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भलूमका 
साभाजजक-आर्थिक उद्देश्मों की प्राजति भें फैंककॊ ग जगि की ऺभिा   िथा इस ससरससर ेभें अर्धक से अर्धक ग्राहकों को 
अऩने दामये भें शासभर कयने की सॊबावना ग्राहक की सॊिजुटि ऩय ही ननबिय कयिी है.   हभाया मह दृढ़ ववश्वास है कक एक 

सॊिटुि ग्राहक हभाये कायोफाय को फढ़ाने भें भहत्वऩरू्ि बसूभका अदा कय सकिा है. 
 

आईडीफीआई फैँक ने इस फाि की ज़रूयि भहससू की थी कक ग्राहक अनकूुर फनने  के सरए हभें उनके सरए सेवाओॊ का 
अर्धकाय-ऩत्र (चाििय) रेकय आना होगा.  इस ससरससर े भें ससिीज़न्स चाििय फनुनमादी आवश्मकिा सभझी गई औय 

िद्नसुाय इस ेिमैाय ककमा गमा.  मह चाििय आईडीफीआई फैंक की ग्राहकों के प्रनि प्रनिफद्धिा दशािि ेहुए इसके अर्धकारयमों 
भें दानमत्व फोध औय जज़म्भेदायी सनुनजश्चि कयिा है.  मह चाििय भहज ग्राहकों के प्रनि हभायी प्रनिफद्धिा, जज़म्भेदायी व 

ननयाकयर् उऩाम ही नहीॊ दशाििा है, फजकक ग्राहक-फैंकय सॊफॊधों भें स्वस्थ ऩयॊऩया भें ग्राहकों के दानमत्व को बी येखाॊककि 

कयिा है.  
 

मह कोई अर्धकाय व दानमत्व दशािन ेवारा ववर्धक दस्िावेज़ नहीॊ है.  इस े स्वस्थ फैंककॊ ग ऩद्धनिमों को प्रोत्साहहि कयने औय 

ग्राहक सेवा से जुडी ववसबन्न गनिववर्धमों के फाये जानकायी उऩरब्ध कयाने की दृजटि से िमैाय ककमा गमा है.    
 
कोड एवॊ ससहिज़न चाििय की प्रनिमाॉ हभाये सबी ग्राहकों के सरए अनयुोध ऩय हभायी शाखाओॊ एवॊ हभायी 
वफैसाइि ऩय उऩरब्ध यहेंगी.   हभ मह सनुनजश्चि कयेंगे कक हभाये सबी स्िाप सदस्म इन दस्िावेज़ों भें ननहहि 
वचनवद्धिाओॊ के प्रनि जागरूक यहें एवॊ उनका ईभानदायी ऩवूिक कामािन्वमन कयें. 
 
चाििय भें फचि, चार,ू सावर्ध जभा खािों, सॊग्रहर् एवॊ ववप्रेषर्, सशकामि ननवायर् इत्माहद से सॊफॊर्धि रेनदेनों 
की आवश्मक सचूना प्रदान की गई है. अर्धक व्मौये एवॊ सेवाओॊ की ननफॊधन एवॊ शिों की ऩयूी जानकायी के 
सरए हभ आऩसे हभायी शाखाओॊ भें ऩधायने औय हभायी वफैसाइि www.idbi.co.in को देखने का अनयुोध कयि े
हैं. 
 

हभ ववसबन्न सेसभनायों, ग्राहक सम्भेरनों आहद द्वाया ग्राहकों से सिि सॊऩकि  स्थावऩि कयि ेयहि ेहैं िाकक ग्राहक सेवा का 
आकरन कय इन्हें फेहिय फनामा जा सके औय  इसका दामया व्माऩक ककमा जा सके.  िथावऩ  हभ अऩने ग्राहकों से 

मह अनयुोध कयना चाहेंग े कक वे फैंक की सेवाओॊ के फाये भें अऩने अनबुव फिाि े यहें िथा चाहें िो चाििय ऩय अऩने 
असबभिों से हभें अवगि कयाएॊ.  
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1. बैंक का ध्येय और संकल्प 
 

फैंक का ध्मेम औय सॊककऩ ननम्नानुसाय है: 
 
1.1  बैंक का संकल्प 

सबी अॊशधायकों के भूकमय भें ववृद्ध कयिे हुए सफसे ऩसन् दीदा औय ववश्व्सनीम फैंक फनना. 
 

1.2  ध्येय 
   अऩनी उत्कृमटि  सेवा औय फेहियीन ववत्िीम सभाधानों की व्माॊऩक श्ृॊखरा के साथ ग्राहकों 

को आकहाहदि कयना ;  
 

 कॉयऩोयेि औय इॊफ्रास्ृक्च य ववत्िऩोषर् भें उत्कृ जटििा को फनामे यखिे हुए रयिेर ऺेत्र भें 
अऩनी ऩहुॊच फढ़ाकय अर्धक से अर्धक रोगों के जीवन से जुडना ; 
 

 नैनिक, ऩायदशी औय जवाफदेह ियीके से कामि कयिे हुए कॉयऩोयेि असबशासन के सरए 
आदशि भॉडर फनना ; 
 

 कायोफाय कामिकुशरिा भें सुधाय राने औय ग्राहक की अऩेऺाओॊ ऩय खये उियने के सरए 
ववश्वास्िमयीम प्रौद्मोर्गकी, प्रर्ासरमों िथा प्रकिमाओॊ का प्रमोग कयना ;  
 

 कभिचारयमों को असबप्रेरयि कयने, ववकससि कयने औय कभिठ एवॊ प्रनिफद्ध भानव सॊसाधन 
िैमाय कयने के सरए सकायात्भयक, सकिम एवॊ कामि-ननटऩाफदन आधारयि कामि-सॊस्कृयनि को 
प्रोत्सानहहि कयना ; 
 

 ववश्वे जस्िय ऩय ऩहुॊच को फढ़ाना ; 
 

 हरयि सॊयऺी फैंक फनने के सरए ननयॊिय प्रमास कयना . 
 

2.  चार्टर के ऱक्ष्य एवं उदे्दश्य 
चाििय के रक्ष्म एवॊ उदे्दश्म फैंक के ध्मेम औय सॊककऩ से सरमे गए हैं. 

2.1 ऱक्ष्यद 
फैंककॊ ग को एक सभदृ्धशारी अनुबव फनाने के सरए ववसबन्न ्उत्ऩाॊदों एवॊ प्रदान की गई सेवाओॊ भें 
ऩायदसशििा फनाए यखिे हुए उर्चि फैंककॊ ग ऩद्धनिमों का सॊवधिन कयना. 
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2.2 उदे्दश्य 
- ग्राहक सेवा भें उत्कृवटिॊिा. 
- सभाज के सबी वगों को सेवा प्रदान कयने हेिु फैंककॊ ग उत्ऩााादों एवॊ ववत्िी म सेवा भें नवोन्भे षिा.  
- फहुववध गनिववर्धमों/सेवाओॊ के भाध्महभ से अथिव्मोवस्थााी के ववकास भें मोगदान देना. 
- साभाजजक फैंककॊ ग भें मोगदान देना. 
3. चार्टर की प्रयोज्यता 
3.1 दावा त्याग: 
मह अर्धकाय औय दानमत्वि सजृजि कयने वारा कोई ववर्धक दस्िा वेज नहीॊ है. नागरयक चाििय स्व मॊ 
कोई नमा ववर्धक अर्धकाय सजृजि नहीॊ कयिा ककॊ िु मह वििभान अर्धकायों के प्रवििन भें ननजश्चाि 
रूऩ से भदद कयिा है. 
मह अर्धकाय ऩत्र (चार्टर) नीच ेसूचीफद्ध सभस्िव उत्ऩाचदों औय सेवाओॊ ऩय रागू होिा है चाहे वह शाखा 
द्वाया औय फैंक की ओय से कामि कयने वारे एजेंिों द्वाया काउॊिय ऩय, डाक स,े इॊिय एजक्िॊव 
इरेक्रॉननक डडवाइस से औय प्रौद्मोर्गकी (वैकजकऩयक डडरीवयी चनैरों) के भाध्म भ से प्रदान की गई 
हों. 
4. प्रमुख प्रततबद्धताए ं
(i) तनम्नलऱखखत मामऱों में ग्राहकों से सभी प्रकार के व्ययवहार करते समय तनष्प,ऺ एवं समुधचत रूप 

से कायट करना 
क.   ग्राहकों को सशटििा के साथ, प्रबावी, अनवयि औय त्वरयि सेवाएॉ व्मावसानमक ियीके से प्रदान 

कयना.  

ख.   फैंक काउॊिय ऩय नकदी/चकेों की प्राजतिॊ एवॊ बुगिान की न्मूननिभ फैंककॊ ग सेवा उऩरब्ध  कयना. 

फीएसफीए खािों के सरए भूरबूि सेवाएॉ प्रदान की जािी हैं.  

ग.   धभि, जानि, सरॊग, वॊश मा इनभें से ककसी के आधाय ऩय ववबेद नहीॊ कयना.  

घ.   उऩरब्ध कयाए जा यहे उत्ऩाॊदों औय सेवाओॊ िथा अनुऩारन की जाने वारी प्रकिमाओॊ औय 

ऩद्धनिमों हेिु इस चाििय भें हदए गए भानकों औय प्रनिफद्धिाओॊ को ऩूया कयना   

ङ.   ग्राहकों के साथ सत्मिननटठााा औय पायदसशििा के नौनिक ससद्धाॊिों के अनुसाय कामि - व्मदवहाय 

कयना  . 

च. एक सुयक्षऺि औय ववश्वससनीम फैंककॊ ग एवॊ बुगिान प्रर्ारी चराना  
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छ.  ग्राहकों से सॊफॊर्धि भाभरो भें त्रहुि, ववरम्फर अथवा प्रौद्मोर्गकी पेर होने के कायर् उत्तन्नअ 

सभस्माओॊ के सॊफॊध भें ग्राहकों की सशकामिों ऩय सहानुबूनिऩूविक एवॊ त्वथरयि रूऩ से कायिवाई 

कयना. 

ज. ऋर् उत्ऩादों के ववऻाऩन एवॊ भाकेहिॊग भें सदैव ऩायदसशििा एवॊ ईभानदायी फनाए यखना. 

झ. फैंककॊ ग कोड्स एॊड स्िैंडडि फोडि ऑप इॊडडमा (फीसीएसफीआई) द्वाया ननधािरयि ग्राहकों के प्रनि फैंक 

की वचनवद्धिाओॊ सॊफॊधी कोड के भानकों के आधाय ऩय ग्राहकों को सेवा प्रदान कयना.   

(ii) बैंक की वेबसाइर् पर प्रदलशटत करना 
क. हभाये  24×7 पोन फैंककॊ ग नॊफय. 
ख. ग्राहक  की सशकामि दज़ि कयने के सरए सशकामि पॉभि. 
ग. ग्राहक  से पीडफैक औय सुझाव प्राति कयने के सरए पीडफैक पॉभि 
घ. ग्राहक  सशकामि/ऩरयवाद ननऩिाने के सरए फैंक के सशकामि ननवायर् अर्धकारयमों औय भुख्म 

सशकामि ननवायर् अर्धकायी औय फैंक के आॊिरयक फैंककॊ ग रोकऩार के सॊऩकि  ब्मोये. 

ङ. बैंककंग ऱोकपाऱ योजना के ब्मोये औय बैंककंग ऱोकपाऱ कायाटऱयों के सॊऩकि  ब्मोये. 
च. ग्राहकों द्वाया अऩने खािों की सुयऺा के सरए अऩनाए जानेवारे फैंककॊ ग सुयऺात्भक उऩाम 

(“क्मा कयें औय क्मा न कयें”). (“क्मा कयें औय क्मा न कयें” की जानकायी फैंक की वैफसाइि 
ऩय बी उऩरब्ध है) 

  
5. गुणवत्ता)परक एवं सऺम सेवाओं के लऱए ग्राहकों से अपेऺाऍ ं 
 ग्राहकों को सूर्चि ककमा जािा है कक वे अऩने खािों को सुयक्षऺि यखने के सरए सुयक्षऺि 

फैंककॊ ग ऩद्धनिमों का ऩारन कयें.  

 अऩने वववयर्ों/ ऩासफुक को ननमसभि िौय ऩय जाॉच ेएवॊ ककसी बी प्रकाय की असॊगनि की 

जानकायी हभें दें. आऩके डडभाॊड ड्राफ्ि, सावर्ध जभा यसीद मा रॉकय की चाबी 

खोने/बूरने/चोयी होने ऩय फैंक की नजदीकी शाखा भें सूचना दें. 

 व्मजक्िगि जानकायी भाॊगने वारे ई-भेरों के जवाफ ना दें. कृऩमा इस फाि का ध्मान यखें कक 

फैंक कबी बी आऩके खािे/ व्मजक्िगि ऩहचान सॊख्मा मा ऩासवडि की जानकायी नहीॊ भाॊगिा. 
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 कृऩमा जभा खािों एवॊ सुयक्षऺि जभा रॉकयों के सरए नाभाॊकन सुववधा का उऩमोग कयें. 

 आऩके द्वाया प्राति व्मजक्िगि ऩहचान सॊख्मा, ऩासवडि, औय अन्म सुयऺा जानकायी को माद 

यखें एवॊ इसे ऩरयवनििि कयिे यहें. 

 अऩने काडि, वऩन, ऩासवडि, औय अन्म कोई सुयऺा जानकायी ककसी को ना दें. 

 ककसी का फैंक भें खािा खरुवािे सभम अऩना ऩरयचम प्रदान ना कयें जफ िक कक आऩ उसे 

व्मजक्िगि रूऩ से ना जानिे हों. 

 ब्माज बुगिान, ऋर् ककस्िें, रॉकय का ककयामा, भाससक औसि शषे न यखने के सरए सेवा 

शुकक एवॊ अन्म फकामा सभम ऩय अदा कयें. 

ग्राहकों से अनुयोध है कक वे साभान्म फैंककॊ ग के सरऱ एव ंसुरक्षऺत उपायों के सऱए हमारी 

वैफसाइि ऩय उऩरब्ध  “बैंककंग : क्या करें, क्या  न करें" देखें. 

 
6. सेवाओं की सामान्य तनबंिन एवं शतें 
 फचि फैंक खािा  
 चारू खािा 
 भीमादी जभा खािा  
 नाभाॊकन सुववधा  
 ववशषे ग्राहक  
 दृजटिवार्धि एवॊ हदव्माॊग व्मजक्िमों के सरए फैंककॊ ग सुववधाएॊ प्रदान कयना 
 हदवॊगि ग्राहकों के उत्ियजीववमों/ दावकिािओॊ के खािों भें शषे यासश का बुगिान  
 गॊदे/ थोड ेकिे पिे कयेंसी नोिों को फैंक के ऩजब्रक काउॊियों ऩय फदरना  
 सुयक्षऺि जभा कऺ (रॉकयों) 
 ववप्रेषर् सेवाएॉ 
 वैकजकऩक चनैर सेवाएॉ 
 ववववध रेन देनों के सरए साॊकेनिक सभम भानक  
 सशकामि ननवायर् नीनि 
 ग्राहक सशऺा 



नागररक चार्टर 2016 

6 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


