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उिचत å यवहार का अिधकार  

ǒव× तीय सेवा ूदाता के िलए जǾरȣ है Ǒक :  

 ः टाफ सदः य उनके माहकɉ के साथ बता[व मɅ सौजÛ य और शीयता से पेश आ रहे 
हɇ।  

 

 Ǒकसी माहक के ǒवǾƨ िलगं, आय,ु धम[, जाती और शरȣǐरक ¢मता के आधार पर 
अनुिचत भेदभाव न हो। तथाǒप, ǒव× तीय सेवा ूदाता ऐसे ǒवशेष उ× पाद दे सकते हɇ 
जो ǒविशं ट माहक समहू को Ú यान मɅ रखते हुए तैयार Ǒकए गए हो अथवा ऐसे 
भेदभाव के िलए समथ[नीय तथा å यावसाियक Ǻǒƴ से ः वीकार योÊ य Ǒकफायती 
मलूाधार हो। उदाहरण ः वǾप, युवा तंदǾुः त और वयः क कमज़ोर माहकɉ को अलग 
अलग आविधक जीवन बीमा ूीिमयम दरɅ दȣ जा सकती है। पूछे जाने पर माहकɉ 
को इस ूकार के भेदभाव का कारण बताना ǒव× तीय सेवा ूदाता के िलए जǾरȣ है।  

 
ǒव× तीय सेवा ूदाता के साथ माहक ईमानदारȣ तथा सौजÛ यता से å यवहार करɅ।  

 वैकǔãपक िशकायत िनवारण मचं से सपंक[  करने से पहले आंतǐरक िशकायत 
िनवारण ूणाली का उपयोग करना माहक के िलए जǾरȣ है।  

पारदिश[ता, उिचत और सÍ चे å यवहार का अिधकार 

ǒव× तीय सेवाएं ूदाता के िलए जǾरȣ है Ǒक:  

 सीधी और आसानी से समझ मɅ आनेवाली भाषा मɅ उ× पाद कȧ सेवा शतɏ उपलÞ ध 
कराएं, और पया[Ü त जानकारȣ दɅ ताǑक माहक से उिचत उ× पाद का चयन कर सकɅ । 
उ× पाद के साथ जडुȣ मÉु य जोǔखम और साथ हȣ कोई मह× वपूव[ बात जो ǒवशेषकर 
हािनकारक हो, इसकȧ जानकारȣ माहक को देनी चाǑहए। उ× पाद कȧ ǒबबȧ करते 
समय अित मह× वपूण[ सेवा शतɟ को ः पं ट Ǿप से माहक के Ú यान मɅ लाना 
चाǑहए। साधारणत: उ× पाद कȧ शतɟ से माहकɉ के भावी चयन मɅ बाधा न हो।  
उ× पाद कȧ ǒवशेषताएं ǔजनसे भावी चयन मɅ बाधा होती हो वे अितमह× वपूण[ सेवा 
शतɟ (MITC) का भाग हो। 

 जहां भी संभव हो और जब भी पूछा जाएं, सूचना के ॐोत के िनदȶश माहक को 
उपलÞ ध Ǒकये जाएं ǔजससे ः पधा[× मक वातावरण मɅ उसी ूकार के सभी उ× पाद कȧ 
ǒवशेषताएं और शुã क कȧ तुलना करना माहक के िलए सभंव हो। गǐरब अथवा 
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ǔजÛ हɅ बहुत हȣ कम जानकारȣ है, ऐसे माहकɉ के िलए ǒव× तीय सेवा ूदाता मांग 
Ǒकए जाने पर ऐसी जानकारȣ का संमहण करɅ और उसे माहक को उपलÞ ध कराएं।   

 सेवा शतɏ, शुã क और सेवा ूभार मɅ पǐरवत[न, Ǒकसी उ× पाद को बंद करना, ूदाता 
काया[लय मɅ पǐरवत[न, काय[ काल मɅ पǐरवत[न, टेलीफोन नंबर मɅ पǐरवत[न कȧ 
सचूना माहकɉ को पया[Ü त समय पहले दे। उ× पाद के जीवन काल मɅ सचूना का 
ूकǑटकरण एक अǒवरत ूǑबयां है और इसका अनुपालन ǒव× तीय सेवा ूदाता Ʈारा 
कम[ठतापूव[क Ǒकया जाना चाǑहए।  सामाÛ यतया ूदाता सभी ूकार के संू ेषण के 
िलए वेब-साइट ूकǑटकरण से शुǾआत करɅ और यथा बम अÛ य संू ेषण ूणािलयɉ 
का ूयोग करɅ। ूदाता त× परता के ǒवशेष ः तर पर पहंुचने के बाद इस ूकार कȧ 
जानकारȣ ǒवǒवध संू ेषण के माÚ यम से माहकɉ को आसानी से उपलÞ ध कराएं।  

 एक हȣ ूकार के सभी उ× पाद कȧ जानकारȣ अथवा उ× पाद और शुã क कȧ तुलना के 
िलए एकसमान उƭोग समिथ[त पोट[ल (industry  supported  portal)  तैयार Ǒकया 
जाएं। इस पोट[ल के उपलÞ धता कȧ जानकारȣ ǒव× तीय सेवा ूदाता माहक को दɅ।  

 उ× पाद कȧ ǒबबȧ करते समय माहक को कानून अथवा ǒविनयमɉ मɅ अंत:ः थाǒपत 
उ× पाद के अिधका रɉ और दािय× वɉ कȧ सचूना दɅ, साथ हȣ Ǒकसी जोǔखम भरȣ  
घटना ǔजसका माहक को सामना करना पडे, सदेंह हो अथवा ऐसी घटना का पता 
चले, इसकȧ सचूना ूदाता को देने कȧ आवँ यकता के बारे मɅ सिूचत करɅ।  

 माहक Ʈारा सलाह पूछने पर माहक के Ǒहत के अनुसार सलाह दɅ।  
 माहक को उिचत या सǒंवदा× मक पूव[ सचूना Ǒदए ǒबना माहक ǐरँ ते को समाÜ त न 
करɅ।  

 माहक को िनयिमत खाता ǒववरण और चेतावनी उपलÞ ध कराने सǑहत ǒव× तीय 
सबंंधɉ के å यवः थापन मɅ माहक कȧ सहायता करɅ।  

 सिुनǔƱत करɅ Ǒक माहक को भेजी गयी सभी साममी ः पं ट हो तथा माहक के िलए  
ॅामक न हो।  

 माहक को शरȣǐरक हािन कȧ धमकȧ न दɅ, सामाÛ य और उिचत कारोबारȣ ूथा के 
अलावा बाहरȣ ूभाव माहक पर न डाले अथवा माहक के ूित ऐसा å यवहार ना करɅ 
जो अनुिचत उ× पीडन है।  

  
उपयुÈ तता का अिधकार  

 माहकɉ को उ× पाद कȧ ǒबबȧ करने से पहले ǒव× तीय सेवा ूदाता उ× पाद कȧ 
उिचतता िनधा[ǐरत करने के िलए बोड[ अनुमोǑदत नीित बनाएं । नीित मɅ अनुपात 
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सिुनǔƱत हो, जसेै Ǒक बचत बɇक खाते जसैा उ× पाद सव[ऽ योÊ य हो, जबǑक ऋण 
अथवा बीमा अथवा अÛ य प¢ (Third party products) उ× पाद बेचने से पहले ूदाता 
को आवँ यक त× परता बरतनी हो। काया[Û वयन के िलए ूदाता को अपनी काय[-
ूणाली चुनने कȧ ः वतंऽता है। 

 सामाÛय बचत बɇक खाता, चाल ूखाता, कृǒष ऋणो के िलए फसल बीमा, Ǒकसान बेǑडट 

काड[ और समय-समय पर  अÛय िनधा[ǐरत उ×पादɉ को उिचतता िनधा[रण से छूट दȣ गयी 
है।   

 उिचतता िनधा[रण के िलए ǒवƣीय सेवाएं ूदाता Ʈारा मांगी गयी सबंंिधत और उिचत 

जानकारȣ ईमानदारȣ से उपलÞध कराना माहक कȧ ǔजàमेदारȣ है। 
 ǒवƣीय सेवाएं ूदाता शुãक/सेवा ूभार/दंड के ढांचे कȧ जांच करɅ और यह सिुनǔƱत करɅ 
Ǒक वे पया[Ü त है।  

गोपनीयता का अिधकार  

 ू×येक माहक कȧ åयǒƠगत जानकारȣ गोपनीय समझी जाएं और सामाÛयत:  उसे सेवा 
ूदाता Ʈारा Ǒकसी अÛय कंपनी को Ǒकसी भी हेत ुूकट न कȧ जाएं जहां  तकः 
•  माहक ने ूकǑटकरण के िलए ूािधकृत Ǒकया है 

•  कानून Ʈारा ूकǑटकरण जǾरȣ हो  

•  जनता के Ǒहत मɅ ूकǑटकरण करना सेवा ूदाता का फज[ है  

•  ूकǑटकरण के माÚयम से सेवा ूदाता को अपने Ǒहत कȧ र¢ा करनी है 

• ूकǑटकरण å यावसाियक हेतु अिधदेिशत है जसेै Ǒक बेǑडट सचूना कंपिनयां   और 
ऋण समंहण एजɅिसयɉ को अदायगी मɅ चूक ूकट करना।  

 ǒवƣीय सेवा ूदाता को इस ूकार के सभंाåय  ूकǑटकरण कȧ सचूना माहक को  देनी होगी।  

िशकायत िनवारण और ¢ितपूित[ का अिधकार 

  ǒवƣीय सेवा ूदाता को िशकायत िनवारण ूणाली कȧ ःथापना करनी होगी और उसमɅ 
िशकायत िनवारण हेतु सपंक[  के िलए िनधा[ǐरत ूािधकारȣ ः पं ट Ǿप से दशा[ना 
जǾरȣ होगा। अिधकारȣ का नाम और पता और िशकायत िनवारण कȧ  अविध सभी 
सेवा सपुुद[गी ःथानɉ पर ःपƴ Ǿप से दशा[या हो। यǑद िशकायत पर पूव[ िनधा[ǐरत समय 

के भीतर कार[वाई न कȧ गयी हो तो िशकायतकता[ को  लोकपाल के पास जाने के 

ǒवकãप कȧ जानकारȣ दȣ जानी चाǑहए।  
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ǒवƣीय सेवाएं ूदाता के िलए जǾरȣ है Ǒक :  

 औपचाǐरक िशकायत (सचूना ूौƭोिगकȧ के माÚयम से दज[ िशकायत सǑहत) कȧ ूािƯ 

सचूना तीन काय[ Ǒदवस के भीतर दɅ और उिचत समय के भीतर िनवारण के िलए काय[ 
करɅ जो 30 Ǒदनɉ से अिधक न हो (िशकायत िनवारण के िलए ǔजàमेदार उÍचतम 
अिधकारȣ के पास िशकायत हः तांतǐरत करने के िलए/उसके Ʈारा जांच के िलए 
िशकायत कȧ जांच के िलए िलये गये समय सǑहत)। िशकायत िनवारण का यह 30 
Ǒदन का काय[काल माहक Ʈारा सभी जानकारȣ ूाÜ त होने के बाद िगना जाएगा।  

 िशकायतकता[ यǑद िशकायत िनवारण से सतंुƴ नहȣं है अथवा ǒवƣीय सेवा ूदाता के 

िशकायत संचालन ूǑबया से सतंुƴ नहȣं है, तो सभी पाऽ माहकɉ को िशकायत िनवारण 

के िलए लोकपाल योजना के Þयौरे दɅ।  
 माहक सपंक[  ःथान पर िशकायत िनवारण के िलए ǔजàमेदार नोड़ल अिधकारȣ का नाम 

और सपंक[  Þयौरा ःपƴ Ǿप से ूदिश[त करɅ और साथ हȣ  लोकपाल का नाम और सपंक[  
Þयौरा ूदिश[त करɅ ǔजसके ¢ेऽािधकार मɅ ǒवƣीय सेवा ूदाता काय[ करता है। िशकायत 

िनवारण के िलए जो अिधकारȣ सामाÛयतः माहकɉ के सपंक[  मɅ है वे यǑद िशकायत 

िनवारण करने मɅ असमथ[ है, तो माहक िशकायतɉ के िनवारण के िलए नोड़ल अिधकारȣ 
पहला सपंक[  ǒबÛद ुहोगा।  

 िनधा[ǐरत समय के भीतर माहक लेनदेनɉ को सेवा शतɟ के अनुसार िनपटाने मɅ 
ǒवलबं/सचंालन मɅ भलू के सबंंध मɅ ¢ितपूित[ नीित साव[जिनक डोमेन पर ूदिश[त करɅ।  

 माहक सबंंध ूःथाǒपत करते समय हािन के िलए उ× तरदािय× व और साथ हȣ 
ःपेिसǑफकेशन के अनुसार उ×पाद काया[ǔÛवत न होने अथवा कोई भलू होने कȧ घटना मɅ 
सभी प¢ɉ के अिधकार एवं  ǔजàमेदाǐरयां ःपƴ Ǿप से बतायी जाये। उदाहरणाथ[, ǔजस 

समय ǒवƣीय सेवा ूदाता को माहक सिूचत करता है Ǒक उनकȧ इलेÈ शॉिनक पस[ गमु 
अथवा चोरȣ हुई है अथवा माहक के पीन नंबर कȧ जानकारȣ और Ǒकसीको है, ूदाता को 
माहक के खाते का एÈ सेस तुरंत बंद करना चाǑहए। ऐसे मामले मɅ गमु अथवा चोरȣ होने 

अथवा उनके खाते मɅ अूािधकृत लेन-देन कȧ घटना Ǒक जानकारȣ ूाÜ त होने पर 
यǑद माहक समिुचत Ǿप से å यावहाǐरक समय मɅ ूदाता को सिूचत नहȣं करता है  

तो हािन के िलए माहक को ǔजàमेदार ठहराया जाएगा।  
 ǒवƣीय सेवा ूदाता जब तक सदेंह से परे माहक और िशकायत िनवारण ूणाली को नहȣं 
दशा[ता Ǒक माहक ने धोखधडȣ कȧ है अथवा समिुचत सावधानी बरती नहȣं है, वह माहक 

को ǒववाǑदत रािश Þयाज और उससे संबƨ ूभारɉ कȧ रािश के साथ लौटाएगा।  
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 ǒवƣीय  सेवा ूदाता  उनके पया[Ü त  िनयंऽण  के बाहर कȧ पǐरǔःथितयɉ  
के कारण हुए Ǒकसी भी नुकसान  के िलए  उƣरदायी नहȣं होगा  (जसेै Ǒक 

बाजार मɅ पǐरवत[न, बाज़ार के उतार चढ़ाव के कारण उ× पाद के परफॉरमÛ स पर 
ूभाव इ× याǑद)।  

 

 


