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 ग्राहकाांच्या हक्काच े रक्षण, ग्राहक प्रशिक्षण या उद्देिाने आपल्या बँकेत कस्टमर केअर विभागाची स्थापना 
करण्यात आलेली आहे. खातदेाराांना प्रत्येक गोष्टीची माहहती पारदिशकपणे त्िरीत, अचूकपणे देण्याची त्याचप्रमाणे 
माहहती न शमळाल्याने नुकसान झाल्यास त्याबाबत भरपाई देण्याची व्यिस्था बँककां ग ओम्ब्युडसमॅनच ेमाध्यमातून 
ननमाशण झाली आहे. परांतु तत्पूिी मुख्यकचरेीस्तरािर आिश्यक कायशिाही करणेच े कामकाज बँकेत कस्टमर केअर 
विभागामार्श त करणेत येते.  

 कस्टमर केअर विभागाद्िारे विविध माध्यमातून िाखेमार्श त हदल्या जात असलेल्या ग्राहकसेिेबाबत लक्ष 
ठेिले जात असून त्यात सुधारणेसाठी आिश्यकतेनुसार िाखाांना सूचना हदल्या जातात.  ग्राहकसेिेत सातत्याने 
सुधारणेचा प्रयत्न करणे, ग्राहकाांना निीन सेिा-सुविधा उपल्ध करून देणे, यासांदभाशतील RBI / IBA याांच्या सूचनाांची 
अमलबजािणी करणे तसेच ग्राहक तक्रारीची योग्य दखल ेेिून त्यािर उिचत कायशिाही नन्श्चत िेळेत करण्याचे 
विभागाच ेधोरण असून त्याबाबतचा तपिील पुढीलप्रमाणे :- 

i) ग्राहक सुविधाांबाबत –  

1. प्रत्येक िाखेत तक्रार / सुचनापेटी ठेिणे अननिायश असून ती िेळचिेेळी ननयशमतपणे पाहून त्यातील 
सूचना / तक्रारीांच ेिाखास्तरािर त्िररत ननराकरण करािे ि त्याची माहहती र्जस्टर स्िरुपात ठेिािी. 

2. िाखेत ग्राहकाांसाठी वपण्यासाठी स्िच्छ पाणी, बसण्यासाठी जागा, रॅ्न, पुरुष ि महहलाांसाठी स्ितांत्र 
स्िच्छतागहृ इ. ककमान सोयी कायम सु्स्थतीत, आरोग्यपूणश  ि िापरण्यायोग्य असल्या पाहहजेत.  

3. प्रत्येक िाखेत स्थाननक सल्लागार सशमती स्थापन करणे आिश्यक आहे.  त्यामध्ये िाखाव्यिस्थापक, 

िाखा सांपकश  सांचालक तसेच खातदेाराांच े प्रनतननधी याांचा समािेि असािा.  प्रत्येक महहन्यात सदर 
सशमतीची एक सभा आयो्जत करून त्यामध्ये िाखेतील खातदेाराांना हदल्या जाणार् या सेिबेाबत माहहती 
त्याचप्रमाणे मागील महहन्यातील खातदेाराांच्या तक्रारीांची त्याबाबतच्या ननिारण कायशिाहीची माहहती 
देणेत यािी. त्याच े िाखास्तरािर र्जस्टर ठेिािे. िेळोिेळी केले जाणार्या बदलाबाबत स्थाननक 
सल्लागाराांना अिगत करािे. 

4. बँक आकारीत असलेल्या सेिा िुल्काची माहहती िाखेतील दिशनी भागात प्रशसद्ध करणे आिश्यक आहे.  

5. बँकेतरे् िेळोिेळी बदलण्यात येणारे व्याजदर, सेिािुल्क इ.ची पूिशसूचना ग्राहकाांना देणे आिश्यक असून 
याबाबत मुख्यकचरेीकडून िाखाांना माहहती कळविल्यानांतर िाखाांनी त्याची प्रशसद्धी िाखेच्या 
नोटीसबोडशिर त्िररत करािी.  

6. आपल्या बँकेची CBS / ABB सुविधा असलेने बँकेच्या कोणत्याही ग्राहकास कोणत्याही िाखेमार्श त 
कामकाज करणेची सोय असून त्याचा जास्तीत जास्त लाभ ग्राहकाांना शमळेल यासाठी काळजी घ्यािी. 

7. तांत्रपूणश सेिा सुविधाांची माहहती ग्राहकाांना होणे आिश्यक असून त्याबाबत त्याांच्यात जागरूकता होणे 
महत्िाच ेआहे. याद्िारे होणारे विविध प्रकारच ेफ्रॉड टाळण्यास मदत होिू िकेल. त्याबरोबरच ग्राहकाांना 



Janata Sahakari Bank Ltd., Pune (Multistate Scheduled Bank) 125 

 

त्याांच े हक्क ि जबाबदारीची जाणीि होणेदेखील आिश्यक आहे. यासाठी इांडडयन बँक्स असोशसएिनच े
सहकायाशने विविध माध्यमाांच ेउपयोगाने जनजागतृी करणेसाठी प्रयत्न करािेत. 

8. बँकेच्या ग्राहकाांिी चाांगला सांपकश  असेल तर व्यिसायिाढ चाांगली होत.े तसेच ग्राहकाांच्या अडचणी 
िेळचिेेळी दरू करणेसाठी सुसांिाद असणे आिश्यक आहे. त्यासाठी िाखेच्या ग्राहकाांचा िषाशतून ककमान 
एकदा ग्राहक साक्षरता मेळािा ेेण्यात यािा. त्यात बँकेच्या सेिा-सुविधाांची माहहती देिून जास्तीत 
जास्त ग्राहकाांकडून त्याचा िापर केला जाईल यासाठी प्रयत्न करािेत. त्याचप्रमाणे ग्राहकाांच्या बँकेकडून 
असलेल्या अपेक्षा समजािून ेेिून त्या जास्तीत जास्त प्रमाणात पूणश करणेसाठी प्रयत्निील रहािे. सदर 
मेळाव्यासाठी मुख्यकचरेीहून ककमान २ िररष्ठ पदािधकारी उप्स्थत राहून ग्राहकाांच्या तक्रारी / अपेक्षा 
समजािून ेेतील यासाठी आिश्यक उपाय योजना करािी. बँकेच्या सांचालक मांडळातील सदस्य याांनाही 
त्यासाठी आमांत्रत्रत करािे. काही िाखाांना स्थाननक अडचणीांमुळे सदर बाब िक्य नसल्यास दोन िषाशतून 
ककमान एकदा तरी अिा प्रकारच्या कायशक्रमाच ेआयोजन केले जािे. 

    (ब) ग्राहक तक्रारीबाबत – 

 ग्राहकास बँककां ग सेिेबाबत तक्रार कराियाची असल्यास – प्रथम िाखास्तरािर िाखाव्यिस्थापक, 

मुख्यकचरेीस्तरािर – कस्टमर केअर विभाग आणण ररझव्हश बँकेकड ेतक्रार करणेसाठी – बँककां ग लोकपाल 
कायाशलय याची माहहती असलेले बोडश िाखेतील दिशनी भागात लािणेत यािेत.  

 ररझव्हं बँकेच्या धोरणानुसार कस्टमर केअर विभाग आपल्या बँकेत कायशरत आहे.  सदर विभागाकड े
िाखेच्या सेिेबाबत असमाधानी असल्यास विभाग प्रमुख कस्टमर केअर विभाग याांचकेड े सांपकश  
साधणेसाठी विभागाचा दरूध्िनी तसेच कायाशलयाचा पत्ता, ई–मेल आयडी िाखेच्या दिशनी भागात  
प्रदशिशत करणेत यािा.  

 SMS / e-mail / letter अथिा कोणत्याही माध्यमातून बँकेकड े(िाखा अथिा मुख्यकचरेी) तक्रार आल्यास 
त्याची दखल ेेण्यात यािी. दरूध्िनीद्िारे येणार्या तक्रारीांच े स्ितांत्र र्जस्टर ठेिण्यात येिून त्यात 
आलेली तक्रार नोंदिून त्यािर केल्या गेलेल्या कायशिाहीचा तपिील नमूद करणेत यािा.  

 ग्राहकाने िाखेकड े केलेल्या तक्रारीच े त्िररत ननराकरण करणेचा प्रयत्न करािा.  तक्रारीच े त्िररत 
ननराकरण करणे िक्य नसल्यास तसे ग्राहकास साांगून तक्रारीस पोहोच देण्यात यािी.  त्यामध्ये 
साधारणपणे ककती हदिसात तक्रारीबाबत कायशिाही केली जाईल याचा उल्लेख असािा. 

 िाखास्तरािरून तक्रारीच े ननराकरण न झालेल्या तक्रारीांची माहहती त्िररत कस्टमर केअर विभागास 
कळिून त्याांच ेमागशदिशनानुसार पुढील कायशिाही करािी. 

 िाखास्तरािरील तक्रारीांचा ननपटारा तक्रार आल्यापासून जास्तीत जास्त िाखा कामकाजाच्या दसु-या 
हदिसापयतं होणे आिश्यक आहे.  
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 बँकेकड े लेखी पत्र, ई-मेल अथिा र्ोनद्िारे आलेल्या तक्रारीांची दखल ेेतली जाईल. मात्र नननािी 
तक्रारीची दखल ेेतली जाणार नाही. 

 मुख्यकचरेीकड े येणार्या तक्रारीांना २४ तासाच ेआत पोहोच देणे आिश्यक असून तक्रारीांच े ननराकरण 
जास्तीत जास्त ७ हदिसाांच ेआत होणे आिश्यक आहे. तक्रारीच े स्िरूप, िाखाांकडून माहहती उपल्ध 
होणेसाठी लागणारा िेळ, इ. बाबीांचा विचार करून सदर कालािधीत िाढ करण्याच े अिधकार विभाग 
प्रमुख – कस्टमर केअर विभाग याांना राहतील.  

 कस्टमर केअर तसेच कस्टमर स्व्हशसबाबत ररझव्हश बँकेच्या मागशदिशक तत्िानुसार, बँककां ग लोकपाल 
कायाशलयाकड ेकेलेल्या तक्रारीप्रकरणी,  खातदेाराने तक्रार केल्यापासून १५ हदिसाच ेआत त्याच्या तक्रारीचे 
ननराकरण करून तसे खातदेारास कळविले गेले पाहहजे.  जर खातदेाराने केलेली मागणी / तक्रार बँकेस 
अमान्य असेल तर तसेदेखील खातदेारास लेखी कळविणे आिश्यक आहे.   

 बँककां ग लोकपाल कायाशलयाकडून प्राप्त झालेल्या तक्रारीांबाबत आिश्यक माहहती ि खुलासा प्राप्त करून 
तो सदर कायाशलयाकड े१५ हदिसाांच ेआत पाठविण्यात येईल. 

 िाखेकडे, मुख्यकचरेी - कस्टमर केअर विभागाकड े अथिा बँककां ग लोकपाल कायाशलयाकडून आलेल्या 
प्रत्येक तक्रारीस पोहोच देणे आिश्यक असून िर नमूद केलेल्या मुदतीपूिी तक्रारकत्याशस त्याच े लेखी 
उत्तर कळविणे आिश्यक आहे. सदर कालािधी परर्स्थतीनुरूप कमी-जास्त करणेच ेअिधकार विभाग 
प्रमुख – कस्टमर केअर विभाग याांना देण्यात आलेले आहेत. तसेच िाखा ि मुख्यकचरेीकड े तक्रार 
करणा-या तक्रारकत्याशस            बँकेकडून करण्यात आलेल्या ननिारणाबाबत िा खुलािाबाबत " 

असमाधानी " असल्यास बँककां ग लोकपाल र्ोरम उपल्ध आहे असे देण्यात येणा-या उत्तरपत्रात नमूद 
करािे. 

 मुख्यकचरेीस आलेल्या तक्रारीबाबत मागणी केलेली माहहती िाखेने २४ तासाांच्या आत देणे आिश्यक 
आहे. त्यापेक्षा अिधक कालािधी माहहती सादर करण्यास लागणार असेल तर त्यासाठी िाखेने विभागाची 
पूिशपरिानगी घ्यािी. 

 तक्रारकत्याशस बँकेने हदलेला ननणशय अमान्य असेल तर त्याने बँकेस तसे लेखी कळविणे आिश्यक आहे. 

तक्रारकत्याशकडून ३ महहन्यात लेखी उत्तर िा समाधानपत्र प्राप्त न झाल्यास बँकेचा ननणशय त्याांना 
मान्य आहे असे समजून मुख्यकचरेीस्तरािर सदरची तक्रार बांद करणेत येईल.  

 मुख्यकचरेीकड े येणार्या तक्रारीांची माहहती / ग्राहक सेिेचा आढािा दरमहा मा.सांचालक मांडळ सभेपुढे 
सादर करण्यात येईल. त्याचप्रमाणे िषाशतून दोनदा सदर माहहतीचा आढािा ररझव्हश बँकेकडेही सादर केला 
जाईल. 

 तांत्रज्ञानािर आधाररत सेिाांबाबत (ATM+Techno Based Services) –  
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1. बँकेच्या टेक्नो बेस स्व्हशसेसची त्याचप्रमाणे बँककां ग प्रॉडक्टसची माहहती िाखेतील प्रत्येक सेिकास 
असणे आिश्यक असून त्यासाठी मुख्यकचरेीमार्श त काढण्यात येत असलेल्या सिश पररपत्रकाांची माहहती 
िाखेमध्ये ननयशमतपणे सेिक सभा ेेण्यात येिून त्यात देण्यात यािी. जेणेकरून सदरची माहहती िाखा 
कामकाज करतिेेळी ग्राहकाांपयंत पोहोचविणे िक्य होईल. 

2. तांत्रपूणश सेिा सुविधाांची माहहती ग्राहकाांना होणे आिश्यक असून त्याबाबत त्याांच्यात जागरूकता होणे 
महत्िाच ेआहे. त्याबरोबरच ग्राहकाांना त्याांच े हक्क ि जबाबदारीची जाणीि होणेदेखील आिश्यक आहे. 

यासाठी प्रनतिषी ककमान एखादा ग्राहक साक्षरता कायशक्रम ि इांडडयन बँक्स असोशसएिनच ेसहकायाशने 
विविध माध्यमाांच ेउपयोगाने जनजागतृी करणेसाठी प्रयत्न करािेत. 

3. बँकेच्या ग्राहकाांच ेमोबाईल क्रमाांक त्याचप्रमाणे ई-मेल आयडीच ेर्जस्रेिन करून ेेऊन, बँकेने केलेल्या 
बदलाांची आिश्यक माहहती ग्राहकाांना पाठिािी. यासाठी िाखेने कालबध्द कायशक्रम ठरिून जुन्या 
ग्राहकाांच ेमोबाईल क्रमाांक / ई-मेल आयडी अद्ययाित करून ेेणे आिश्यक आहे. ननयशमतपणे KYC च्या 
माहहतीचा अद्ययाितपणा करीत असतानाच िरील माहहतीदेखील अद्ययाित करणेत यािी. 

4. आपल्या बँकेची CBS / ABB सुविधा असलेने बँकेच्या कोणत्याही ग्राहकास कोणत्याही िाखेमार्श त 
कामकाज करणेची सोय असून त्याचा जास्तीत जास्त लाभ ग्राहकाांना शमळेल यासाठी काळजी घ्यािी. 

5. ATM सेंटरमध्ये कॅि उपल्ध नसल्यास ककां िा काही ताांत्रत्रक कारणास्ति सेंटर बांद असल्यास त्याची 
माहहती ग्राहकाने व्यिहार करणेपूिी त्याला समजणे आिश्यक आहे. त्यासाठी याबाबतच्या स्पष्ट सूचना 
िाखेने ATM सेंटरमध्ये लािाव्यात. िाखा सदर माहहती सांगणकाच्या स्क्रीनिर अथिा अन्य मागाशनेदेखील 
ग्राहकाांपयतं पोहोचिू िकते. 

6. ATM सेंटरमध्ये ATM ID ठळकपणे प्रशसध्द करािा. जेणेकरून ग्राहकाांना तक्रार / सूचना करताना सदर 
ATM ID चा उल्लेख त्यामध्ये करता येईल.  

7. ग्राहकास ATM बाबत काही तक्रार कराियाची असल्यास त्यासाठीच े तक्रार अजश ATM सेंटरमध्येच 
उपल्ध करून द्यािेत. त्याचप्रमाणे जयाांचकेड ेतक्रार कराियाची आहे, त्या अिधका-याच ेनाि ि दरूध्िनी 
क्रमाांक याची माहहती ATM सेंटरमध्ये दिशनी भागात प्रशसध्द करािी. यामुळे तक्रार ननिारण लिकर होिू 
िकेल. ATM सेंटरमध्ये Data Center – Helpdesk च ेदरूध्िनी क्रमाांक प्रशसद्ध करािेत. 

8.   ग्राहकाांच्या ATM बाबतच्या तक्रारी, ATM काडश ्लॉक करणे, इ. बाबीांसाठी बँकेने टोल फ्री टेलीर्ोन क्रमाांक     

  १८०० २३३ ३२५८ उपल्ध करून देण्यात आला असून, त्यािरील तक्रारीांची त्िरीत दखल ेेण्यात येते. तसेच   

  ATM कार्ड हरविल्यास ९२२०० ९२२०० या क्रमाांकािर ग्राहकाच्या बँकेकर् ेनोंदविलेल्या मोबाईल क्रमाांकािरून  

  ‘LOST’ असा Sms पाठिून कार्ड Deactivate करता येते. तसेच गैरव्यिहार रोखण्यासाठी िरील नांबरिर  

  ‘LOCK’ असा Sms पाठिून तात्पुरत ेDeactivate करता येत ेि ‘UNLOCK’असा Sms पाठिून  

  activate करता येते. सदर बाबीांची प्रशसद्धी बँकेच्या िेबसाईटिर त्याचप्रमाणे ATM सेंटरमध्ये करण्यात  

  आलेली आहे याची खात्री करािी. 
  ग्राहकास आपल्या खात्यािरील शिल्लक रक्कम ९०२९०००८८८ या मोबाईल क्रमाांकािर ग्राहकाच्या बँकेकर् े      
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  नोंदविलेल्या मोबाईल क्रमाांकािरून Missed Call देिून  Sms द्िारे कळू िकत.े 

 

(ड) प्रशिक्षण – 

1. बँकेच्या प्रशिक्षण कें द्रात होणा-या प्रत्येक प्रशिक्षण कायशक्रमात कस्टमर केअर तसेच कस्टमर स्व्हशस 
यासाठी काही िेळ ठेिण्यात येणार असून त्यातील माहहतीचा िाखा कामकाजाच ेिेळी िापर करािा ि 
सिश सेिकाांना त्यासाठी प्रितृ्त करािे. 

2. िाखेतील सिश सेिकाांना ग्राहक सेिेच े महत्ि पटािे यासाठी बँकेच्या प्रशिक्षण ि मनुष्यबळ विकास 
विभागामार्श त प्रशिक्षणाची सोय करणेत येत असते. यासाठी िाखास्तरािरून सदर विभागाकड ेमागणी 
केल्यास िाखेत एकत्रत्रतपणे याबाबतच्या प्रशिक्षणाची सोय करणेत येिू िकेल. तरी अिा प्रकारचा 
प्रशिक्षण कायशक्रम  ननयशमतपणे िाखेत आयो्जत करून िाखेतील सिश सेिकाांना त्यात प्रशिक्षण ेेणे 
अननिायश करािे. Banking Codes and Standards Board of India याांनी अद्ययाित प्रशसद्ध केलेल्या कोडची 
सिश सेिकाांना माहहती व्हािी यासाठी याबाबतच े प्रशिक्षण/माहहती िाखेतील सिश सेिकाांना शमळेल 
यासाठी बँकेच्या प्रशिक्षण ि मनुष्यबळ विकास विभागामार्श त प्रशिक्षणाची सोय करणेत यािी. तसेच 
सदर कोडस ्बाबतचीमाहहती देणारी पु्स्तका ही ग्राहकाांच्या िाचनासाठी िाखास्तरािर उपल्ध करून 
देण्यात यािी. 

 (इ) अन्य – 

 सन २०१३-२०१४ मध्ये बँकेने Banking Codes and Standards Board of India (BCSBI) याांच ेसभासदत्ि 
ेेतलेले असून सदर सांस्थेच ेकोड्स बँकेिर बांधनकारक राहणार आहेत. तसेच त्यामध्ये िेळोिेळी होणारे 
बदल/सुधारणा (Code of Bank’s Commitment to Customers - January 2018) बँकेने स्िीकृत केले असून 
त्याची माहहती सिश िाखाांना कळविण्यात आली आहे ि बँकेच्या िेबसाईटिर देखील त्याची प्रशसद्धी 
करण्यात आलेली आहे. त्यानुसार बँकेने ि सिश िाखाांनी त्याांच ेग्राहकाांना ग्राहक सेिा देणे आिश्यक ि 
अपेक्षक्षत आहे. BCSBI साठी Code Compliance Officer म्हणून उपमहाव्यिस्थापक कस्टमर केअर याांची 
ननयुक्ती करणेत आलेली असून ग्राहक सेिेबाबतची त्याचप्रमाणे Annual Compliance Information 

त्याांचमेार्श त BCSBI याांचकेड ेपाठविण्यात येईल. 

 इांडडयन बँक्स असोशसएिनने त्याांच े पत्र क्र.CE.RB/CS/6412 हद.०९/०८/२०१२ नुसार बँकेतील ग्राहक 
सेिेबाबत सुधारणा करण्यासाठी नेमण्यात आलेल्या दामोदरन कशमटीने सुचविलेल्या १०५ शिर्ारिीांपैकी 
३७ शिर्ारिीांची बँकेत अांमलबजािणी करणेच ेननदेि त्याांच्या सिश सभासद बँकाांना हदलेले आहेत. सदरील 
३७ शिर्ारिी या RBI तसेच IBA याांनी सांयुक्तपणे मान्य केलेल्या असून त्या सिश शिर्ारिीांची 
अांमलबजािणी मुख्यकचेरीतील सांबांिधत विभागाांमार्श त करणेत येत आहे / आलेली आहे.  त्यानुसार 
िेळोिेळी मुख्यकचरेीमार्श त कळविण्यात येणार्या माहहतीची अांमलबजािणी िाखेमार्श त करण्यात यािी.  

 सध्या बँकेच्या विविध िाखेत खाती उेडताना एकाच ग्राहकाच ेअनेक कस्टमर कोडस ननमाशण होत 
आहेत.  अिा एकाच ग्राहकाची सिश खाती एकाच कोड अांतगशत Unique Customer Identification Code 
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(UCIC) असणेची पद्धत राबविणेबाबत ररझव्हश बँक ऑर् इांडडयाच े ननदेिाांनुसार नन्श्चत करणेत आलेले 
असून त्यानुसार सांबांिधत ग्राहकाांिी सांपकश  करून प्रथम िाखास्तरािर अिी योजना राबविणेस ि 
त्यानांतर बँकस्तरािर राबविण्याच ेधोरण नन्श्चत करणेत आलेले आहे.  

दामोदरन कशमटीने सुचविलेल्या शिर्ारिीांपैकी RBI तसेच IBA याांनी सांयुक्तपणे मान्य केलेल्या 
शिर्ारिीांची अांमलबजािणी मुख्यकचरेीतील विविध विभागाांमार्श त करणेत येईल. त्यामध्ये बदल 
झाल्यास त्यानुसार अांमलबजािणी करणेत येईल. 

             ज्येष्ठ नागररक ि अपांग व्यक्ती : 

 1. आमच ेवििेष ग्राहक जसे जयेष्ठ नागररक,अपांग व्यक्ती ि अशिक्षक्षत खातदेाराांना बँक व्यिहार करणे सोपे 
ि     सोयीस्कर जािे म्बहणून आम्बही प्रयत्न करू.अिा अजशदार ग्राहकाांना सोनयस्कर धोरण,योजना ि 
सेिाांचा यात समािेि असेल. 

       2.  तुम्बहाला बँककां ग सेिा शमळण्यात सुधारणा होईल अिा प्रणाली ि पद्धती तयार करण्याचा प्रयत्न करू. 

3. आमच्या िाखा ि एटीएम मध्ये प्रत्यक्ष प्रिेिासाठी रस्त ेतुमच्यासाठी सुलभ ि  सोयीच ेबनविण्याचा 
प्रयत्न करू. 

       4.  तुमच्यािी सांिाद साधणार्या आमच्या कमशचार्याांना तुमच े बँककां ग व्यिहार करताना तुम्बहाला मदत 
करण्यासाठी     

           प्रोत्साहन देऊ. 

    बँक व्यिहार सांहहतमेध्ये हदलेल्या इतर सिश बाांिधलकी शििाय  - 

    बँक व्यिहार सांकेत सांहहतमेध्ये हदलेल्या इतर सिड बाांधिलकी शििाय - 

 1. आम्बही आपल्याला यथोिचत अग्रक्रम देऊ.बँककां ग व्यिहार ि तक्रार ननिारण यामध्ये िैय्क्तक सेिा 
देण्याचा     प्रयत्न करू. 

 2. बँककां ग हॉलमध्ये बसण्याची सुविधा देण्याचा प्रयत्न करू. 

 3. एक णखडकी पद्धतीद्िारे तुम्बहाला आमच्या सेिा देण्याचा प्रयत्न करू. 

 4. तुम्बही नन्श्चत केलेल्या मयाशदेपयतं,तुम्बही प्रािधकृत केलेल्या व्यक्तीला त्याने प्रािधकर पत्र ि पासबुक 
सादर केले     तर पैसे काढण्याची परिानगी देऊ. 

 5. वििेष परर्स्थतीमध्ये जसे आजारपण, िाखेमध्ये प्रत्यक्ष येऊ न िकणे इ.िेळी ेरपोच (Doorstep     

   Banking)देण्याचा प्रयत्न करू.(जसे रक्कम स्िीकारणे/खात्यामध्ये चेक/डी.डी.इ.जमा करणे ककां िा रक्कम     

   पोह्चविणे/चकेच्या बदल्यात डीडी देणे/लेखी मागणी) 

 6. ननितृ्तीिेतनधारकाांना त्याांच्या खात्यात जमा होणार्या ननितृ्तीिेतनाच्या रकमेच ेवििरण असलेली पेन्िन 
्स्ल  देऊ. 
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 7. वििेष परर्स्थतीत ननितृ्तीिेतन तुमच्या ेरी देण्याचा प्रयत्न करू. 

 8. ननितृ्तीिेतनधारकाांनी सादर करणे अननिायश असलेले जीिन प्रमाणपत्र आमच्या बँकेच्या कोणत्याही 
िाखेत     स्िीकारू. 

 9. ऑटीझम, सेरेब्रल पाल्सी,मेंटल ररटाडिेण  आणण बहुअपांगत्ि असलेल्या व्यक्तीांच्या नातेिाईक /पालकाांना 
राष्रीय     विश्िस्त अिधननयम १९९९ खाली कायदेिीर पालक कसा ननयुक्त करािा याच ेमागशदिशन करू म्बहणजे तो 
अिा     व्यक्तीांच ेखात ेउेडू िकेल ि चालिू िकेल. 

 10. कोणताही भेदभाि न करता अांध व्यक्तीांना सिश बँककां ग सुविधा जसे चकेबुक,एटीएम, 

नेत्बांककां ग,लॉकर,ककरकोळ     कजश,के्रडीट काडश इ.सरसकट हदल्या जातील याची काळजी ेेऊ. 

 11. विविध बँककां ग सुविधाांचा लाभ ेेता यािा म्बहणून अांध व्यक्तीांना आम्बही िक्य तिेढी मदत करू. 

 12. आम्बही ननयशमतपणे बैठका आयो्जत करण्याचा प्रयत्न करू,म्बहणजे तुम्बहाला तुमच ेम्बहणणे साांगता येईल 
ि      एकत्रत्रत अनुभिाचा र्ायदा होईल. 

           तक्रार ननिारणाबाबत िोरण : 

 1. िाखेने िाखेकड ेआलेल्या तक्रारीची तक्रार र्जस्टरला  नोंद करून ग्राहकास पोहोच द्यािी ि तक्रार 
क्रमाांक     द्यािा. सदर तक्रारीच ेननराकरण िाखेकडून न झाल्यास ग्राहकास  मुख्य कचरेी कस्टमर केअर विभागाकड े
तक्रार दाखल करता येईल. 

 2. कस्टमर केअर विभागाकडून सदर तक्रारीच े ननराकरण न झाल्यास बँकेच्या नोडल ऑकर्सर याांचकेड े
तक्रार   दाखल करता येईल. 

            3. नोडल ऑकर्सर याांचकेडून ग्राहकाच्या तक्रारीच े ननराकरण न झाल्यास ग्राहकास बँककां ग लोकपाल कायाशलयाकड े

तक्रार दाखल करता येईल. 

 अद्यापपर्यतं सर्व तक्रारींची टिपण्णी मान्र्यतेसाठी मा. मखु्र्य कार्यवकारी अटिकारी र्याांचेकडे सादर केली जात होती मात्र 

टर्भागाकडे दाखल होणाऱ्र्या तक्रारींनसुार 'िेक्नोबेस्ड सटुर्िाांबाबत' दाखल झालेल्र्या तक्रारी मा. उपमहाव्र्यर्स्थापक र्याांचे 

अटिकारपरत्रे्, 'इतर' प्रकारातील तक्रारी मा. सहमहाव्र्यर्स्थापक र्याांचे अटिकारपरत्रे् र् 'सेर्काांबद्दल/ टमळालेल्र्या ग्राहकसेर्ेबद्दल' 

च्र्या तक्रारी र्या मा. मखु्र्य कार्यवकारी अटिकारी अटिकारपरत्रे् मांजरू करण्र्यासांदभावत बदल करण्र्यात आला आह.े 

 र्याउपराांत, एखाद्या तक्रारीबाबत मा. उपमहाव्र्यर्स्थापक र्याांना मा. सहमहाव्र्यर्स्थापक र्याांच ेअटभमत घ्र्यारे् असे र्ाित 

असेल टकां र्ा सदर टर्षर्य मा. मखु्र्य कार्यवकारी अटिकारी र्याांचपेरं्यत कळर्ार्ा असे र्ाित असेल तरी त्र्यानसुार सदर टर्षर्य त्र्याांचेकडे 

कळटर्ता र्येईल. तसेच मा. सहमहाव्र्यर्स्थापक र्याांना मा. मखु्र्य कार्यवकारी अटिकारी र्याांचे अटभमत घ्र्यारे् असे र्ाित असेल टकां र्ा 

सदर टर्षर्य मा. मखु्र्य कार्यवकारी अटिकारी र्याांचपेरं्यत कळर्ार्ा असे र्ाित असेल तरी त्र्यानसुार सदर टर्षर्य त्र्याांचेकडे कळटर्ता 

र्येईल. आपल्र्याकडे सादर झालेल्र्या एखाद्या तक्रारीबाबत अटिक चचाव अथर्ा टर्चारटर्टनमर्य करार्ा असे र्ािल्र्यास सांबांटित 

अटिकारी आपल्र्या र्ररष्ाांशी चचाव/ टर्चार टर्टनमर्य करून त्र्यानसुार त्र्यार्र टनणवर्य घतेला जाईल. 
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ग्राहक सांरक्षण – अनधिकृत इलेक्रॉननक बँककां ग व्यिहारामध्ये ग्राहकाांची देयता मयाडहदत करण्याबाबत िोरण 

 इांटरनेट बँककां ग,मोबाईल बँककां ग IMPS,UPI ि E-COM ि रुपे क्लाशसक िा प्लॅटीनम र्बेबट कार्ड , Jet Pay(UPI) अिा 
प्रकारच्याच सेिा घेताना अनधिकृत इलेक्रॉननक बँककां ग व्यिहारासांदर्ाडत ग्राहकाची तक्रार दाखल झाल्यास ती सदर 
िोरणानुसार विचारात घेतली जाईल. त्यासाठी खातदेारास विहीत नमुन्यात आणण कालाििीत िाखेमार्ड त िा 
ऑनलाइन अजड करािा लागेल. िाखा सदर अजाडस तक्रार क्रमाांक देिून ि रजजस्टरला नोंद करून त्याांची शिर्ारस 
कस्टमर केअर विर्ागाकर् ेपाठिेल. विर्ागाकर् ेप्रत्यक्ष िा मेलद्िारे तक्रार केल्यास तक्रारीची पोहोच SMS/MAIL ने 
हदली जाईल आणण विर्ागातही  स्ितांत्र रजजस्टर ठेिले जाईल. िाखेस असा अजड प्राप्त झाल्यािर िाखा   ग्राहकाच े
ATM Card हे कायमस्िरूपी रद्द (Close)करेल  ि त्यास आिश्यकता असल्यास निीन कार्डसाठी अजड घेईल. तसेच 
इांटरनेट बँककां ग सांबांिाने  त्याचा Password रद्द करून त्यास सदरची सेिा घ्याियाची असल्यास निीन Password I.B. 

Cell मार्ड त हदला जाईल. या दोनही प्रकारात खातदेाराने सांबांधित पोलीस स्टेिनकर् ेतक्रार सादर करून F.I.R.ची प्रत 
बँकेस देणे बांिनकारक राहील. 

 िाखेकरू्न प्राप्त तक्रारीबाबत ग्राहकाच े दानयत्ि तपासून १० हदिसाच ेआत तक्रारीची रक्कम खात्यास जमा हदली 
जाईल.अिी रक्कम जमा हदल्याचा खातदेारास पत्रव्यिहार केला जाईल.त्यानांतर ९० हदिसाांच ेआत आिश्यक ती 
प्रकक्रया करून सदर गैरव्यिहारामध्ये ग्राहकाच े दानयत्ि नसल्याच े शसद्ध झाल्यास जमा केलेली रक्कम त्यास 
िापरण्यास उपलब्ि केली जाईल.  

इांटरनेट बँककां ग,मोबाईल बँककां ग IMPS,UPI ि E-COMM अश्या सेिा घेताना बॅंकेने ग्राहकासाठी DUAL FACTO 

AUTHENTICATION ची तरतूद केली आहे. तसेच या सेिाांच े  सुरक्षक्षततचे्या दृष्टीने ऑर्ीट देखील केले आहे ि 
खातदेाराांना त्या िापरासाठी सुरक्षक्षत स्िरुपात उपलब्ि केल्या आहेत. याचाच अथड ग्राहकाने िर नमुद दक्षता न 
घेतल्यास गैरिापराचा िोका सांर्ितो,सबब सदर बाब जोिर ग्राहक बँकेस कळित नाही तोिर त्याच ेदानयत्ि हे पूणडतः 
ग्राहकािर असून बँक अिा घटनाांमध्ये त्यास रक्कम देणे लागत नाही तथावप अिी बाब कळविल्यानांतरही जर 
ग्राहकाच ेनुकसान झाल्यास त्याच ेदानयत्ि बँकेिर राहील. 

रुपे क्लाशसक िा प्लॅटीनम र्बेबट कार्ड , Jet Pay(UPI) अश्या सेिा घेताना बॅंकेने ग्राहकासाठी DUAL FACTO 

AUTHENTICATION ची तरतूद केली आहे. तसेच  बँकेच ेएटीएम बसिताना ि नांतर िापर करताना त ेअधिक सुरक्षक्षत 
राहील यासाठी दक्षता घेतल्या आहेत. ग्राहक साक्षरता अशर्यान आपली बँक सातत्याने विविि माध्यमातून करत 
आहे. तथावप  ग्राहकाने त्याचेकरू्न अपेक्षक्षत  दक्षता न घेतल्यास गैरिापराचा िोका सांर्ितो,मात्र त्याच ेदानयत्ि हे 
पूणडतः ग्राहकािरती राहत नसल्याने बँक अिा घटनाांमध्ये त्यास रक्कम देणे लागू राहील . 

 सिड प्रकारच्या तांत्रज्ञानािर आिाररत सुवििा घेणाऱ्या अधिकाधिक ग्राहकाांना SMS Registration करणे अननिायड केले 
आहे ि त्यानुसार ज्या खातदेाराांनी नोंद केली आहे त्याांना प्रत्येक व्यिहाराच े SMS Alerts  पाठविले जातात.तथावप 
काही जुन्या खातदेाराांनी बँकेचे र्बेबट कार्ड घेतले आहे मात्र त्याांच्याकर् ेमोबाईल नांबर नाही अथिा असल्यास त्याची 
बँकेकर् ेनोंद केली नाही अिा खातदेाराांच्या बाबतीत त्याांच्या Debit Card िापराच्या सुवििा तात्पुरत्या स्थधगत होतील 
.ि त्याने बँकेकर् ेSMS Registration प्रकक्रया पूणड केल्यािर Debit Card परत िापरास हदले जाईल.मात्र जे खातदेार 
मोबाईल िारण करत नाहीत अथिा िारण करतात परांतु देऊ इजच्ित नाहीत अिा प्रसांगी कार्डच्या िापराने ननमाडण 
होणाऱ्या जोखमीच ेदानयत्ि हे पूणडतः ग्राहकािर असून बँक अिा घटनाांमध्ये त्यास रक्कम देणे लागत नाही. 
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अनधिकृत व्यिहार /कार्डिरील गैरव्यिहार ककां िा कार्ड चोरी झाल्यास बँकेस सूचना देण्यासाठी टोल फ्री क्रमाांक 
सुवििा सकाळी ८.०० त ेरात्री ११.०० पयतं (बँकेच ेसुट्टीचे हदिस सोरू्न ),कस्टमर केअर विर्ागाच े२ दरूध्िनी क्रमाांक 
(कस्टमर केअर विर्ाग Landline क्रमाांक, कस्टमर केअर विर्ाग अधिकारी मोबाईल क्रमाांक )र्टेा सेंटर ि I.B.Cell 

याांचा दरूध्िनी क्रमाांक तसेच बँकेच्या िेबसाईटिरील होम पेजिर Redressal of Complaints साठी  Complaints Form 

उपलब्ि केला आहे. त्याद्िारे ग्राहकाने  Online तक्रार दाखल करािी .तसेच उप महा व्यिस्थापक कस्टमर केअर 
याांचा मोबाईल क्रमाांक िाखेच्या दिडनी र्ागात प्रदशिडत केला आहे. 

जे निीन  खातदेार मोबाईल िारण करत नाहीत अथिा िारण करतात परांतु देऊ इजच्ित नाहीत ककां िा बदललेला 
मोबाईल क्रमाांक बँकेस कळवित नाहीत अिा प्रसांगी कार्डच्या िापराने ननमाडण होणाऱ्या जोखमीच ेदानयत्ि हे पूणडतः 
ग्राहकािर राहील.ि  बँक अिा घटनाांमध्ये त्यास रक्कम देणे लागत नाही. निीन खातदेाराने खात े उघर्त े िेळी 
मोबाईल क्रमाांक न हदल्यास त्यास तांत्रज्ञानािर आिाररत कोणतीही सुवििा उपलब्ि होणार नाही. 

प्रकरणी बँकेने तांत्रज्ञानािर आिाररत व्यिहाराांसाठी पयाडप्त सुरक्षा व्यिस्था/दक्षता /लेखापरीक्षण करून त्यामध्ये 
कमतरता राहणार नाही याची काळजी घेतली आहे. तांत्रज्ञानािर आिाररत व्यिहाराांिर NPCI याांचमेार्ड त ननयांत्रण केले 
जात े ज्यामध्ये एखादे ATM/POS टशमडनल हे बाधित (compromised) झाले असल्यास त्याचा तपशिल बँकेस 
उपलब्ि केला जातो,ज्यातून बँक सांबांधित ग्राहकास सांपकड  करून त्याच्या व्यिहाराांची खातरजमा करत े आणण 
आिश्यकता असल्यास Pin/Card Change ची कायडिाही ग्राहकास करण्यास साांगते.तसेच NPCI ने FRM Tool 

विकशसत केले असून त्यातून जे व्यिहार जोखमीच े िाटतात त्याबाबत बँकेस सूचना हदली जात े ि बँक सांबांधित 
ग्राहकाांकरू्न त्याची खातरजमा करते. असे असले तरी सांगनमताने गैरव्यिहार झाल्याचे/दलुडक्ष झाल्याच े /कमतरता 
असल्याच े शसद्ध झाल्यास तसेच त्रयस्थ व्यक्तीने गैरव्यिहार केल्यास – ज्यामध्ये ग्राहकाची ि बँकेची काहीही त्रुटी 
नाही आणण अिी घटना ग्राहकाने ३ कामकाज हदिसात (Three Working Days) कळविल्यास बँकेची जबाबदारी असेल 
ि बँक अिी रक्कम ग्राहकास परत करेल. ग्राहकाची घटना ि त्याचा  खातपे्रकार,ि घटना घर्ल्याच े ४ त े ७ 
हदिसामध्ये बँकेस बाब ननदिडनास आणून हदल्याने  त्यास देय असलेल्या रक्कमेचा  ररझव्हड बँकेने तयार केलेला 
तक्ता बँक स्िीकृत करत आहे.   

Maximum Liability of a Customer Table 1 

Type Of Account Maximum Liability Rs. 

*BSBD Accounts 5,000/- 

*All Other SB Accounts 

*Prepaid Payment Instruments and Gift Cards 

*Current/Cash Credit/Overdraft Accounts of MSMEs 

*Current Accounts/Cash Credit/Overdraft Accounts of Individuals with annual 

average balance (during 365 days preceding the incidence of fraud)/ limit up 

to Rs. 25 lakh 

* Credit cards with limit up to Rs. 5 lakh 

 

 

10,000/- 

All Other Current/Cash Credit/Overdraft Accounts 25,000/- 
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तथावप िरील तक्त्यातील All other Current/Cash Credit /Overdraft Accounts च ेबाबतीत ज्याांना Rupay Debit Card 

हदले आहे त्याांना रु.२०,०००/- ि ज्याांना Platinum Debit Card हदले आहे त्याांना रु.२५,०००/- (प्रनतहदन मयाडदा )एिढी 
रक्कम बँक देय राहील. तसेच इांटरनेट बँककां ग,मोबाईल बँककां ग IMPS,UPI ि E-COMM साठी रु.२५,०००/- एिढी रक्कम 

बँक देय राहील. अिी घटना घर्ल्यानांतर ग्राहकाने बँकेस कळविल्यानांतर त्याच ेATM Card Block केले जाईल , 

Pin/Password Change करण्यास साांधगतले जाईल ि अिी कायडिाही Preventive Action म्हणून केली जाईल. 

७ कामकाज हदिसानांतर ग्राहकाने गैरव्यिहाराची बाब बँकेस कळविल्यास ती बँकेने विचारात घेऊ नये ि अिा प्रसांगी 
याच ेदानयत्ि ग्राहकािरती राहील. 

Summary of Customer's Liability Table 2 

Time taken to report the fraudulent transaction 

from the date of receiving the communication 

Customer’s Liability (Rs.) 

Within 3 working days Zero Liability 

Within 4 to 7 working days The transaction value or the amount mentioned in   Table 1, 

whichever is lower 

Beyond 7 working days As per bank’s Board approved policy 

 ज्याहठकाणी बँकेच ेदानयत्ि ननजश्चत होत आहे तेथे तक्रार दाखल झाल्याच्या हदिसापासून कमाल १० कामकाज 
हदिसापयतं नुकसानीची रक्कम (प्रत्यक्ष नुकसान िा बँकेने ननजश्चत केलेली कमाल रक्कम यामिील कमीत कमी 
रक्कम ) खातदेाराच ेखाती जमा हदली जाईल जी त्यास पुढील ९० हदिस काढता येणार नाही. या ९० हदिसाच्या 
कालाििीत सदर गैरव्यिहाराची बँक िहाननिा करेल ि ग्राहकाची काहीही चूक नसल्याच ेननदिडनास आल्यास सदर 
रक्कम त्यास काढता येईल. आपल्या बँकेमार्ड त सध्या के्रर्ीट कार्ड हदले जात नाही.र्बेबट कार्ड आणण अथिा बँक 
खात्यात अनधिकृत इलेक्रॉननक बँककां ग गैरव्यिहार झाल्यास तक्रार दाखल झालेल्या हदनाांकापासून त ेरक्कम जमा 
करण्याच्या हदनाांकापयतं होणाऱ्या कालाििीसाठी प्रचशलत सेजव्हांग्ज व्याजदराने सांबांधित नुकसान रक्कमेिर व्याज 
हदले जाईल. 
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2. COMPENSATION POLICY 

नुकसान र्रपाईची पॉशलसी तयार करणे मागचा बँकेचा हेतू (Object) :- 

 ठेि ि कजश खात्यासाठी ननयमाांनुसार ( मांजुरीनुसार ) लागू असणारा व्याजदराचा बदल खात्यािर न करणे, 

चाजेस चुकीच ेनािे पडणे, कमी व्याज हदले जाणे, व्याज उशिरा जमा होणे, डीमॅट खातसेांदभाशत ग्राहकाांनी हदलेल्या 
Delivery Instruction Slip च ेपो्स्टांग/पाशसांग करताना झालेल्या चुकीमुळे ग्राहकास भरािी लागणारी Auction Penalty 

इ. प्रकारच्या बँकेच े सेिेतील कमतरतमेुळे अथिा सेिकाांच्या चुकीमुळे ग्राहकाांना आिथशक नुकसान झाल्यास त्यापोटी 
ग्राहकास विनाविलांब भरपाई बँकेने स्ितःहून करून देणे हे चाांगल्या ग्राहक सेिेच े दृष्टीने आिश्यक आहे.  आपण 
Banking Codes and Standards Board of India च े सभासद असलेने सदर सांस्थेने तयार केलेले Code of Bank’s 

Commitment to Customers हे आपल्या बँकेस बांधनकारक आहेत.  सदर कोडनुसारदेखील ग्राहकास बँकेकडून जयाच े
मुल्याांकन केले जािू िकत े अिी नुकसान भरपाई त्िररत हदली जाणेसाठी बँकेने पॉशलसी तयार करणेची अपेक्षा 
व्यक्त केलेली आहे.  सदरची नुकसान भरपाई बँकेने स्ितःहून करून द्याियाची असून त्यासाठी ग्राहकाने अजश / 

विनांती करणेची आिश्यकता नाही. यासांदभाशत िाखास्तरािर नक्की किी कायशिाही करािी याबाबत नन्श्चत धोरण 
ठरविणे आिश्यक आहे. 

बँकेच े नुकसानभरपाईच े धोरणात पुढील नुकसानाचा अांतभाशि करणेत आलेला असून त्यात नमूद केल्याप्रमाणे 
िाखाांनी ग्राहकाांना त्याची भरपाई कराियाची आहे :- 

पॉशलसीत अांतर्ूडत केलेले मुद्दे :-  

ग्राहकाच ेखात्यास रक्कम नाांिे पर्णे –  

बँकेच्या चुकीमुळे ग्राहकाच्या खात्यास कोणत्याही प्रकारे चुकीची रक्कम नािे पडल्यास, बँकेच्या लक्षात सदर बाब 
आल्यास आिश्यक ती खातरजमा करून त्िररत त्याची दरुुस्ती करणेत यािी. सदरच्या चुकीच्या नािे पडलेल्या 
रकमेमुळे खात्यातील ककमान शिल्लक राखल्या न गेल्यास त्यापोटी काही चाजेस नािे पडल्यास त्याची त्िररत 
दरुुस्ती करािी.  अिी चूक दरुुस्त होईपयतंच े झालेल्या कालािधीच े व्याज प्रचशलत बचत ठेि व्याजदराने सदर 
रकमेिर देण्यात यािे. 

 केिळ खातदेारच चुकीच े नािे पडलेल्या रकमेबाबत बँकेकड े तक्रार करू िकतो. त्रयस्थ व्यक्तीने केलेल्या 
तक्रारीची दखल ेेण्यात येणार नाही.   

स्टॉप पेमेंटची सूचना असलेल्या चकेच ेपेमेंट करणे – 

ग्राहकाने चकेच्या स्टॉप पेमेंटची सूचना हदलेली असताना ि त्याची नोंद बँकेच्या रेकोडशिर असताना जर सदर चकेचे 
पेमेंट बँकेकडून केले गेले तर त्या रकमेची भरपाई त्िररत करणेत यािी. 

विदेिी चलन विननयम सेिा – 
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ग्राहकाने विदेिातील बँकाांच ेभरलेल्या चकेची िसुलीसाठी आपली बँक सिशतोपरी प्रयत्न करील. मात्र विविध देिाांमधील 
बँकाांच्या कायशपद्धती या ननरननराळ्या असून त्यामध्ये एकसारखेपणा नसलेने ग्राहकाांच ेचेकची रक्कम जमा होणेच्या 
कालािधीची हमी देिू िकत नाही.  मात्र खातदेाराने भरलेले असे चके्स िाखेतून त्िररत म्बहणजेच आिश्यक ती सिश 
पूतशता करून चके भरलेपासून २४ तासाांच े आत िसुलीसाठी पाठविणे आिश्यक आहे.  असे चके्स िसुलीस 
पाठविणेसाठी जर िाखेकडून विलांब झाला तर विलांब झालेल्या कालािधीच े व्याज बचत खात्याच्या व्याजदराने 
ग्राहकास द्यािे.  

बाहेरगािच्या चेकच्या िसुलीस उिीर झाल्यास द्याियाच्या व्याजाबाबत – 

बाहेरगािच्या चकेच्या िसुलीस हठकाणपरत्िे िेळ कमी-जास्त लागू िकतो. चके टपालाने पाठविणेसाठी ककमान १५ 
हदिसाचा कालािधी गहृीत धरणेत आलेला आहे.  मात्र िाखेने असा चके / कोणताही चके िसुलीस प्राप्त झालेनांतर २४ 
तासाांच ेआत तो िसुलीसाठी पाठविणे आिश्यक आहे. तसेच त्यापोटी िाखेस शमळालेले प्रोशसडस शमळालेपासून २४ 
तासाांच ेआत सांबांिधत खातदेाराांच ेखात्यात जमा/नािे करणे अथिा योग्य त्याचा योग्य तो जमा-खचश करणे आिश्यक 
आहे.  सदर पद्धत न पाळल्यामुळे उिीर झाल्यास बँकेस त्यासाठी नुकसान भरपाई करणे आिश्यक राहणार आहे :- 

(ए) विहहत मुदतीपेक्षा १५ हदिसाांपयतं जादा िेळ लागल्यास – जादा लागलेल्या कालािधीस बचत ठेि व्याजदरानुसार 
व्याज देणेत यािे. 

(बी) विहहत मुदतीपेक्षा १५ हदिसाांपेक्षा जादा परांतु ९० हदिसाांपयतं िेळ लागल्यास – जादा लागलेल्या कालािधीस 
बचत ठेि व्याजदरानुसार अथिा त्या कालािधीसाठी मुदत ठेिीांना लागू असलेल्या व्याजदराने, यापैकी जे जादा असेल 
त्यानुसार व्याज देणेत यािे. 

(सी) विहहत मुदतीपेक्षा ९० हदिसाांपेक्षा जादा िेळ लागल्यास – त्या कालािधीसाठी मदुत ठेिीांना लाग ू असलेल्या 
व्याजदरापेक्षा अिधक २%, व्याज देणेत यािे. 

(डी) सदरील चके कजश खात्यात अथिा कॅिके्रडीट खात्यात जर भरलेला असेल, म्बहणजेच जमा चलन सदर पैकी 
खात्याच ेअसेल तर िर नमूद केलेल्या कालािधीनुसार कजश खात्याच ेव्याजदराने व्याज परत देणेत यािे. 

ग्राहकाने र्रलेला चके हरविल्यास –  

ग्राहकाने भरलेला चके हरविल्यास त्याची सूचना त्िररत सांबांिधत खातदेारास देण्यात येिून त्याांचमेार्श त सदर चकेच े
स्टॉप पेमेंट सांबांिधत बँकेकडे ग्राहकाच े मदतीने करणेत यािे. त्याचप्रमाणे डुप्लीकेट चके ेेण्यासाठी बँकेमार्श त 
ग्राहकास सिश प्रकारच ेसहकायश करणेत यािे.  बँकेस त्यासाठी पुढीलप्रमाणे नुकसान भरपाई करणे आिश्यक राहणार 
आहे :- 

(ए) ग्राहकास चके हरविल्याची माहहती बँकेकडून ननधाशररत िेळेत कळविणेस उिीर झाल्यास,  असा कालािधी जर 
ननधाशररत िेळेपेक्षा १४ हदिसाांपयतं असेल तर जादा लागलेल्या कालािधीस बचत ठेि व्याजदरानुसार व्याज देणेत 
यािे. 

(बी) याशििाय डुप्लीकेट चके शमळविणेसाठी लागणार्या कालािधीस जास्तीत जास्त १५ हदिसाांच े व्याज चकेच्या 
रकमेिर देणेत यािे.  
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(सी) याशििाय ग्राहकास डुप्लीकेट चके शमळविणेसाठी येणारा आिश्यक खचशदेखील बँकेने हदला पाहहजे.  

ग्राहकास रु्जप्लकेट ड्राफ्ट देणेस उिीर झाल्यास – 

ग्राहकाने सिश बाबीांची पूतशता करूनदेखील िाखेमार्श त डु्प्लकेट ड्राफ्ट देणेस ३० हदिसाांपेक्षा अिधक उिीर झाल्यास 
त्या कालािधीसाठी मुदत ठेिीांना लागू असलेल्या व्याजदराने व्याज देणेत यािे.  

ग्राहकाची पेन्िन जमा करणेस उिीर झाल्यास - 

ग्राहकाची पेन्िनची रक्कम अथिा पेन्िनच े अॅरीअसश जमा करणेसाठी यादी िाखेत आल्यानांतर त्याचा जमा-खचश 
त्िररत करणेत यािा. िाखा कामकाज बांद होणेच े िेळेस िाखेस जर सदर यादी शमळाली असेल तर पढुील िाखा 
कामकाजाच े हदििी ती जमा करणेत यािी. त्याप्रमाणे जर िाखेमार्श त कामकाज झाले नाही तर ननधाशररत िेळेपेक्षा 
जादा झालेल्या कालािधीस बँक रेटपेक्षा अिधक दोन टक्के अिा व्याजदराने दांड व्याज ग्राहकाांना देणेत यािे. 

ग्राहकाांच ेपगार / अन्य सांस्थाांकरू्न येणाऱ्या रकमा जमा करणेस उिीर झाल्यास – 

ग्राहकाांच ेपगार / अन्य सांस्थाांकडून येणार्या रकमा (ठेिीांिरील व्याज िगैरे) यापोटी भरलेले चके्सची िसुली झालेनांतर 
त्याच हदििी, अगर त्या हदििीची ग्राहक कामकाजाची िेळ सांपलेली असल्यास त्यापुढील बँककां ग कामकाजाच ेहदििी 
सदर रकमा सांबांिधत खातदेाराांच ेखात्यात जमा करणेत याव्यात.   

जर ग्राहकाने त्यापोटी भरलेला चके आपल्याच बँकेचा असेल (Transfer Entry असेल) तर त्यानुसार त्िररत आिश्यक 
जमा-खचश करािा. अिा रकमा नािे टाकणेसाठी जर काही कारणाने खात्यामध्ये शिल्लक नसल्यास (भरलेले चकेची 
रक्कम जमा न झाल्यामुळे, अन्य चके्स पास होिून गेल्यामुळे िगैरे) तर जेव्हा खात्यास रक्कम जमा होईल तवे्हा 
अथिा खातदेाराच ेसुचनेनुसार कायशिाही करािी. मात्र अिा िेळी खातदेाराची लेखी सूचना रेकोडशिर ेेणेत यािी. मात्र 
िरील बाबी करताना िाखेकडूनच उिीर झाला असेल तर जादा लागलेल्या कालािधीस बचत ठेि व्याजदरानुसार 
व्याज देणेत यािे. 

NEFT रक्कम विहहत मुदतीपेक्षा उशिरा जमा केल्यास – 

ग्राहकाच ेखात्यािर जमा होणेसाठी NEFT ची रक्कम बँकेकड ेजमा होिूनही ती सांबांिधत ग्राहकाच ेखात्यािर बँकेने 
जमा न केल्यास रेपो रेट पेक्षा २% अिधक व्याज ग्राहकास देणेत यािे.  ग्राहकाने अिा प्रकारे उिीर झालेल्या 
कालािधीसाठी दांड व्याजाची मागणी न करतादेखील बँकेने स्ित:हून उपरोक्त प्रमाणे ग्राहकास भरपाई हदली पाहहजे.  

होम सेजव्हांग कलेक्िन एजांट अथिा बँकेने ननयुक्त केलेल्या प्रनतननिीच ेितडणुकीमुळे नुकसान झाल्यास – 

होम से्व्हांग कलेक्िन एजांट अथिा बँकेने ननयुक्त केलेल्या एजन्सीच्या कमशचा-यांच े ितशणुकीमुळे ग्राहकास 
कोणत्याही प्रकारच ेनुकसान सोसािे लागल्यास ि त्याबाबतची तक्रार ग्राहकाने बँकेकड ेकेल्यास त्याची त्िररत दखल 
ेेण्यात येिून सांबांिधत होम से्व्हांग कलेक्िन एजांट अथिा बँकेने ननयुक्त केलेल्या एजन्सीच्या   कमशचा-यांची 
सखोल चौकिी करणेत यािी.  सदर कायशिाही ७ हदिसाांच ेआत पूणश करून त्याची माहहती सांबांिधत ग्राहकास लेखी 
द्यािी.  त्यापोटी ग्राहकास झालेल्या नुकसानीची भरपाई करणेत येिून सदर खचश सांबांिधताांकडून िसूल करणेत यािा. 
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ग्राहकास कजड कागदपत्रे परत करणेस बँकेस उिीर झाल्यास – 

ग्राहकाने बँकेकडून ेेतलेले कजश पूणश केल्यानांतर सदर कजाशपोटी तारण ेेतलेल्या मालमत्तेची कागदपत्रे, गहाणखत, 

टायटल डीड इ. कागदपत्रे १५ हदिसाांच ेआत परत करणे बांधनकारक आहे. सदर मदुतीमध्ये ग्राहकास सदर कागदपत्र े
परत न केल्यामुळे ग्राहकास काही नुकसान झाल्यास त्याची जबाबदारी बँकेिर येणार आहे. त्यानुसार सदर १५ 
हदिसाांच े मुदतीत देता न आल्यास खातदेारास आधथडक नुकसान र्रपाईपोटी प्रनतहदन रु.१००/-  ि जास्तीतजास्त 
रु.१०००/- इतकी र्रपाईची रक्कम द्याियाची आहे. तसेच सदर कागदपत्रे बँकेच्या ताब्यातून हरविल्यास निीन / 

रु्जप्लकेट कागदपत्रे बनविणेसाठी येणारा सिड खचड हा बँकेने कराियाचा आहे. त्याचप्रमाणे सदर कायडिाहीस लागणा-या 
कालाििीसाठी प्रनतहदन रु.१००/- ि जास्तीतजास्त रु.१०००/- याप्रमाणे रक्कम खातदेारास स्ितांत्रपणे 
नुकसानर्रपाईपोटी द्याियाची आहे.  

मुदत ठेिीांिरील व्याजाची रक्कम खातदेारास देणेस उिीर झाल्यास – 

ग्राहकाांनी बँकेकड े ठेिलेल्या मुदत ठेिीांिरील व्याज खातदेारास मुदतीतच देणे आिश्यक आहे. व्याज अदा करणेचे 
हदििी सुट्टी आल्यास त्यापुढील बँककां ग कामकाजाच ेहदििी सदर व्याज जमा केलेच पाहहजे. सदर व्याज जमा करणेस 
उिीर झाल्यास त्या कालािधीसाठी मुदत ठेिीांना लागू असलेल्या व्याजदराने सदर रकमेिर व्याज द्याियाच ेआहे. 

 मुदत ठेिीांिरील व्याज खातदेाराच ेअन्य बँकेतील खात्यात जमा कराियाच ेअसल्यास व्याज अदा करणेच े
हदििी त्िररत सदर रक्कम NEFT / RTGS , ECS / PAY ORDER अथिा ग्राहकाच ेअन्य सूचनेनुसार पाठविण्यात यािी. 
त्याच ेआिश्यक रेकोडश िाखा दप्तरी ठेिािे.  जर सांबांिधत व्याजाची रक्कम ECS / PAY ORDER अथिा ग्राहकाच ेअन्य 
सूचनेनुसार पाठविण्यास आपल्या बँकेकडूनच उिीर झाला तर उिीर झालेल्या कालािधीसाठी सांबांिधत मुदत ठेिीांस 
लागू असलेल्या व्याजदराने उशिरा हदल्या गेलेल्या रकमेिर व्याज द्याियाच ेआहे. 

ATM सेिेतील कमतरतबेाबत – 

बँकेच्या ATM मध्ये काही दोष उत्पन्न होिून खातदेाराच्या खात्यास रक्कम नािे पडूनही प्रत्यक्षात ती खातदेारास न 
शमळाल्यास, खातदेाराने त्याबाबतचा अजश केल्यानांतर बँककां ग कामकाजाच्या ७ हदिसाांच ेआत सदर रक्कम ग्राहकाच े
खात्यास परत जमा केली गेली पाहहजे.  विहहत मुदतीत सदर रक्कम ग्राहकाच ेखात्यास जमा न केल्यास सांबांिधत 
ग्राहकास प्रती हदिस रु.१००/- याप्रमाणे झालेल्या विलांब कालािधीच े व्याज देणेत यािे.  ग्राहकाने ेटना ेडलेच े
हदनाांकापासून ३० हदिसाांच े आतमध्येच बँकेकड े तसा अजश करणे बांधनकारक असून केिळ असेच ग्राहक विलांब 
कालािधीच ेव्याज ेेणेसाठी पात्र राहतील. 

डर्लीव्हरी इन्स्रक्िन स्लीपच ेचुकीच ेपोजस्टांग अथिा पाशसांग झाल्यास-  

डडपॉणझटरी विभागातील डीमॅट खातदेाराांनी त्याांच े खात्यातील िेअसश विकल्यानांतर सदर िेअसश ब्रोकरच े खात्यात 
रान्सर्र करणेसाठी विहहत मुदतीत Delivery Instruction Slip विभागामध्ये आणून देणे आिश्यक असते.  सदर 
Delivery Instruction Slip या एन.्एस.डी.एल.विभागामध्ये प्राप्त झाल्यानांतर सदर स्लीपच ेपो्स्टांग ि पाशसांग केले जात े
ि त्यानुसार िेअसश ब्रोकरच ेखात्यात रान्सर्र केले जातात. सदरहू स्लीपच ेपो्स्टांग करताना काही चूक होिून ती 
सांबांिधत अिधकार्यानेही पास केल्यास िेअसश रान्सर्र होिू िकत नाहीत ि त्यामुळे सदर खातदेारास Auction 
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Penalty (िेअसशच्या भािामधील र्रकाच्या जास्तीत जास्त २०%) भरािी लागत.े जर अिा प्रकारे बँकेकडून काही चूक 
झाल्यास सांबांिधत खातदेारास प्रत्यक्ष भराव्या लागलेल्या रकमेइतकी भरपाई देणेत यािी. 

बँकेच्या ननयांत्रणाबाहेरील गोष्टीांबाबत – 

बँकेच्या ननयांत्रणाबाहेर असलेल्या बाबीांमुळे ग्राहकास जर काही नुकसान सोसािे लागले तर त्यासाठी बँक कोणत्याही 
प्रकारे जबाबदार राहणार नाही.  यामध्ये यादिी युद्ध, सविनय कायदेभांग, अचानक केलेले आांदोलन, कामगाराांमध्ये 
उत्पन्न झालेले तांटे, अपेात, आग, नैसिगशक आपत्ती, अथिा “Act of God” इ.बाबीांचा समािेि होतो. सामान्य 
परर्स्थतीत उपल्ध ि कायशरत असलेल्या बँककां ग मशिनरीज ् त्याचप्रमाणे means of communication / all types of 

transportation िर असामान्य परर्स्थतीमुळे बँकेच ेननयांत्रण न राहहल्यामुळे ग्राहकाांच ेकाही नुकसान झाल्यास अिा 
परर्स्थतीत िर नमूद केलेली नुकसानभरपाई बँक देणार नाही. 

ग्राहकास नुकसान र्रपाई हदलेल्या बाबीांचा तपिील मुख्यकचरेीस कळविणेबाबत – 

िर नमूद केलेल्या बाबीांस अनुसरून िाखास्तरािरून ग्राहकास नुकसान भरपाई हदल्यानांतर त्याची माहहती सविस्तर 
खुलासा तसेच िाखा शिर्ारिीसह त्िररत प्रिासन /पसोनेल विभागाकड े पाठविण्यात यािी.  प्रिासन विभागाकड े
उपल्ध झालेली माहहती, िाखा शिर्ारस, सेिकाची चूक इ. बाबीांचा विचार करून िाखेस प्रिासन विभागामार्श त 
आिश्यक ननदेि देणेत येतील.  

पॉशलसीमध्ये बदल / सुिारणा करणेच ेअधिकार – 

सदर नुकसानभरपाईच े पॉशलसीमध्ये आिश्यकता िाटेल त्यािेळेस बदल / सुधारणा करणेच ेअिधकार बँकेने राखून 
ठेिलेले असून कोणतीही पूिशसूचना न देता बँक त ेबदलू िकते. 

Right to defend Bank before any Forum: 

सदर नुकसानभरपाईच ेपॉशलसीनुसार िाखाांनी कायशिाही केल्यामुळे अथिा न केल्यामुळे ग्राहक समाधानी नसल्यास तो 
विभाग प्रमुख – कस्टमर केअर विभाग याांचकेड ेयाबाबत दाद मागू िकतो.   विभाग प्रमखु – कस्टमर केअर विभाग 
याांनी हदलेल्या ननणशयास तो बँकेच ेमुख्य कायशकारी अिधकारी याांचकेड ेअपील करू िकतो.  सदर अवपलात शमळालेला 
ननणशय देखील ग्राहकास अमान्य असल्यास तो बँककां ग लोकपाल कायाशलयाकड ेदाद मागू िकतो.  

         अनधिकृत इलेक्रॉननक बँककां ग व्यिहारामध्ये ग्राहकाांची देयता मयाडहदत करण्याबाबत :                                                           

    तांत्रज्ञानािर आधाररत आिथशक व्यिहार करताना बँकेच ेदानयत्ि नन्श्चत होत असल्यास नुकसान भरपाई      

देण्याबाबत बँकेच ेधोरण असून सिश िाखा ि बँकेच्या िेबसाईटिर उपल्ध आहे. 
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3. CUSTOMER RIGHTS POLICY 

1. Background 

  The Customers Rights Policy enshrines basic rights of Customers of  Janata  Sahakari Bank Ltd., Pune 
and the responsibilities of the bank.  The policy applies to all the products and services offered by the 
bank, whether provided across the counter, over phone, by post, through interactive electronic 
devices, on internet or by any other method. 

ii)   Customer Rights Policy comprising the following basic customer rights     enshrined in the Charter of 
Customer rights: 

 Right to Fair Treatment 

 Right to Transparency and Honest Dealing 

 Right to Suitability 

 Right to Privacy  

 Right to Grievance Redress and Compensation 
The Policy is framed based on the Model Customer Rights Policy issued by IBA. 

2. Who is the Customer? 

              A customer is a person who is utilizing one or more of the services provided by the bank.  

3. Objective  

The main objectives of this policy are to ensure that: 

◦ Both the customer and the bank have a right to be treated with courtesy. The customer will not be 
unfairly discriminated on the grounds such as gender, age, religion, caste and physical ability when offering 
financial products. 

◦ The contracts or agreements that the bank frames are transparent easily understood and well 
communicated to the common person. The product's price, associated risks, terms and conditions that govern use 
over the product's life cycle and the responsibilities of the customer and the bank is clearly disclosed. The 
customer will not be subject to unfair business or marketing practices, coercive contractual terms or misleading 
representations. Over the course of the banker- customer relationship, the bank will not threaten the customer 
with physical harm, exert undue influence or engage in blatant harassment. 

◦ The products offered to the customer are appropriate to the needs of the customer and based on the 
assessment of the customer's financial circumstances and understanding. 

◦ Personal information of customers are kept confidential unless they are offered spefic consent to the 
bank or such information is required to be provide under the Law or it is provided for a mandated business 
purpose (viz. To credit information companies). Customers will be informed upfront about likely mandated 
business purposes. To protect customers' right from all kinds of communications, electronic or otherwise, which 
infringe upon their privacy. 

◦ The customers' right to hold the bank accountable for the products offered and to have a clear and easy 
way to have any valid grievances redressed. The bank will communicate its policy for compensating mistakes, 
lapses in conduct, as well as non-performance or delays in performance, whether  causes by the bank or 
otherwise. Rights and duties of the customer will be laid out in the policy. 

 
 
3. Philosophy and Policy 

1. The Bank's Customer Right Policy is aimed at achieving the above objectives of having a transparent 
and comprehensive document setting out the rights of the customers. 

2. The bank's philosophy is in extending quality customer service and to retain them for a long and 

mutually beneficial business relationship. 
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4. Customer Rights  

          4.1Right to Fair Treatment       

      In pursuance to the Right to Fair Treatment, the Bank will;           

1. Promote good and fair practices by setting minimum standards in all dealings with the customers. 

2. Promote fair and equitable relationship between the bank and the customer. 

3. Train the staff attending to customers, adequately and appropriately. 

4. Ensure that staff members attend to customers and their business promptly and courteously. 

5. Treat all customers fairly and not discriminate against any customer on grounds such as gender, age, 

religion, caste, literacy, economic status, physical ability etc.  

6. Ensure that the above principle is applied while offering all products and services 

7. Ensure that the products and services offered are in accordance with relevant laws and regulations.  

       While the bank shall endeavor to provide its customers with hassle free and fair treatment, customers are 

expected to behave courteously and honestly in their dealings with bank.  

       Customers are encouraged to approach the bank's internal grievances redressal machinery with their 

grievances for resolution. After exhausing all their remedies, customers are encouraged to approach alternate fora 

with their grievances. 

1. Right to Transparency, Fair and Honest Dealing 
          The Bank will; 

1. Ensure complete transparency so that the customer can have a better understanding of what 

he/she can reasonably/ fairly expect from the bank. 

2. Ensure that the bank's dealings with the customer rest on ethical principles of equity, integrity 

and transparency. 

3. Provide customers with clear information about the products and services, terms and 

conditions, interest rates and service charges in simple  and easily understandable language and 

with sufficient information to enable the customer to make an appropriate and informed choice 

of products. 

4. Ensure that all terms and conditions are fair and set out the respective rights, liabilities and 

obligations clearly in plain and simple language.. 

5. Make known the key risks associated with the product as well as any features that may 

especially disadvantage the customer. Most Important Terms and Conditions associated with 

the product or service will be clearly brought to the notice of the customer while offering the 

product.  

6. Provide information on interest rates, fee  and charges on the Notice Board and display on the 

website. A copy will be made available to customers for perusal. 

7. Give details of all charges in the Schedule of Charges, as applicable to the products and services 

chosen by the customer. 

8. Inform the customer any change in the terms and conditions through a letter, email or SMS as 

agreed by the customer, at least one month prior to the revised terms and conditions becoming 

effective. 

9. Ensure that such changes are made only with prospective effect after a month's notice. Changes 

made without giving such notice, which is favourable to the customer, will notify the change 
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within 30 days of such change. If the change is advaerse to the customer, prior notice of 

minimum 30 days will be provided and the customer may be provided options – to close the 

account or switch to any other eligible account without having to pay the revised charge or 

interest within 60 days of such notice. 

10. Provide information about the penalties liveable in case of non-observance / breach of any of 

the terms and conditions governing the product/ services chosen by the customer. 

11. Display on the bank's website the bank's Policies on Deposits, Cheque Collection, grievance 

Redressal, Compensation and Collection of Dues and Security Repossession. 

12. Make every effort to ensure that the staffs dealing in a particular product is properly trained to 

provide relevant information to customers fully, correctly and honestly. 

13. Ensure to communicate to the applicant the time period  about the acceptance/non-acceptance 

of applications submitted for availling a product/ service and convey in writing the reasons for 

not accepting/ declining the application. 

  Xiv. Communicate unambiguously the information about: 

                      a) Discontinuation of particular products. 

                      b) Relocation of our office. 

                      c) Changes in working hours. 

                      d) Change in telephone numbers. 

                      f) Closure of any office or branch. 

     - With advance notice of at least 30 day. The bank will ensure that disclosure of information is an on-

going process through the cycle of the product/ relationship and will be diligently followed. The bank 

will ensure that information on all changes are made known to the customer upfront. 

                XV. Advise the customer at the time of selling the product of the rights and obligations 

embedded in law and / or banking regulation including the need to report any critical incidents that the 

customer suspect, discover or encounter. 

             xvi. When approached by the customer for availing a product or service, the staff shall provide all 

relevant information related to the product /service  and also provide direction to informational 

resources on similar products available in the market with a view to enable the customer to make an 

informed decision. 

             Xvii. Not terminate a customer relationship without giving reasonable or contractual prior notice 

to the customer. 

            Xviii. Assist the customer in all available ways for managing his / her account, financial 

relationship by providing regular inputs in the bank's realms such as account statements / passbooks, 

alerts, timely information about  the product's performance, term deposits maturity etc.         

              Xix. Ensure that all marketing and promotional material is clear and not  misleading. 
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              Xx. Not threaten the customer with physical harm, exert influence or engage in behaviour that 

would reasonably be construed as unwarranted harassment. The bank will ensure adherence only to the 

normal appropriate business practices. 

              Xxi. Ensure that the fee and charges of products/services and its structure are not unreasonable 

to the customer. 

 4.3 Right to Suitability 

           In pursuance of the right to suitability, the bank will; 

Ensure that it has Management Committee/ Board approved policy for assessing suitability of products for 
customers prior to sale. 

I. Endeavour to make sure that the product or service sold or offered is appropriate to the customer's 
needs and not inappropriate to the customer's financial standing and understanding based on the 
assessment made by it. Such assessment will be appropriately documented for records. 

II. Sell third party products only if the bank is authorised to do so and after having a board approved 
policy for marketing and distributing third party financial products.   

III. Not compel a customer to subscribe to any third party products as a quid-pro-quo for any service 
availed from the bank. 

IV. Ensure that the products being sold or service being offered are in accordance with extant rules and 
regulations. 

V. Inform the customer about his responsibility to promptly and honestly provide all relevant and 
reasonable information that is sought by the bank to enable the bank to enable the bank to determine 
the suitability of the product to the customer. 

 

4.4 Right to Privacy    
          In pursuance to the Right to Privacy, the bank will; 

        Treat customer’s personal information as private and confidential (even when the customer is no longer 

banking with us) and NOT disclose such information to any other individual / institutions, including subsidiaries / 

associates, tie-up institutions etc. For any purpose, unless; 

a) The customer has authorised such disclosure explicitly in writing  

b) Disclosure is compelled by law / regulation    

c)  Bank has duty to the public to disclose i.e. in public interest. 

d)  Bank has to protect its interest through disclosure. 

e)  It is for regulatorily mandated business purpose such as disclosure of default to credit information companies or 

debt collection agencies. 

i. Ensure such likely mandated disclosures be communicated immediately to the customer in 
writing. 

ii. Shall not use to share customer's personal information for marketing purpose, unless the 
customer has specifically authorized it. 

4.5 Right to Grievance Redress and Compensation 
               In pursuance to the Grievance Redress and Compensation Right, the bank will; 



Janata Sahakari Bank Ltd., Pune (Multistate Scheduled Bank) 143 

 

i. Deal sympathetically and expeditiously with all things that go wrong 
ii. Correct mistakes promptly 

iii. Cancel any charge that has been applied wrongly and by mistake. 
iv. Compensate the customer for any direct financial loss that might have been incurred by the 

customer due to its lapses 
                     The bank will also; 

i)  Place in public domain (website) the Customer Grievance Redressal policy, including the grievance 

redressal mechanism. 

ii) Place on its website the Compensation Policy for delays / lapses in conducting/ setting customer 

transactions within the stipulated time and in accordance with the agreed terms of contract  

iii) Ensure to have robust and responsive grievances redressal procedure and clearly indicate the 

grievance resolution authority who shall be approached by the customer 

iv) Make grievances redressal mechanism easily accessible to customers. 

v) Advise the customer about how to make a complaint, to whom such a complaint is to be made, when 

to expect a reply and what to do if the customer is not satisfied with the outcome. 

vi) Display name, contact details of the Grievances Redressal Authority / Nodal Officer.  The time of 
resolution of complaints will be displayed. 
vii) Inform the complainant of the option to escalate his complaint to the banking Ombudsman if the 

complaint is not redressed within the pre-set time. 
viii) Place in the public domain information about Banking Ombudsman Scheme. 
ix) Display at customer contact points the name and contact details of the banking Ombudsman under 

whose jurisdiction the branches falls. 
 

  Further the bank will; 

i. Acknowledge all formal complaints (including complaints lodged through electronic means) within three 
working days and work to resolve it within a reasonable period, not exceeding 30 days. The 30 days 
period will be reckoned after all the necessary information sought from the customer is received. 

ii. Provide the aggrieved customers with the details of the Banking Ombudsman Scheme for resolution of a 
complaint if the customer is not satisfied with the resolution of a report or with the outcome of the 
dispute handling process. 

  Additionally, the bank will; 
a)  Clearly spell out, at the time of establishing a customer relationship, the liability for losses, as well as the rights 

and responsibilities of all parties, in the event of products not performing as per specifications or things going 

wrong. However, the bank will not be liable for any losses caused by extraneous circumstances that are beyond its 

reasonable control. 

b) Ensure the customer is refunded without delay and demur, if it cannot show beyond reasonable doubt to the 

customer on any dispute transaction. 

 

    5.  Review 

             At a minimum, this policy will be reviewed annually. 


