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प्रस्तावना 

बायतीम रयजवव फैंक (आयफीआई) ने 26 भई 2010 को ग्राहक सेवा ऩय श्री एभ दाभोदयन की अध्मऺता भें एक समभतत का 
गठन ककमा था. समभतत द्वाया फैंकों भें सेवा के भानकों भें सुधाय के मरए तथा ऩायदर्शी एवॊ स्ऩष्ट प्रणारी अऩनाने के मरए कई 
मसफ़ारयर्शें प्रस्तुत की गईं, ताकक सम्ऩूणव फैंककॊ ग उद्मोग भें एकरूऩता औय उच्च सेवा भानक यहें. समभतत ने आयफीआई को अऩनी 
रयऩोटव (03 अगस्त 2011) को प्रस्तुत की थी तथा आयफीआई ने फैंकों को स्वमॊ द्वाया स्वीकाय की गई उन मसफ़ारयर्शों को रागू कयने 
के मरए तनदेमर्शत ककमा था. इसभें से एक मसफ़ारयर्श मह थी कक फैंकों के ऩास अऩनी एक ग्राहक नीतत होनी चाहहए.  

तद्द्नुसाय दाभोदयन समभतत की मसफ़ारयर्शों के अनुरूऩ फैंक ने ग्राहक सेवा नीतत फनाई, फाद भें चुतनॊदा सभकऺ फैंकों के 

कामवप्रणारी को ध्मान भें यखत ेहुमे तथा आयफीआई के ‘ग्राहक सयॊऺण- अनधधकृत इरेकट्रॉतनक फैंककॊ ग रेनदेनों के मरए ग्राहक की 

देमता सीमभत कयने’ के सॊफॊध भें जायी ऩरयऩत्र के अनुसाय इस नीतत भें सॊर्शोधन ककमा.  
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1. पररचय 

ककसी बी सॊगठन, ववर्शेष रूऩ से फैंककॊ ग जैसे सेवा-उन्भुख सॊगठन की सपरता ग्राहकों को प्रदान की जा यही सेवा की गुणवता ऩय 
तनबवय कयती है. ग्राहक उन्हें त्वरयत औय प्रबावर्शारी सेवा देने वारा फैंक ऩसॊद कयता है. ग्राहक फैंक के मरए सफसे फड़ा हहतधायक 
होता है, फैंक का ववजन वततव्म ‘ सबी हहतधायकों के भूल्म भें ववृि कयने के मरए सफसे ऩसॊदीदा औय बयोसेभॊद फैंक’  वास्तव भें 
प्रबावर्शारी औय कुर्शर सेवा ववतयण द्वाया ग्राहकों को भूल्म फढ़ाने के मरए फैंक की वचनफिता को दर्शावता है.  

इन सफके के अरावा फैंक के मभर्शन वततव्म भें ऩयस्ऩय तनम्नमरखखत र्शामभर है: 

 अऩनी उत्कृष्ट सेवा औय फेहतयीन ववत्तीम सभाधानों की व्माऩक शे्रणी से ग्राहकों को सॊतुष्ट कयना. 
 कायोफाय कामवकुर्शरता भें सुधाय राने एवॊ ग्राहकों की अऩेऺाओॊ ऩय खये उतयने के मरए ववश्व स्तयीम प्रौद्मोधगकी, प्रणामरमों 

का उऩमोग कयना. 
 कभवचारयमों को अमबपे्ररयत कयने, ववकमसत कयने औय कभवठ एवॊ प्रततफि भानव सॊसाधन तैमाय कयने के मरए सकायात्भक, 

सकिम एवॊ कामव-तनष्ऩादन आधारयत कामव सॊस्कृतत को प्रोत्साहहत कयना. 
2. ऱक्ष्य एवं उद्देश्य :  

अऩने ग्राहकों को सववशे्रष्ठ सेवाएॉ उऩरब्ध कयवाने के प्रमास के रूऩ भें फैंक ने अऩनी ग्राहक सेवा नीतत तैमाय की है. इस नीतत 
के हदर्शातनदेर्श तनयॊतय उच्च स्तयीम ग्राहक सेवा प्रदान कयने तथा उसभें रगाताय सुधाय राने भें स्टाप की सहामता कयेंगे. 

3. कायय-ऺेत्र  
 

मह नीतत सबी र्शाखाओॊ/व्मवसाम औय फैंक के ग्राहकों के तफके ऩय रागू होगी, औय मह आयफीआई/मा ककसी ववतनमाभक औय/मा 
फैंक द्वाया सभम-सभम ऩय आदेमर्शत फदरावों/ सुधायों के अधीन आगे-ऩीछे/स्वत: सॊफॊधधत रूऩ भें ऩहठत होगी. 

 

मह नीतत फैंक द्वाया सबी चमतनत चैनरों ऩय दी जाने वारी सबी सेवाओॊ औय उत्ऩादों ऩय रागू होगी. फैंक द्वाया दी जाने वारी 
सेवाओॊ औय उत्ऩादों के फाये भें सम्ऩूणव जानकायी फैंक की सबी र्शाखाओॊ भें तथा फैंक की वेफसाइट www.idbi.co.in ऩय उऩरब्ध है. 
4. नीतत ढांचा 

 

बायतीम रयजवव फैंक द्वाया ग्राहक सेवा ऩय जायी भास्टय ऩरयऩत्र तथा बायतीम फैंक सॊघ (आईफीए) द्वाया जायी ववमबन्न भॉडर 
नीतत के अनुरूऩ हभाये फैंक ने ऩहरे से ही तनम्नमरखखत ववमबन्न नीततमों को सूत्रफि कयके रागू कय हदमा था. 

(i) चके सॊग्रहण नीतत 
(ii) ऺततऩूततव नीतत 
(iii) भॉडर जभा नीतत 
(iv) मर्शकामत तनवायण नीतत 
(v) ग्राहक अधधकाय नीतत 
(vi) देम यामर्श औय प्रततबूतत के ऩुन: कब्जे ऩय नीतत  
(vii) केवाईसी एवॊ एएभएर नीतत  
(viii) ऋण देने के मरए उधचत कामव-प्रणारी कोड 
(ix) नागरयक अधधकाय-ऩत्र 

http://www.idbi.co.in/
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(x) फैंक की प्रततफिता के कोड – फीसीएसफीआई कोड 
(xi) आॊतरयक फैंककॊ ग रोकऩार मोजना 
मे नीततमाॉ प्रासॊधगक ऩरयक्स्थमों के तहत ग्राहक सेवा के आवश्मकतानुसाय रेनदेन के मरए तथा फैंक के साथ सबी 

रेनदेनों/फातचीत कयत ेसभम ग्राहकों के सबी वगों (ववमर्शष्ट वगों मथा -वरयष्ठ नागरयक, र्शायीरयक रूऩ से अऺभ ग्राहकों, आहद की 
आवश्मकताओॊ सहहत) के साथ उधचत व्मवहाय सुतनक्श्चत कयने सॊफॊधी हदर्शातनदेर्शों का वववयण देती है. इस प्रकाय की सबी नीततमों 
की सभम-सभम ऩय सभीऺा की जाती है. 

फैंक मह सुतनक्श्चत कयेगा कक इन नीततमों को ऩरयचारन हदर्शातनदेर्शों/ प्रकिमाओॊ, जैसा कक रागू हो, के रूऩ भें औय ववस्ततृ ककमा 
जाए औय ग्राहकों को फेहतय सेवा प्रदान कयने के मरए सबी कभवचारयमों को सूधचत ककमा जाए. 

5. नीतत ढांच ेकी समीऺा 
 

फैंक ने फोडव ग्राहक सेवा समभतत (सीएससीफी) गहठत की है, जो भुख्म ऺेत्रों जैसे- ग्राहक मर्शकामतें तथा ग्राहक सेवा भें सुधाय 

के मरए उठाए गए कदभों की सभीऺा कयती है. ग्राहक सेवा ऩय स्थामी समभतत (एससीसीएस) गहठत की गई है, जो ग्राहक सेवा की 
गुणवत्ता की प्रततकिमा का भूल्माॊकन कयती है तथा फैंक द्वाया ग्राहक सेवा ऩय सबी ववतनमाभकीम तनदेर्शों का अनुऩारन सुतनक्श्चत 
कयने के मरए जवाफदेह होगी. 

 

सबी र्शाखाओॊ भें र्शाखा स्तयीम ग्राहक सेवा समभतत (फीएरसीएससी) बी गहठत की गई है जो र्शाखा के ग्राहक वगव के साथ 
सीधे फातचीत के मरए एक भॊच उऩरब्ध कयवाती है॰ तद्द्नुसाय, फीएरसीएससी की फैठक प्रत्मेक भाह के 15वें हदन (महद 15 वें हदन 
अवकार्श हो तो अगरे कामवहदवस भें) आमोक्जत की जाती है. 

फैंक की आॊतरयक तनयीऺण/ ऑडडट अॊततभ ऑडडट रयऩोटव भें इन तत्वों ऩय उधचत प्रतततनधधत्व देने के मरए ग्राहक सेवा औय 
मर्शकामत प्रफॊधन को सॊफोधधत कयेगी. 

फैंक बायतीम फैंककॊ ग कोड औय भानक फोडव (फीसीएसफीआई) द्वाया फैंक की ग्राहकों के प्रतत प्रततफिता तथा भध्मभ औय रघु 
उद्मभों (एभएसई) ऩय जायी कोड को रागू कयने तथा कोड के फाये भें जागरूकता फढ़ाने के मरए प्रमासयत है. फैंक अऩने ग्राहकों के 
प्रतत प्रततफिता फनाए यखने के मरए कोड कामावन्वमन की ववस्ततृ सभीऺा सुतनक्श्चत कयेगा.  

6. कमयचारी भती/प्रशिऺण/शिऺण में ग्राहक सेवा का ध्यान रखना 
ए) फैंक मह सुतनक्श्चत कयता है बती के मरए आमोक्जत व्मक्ततगत साऺात्काय के दौयान साऺात्काय ऩैनर अयरमथी के ववषम 
से सॊफॊधधत ऻान के अततरयतत साभान्म यवैमा, व्मवहाय, सॊचाय कौर्शर, ग्राहक उन्भुख कौर्शर औय सॊफॊध प्रफॊधन कौर्शर का 
आॊकरन कयें. 
 

फी) फैंक मह सुतनक्श्चत कयता है कक फैंक भें ग्राहक सेवा ववबाग भें कभवचारयमों के ऩदों की क्स्थतत के अनुसाय प्रमर्शऺण प्रा्त 
हो ताकक ग्राहक की मर्शकामतों औय सेवा से सॊफॊधधत भुद्दों को ऩेर्शेवय ढॊग से हेंडर ककमा जा सके तथा ग्राहक के असॊतुष्ट 
होने का कोई कायण न हो. फैंक ने अऩने सबी अधधकारयमों के ग्राहक देखबार/सेवा भें प्रमर्शऺण के अरावा अऩनी र्शाखाओॊ भें 
ग्राहक सेवा को हेंडर कयने हेतु अऩने कभवचारयमों के मरए एक सभवऩवत ग्राहक सेवा उतकृष्टता कामविभ उऩरब्ध कयवामा है. 

7.    ग्राहक शिऺा 
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फैंक अऩने ग्राहकों को ववत्तीम मर्शऺा के फाये भें ववमबन्न भाध्मभों तथा टेतनोरॉजी द्वाया जागरूकता फढ़ाने के मरए प्रमास 
कयेगा. बौगोमरक ऺेत्रों भें ग्राहकों के प्रभुख बागों को कवय कयेगा.  फैंक फड़ी यणनीतत के हहस्से के रूऩ भें ववत्तीम साऺयता को फढ़ाने 
के दृक्ष्टकोण को अऩनाएगा. फैंक फैंककॊ ग भें टेकनोरॉजी के उऩमोग हेतु ग्राहकों को मर्शक्षऺत कयने के मरए ववर्शेष प्रोत्साहन देगा. 
8.    सुरक्षऺत बैंककंग 

 

फैंक ग्राहकों को ऑनराइन फैंककॊ ग के साथ-साथ ऩायॊऩरयक फैंककॊ ग को सॊयऺा एवॊ सुयऺा उऩरब्ध कयवाने के मरए प्रततफि है. 
फैंक ने ग्राहकों के पॊ ड की सुयऺा को फढ़ाने तथा उनके खाते के सॊयऺण के मरए ववमबन्न कदभ उठाएॉ हैं. आईडीफीआई फैंक द्वाया 
फैंक की वेफसाइट www.idbi.com ऩय यखे गए “फैंककॊ ग भें तमा कयें औय तमा न कयें”  द्वाया ग्राहक को आसान चयणों भें अऩने 
ऩैसे औय व्मक्ततगत वववयण को सुयक्षऺत एवॊ सॊयक्षऺत के फाये भें फतामा गमा है. इसके अरावा फैंक सुयक्षऺत फैंककॊ ग के मरए सभम-
सभम ऩय ग्राहक के ऩॊजीकृत भोफाइर नॊफय/ई-भेर आईडी ऩय एसएभएस औय ई-भेर बी बेजता है. 
9.   ग्राहक सरंऺण 

 

फैंक ने ग्राहक सयॊऺण के मरए तनम्नमरखखत कदभ उठाए हैं: 
 ग्राहक अधधकाय नीतत फनाई गई है जो ग्राहक के अधधकायों औय फैंक के उत्तयदातमत्व की व्माख्मा कयती है. 
 ऋण देने के मरए उधचत व्मवहाय सॊहहता अऩनाना; जो अन्म फातों के साथ-साथ ऋण के तनफॊधन एवॊ र्शतों के साभान्म 

मसिाॊतों का उधचत ढॊग से प्रकटीकयण कयती है. 
 बायतीम फैंककॊ ग कोड औय भानक फोडव (फीसीएसफीआई) का सदस्म 
उऩयोतत के अरावा, फैंक तनममभत रूऩ से ककसी बी अनधधकृत रेनदेन के खखराप अऩने खात ेकी सुयऺा के मरए ग्राहकों को 

जानकायीऩूणव तथा सतकव ता सॊफॊधी भेर बेजता है. इसके अरावा, ककसी बी अनधधकृत रेनदेन के भाभरे भें, उतत को फैंक के ककसी 

बी चैनर मथा- पोन फैंककॊ ग, र्शाखा, वेफसाइट, ई-भेर आहद के भाध्मभ से रयऩोटव ककमा जा सकता है.  
 

उल्रेखनीम है कक ग्राहक की देमता तनधावरयत कयने के मरए अनधधकृत रेनदेन की रयऩोहटिंग हेतु ग्राहक के अधधकाय औय दातमत्वों 
तथा फैंक द्वाया देम भुआवजे को फैंक की भुआवजा नीतत द्वाया र्शामसत ककमा जाएगा जो आयफीआई के ‘ग्राहक सयॊऺण – अनधधकृत 

इरेतट्रॉतनक फैंककॊ ग रेनदेन भें ग्राहक की सीमभत देमता’ ऩय ऩरयऩत्र के अनुरूऩ होगा. 
10.   ग्राहक शिकायत तनवारण 
 

फैंक ग्राहक सेवा के मरए एक भहत्वऩूणव घटक के रूऩ भें मर्शकामत तनवायण को स्ऩष्ट रूऩ से भान्मता देता है औय फोडव 
द्वाया एक अच्छी तयह से सुऩरयबावषत मर्शकामत तनवायण नीतत को भॊजूयी दी गई है. फैंक ने भानकीकृत साववजतनक मर्शकामत 
तनवायण प्रणारी (एसऩीजीआयएस) बी रागू की है ताकक ग्राहकों से प्रा्त मर्शकामतों का सभम ऩय तथा गुणात्भक तनवायण तथा 
फैंककॊ ग रोकऩार, आयफीआई/ववतनमाभकीम स्तय ऩय ग्राहकों की मर्शकामतों भें होने वारी ववृि को न्मूनतभ सीभा तक फनाए यखा जाना 
सुतनक्श्चत ककमा जा सके.  

फैंक ने एक प्रणारी बी स्थावऩत की है क्जससे महद फैंक ककसी मर्शकामत को अस्वीकाय कयने का पैसरा कयता है औय/मा 
मर्शकामतकताव को केवर आॊमर्शक याहत प्रदान कयने का तनणवम रेता है, तो इस प्रकाय के भाभरों को तनयऩवाद रूऩ से अधग्रभ जाॊच के 
मरए आॊतरयक रोकऩार (आईओ) को बेजा जाएगा.  अगय ग्राहक अफ बी फैंक से प्रा्त उत्तय से सॊतुष्ट न हो मा फैंक भें मर्शकामत 
दजव कयने के एक भाह के बीतय कोई उत्तय प्रा्त न हुआ हो तो ग्राहक आयफीआई द्वाया तैमाय की गई फैंककॊ ग रोकऩार मोजना के 
तहत फैंककॊ ग रोकऩार के ऩास जा सकता है. 

                                        ******** 
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