-सीमा  
8.7.5.1. हम मिृ जमाकिायओं के सम्बधं में दावों का तनपटान औि दावे की प्राश्प्ि की तिधथ 

से 15 हदनों की अवधध के अदंि उत्तिजीवी(यों) / नालमिी व्यश्क्ि को भगुिान जाि  
किेंग,े जो जमाकिाय की मतृ्य ुके प्रमाण औि बैंक की सिंशु्ष्ट के लिए दावेदाि की उधचि 
पहचान के अधीन होगा।  

8.7.6. मिृ खािा धारक के नाम पर प्रक्रिया की गतिववचध  
8.7.6.1. जमा िाि ेके उत्तिजीवी(यों) / नालमिी व्यश्क्ि को कहठनाई से बचाने के लिए, हम 

मिृ िािाधािक के नाम पि प्रकक्रया को सिि बनाने के सम्बधं में हम उत्तिजीवी (यों) 
/ नालमिी व्यश्क्ि से उपयकु्ि अनबुधं / प्राधधकिण प्राप्ि किेंगे। इस सबंधं में, हम या 
िो तनम्नलिखिि दो दृश्ष्टकोणों को अपनाने पि षवचाि किेंगे - 

 हमें मिृ िािा धािक के उत्तिजीवी / नालमिी व्यश्क्ि द्वािा '________________ की 
सपंषत्त, मिृक' के रूप में िािा िोिने के लिए प्राधधकृि ककया जा सकिा है, जहां मिृ 
िािा धािक के नाम पि सभी पाइपिाइन प्रवाह को के्रडिट किने की अनमुति द  जा 
सकिी है, बशि ेकोई तनकासी नह ं की जािी है। 

या  
 षवप्रेिक व्यश्क्ि को 'मिृ िािा धािक' हटप्पणी के साथ पाइपिाइन प्रवाह वापस किने 

के लिए उत्तिजीवी(यों) / नालमिी व्यश्क्ि द्वािा अधधकृि ककया जा सकिा है औि िदनसुाि 
उत्तिजीवी / नालमिी व्यश्क्ि को सधूचि किें। उत्तिजीवी (यों) / नालमिी / काननूी वारिस 
िब पिक्राम्य लििि या उपयकु्ि िाभाथी के नाम पि इिेक्रातनक अिंिण के माध्यम 
से भगुिान हेि ुप्रेिक से सपंकय  कि सकि ेहैं। 

8.8.  ववदेशी ववतनमय सेवाएं 
8.8.1. यहद षवदेश से पसैा आपके बैंक िाि ेमें अिंरिि ककया जािा है, िो हम 

आपको प्राप्ि मिू िालश औि यहद कोई शलुक िगाया गया है, िो उसे लिया जायेगा। 
अगि पे्रिक सभी शलुकों का भगुिान किने हेि ुसहमि है, िो हम आपके िाि ेमें 
धन जमा किि ेसमय कोई शलुक नह ं िेंगे। 

8.8.2. हम आपके अनिुोध किने पि आपको षवदेशी मदु्रा सेवाओं से सबंधंधि 
तनयामक आवश्यकिाओं या षवदेशी षवतनमय से सम्बधंधि शिों के बािे में मागयदशयन 
प्रदान किेंगे। 
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8.8.3. जब िालश जमा ककये जाने हेि ुतनधायरिि अवधध से अधधक षविम्ब होने के 
मामिे में आपको बैंक की ‘ग्राहक क्षतिपतूि य नीति’ के अनसुाि (अ)- तनधायरिि अवधध 
से अधधक षविम्ब हेि ुब्याज की हातन के लिए (ब)- षवदेशी मदु्रा दि में उिाि-
चढ़ाव के लिए भी क्षतिपतूि य ककया जायेगा।    

8.8.4. तनयामक / सांषवधधक तनदेशों के िहि जाि  ककये जाने वािे सभी प्रमाण 
पत्र तन: शलुक जाि  ककये जाएंगे। 

8.9.  भारि में ववप्रेषण  
8.9.1. यहद आप भािि के अदंि ह  धन प्रेषिि किना चाहि े है, हम आपको 

बिायेंगे कक आप यह कैसे किें- 

 हमािे सेवाओं औि उसका कैसे उपयोग किें सम्बधंधि षवविण आपको प्रदान किें।  

 आपकी आवश्यकिाओं के अनसुाि पसेै भेजने की सबसे अच्छे िि के के लिए सिाह 
प्रदान किें।   

 शलुकदि सचूी के अनसुाि सेवा के लिए आपके द्वािा भगुिान ककये जाने हेि ुकमीशन 
सहहि सभी िाग ूशलुकों के बािे में जानकाि  प्रदान किें।  

 मोबाइि बैंककंग / एनईएफट  / आिट जीएस के माध्यम से आपके द्वािा ककए गए पे्रिण 
की श्स्थति के बािे में सधूचि किने वािा एक एसएमएस / ईमेि प्रेषिि किें।  

 हम अपने वेबसाइट पि एनईएफट / आिट जीएस/ आईएमपीएस/ यपूीआई िेन-देन स े
सम्बधंधि आपके प्रश्नों/ लशकायिों के समाधान के लिए अपनी ग्राहक सषुवधा कें द्र का 
सम्पकय  षवविण को प्रदलशयि किेंगे।   

8.9.2. षविम्ब के मामि ेमें हम आपको हुई षविम्ब औि ककसी हातन/ आपके 
द्वािा ककये गये अतिरिक्ि व्यय के लिए क्षतिपतूि य किेंगे। 

8.9.3. हम तनधायरिि सीमा िक अपनी षवपे्रिण सेवा की सषुवधाओ ंको अकस्माि 
ग्राहकों को भी प्रदान किेंगे।  

8.10. इलेतरातनक बैंक्रकंग   
8.10.1. षपन औि पासविय   

8.10.1.1. हम जेनिेशन की षवधध, सगं्रहण औि षपन एव ंपासविय की गोपनीयिा सतुनश्श्चि 
किने हेि ुऔि आपकी बचाव के लिए सिुक्षा अिंिायष्र य स्िि पि स्वीकृि मानक के 
अनरुूप सतुनश्श्चि किेंगे।   
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8.10.1.2. हम आपकी षपन अपने शािा या सीएसपी पि उधचि पहचान के बाद आपको देंग े
या हमािे पास रिकािय आपके पि ेपि पहंुचायेंगे। आप अपनी सषुवधा के अनसुाि भी बैंक 
के एट एम का प्रयोग किि ेहुए षपन जेनिेट कि सकि ेहैं।  

8.10.1.3. अपने िाि ेकी सिुक्षा के लिए, सिि षपन या पासविय जैसे कक तनम्न रूप में 
सचूीबद्ध है, इससे बचा जाना चाहहए - 

 जन्टम की तिधथ, माह या विय  

 अनकु्रलमक सखं्याएं (जैस-े 3456) 

 सखं्या योजन श्जसका आसानी से अनमुान िगाया जा सकिा है- (जैसे- 1111) 

 आपके टेि फोन सखं्या का भाग  

 क्रम में सखं्याओ ंके रूप में जो आपके ककसी भी कािय पि महुद्रि होि ेहैं 

 अन्टय सिििापवूयक सिुभ व्यश्क्िगि िाटा (जैसे- ड्राइषवगं िाइसेंस, या अन्टय सखं्या जो 
आसानी से आपके साथ जड़ु ेहुए हैं।  

 परिवाि के सदस्यों, पािि ूजानविों या गलियों के नाम,  

8.10.1.4. आपको अपने षपन या पासविय को अवश्य सिुक्षक्षि ििना होगा। 

8.10.1.5. क्या नह  किें – 

 ककसी औि को अपने कािय, षपन, पासविय या अन्टय सिुक्षा सचूना का उपयोग किने हेि ु
देना।   

 अपने षपन, पासविय या अन्टय सिुक्षा सचूना को कह ं भी लििना या रिकॉिय किना।   

 अपने मोबाइि/ ब्राउज में अपने पासविय को सगं्रहहि किना।  

 अपने िाि ेका षवविण, पासविय / षपन या अन्टय सिुक्षा सचूना ककसी को भी देना, जो 
बैंक या उसके एजेंलसयों के प्राधधकृि प्रतितनधध होने का दावा किि ेहो।  

 ककसी भी उद्देश्य के लिए बैंक िािा षवविण मांगने वािे ककसी भी व्यश्क्ि के प्रश्नों का 
जवाब देना। 

 कुछ ससं्थाओ ं/ व्यश्क्ियों के प्रतितनधधयों के रूप में काययिि भाििीय तनवालसयों समेि 
कुछ षवदेशी ससं्थाओं / व्यश्क्ियों द्वािा षवदेशी मदु्रा में नकि  तनधध / िॉटि  जीि / 
सस्ि ेधन की प्रेिण से अत्यधधक पिेशान होना। ये सषुवधायें सामान्टयिः पत्र, ईमेि, 
मोबाइि फोन, एसएमएस इत्याहद के माध्यम से ककये जाि ेहैं। 

 

 



इंडिया पोस्ट पेमेन्ट्स बैंक –  ग्राहक के प्रति बैंक की वचनबद्धिा सहंहिा  

23 

8.10.1.6. सदैव करें –  
 अपने षपन, पासविय एव ं अन्टय सिुक्षा सचूना को याद ििें औि यहद आपको इससे 

सम्बधंधि कोई लिखिि सचूना प्राप्ि हुई है, िो उसे नष्ट कि दें। 

 यहद आप अपने षपन को परिवति यि कि िहें हैं िो अपने नये षपन का चयन ध्यानपवूयक 
किें। 

 मजबिू पासविय का चयन किें औि तनयलमि रूप से इसे परिवति यि किें।  

 अपने कािय को अपने पास सिुक्षक्षि ििे औि अपने षपन, पासविय औि अन्टय सिुक्षा सचूना 
को हि समय गोपनीय ििने का प्रयास किें।  

 यह सतुनश्श्चि किें कक जब आप एट एम या षवक्रय कें द्र (पीओएस) काउंटि पि अपने 
कािय का उपयोग किि ेहैं िो कोई भी षपन सखं्या प्रषवष्ट किि ेहुए षपन को नह ं देि 
िहा है।  

 जैसे ह  आपको ज्ञाि होिा हैं या आपके षपन या पासविय के बािे में ककसी को पिा चि 
गया है, आपको शीघ्र ह  अपने षपन या पासविय के प्रकट किण या सभंाषवि प्रकट किण 
के बािे में हमें सधूचि किें। जैसे ह  आपको ज्ञाि होिा है या आपको सदेंह होिा है कक 
कोई औि उन्टहें जानिा है, आपको अपना पासविय / षपन भी परिवति यि किना चाहहए। 

 षवलभन्टन कािय या उपस्किों के लिए एक अिग षपन या पासविय का उपयोग किने पि 
षवचाि किें। 

 अपने पीसी / मोबाइि में पावि-ऑन / एक्सेस पासविय िािें, िाकक कोई भी आपकी 
सहमति के बबना आपके पीसी / मोबाइि का उपयोग न कि सके। 

8.10.1.7. यहद ककसी औि को आपके षपन या अन्टय सिुक्षा सचूनाओं की जानकाि  प्राप्ि हो 
जािी है, िो आपके द्वािा हमें सचूना प्राप्ि होने पि, इसके दरुुपयोग को िोकने के लिए 
ित्काि प्रयास किेंगे।  

8.11. इंटरनेट बैंक्रकंग  
8.11.1.  हम इंटिनेट बैंककंग के माध्यम से सिुक्षक्षि पहंुच औि िेनदेन किने हेि ु

सक्षम बनाने के लिए सिुक्षा प्रणालियों को स्थाषपि किने के लिए सभी आवश्यक 
प्रयास किेंगे।  

8.11.2. हम यह सतुनश्श्चि किने के लिए उधचि उपाय किेंगे कक हमाि  इंटिनेट 
बैंककंग प्रणाि  औि िकनीक सिुक्षक्षि हैं औि इस उद्देश्य के लिए तनयलमि रूप से 
इसकी समीक्षा औि अद्यतिि ककया जािा है। 
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8.11.3. हम आपको तनयलमि ईमेि, अपने वेबसाइट औि षवलभन्टन ग्राहक सम्पकय  
कें द्र जैसे- एट एम इत्याहद द्वािा ऑनिाइन सिुक्षा के सम्बधं में लशक्षक्षि किने हेि ु
षवषवध प्रयास किेंगे। 

8.11.4. हम आपकी इंटिनेट बैंककंग सिुक्षा सचूना की पशु्ष्ट किने या आपके पासविय 
को जानने के लिए हम आपको व्यश्क्िगि रूप से या लिखिि रूप में (ईमेि द्वािा 
भी) कभी नह ं पछूें गे। 

8.11.5. जब आप पहि  बाि हमाि  इंटिनेट बैंककंग सेवाओं का उपयोग किि ेहैं, 
िो हम आपको बिाएंगे कक आपको अपनी ऑनिाइन सचूना की सिुक्षा के लिए 
औि धोिाधड़ी, घोटािे या अनधधकृि िेनदेन से अपने औि अपने कंप्यटूि की 
सिुक्षा किने के लिए आवश्यक जानकाि  कहां प्राप्ि होिी है। यह जानकाि  समय-
समय पि अद्यतिि ककया जायेगा।  

8.11.6. हम आपको सधूचि किेंगे कक इंटिनेट बैंककंग सेवा का उपयोग किके आपको 
अपनी सचूनाओं, िािों या षववाहदि िेन-देन की अनधधकृि पहंुच की रिपोटय किने 
के लिए ककस प्रकक्रया का उपयोग किना चाहहए औि आपसे सपंकय  किने के लिए 
उपिब्ध किाएं िाकक जैसे ह  आपको इसकी सचूना प्राप्ि होिी है, आप अनधधकृि 
गतिषवधध की रिपोटय कि सकें ।  

8.11.7. जब आपके पास इंटिनेट बैंककंग सेवाओ ंकी पहंुच होिी है, िो हम आपको 
ऐसी सेवाओं से सबंधंधि िाग ूतनयमों औि शिों के बािे में भी सधूचि किेंगे। इंटिनेट 
बैंककंग के तनयम औि शिें की षवस्ििृ जानकाि  हमाि  वेबसाइट पि भी उपिब्ध 
होंगी। 

8.11.8. इंटिनेट बैंककंग से सबंधंधि सभी सेवाएं औि सबंधंधि शलुक, यहद कोई है, 
िो आपको ऑनिाइन प्रदलशयि औि उपिब्ध किाया जायेगा। इंटिनेट बैंककंग सेवाओ ं
से जुड़ ेशलुक शलुकदि सचूी में भी उपिब्ध होंगे। 

8.11.9. हम समय-समय पि तनयामक द्वािा तनधायरिि षवत्तीय िेन-देन के लिए 
दसूिे कािक पिैामीटि के माध्यम से अतिरिक्ि प्रमाणीकिण की प्रकक्रया किेंगे। 

8.11.10. हमािे द्वािा पजंीकृि सपंकय  षवविण पि, आपके द्वािा ककए गए तनहदयष्ट 
सीमा से अधधक षवत्तीय िने-देन के लिए हम आपको एसएमएस / ईमेि अिटय 
भेजेंगे। 

8.11.11. नेट बैंककंग के द्वािा ककये गये सभी आदािा/ बबिि के पजंीकिण हेि ुहम 
आपको एसएमएस/ईमेि भेजेंगे।  

8.11.12. हम आपको िेनदेन के इिेक्रॉतनक माध्यमों में मलूय, िेन-देन का माध्यम 
औि िाभाधथययों के लिए एक उच्चिम सीमा तनधायरिि किने की सषुवधा प्रदान 
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किेंगे। हमें षवकलपों के परिवियन की श्स्थति में अतिरिक्ि प्राधधकिण की आवश्यकिा 
हो सकिी है। षवकलपों में परिवियन के लिए अनिुोध प्राप्ि होने पि हम आपको 
एक चेिावनी भजेेंगे। 

8.11.13. आप ककसी भी समय इंटिनेट बैंककंग सेवाओं को बदं कि सकि ेहैं। कफि 
भी, आपको हमें अपने तनणयय के बािे में सधूचि किना चाहहए औि यह सतुनश्श्चि 
किना होगा कक आपके द्वािा आवश्यक औपचारिकिाओं को पणूय ककया जाये।  

8.11.14. इंटिनेट बैंककंग सषुवधा के सकक्रय होने/ परिचालिि होने से पवूय िेन-देन के 
कािण होने वाि  हातन के लिए आप उत्तिदायी नह ं होंगे। 

8.11.15. पासविय या सिुक्षा जानकाि  प्राप्ि किने के बािे में ककसी भी षववाद में जो 
आपको व्यश्क्िगि रूप से जाि  नह ं ककया जािा है, हम केवि आपके सह  पि े
पि प्रेिण के प्रमाण पि षवश्वास नह ं किेंगे कक व ेआपके द्वािा प्राप्ि ककए गए 
हैं। 

8.11.16. इंटिनेट बैंककंग की सषुवधा प्राप्ि होने के पश्चाि ककसी भी अनधधकृि िेन-
देन की श्स्थति में, आपकी देयिा कम होगी - 

 अधधसचूना के समय वास्िषवक हातन; या  

 वह शिे िालश जो आपके िाि ेसे तनकासी के लिए उपिब्ध होगा; या  

 इस प्रकाि के िेन-देन के लिए वह सीमा जो आपने तनधायरिि ककया है;  

 उपयुयक्ि का न्टयनूिम या अधधकिम रु. 10,000 (रु. दस हजाि मात्र) िक।  

यहद आप अपने पासविय या ककसी अन्टय सिुक्षा सचूना के बािे में दसूिे व्यश्क्ि को ज्ञाि होने 
या इसकी सभंाव्यिा या आपके इंटिनेट बैंककंग सचूना या िािा की अनधधकृि प्रयोग की 
श्स्थति में शीघ्रिा से हमें सचूना देि ेहैं, जब िक आपने धोिाधड़ी या िापिवाह  से काम 
नह ं ककया है या आपने इस प्रकाि के प्रकट किण या अनधधकृि कायों में सश्म्मलिि नह   
हुए है, िो आपको ककसी भी हातन के लिए श्जम्मेदाि नह ं ठहिाया जाएगा। 

8.11.17. यहद हमािे द्वािा उधचि ध्यान देने में असफििा के परिणामस्वरूप इंटिनेट 
बैंककंग प्रणाि  की सिुक्षा में उलिघंन के कािण आपको प्रत्यक्ष हातन होिा है औि 
आपका कोई भी योगदान नह ं होिा है, िो हम उस हातन के लिए आपको 
प्रतिपतूि य/क्षतिपतूि य प्रदान किेंगे। 

8.11.18. यहद आप सावधानीपवूयक प्रयोग किि ेहैं, िो ऑनिाइन बैंककंग सिुक्षक्षि 
औि सषुवधाजनक होिा है।   

8.11.18.1. कृपया नीचे हदये गये सिाह का पािन किना सतुनश्श्चि किें-  
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 हमाि  सिुक्षक्षि इंटिनेट बैंककंग साइट पि सीधे जाएं। ककसी अन्टय साइट या ककसी ईमेि 
से प्राप्ि ककसी लिकं के माध्यम से साइट िक पहंुचने से बचें औि स्पफू वेबसाइटों से 
बचने के लिए प्रदलशयि िोमने नाम सत्याषपि किें।  

 अपने पासविय या षपन के बािे में पछेू जाने वािे ककसी भी ईमेि का उत्ति नह  ंदें, जाचं 
किने के लिए हमें इसके बािे में सधूचि किें। कभी भी न िो पलुिस औि न ह  हम 
आपकी ऑनिाइन बैंककंग या पेमेंट कािय षपन, या पासविय सम्बधंधि सचूना जानने के 
लिए आपसे सपंकय  किेंगे। 

 कायय पिूा हो जाने पि नेट बैंककंग को िॉग ऑफ किें। सत्र पिूा हो जाने पि िांग आउट 
के लिए ‘िांग आउट’ का प्रयोग किें। िांग आफ किने के लिए केवि षविंोज को बदं 
नह  किें।  

 हमाि  इंटिनेट बैंककंग साइट का प्रयोग किने हेि ुसाइबि कैफे/ साझा पीसी का प्रयोग 
नह  किें।   

 अपने पीसी को नवीनिम एटं -वायिस औि स्पाइ वेयि सॉफ़्टवेयि के साथ तनयलमि रूप 
से अद्यतिि किें।    

 हैकसय, वायिस हमिों या ककसी भी दभुायवनापणूय प्रोग्राम से बचने के लिए सिुक्षा प्रोग्राम 
स्थाषपि किें। 

 बाहि  प्रभावों स ेअपने पीसी औि इसकी सामग्री को सिुक्षक्षि ििने के लिए एक उपयकु्ि 
फ़ायिवॉि स्थाषपि किें।  

 अपने ऑपिेहटगं लसस्टम पि 'फ़ाइि औि षप्रहंटगं शयेरिगं' सषुवधा को अक्षम किें। 

 जब कायय नह  हो िो अपने पीसी को िांग आफं कि दें।  

 इंटिनेट ब्राउज में अपने आईिी/ षपन को सगं्रहहि नह  किें।  

 अपने िाि ेऔि िेन-देन की षवविणी का तनयलमि रूप से जांच किें।  

 हमाि  सिाह का पािन किें – सिुक्षक्षि ऑनिाइन के प्रयोग के िि के पि सहायिा औि 
मागयदशयन प्राप्ि किने के लिए हमाि  वेबसाइट सामान्टयिः एक अच्छा साधन होिा है। 
 

8.12. मोबाइल बैंक्रकंग   
8.12.1.  हम यह सतुनश्श्चि किने के लिए उधचि प्रयास किेंग ेकक हमािे मोबाइि 

एश्प्िकेशन सिुक्षक्षि हैं औि तनयलमि रूप से समीक्षा औि इस उद्देश्य के लिए 
अपिटे ककये जाि ेहैं।  
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8.12.2. इंटिनेट बैंककंग का उपयोग किि ेसमय अपने दातयत्वों के अतिरिक्ि, ककसी 
मोबाइि एश्प्िकेशन या बैंककंग सेवाओं का प्रयोग किने के लिए सोशि मीडिया के 
ककसी अन्टय रूप का उपयोग किि ेसमय आपको अपने डिवाइस की सिुक्षा के लिए 
अतिरिक्ि ध्यान देने की आवश्यकिा होगी - 

 अपने डिवाइस को चाि ूअवस्था में नह  छोड़ ेऔि मोबाइि बैंककंग सेवा को िांग-इन 
किें।  

 अपनी मोबाइि बैंककंग सेवा के अनधधकृि उपयोग को िोकने के लिए अपने डिवाइस को 
िॉक किना या अन्टय प्रयास किना।  

 यहद आपका डिवाइस िो जािा है या चोि  हो जािा है िो हमें जलद से जलद सधूचि 
किें। 

8.12.3. यहद आप मोबाइि बैंककंग सेवाओं का चयन किि ेहैं, िो हम पजंीकिण स े
पवूय, आपको सधूचि किेंगे - 

 उपयोगकिाय प्रमाणीकिण के लिए हमािे द्वािा अपनाई गई सिुक्षा प्रकक्रया।  

 उपयकु्ििा या अन्टयथा िोक भगुिान अनदेुशों औि स्वीकृति के लिए तनयम औि शिें, 
यहद इसके लिए कोई है।  

8.13. एटीएम / िबेबट कािय   
8.13.1.  हम आपको एट एम / िबेबट कािय की पशेकश किेंग ेयहद इसे आमिौि 

पि आपके द्वािा चुने गए िाि ेके प्रकाि के साथ जाि  ककया जािा है। यहद आप 
इसे नह ं चाहि ेहैं िो आप कािय स्वीकाि किने से इनकाि कि सकि ेहैं। 

8.13.2.  जहां आपको कािय व्यश्क्िगि रूप स ेसपुदुय ककये जाि ेहैं, हम कािय को 
सपुदुय किने से पवूय आपकी पहचान के बािे में अवश्य सिंषु्ट होंगे।  

8.13.3. आपके कािय िो जाने/ दरुुपयोग होने से आपके िाि ेमें होने वाि  हातन 
के लिए आप उत्तिदायी हो सकि ेहैं, औि आपके कािय के उपयोग के सबंधं में हम 
अन्टय प्रासधंगक जानकाि  सहहि एक सेवा तनदेलशका/ तनयम एव ंशिों सम्बधंधि 
बिुकेट प्रदान किेंगे।   

8.13.4.  हम आपको सधूचि किेंगे कक आपके कौन से िाि ेसे आपके कािय का 
प्रयोग ककया जा सकिा है। हम आपको यह भी सधूचि किेंगे कक आपके लिए जाि  
ककए गए कािय में एक से अधधक सषुवधा है यहद हां, िो ये क्या सषुवधायें हैं। 

8.13.5. हम आपको वियमान िेन-देन सीमाओं के बािे में सचूना देंगे जो पीओएस 
काउंटि, एट एम औि षवदेशी मदु्रा िेन-देन के लिए िाग ूहोि ेहैं। 
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8.13.6. हम आपके कािय पि िाग ूशलुकों एव ंप्रभािों के बािे में आपको सचूना देंगे।  

8.13.7. हम सभी कािय िेन-देन के सम्बधं में आपको 'ऑनिाइन अिटय' प्रदान 
किेंगे। हि बाि जब आपका कािय उपयोग ककया जािा है, िो आपको एक अिटय 
भेजा जािा है, आपके कािय को तनश्ष्क्रय किने के लिए हम एक टेि फोन सखं्या 
प्रदान किेंगे, श्जसस ेआपके द्वािा िेन-देन नह  होने पि/ आपके कािय का दरुुपयोग 
होने पि आप सपंकय  किके अपने कािय को तनश्ष्क्रय कि सकि ेहैं।  

8.13.8. एक ह  हदन िॉग इन किने के लिए िगािाि 3 गिि प्रयासों की श्स्थति 
में हम आपको एक एसएमएस भेजेंगे। 

8.13.9. आपको हमेशा यह सतुनश्श्चि किना होगा कक आपने हमें अपने वियमान 
मोबाइि सखं्या / ईमेि आईिी के बािे में सधूचि ककया है िाकक आप ििंुि अिटय 
प्राप्ि कि सकें । आपके सपंकय  जानकाि  को हमािे साथ अपिटे किने में असफििा 
के परिणामस्वरूप आप अपने कािय के दरुुपयोग के परिणामस्वरूप होने वाि  ककसी 
हातन के लिए उत्तिदायी हो सकि ेहैं। 

8.13.10. आपको कािय जाि  किि ेसमय हम कािय की सवोत्तम सिुक्षा के बािे में 
बिायेंगे।    

8.13.10.1. उदािहिण के लिए, आपको यह आवश्यक रूप से किनी होगी-   

 अपने कािय को एक अनपुयकु्ि वांिेट, पसय या वाहन में न छोड़ें; या कह ं भी जहां इसे 
बड़ी आसानी के साथ ककसी अन्टय के द्वािा लिया जा सकिा है।  

 जैसे ह  आपको कािय प्राप्ि होिा है, इस पि हस्िाक्षि किें।  

 अपने कािय को ककसी अन्टय को न दें औि न ह  ककसी अन्टय को अपने कािय का उपयोग 
किने दें। हमेशा अपने कािय के उपयोग के बाद इसे वापस िेना याद ििें। 

 यहद आप अपना पिा बदिि ेहैं िो हमें सधूचि किें, इसलिए एक प्रतिस्थापन कािय सह  
जगह पि भेजा जा सकें ।  

 जैसे ह  आपको ज्ञाि होिा है, कक आपका कािय िो गया है या चोि  हो गयी है िो शीघ्र 
ह  इसकी रिपोटय किें।  

8.13.11. हातन / चोरी / वववाहदि लेनदेन की ररपोहटिंग 
8.13.11.1. हम आपके कािय या षपन के नकुसान, चोि  या अनधधकृि उपयोग की रिपोटय किने 

के लिए आपके द्वािा आवश्यक रूप स ेपािन ककये जाने वाि  प्रकक्रया की सचूना प्रदान 
किेंगे।  

8.13.11.2. आपके कािय के नकुसान या िोने या षपन अथवा पासविय के दरुुपयोग की श्स्थति 
में आपकी देयिा क्या होगी, यह हम तनयम औि शिों में सश्म्मलिि किेंगे।  
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8.13.11.3. अपने कािय, षपन या पासविय की नकुसान, िोने या अनधधकृि उपयोग की श्स्थति 
में, आपको इस प्रकाि की घटना की जानकाि  प्राप्ि होने पि, इसकी रिपोहटिंग के लिए 
हम आपको टेि फोन सखं्या/ ई-मेि आईिी उपिब्ध किायेंगे।    

8.13.11.4. जैसे ह  आपको ज्ञाि होिा है कक आपका कािय िो गया है या ककसी ने चुिा लिया 
है या ककसी औि को आपके षपन, पासविय या अन्टय सिुक्षा सम्बधंधि जानकाि  प्राप्ि 
हो गया है, इस श्स्थति में आप यथाशीघ्र इसे परिवति यि किने के अिावा हमें इसकी 
सचूना देंगे।  

8.13.11.5. आपके एट एम/ िबेबट कािय िो जाने या चोि  होने की श्स्थति में आपके द्वािा 
सधूचि किने के पश्चाि हम इसके दरुुपयोग को िोकने के लिए उधचि प्रयास किेंगे।   

8.13.11.6. हमें इसकी सचूना नह  देने की श्स्थति में इस प्रकाि के दरुुपयोग के लिए आप 
उत्तिदायी हो सकि ेहैं।  

8.13.11.7. ककसी प्रकाि की हातन/ दरुुपयोग की सचूना प्राप्ि होने के पश्चाि हम ित्काि कािय 
को ब्िांक कि देंगे। इस प्रकाि की हातन/ दरुुपयोग के मामिों की सचूना हमें चौबीसो 
घटें हमािे टोि फ्री सखं्या पि फोन किके औि ििंुि ह  हमें लिखिि रूप में भेज सकि े
हैं। इस उद्देश्य के लिए हमािे द्वािा हदये गये ई-मेि पि ेपि ई-मेि भी भजे सकि े
हैं। हम ित्काि ह  आपके कािय को ब्िाक ककये जाने की सचूना भेजेंगे।      

8.13.11.8. एक बाि अपने कािय के िो जाने या चोि  होने या षपन या पासविय के प्रकट किण 
की सचूना हमें देने के पश्चाि आप अपने कािय के ककसी भी दरुुपयोग के लिए आप 
उत्तिदायी नह  होगे। यहद आप धोिाधड़ी या िापिवाह  से कायय किि ेहैं िो यह सिुक्षा 
िाग ूनह  होगा।   

8.13.11.9. षववाहदि िेन-देन के मामिे में, यहद आप हमें ऐसा किने के लिए कहि ेहैं िो हम 
आपको अधधक जानकाि  प्रदान किेंग।े ऐसे मामिों में जहां हम आपकी िकय  को स्वीकाि 
नह ं किि ेहैं, हमाि  श्जम्मेदाि  होगी कक इस मामिे में िेन-देन को अधधकृि किने के 
साक्ष्य प्रदान किना।  

8.13.11.10.  यहद आप हमें गिि, अमान्टय या अनधधकृि िेनदेन के बािे में सधूचि 
किि ेहैं, िो हम इस मामिे की जाचं किेंगे। यहद िनेदेन गिि, अवधै या अनधधकृि 
पाया जािा है िो हम शलुक वापसी प्रकक्रया के अनसुाि िेन-देन की वापसी किेंगे।  

8.13.11.11.  आपको आपके कािय या षपन या पासविय, यहद िाग ूहै, की प्राश्प्ि से पवूय 
यहद आपने अपना वियमान पिा की सचूना हमें प्रदान ककया है िो आप ककसी हातन के 
लिए उत्तिदायी नह ं होगे। कािय, षपन या पासविय की प्राश्प्ि के बािे में ककसी भी षववाद 
में जो आपको व्यश्क्िगि रूप से जाि  नह ं ककया जािा है, हम आपके सह  पि ेपि 
प्रेिण के प्रमाण पि षवश्वास नह ं किेंगे कक कािय, षपन या पासविय प्राप्ि हुआ था। 
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8.13.11.12.  तनम्न के कािण होने वाि  हातन के लिए आप उत्तिदायी नह  होगें-  

 इिेक्रॉतनक बैंककंग सेवाओ ंकी प्रकक्रया में सश्म्मलिि हमािे कमयचारियों या एजेंटों या 
पाहटययों द्वािा धोिाधड़ी या िापिवाह  के कािण।  

 मशीनों, कािों या प्रणालियों में होने वाि  त्रहुट, जब िक कक त्रहुटयों की सचूना को नोहटस 
द्वािा स्पष्ट नह  ककया जािा है।  

 आपके कािय, षपन या पासविय की प्राश्प्ि से पवूय अनधधकृि िेन-देन।  

 अन्टय कोई अनधधकृि िेन-देन जहां यह स्पष्ट होिा है कक इस हातन स ेआपका कोई 
सम्बधं नह  है।  

8.13.11.13.  हमें सधूचि किने से पवूय होने वाि  ककसी भी हातन के लिए आप रु. 
10,000/ (रु. दस हजाि) से अधधक का भगुिान के लिए उत्तिदायी नह  ंहोंगे। कफि भी 
यह सीमा िाग ूनह  होगी, यहद-  

 आपने धोिाधड़ी या िापिवाह  से कायय ककया है।  

 आपने अपने कािय का अनधधकृि प्रयोग ककया है।  

8.13.11.14.  यहद उपिोक्ि िंि िाग ूहोिा है, िो आपकी अधधकिम देयिा कम होगी 
- 

 सचूना के समय आपकी वास्िषवक हातन  

 आपके कािय िोने/चोि  होने औि हमें सधूचि किने के बीच वह अधधकिम िालश जो आप 
अपने िाि ेसे तनकासी के हकदाि थे।  

8.13.11.15.  आपके पास िेन-देन पि षववाद किने के लिए सीलमि समय होगा। हम 
आपको इस सम्बधं में तनयमों औि शिों को सधूचि किेंगे। उस समय-सीमा के अदंि 
गिि, अमान्टय या अनधधकृि िेनदेन की रिपोटय नह  किने के कािण हम िेन-देन को 
वापस नह ं कि सकि ेहैं औि आपको इसके लिए भगुिान किना होगा। यहां कुछ सीलमि 
परिश्स्थतियां हैं श्जनके िहि हम कािय िेन-देन को वापस कि सकि ेहैं। उदाहिण के 
लिए, हम कािय िेन-देन को वापस नह ं कि सकि ेहैं जहां मचेंट के साथ माि औि 
सेवाओं की गणुवत्ता में षववाद होिा है, अथवा आपके या मचेंट के द्वािा िबेबट कािय 
िेन-देन में त्रहुट हुई है।  

8.13.11.16.  हम बैंक के एट एम वािे स्थानों पि लशकायि दजय किने हेि/ु तनवािण 
हेि ुहेलप िसे्क/ सम्पकय  व्यश्क्ि के टेि फोन सखं्या को प्रदलशयि किेंग़े।  

8.13.11.17.  हम लशकायि दजय किने हेि ुअधधकारिक व्यश्क्ि का नाम औि टेि फोन 
सखं्या भी प्रदलशयि किेंगे।   
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8.13.11.18. हम असफि एट एम िेन-देन के गिि ढंग से िबेबट िालश की प्रतिपतूि य 
तनधायरिि समय-सीमा के अदंि किेंगे। तनधायरिि समय-सीमा से अधधक षविम्ब के लिए, 
हम तनधायरिि ककये गये मानक के अनसुाि क्षतिपतूि य किेंगे, बशि ेदावा को हमािे साथ 
दजय ककया गया हो, एट एम कािय को जाि  किने वािे बैंक के साथ िेन-देन के 30 हदनों 
के अदंि।  

8.13.11.19.  षववाहदि एट एम िेन-देन के मामि ेमें, षववाद का तनवािण होने िक 
प्रासधंगक कैमिा फुटेज को सिुक्षक्षि ििेंगे। इस ििह के फुटेज िब िक उपिब्ध होगी 
जब तनधायरिि सिंक्षण अवधध के अदंि षववाद को उठाया जािा है। 

 

8.14. ििृीय पक्ष उत्पाद  
8.14.1. हम म्यचूुअि फंि, बीमा इत्याहद जैसे िीसिे पक्ष के उत्पादों को बेचने के 

लिए भी कायय किेंगे, यहद हम ऐसा किने के लिए अधधकृि हैं। िीसिे पक्ष के षवत्तीय 
उत्पादों के षवपणन औि षवििण के सबंधं में हमािे पास बोिय द्वािा अनमुोहदि 
नीति होगी। 

8.14.2. यहद हम ककसी भी तनवेश / परिसपंषत्त प्रबधंन कंपनी या बीमा कंपनी के 
एजेंट के रूप में म्यचूुअि फंि या बीमा उत्पादों सहहि ककसी भी प्रकाि के तनवेश 
उत्पाद की प्रस्ितुि किि ेहैं, िो हम आपको सधूचि किेंगे।  

8.14.3. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक हम जो भी तनवेश औि बीमा उत्पादों की 
बबक्री किि ेहै, वे मौजूदा तनयमों औि षवतनयमों के अनसुाि हो।  

8.14.4. जब आप हमसे कोई बैंककंग सेवा या उत्पाद का िाभ प्राप्ि किि ेहैं, िो 
हम आपको ककसी िीसिे पक्ष के उत्पाद को िि दने या सब्सक्राइब किने के लिए 
मजबिू नह ं किेंगे। 

8.14.5. हम तनयलमि अिंिाि पि, आपको षवज्ञापन / सचूना बोिय / पशु्स्िकाओ ं/ 
पमै्फिे्स इत्याहद के षवििण आहद के माध्यम स ेहमाि  शािाओं में बेचे जाने 
वािे उत्पादों का िाभ, जब िक कक आपने ऐसी जानकाि  प्राप्ि न किने का 
षवकलप चुना है, िब िक आपको लशक्षक्षि किेंगे। 

8.14.6. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक शािाओं में बेचे जाने वािे सभी तनवेश औि 
बीमा उत्पादों को आपको उन कमयचारियों द्वािा समझाया जाएगा जो उत्पादों को 
बेचने के लिए योग्य हैं। 

8.14.7. हम आपको तनवेश / बीमा उत्पादों को बेचने से पहिे उपयकु्ि ग्राहक 
सावधानी बििने के उपायों को िाग ूकिेंगे। 
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8.14.8. यहद हमें षवश्वास होगा कक यह आपके लिए उपयकु्ि औि उधचि है िभी 
हम आपको ऐसी कोई उत्पाद बचेेंगे।  

8.14.9. हम अपने द्वािा प्रस्िाषवि उत्पाद के लिए आवश्यक आवेदन औि दस्िावेज 
िभी प्राप्ि किेंगे, जब आपके द्वािा लिखिि रूप में या प्रमाणीकृि इिेक्रातनक 
माध्यमों / आवश्यक सत्यापन के पश्चाि िाभ प्राप्ि किने हेि ुसहमति प्राप्ि होिी 
है।   

8.14.10. हम आपको प्रस्ििु ककये जाने वािे उत्पादों से सम्बधंधि तनयम औि शिों 
की षवस्ििृ सचूना प्रदान किेंगे।  

8.14.11. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक षवलभन्टन उत्पादों की बबक्री के लिए सबंधंधि 
सेवा शलुक प्रदलशयि ककए जाएंगे औि आपको उपिब्ध किाए जाएंगे। 

8.14.12. हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक योजना के अनसुाि सभी औपचारिकिाओ ं
(धचककत्सा पि क्षण सहहि) के पिूा होने पि 30 हदनों के अदंि आपको षवविणी / 
नीति दस्िावेज की सपुदुयगी कि हदया जायेगा। 

8.14.13. हम 'बबक्री के बाद सेवा' जैस-े एसआईपी का अनसु्मािक, नवीनिम एनएवी, 
परिपक्विा की तिधथ, प्रीलमयम के भगुिान की देय तिधथ इत्याहद के लिए अधधकिम 
व्यवस्था प्रदान किेंगे। 

8.14.14. हम आपके द्वािा लिये गये योजना/ उत्पादों के प्रदशयन पि आवधधक 
अिंिाि पि जानकाि  प्रदान किने की व्यवस्था किेंगे। 

8.14.15. हम अपने उत्पादों के षवपणन के लिए म्यचूअुि फंि / बीमा / अन्टय षवत्तीय 
कंपतनयों से प्राप्ि सभी कमीशन / अन्टय शलुक, यहद कोई हो, के षवविण का 
प्रकट किण किेंगे। 

8.15. ररकािय की प्राक्ति 
8.15.1.  हम आपके अनिुोध पि, िेन-देन से सबंधंधि रिकॉिय, िागि पि, आपके 

लिए उपिब्ध किाएंगे, पिंि ुशि ेयह है कक इस प्रकाि के रिकॉिय के लिए एक 
तनधायरिि समय सीमा होिी है। 

9. शाखा बंदी / स्थानांिरण  
9.1.  नार्मि शाखा की बंदी/ स्थानांिरण की प्रक्रिया का पालन क्रकया जाना चाहहए  

9.1.1. यहद हम अपनी शािा को बदं किने या शािा को स्थानांिरिि किने या 
हम अपनी बैंककंग सेवाओं के आगे प्रदान किने में योग्य नह  होने पि, हम आपको 
तनम्न सचूनायें प्रदान किेंगे-   
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 यहद उस स्थान पि ककसी बैंक की कोई शािा नह  है, िो दो माह की सचूना  

 अन्टय सभी मामिों में एक माह की सचूना  

9.1.2. शािा को स्थानांिरिि किने के मामिे में, हम अपने शािा के नये पि े
के बािे में सचूना प्रदान किेंगे।  

9.1.3. हम शािा के काययकाि  समय में ककसी भी प्रकाि की परिवियन की सचूना 
आपको प्रदान किेंगे।  

10.  ववत्तीय समावेशन   
10.1.  ववत्तीय समावेशन को बढ़ावा देना 

10.1.1.  भाििीय रिजवय बैंक द्वािा समय-समय पि जाि  बैंक िािों को िोिने 
के लिए हम अपने ग्राहक को जातनये (केवाईसी) / धन-शोधन तनवािण (एएमएि) 
के तनदेशों के अनपुािन के अधीन बबना ककसी भी न्टयनूिम शिेिालश की आवश्यकिा 
के 'मिू बचि बैंक जमा िािा' (बीएसबीिीए) उपिब्ध किाएंगे। भाििीय रिजवय बैंक 
के हदशातनदेशों के अनसुाि हम न्टयनूिम सामान्टय सषुवधा के साथ बबना ककसी भी 
शलुक के एट एम कािय या एट एम-सह-िबेबट कािय की सषुवधा प्रदान किेंगे, जो 
आपको ज्ञाि होगा। िािा िोिि ेसमय प्रासधंगक षवविणों के स्पष्ट रूप स ेआपको 
बिा हदये जायेंगे।  

10.1.2.  हम सिि केवाईसी मानदंिों के आधाि पि ऐसे िािों को िोिने की 
सषुवधा भी प्रदान किेंगे। कफि भी, इस प्रकाि के िािों को अतिरिक्ि रूप से "िघ ु
िाि"े के रूप में माना जाएगा औि उन प्रतिबधंों के अधीन होगा श्जसे आप आसानी 
से समझ सकें  औि स्थानीय भािा में उपिब्ध किायें जाएंगे। 

10.1.3.  हम "मिू बचि बैंक जमा िािा" औि "िघ ुिाि"े िोिने के लिए सिि 
केवाईसी मानदंिों के िहि आवश्यक दस्िावेज को आवश्यकिानसुाि द्षवभािी / 
बत्रभािी रूप में हमाि  सभी शािाओं में भी मखु्य रूप से प्रदलशयि किेंगे। 

10.1.4.  हम अपने कमयचारियों, षवशिे रूप से फं्रटिाइन कमयचारियों के बीच 
उपिोक्ि के बािे में जागरूकिा पदैा किने के लिए प्रलशक्षण के अिावा अन्टय प्रयास 
भी किेंगे। हम एक माह में एक तनश्श्चि सखं्या में तनकासी के साथ िािों के 
ििििाव किने औि इिेक्रॉतनक प्िटेफामों के माध्यम से िायय औि कें द्र सिकािों 
के िाभों के अिंिण जैसी बतुनयाद  बैंककंग सषुवधाएं उपिब्ध किाएंगे। 

10.1.5.  यहद आप इच्छुक हैं िो हम आपको मलूय वधधयि सेवाएं या िो मफु्ि रूप 
में या कम शलुक में, आपके द्वािा ज्ञाि औि समझी जाने वाि  भािा में सचूना 
प्रदान किेंगे।  
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10.1.6.  यहद सेवाओं, िेन-देन या शलुकों में कोई परिवियन होिा हैं, िो इसे प्रभावी होने से कम 
से कम एक माह पवूय आपको सधूचि कि हदये जाएंगे। 

10.1.7.  यहद कोई परिवियन होिा है, िो आपको उपयकु्ि साधनों जैस-े शािा/सीएसपी में सचूना 
बोिय में प्रदलशयि किके या कािोबाि  प्रतितनधध (बीसी) या पत्रों इत्याहद के माध्यम से, 
सधूचि ककया जायेगा।  

10.1.8.  हम मोबाइि बैंककंग सषुवधाएं भी प्रदान किने का प्रयास किेंगे। 

10.1.9.  हम मोबाइि फोन, इिेक्रातनक प्िेटफामय जैसे- ईसीएस, एनईएफट  इत्याहद सहहि षवपे्रिण 
हेि ुअन्टय माध्यम भी प्रदान किने का प्रयास किेंगे।  

10.1.10. हम बीसी / बीएफ के चूक औि कमीशन सम्बधंधि सभी कायों के लिए श्जम्मेदाि 
होंगे औि उनके खििाफ दजय की गई ककसी भी लशकायि की जांच की जाएगी। 

10.1.11. हम िािा धािकों को सामान्टय शािा बैंककंग या सचूना एव ं सचंाि प्रौद्योधगकी 
(आईसीट ) आधारिि प्िटेफामय के िहि वकैश्लपक चनैि का प्रयोग किि ेहुए बैंक िािों 
के परिचािन के िि कों के सम्बधं में लशक्षक्षि एव ंमागयदशयन प्रदान किेंगे।  

10.1.12. हम ग्राहकों को लशक्षक्षि किने के लिए षवत्तीय साक्षििा सम्बधंधि गतिषवधधया ं
प्रािम्भ किेंगे। 

10.1.13. हम िक्षक्षि समहू के भागीदाि  के साथ शहिों औि गावंों में षवत्तीय समावेशन को 
बढ़ावा देने के लिए लशषवि, स्टािों औि टाउन हॉि काययक्रम आयोश्जि किेंगे। 

10.1.14. हम सामान्टय रूप स ेऔि बैंक में षवशिे रूप स ेषवत्तीय समावेशी प्रयासों के बािे में 
अपने कमयचारियों को सभी स्िि पि लशक्षक्षि किने के लिए बैंक में एक प्रणाि  बनायेंगे।  

10.1.15. हम बैंक के अधधकारियों द्वािा बैंक िहहि क्षते्रों में तनयलमि रूप से दौिा किने की 
व्यवस्था किेंगे, जहां बैंक के प्रयासों के अतंिम कायायन्टवयन को सतुनश्श्चि किने के लिए 
षवत्तीय समावेशन पहि की गई है।  

10.1.16. यहद आपकी कोई लशकायि है, िो हम इस पि ििंुि ध्यान देने िथा इसके तनवािण 
का प्रयास किेंगे।  

10.1.17. यहद आपको बैंक या उसके बीसी / बीएफ के बािे में कोई लशकायि है, िो हम 
लशकायि के समाधान के लिए बैंक में लशकायि दजय किने की प्रकक्रया औि इस सम्बधं में 
बैंक प्रणाि  के िि को के बािे में आपको अवगि किायेंगे, साथ ह  आपके लशकायि का 
तनवािण नह  होने या आपकी सिंशु्ष्ट के अनसुाि नह  होने पि बैंककंग िोकपाि योजना 
के बािे में भी बिायेंगे।  

10.1.18. हम षवत्तीय समावेशन काययक्रम के लिए व्यापक प्रचाि-प्रसाि किेंग ेऔि ग्राहकों को 
षवलभन्टन उत्पादों औि सेवाओं के बािे में लशक्षक्षि किेंग।े 
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11. वररष्ठ नागररक और ववर्भन्टन हदव्यागं व्यक्ति 
11.1. ववशषे ध्यान  

11.1.6.  हम अपने षवशिे ग्राहकों जसै-े वरिष्ठ नागरिकों, षवलभन्टन हदव्यांग व्यश्क्ियों औि अलशक्षक्षि 
व्यश्क्ियों के लिए बैंक को आसान औि सषुवधाजनक बनाने के लिए अपना सवयशे्रष्ठ प्रयास 
किेंगे। इसमें ऐसे आवेदकों औि ग्राहकों के लिए सषुवधाजनक नीतियां, उत्पाद औि सेवाएं 
बनाना सश्म्मलिि होगा। 

11.1.7.  हम आपके द्वािा बैंककंग सेवाओं की प्राश्प्ि हेि ुअपने लसस्टम औि प्रकक्रयाओ ंको षवकलसि 
किने का प्रयास किेंगे। 

11.1.8.  हमािे शािाओ ंऔि एट एम िक सिििापवूयक आपकी भौतिक पहंुच बनाने का प्रयास 
किेंगे। 

11.1.9.  हम आपके द्वािा ककये जाने वािे बैंककंग िेन-देन में आपकी सहायिा के लिए आपके 
साथ बािचीि किने वािे अपने कमयचारियों को सवंेदनशीि बनाएंगे। 

11.1.10. इस सहंहिा में ककए गए अन्टय सभी प्रतिबद्धिाओं के अतिरिक्ि - 

11.1.10.1. हम आपको उधचि प्राथलमकिा देंगे। हम आपको बैंककंग िेन-देन औि लशकायिों के तनवािण 
के लिए व्यश्क्िगि सेवाएं प्रदान किने का प्रयास किेंगे। 

11.1.10.2. हम बैंक शािाओ ंऔि सीएसपी में आपको बठैने की व्यवस्था प्रदान किने का प्रयास किेंगे।  

11.1.10.3. हम आपको अपनी सेवा एकि खिड़की प्रणाि  के माध्यम से प्रदान किने हेि ुप्रयास किेंगे।  

11.1.10.4. हम आपके द्वािा तनधायरिि सीमा िक प्राधधकिण पत्र प्रस्ििु किने पि आपके द्वािा प्राधधकृि 
व्यश्क्ि को आपके धनों की तनकासी की अनमुति प्रदान किेंगे।  

11.1.10.5. हम बीमाि अस्वस्थ्य, शािा/सीएसपी में आने में असमथयिा जैसी षवशिे परिश्स्थतियों में 
'द्वाि सेवा' बैंककंग (िाि ेमें के्रडिट के लिए नकद  / लििि एकत्र किने या जाि  चेक के 
लिए नकद/ डिमांि ड्राफ्ट की सपुदुयगी किने हेि ुलिखिि रूप में अनिुोध किने पि) प्रदान 
किने का प्रयास किेंगे।  

11.1.10.6. हम आपके (पेंशनभोगी) िाि ेमें जमा पेंशन के षवविण के सम्बधं में पेंशन श्स्िप जाि  
किेंग।े  

11.1.10.7. हम षवशिे परिश्स्थतियों में आपके द्वाि पि पेंशन को सषंविरिि किने का प्रयास किेंगे।  

11.1.10.8. हम आपके (पेंशनभोगी) द्वािा अतनवायय रूप से प्रस्ििु ककये जाने वािे जीषवि प्रमाणपत्र को 
बैंक के ककसी भी शािा/सीएसपी पि स्वीकि किेंगे।   

11.1.10.9. हम हदव्यांग व्यश्क्ियों के रिश्िदेािों / मािा-षपिा को िाष्र य न्टयास अधधतनयम, 1999 के 
िहि, ऑहटज़्म, सेिेब्रि पालसी, मानलसक मदंिा औि षवलभन्टन हदव्यांग िोगों के लिए काननूी 
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अलभभावक की तनयकु्ि किने के सम्बधं में मागयदशयन प्रदान किेंग,े जो ऐसे व्यश्क्ियों के 
लिए िािों को िोिने औि परिचालिि किने का कायय कि सकि ेहैं। 

11.1.10.10.  हम यह सतुनश्श्चि किेंगे कक सभी प्रकाि की बैंककंग सषुवधा जैसे- चेक बकु, एट एम, नेट 
बैंककंग इत्याहद की सषुवधा बबना ककसी भदेभाव के दृश्ष्टह न िोगों को भी प्रदान ककया जायें।  

11.1.10.11.  हम षवलभन्टन बैंककंग सषुवधाओ ंका िाभ दृश्ष्टह न व्यश्क्ियों को प्रदान किने के लिए सभी 
सभंव सहायिा प्रदान किेंग।े 

11.1.10.12.  हम आपके लिए तनयलमि बठैकों की व्यवस्था किने का प्रयास किेंगे िाकक आपकी धचिंाओ ं
को सनु सकें  औि सामहूहक अनभुव से िाभ प्राप्ि कि सकें ।  

12.  आपके खािों की सरुक्षा  
12.1. सुरक्षक्षि एवं ववश्वसनीय और भुगिान प्रणाली  

12.1.6.1. हम यह सतुनश्श्चि किने के लिए सवोत्तम प्रयास किेंगे कक आप सिुक्षक्षि औि षवश्वसनीय  
बैंककंग औि भगुिान प्रणाि  का आनदं िें औि श्जन पि आप षवश्वास कि सकि ेहैं। 

12.1.6.2. हम सिुक्षा व्यवस्था हेि ुकि बी तनगिानी के लिए जहां भी सभंव हो, सीसीट वी स्थाषपि 
किेंगे। 

12.2. हमें अद्यतिि जानकारी प्रदान करना   
12.2.6.1.  कृपया आवश्यक अिटय भेजने हेि ुहमें सक्षम बनाने के लिए आप हमें अपना वियमान पिा, 

फोन सखं्या, मोबाइि फोन सखं्या औि / या ईमेि आईिी का पजंीकृि किना सतुनश्श्चि किें।  

12.2.6.2.  कृपया परिवति यि ककय ेगये अपने नाम, पिा, फोन सखं्या औि ईमेि आईिी की जानकाि  
हमें ििंुि सधूचि किें िाकक आवश्यकिा पड़ने पि हम आपसे सपंकय  कि सकें । 

12.3. आपके खािे की जांच  
12.3.6.  हम अनशुसंा किि ेहैं कक आप तनयलमि रूप से अपनी षवविणी की जाचं किें। यहद कोई 

प्रषवश्ष्ट है, जो गिि िगिा है, िो आप यथाशीघ्र हमें सधूचि किें िाकक हम उसकी जाचं 
कि सकें । प्रत्यक्ष िबेबट औि स्थायी आदेशों की तनयलमि जांच से आपको यह सतुनश्श्चि 
किने में सहायिा होगी कक आपके िाि ेमें िेन-देन सह  ढ़ंग से ककया जा िहा है।  

12.3.7.  यहद हमें आपके िाि ेकी ककसी िेन-देन की जांच किने की आवश्यकिा है, िो आप 
हमाि  औि पलुिस / अन्टय जांच एजेंलसयों यहद उन्टहें सश्म्मलिि किने की आवश्यकिा होिी 
है, िो सहयोग किेंगे।  
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12.4. ध्यान देना  
12.4.6.  धोिाधड़ी िोकने औि अपने िािों की सिुक्षा के लिए आपके चेक, ििेा षवविणी औि 

अन्टय सिुक्षा सम्बधंधि जानकाि  को ध्यान देने की षवशिे आवश्यकिा है। कृपया सतुनश्श्चि 
किें कक आप नीचे द  गई सिाह का पािन किें - 

12.4.7.  तया नहीं करें-  

 अपने चके बुक औि कािय को एक साथ ििना;  

 हस्िाक्षि किके चके के पेज को नह  ििना;  

 ककसी अन्टय को अपने िािा षवविण, पासविय या अन्टय सुिक्षा सूचना सम्बंधधि  
जानकाि  प्रदान किना;  

12.4.8.  हम आपको सिाह देंगे कक आप अपने कािय / चके बुक के दरुुपयोग को िोकने के 
लिए क्या कि सकिे हैं।  

12.4.9.  यहद आपके चके बुक, पासबुक या एट एम / िबेबट कािय िोने या चोि  हो जान े
या ककसी औि को आपके षपन या अन्टय सुिक्षा जानकाि  ज्ञाि होने पि, आपके 
द्वािा इसकी सूचना प्राश्प्ि के पश्चाि हम इसके दरुुपयोग को िोकने के लिए 
ित्काि प्रयास किेंगे। यहद ककसी औि को ज्ञाि हो जािा है िो आपको ित्काि 
अपने षपन/ पासविय को परिवतियि किना चाहहए।  

12.4.10. यह जरूि  है कक आप हमें श्जिनी जलद  हो सके बिाएं यहद आपको संदेह 
है या पिा चििा है कक आपकी चके बुक, पासबुक, कािय िो गया है या चोि  हो 
गया है या कोई औि आपका षपन, पासविय या अन्टय सुिक्षा जानकाि  जानिा है, 
िो आप ित्काि आवश्यक रूप से हमें इसकी सूचना प्रदान किें।   

12.4.11. आप उपयुयक्ि हातन के सम्बंध में आपको प्रदान ककये गये हमािे टोि फ्री 
संख्या पि चौबीसों घंटे फोन द्वािा हमें सूधचि कि सकिे हैं औि इस सम्बंध में 
ित्काि एक लिखिि पुश्ष्ट भेज सकिे हैं। वैकश्लपक रूप से, आप हमें इस उद्देश्य 
के लिए आपको हदए गए पिे पि ईमेि द्वािा सूधचि कि सकिे हैं। 

12.4.12. आप जब िक हमें सूधचि नह ं कििे है िब िक आप दरुुपयोग के लिए 
उत्तिदायी हो सकिे हैं। 
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12.5. भुगिान तनरस्ि करना  

12.5.6.  चके के भुगिान को िोकने, हदये गये स्थायी अनुदेश को तनिस्ि किने या प्रत्यक्ष 
िबेबट अनुदेश को तनिस्ि किने हेिु आपको लिखिि रूप में हमें सूधचि किना 
होगा।    

12.5.7.  िाभाथी / यूजि संस्था की पूवय सहमति/अनुमोदन प्राश्प्ि की आवश्यकिा के बबना, 
हम आपके द्वािा अधधदेश की तनकासी हेिु ककसी अनुदेश को स्वीकाि किेंगे।  

12.5.8.  यहद आप भुगिान तनिस्ि किने के सम्बंध में अपने तनणयय की सूचना नह  प्रदान 
कििे है, िो इसको तनिस्ि किना संभव नह  हो सकिा है।   

12.6. हातन के र्लए उत्तरदातयत्व 

12.6.6.  यहद आप धोिाधड़ी के साथ कायय कििे हैं, िो आप अपने िािे में हाने वाि  
सभी हातन के लिए उत्तिदायी होंगे। यहद आप बबना उधचि ध्यान हदये कायय कििे 
हैं, श्जसके परिणामस्वरूप हातन होिा है, िो आप उसके लिए श़्िम्मेदाि हो सकिे 
हैं। 

13.  नीति संशोधन  
13.1.6.  ग्राहक सेवा षवभाग इस नीति के स्वालमत्व, ििििाव औि अद्यिन के लिए 

श्जम्मेदाि होगा। 

13.1.7.  नीति में ककसी भी संशोधन हेिु बैंक के परिचािन, षवक्रय एवं षवपणन, जोखिम, 
औि अनुपािन षवभाग से सहयोग प्राप्ि कि सकिे है।  

13.1.8.  इस नीति का बोिय द्वािा वाषियक समीक्षा औि अनुमोदन ककया जायेगा। तनयामक 
हदशातनदेशों बाजाि की श्स्थतियों इत्याहद के परिणाम स्वरूप कोई परिवियन 
अनुमोहदि ककया जािा है, जब िक नीति औि ढ़ाच ेकी व्यापक समीक्षा नह  ककया 
जािा है, िब िक ऐस ेपरिवियनों औि अनुमोदनों को इस नाति के भाग के रूप में 
समझा जायेगा। ऐसे सभी परिवियन बोिय द्वािा अनुमोहदि ककये जायेंगे। समीक्षा 
की गई नीति को सभी कमयचारियों की जानकाि  के लिए उपिब्ध किायी जायेगी।    
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अनुबंध I – शब्दावि   

शब्द  षवविण  
आईपीपीबी  इंडिया पोस्ट पेमेन्ट्स बैंक  

आिबीआई  भाििीय रिजवय बैंक  

केवाईसी  अपने ग्राहक को जानो  

एएमएि  धन-शोधन तनवािण  

बीएसबीिीए  मिू बचि बैंक जमा िािा  

पीएएन  स्थायी िािा सखं्या  

िीआईसीजीसी  भाििीय तनक्षेप बीमा औि प्रत्यय गािंट  तनगम  

बीसीएसबीआई  भाििीय बैंककंग सहंहिा औि मानक बोिय  

सीबीसीसी  ग्राहक के प्रति बैंक की वचनबद्धिा सहंहिा  

सीएसपी  ग्राहक सेवा कें द्र  

आिट जीएस  ित्काि सकि तनपटान प्रणाि   

एनईएफट   िाष्र य इिेक्रातनक तनधध अिंिण  

आईएमपीएस  ित्काि भगुिान सेवा  

यपूीआई  एकीकृि भगुिान इंटिफेस  

एनएसीएच  िाष्र य स्वचालिि समाशोधन गहृ  

एट एम  स्वचालिि टेिि मशीन  

पीएनओ  मखु्य नोड़ि अधधकाि   

एसएमएस  िघ ुसदेंश सेवा  

पीएमएि  धन-शोधन तनवािण अधधतनयम  

एमआईट सी  अति महत्वपणूय तनयम एव ंशिय  

एमआईसीआि  चुम्बकीय स्याह  धचह्न पहचान, माइकि  

आईएफएस  भाििीय षवत्तीय प्रणाि   

ईसीएस  इिेक्रातनक समाशोधन सेवा  

सीट एस  चेक रंकेशन प्रणाि   
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षपन  व्यश्क्िगि पहचान सखं्या  

पीओएस  षवक्रय कें द्र  

पीसी  व्यश्क्िगि कम्प्यटूि  

एसआईपी  सतुनयोश्जि तनवेश योजना  

एनएवी  तनवि आश्स्ि मलूय  

बीसी  कािोबाि  प्रतितनधध  

बीएफ  कािोबाि सिुभकिाय  

आईसीट   सचूना औि सचंाि िकनीकी  

सीसीट वी  क्िोज सककय ट टेि षव़िन  
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अनुबंध II – संदभय  

क्र.सं.  संदभय  षवविण  

1 

भाििीय बैंककंग सहंहिा औि मानक 
बोिय;  
ग्राहक के प्रति बैंक की वचनबद्धिा 
सहंहिा 

सहंहिा व्यश्क्िगि ग्राहकों के साथ तनपटने हेि ुपािन 
किने औि ग्राहकों के साथ अपने दैतनक परिचािन हेि ु
बैंक द्वािा कैसा उम्मीद ककया जािा है, इसका षवविण 
प्रदान किने हेि ुन्टयनूिम मानकों को तनधायरिि कििा है।   

 
 

 


