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उिचत  यवहार का अिधकार  

व  तीय सेवा ूदाता के िलए ज र  है क :  

 ः टाफ सदः य उनके माहक  के साथ बताव म सौज  य और शीयता से पेश आ रहे 
ह।  

 

 कसी माहक के व  िलगं, आय,ु धम, जाती और शर रक मता के आधार पर 
अनुिचत भेदभाव न हो। तथा प, व  तीय सेवा ूदाता ऐसे वशेष उ  पाद दे सकते ह 
जो विशं ट माहक समहू को  यान म रखते हुए तैयार कए गए हो अथवा ऐसे 
भेदभाव के िलए समथनीय तथा  यावसाियक  से ः वीकार यो  य कफायती 
मलूाधार हो। उदाहरण ः व प, युवा तंदु ः त और वयः क कमज़ोर माहक  को अलग 
अलग आविधक जीवन बीमा ूीिमयम दर द  जा सकती है। पूछे जाने पर माहक  
को इस ूकार के भेदभाव का कारण बताना व  तीय सेवा ूदाता के िलए ज र  है।  

 
व  तीय सेवा ूदाता के साथ माहक ईमानदार  तथा सौज  यता से  यवहार कर।  

 वैक पक िशकायत िनवारण मचं से सपंक करने से पहले आंत रक िशकायत 
िनवारण ूणाली का उपयोग करना माहक के िलए ज र  है।  

पारदिशता, उिचत और स  चे  यवहार का अिधकार 

व  तीय सेवाएं ूदाता के िलए ज र  है क:  

 सीधी और आसानी से समझ म आनेवाली भाषा म उ  पाद क  सेवा शत उपल  ध 
कराएं, और पया  त जानकार  द ता क माहक से उिचत उ  पाद का चयन कर सक। 
उ  पाद के साथ जडु  मु  य जो खम और साथ ह  कोई मह  वपूव बात जो वशेषकर 
हािनकारक हो, इसक  जानकार  माहक को देनी चा हए। उ  पाद क  बब  करते 
समय अित मह  वपूण सेवा शत  को ः पं ट प से माहक के  यान म लाना 
चा हए। साधारणत: उ  पाद क  शत  से माहक  के भावी चयन म बाधा न हो।  
उ  पाद क  वशेषताएं जनसे भावी चयन म बाधा होती हो वे अितमह  वपूण सेवा 
शत  (MITC) का भाग हो। 

 जहां भी संभव हो और जब भी पूछा जाएं, सूचना के ॐोत के िनदश माहक को 
उपल  ध कये जाएं जससे ः पधा  मक वातावरण म उसी ूकार के सभी उ  पाद क  
वशेषताएं और शु  क क  तुलना करना माहक के िलए सभंव हो। ग रब अथवा 
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ज  ह बहुत ह  कम जानकार  है, ऐसे माहक  के िलए व  तीय सेवा ूदाता मांग 
कए जाने पर ऐसी जानकार  का संमहण कर और उसे माहक को उपल  ध कराएं।   

 सेवा शत, शु  क और सेवा ूभार म प रवतन, कसी उ  पाद को बंद करना, ूदाता 
कायालय म प रवतन, काय काल म प रवतन, टेलीफोन नंबर म प रवतन क  
सचूना माहक  को पया  त समय पहले दे। उ  पाद के जीवन काल म सचूना का 
ूक टकरण एक अ वरत ू बयां है और इसका अनुपालन व  तीय सेवा ूदाता ारा 
कमठतापूवक कया जाना चा हए।  सामा  यतया ूदाता सभी ूकार के संू ेषण के 
िलए वेब-साइट ूक टकरण से शु आत कर और यथा बम अ  य संू ेषण ूणािलय  
का ूयोग कर। ूदाता त  परता के वशेष ः तर पर पहंुचने के बाद इस ूकार क  
जानकार   व वध संू ेषण के मा  यम से माहक  को आसानी से उपल  ध कराएं।  

 एक ह  ूकार के सभी उ  पाद क  जानकार  अथवा उ  पाद और शु  क क  तुलना के 
िलए एकसमान उ ोग समिथत पोटल (industry  supported  portal)  तैयार कया 
जाएं। इस पोटल के उपल  धता क  जानकार  व  तीय सेवा ूदाता माहक को द।  

 उ  पाद क  बब  करते समय माहक को कानून अथवा विनयम  म अंत:ः था पत 
उ  पाद के अिधका र  और दािय  व  क  सचूना द, साथ ह  कसी जो खम भर   
घटना जसका माहक को सामना करना पडे, सदेंह हो अथवा ऐसी घटना का पता 
चले, इसक  सचूना ूदाता को देने क  आवँ यकता के बारे म सिूचत कर।  

 माहक ारा सलाह पूछने पर माहक के हत के अनुसार सलाह द।  
 माहक को उिचत या सं वदा  मक पूव सचूना दए बना माहक रँ ते को समा  त न 
कर।  

 माहक को िनयिमत खाता ववरण और चेतावनी उपल  ध कराने स हत व  तीय 
सबंंध  के  यवः थापन म माहक क  सहायता कर।  

 सिुन त कर क माहक को भेजी गयी सभी साममी ः पं ट हो तथा माहक के िलए  
ॅामक न हो।  

 माहक को शर रक हािन क  धमक  न द, सामा  य और उिचत कारोबार  ूथा के 
अलावा बाहर  ूभाव माहक पर न डाले अथवा माहक के ूित ऐसा  यवहार ना कर 
जो अनुिचत उ  पीडन है।  

  
उपयु  तता का अिधकार  

 माहक  को उ  पाद क  बब  करने से पहले व  तीय सेवा ूदाता उ  पाद क  
उिचतता िनधा रत करने के िलए बोड अनुमो दत नीित बनाएं । नीित म अनुपात 
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सिुन त हो, जसेै क बचत बक खाते जसैा उ  पाद सवऽ यो  य हो, जब क ऋण 
अथवा बीमा अथवा अ  य प  (Third party products) उ  पाद बेचने से पहले ूदाता 
को आवँ यक त  परता बरतनी हो। काया  वयन के िलए ूदाता को अपनी काय-
ूणाली चुनने क  ः वतंऽता है। 

 सामा य बचत बक खाता, चाल ूखाता, कृ ष ऋणो के िलए फसल बीमा, कसान बे डट 

काड और समय-समय पर  अ य िनधा रत उ पाद  को उिचतता िनधारण से छूट द  गयी 
है।   

 उिचतता िनधारण के िलए व ीय सेवाएं ूदाता ारा मांगी गयी सबंंिधत और उिचत 

जानकार  ईमानदार  से उपल ध कराना माहक क  ज मेदार  है। 
 व ीय सेवाएं ूदाता शु क/सेवा ूभार/दंड के ढांचे क  जांच कर और यह सिुन त कर 
क वे पया  त है।  

गोपनीयता का अिधकार  

 ू येक माहक क  य गत जानकार  गोपनीय समझी जाएं और सामा यत:  उसे सेवा 
ूदाता ारा कसी अ य कंपनी को कसी भी हेत ुूकट न क  जाएं जहां  तकः 
•  माहक ने ूक टकरण के िलए ूािधकृत कया है 

•  कानून ारा ूक टकरण ज र  हो  

•  जनता के हत म ूक टकरण करना सेवा ूदाता का फज है  

•  ूक टकरण के मा यम से सेवा ूदाता को अपने हत क  र ा करनी है 

• ूक टकरण  यावसाियक हेतु अिधदेिशत है जसेै क बे डट सचूना कंपिनयां   और 
ऋण समंहण एजिसय  को अदायगी म चूक ूकट करना।  

 व ीय सेवा ूदाता को इस ूकार के सभंा य  ूक टकरण क  सचूना माहक को  देनी होगी।  

िशकायत िनवारण और ितपूित का अिधकार 

  व ीय सेवा ूदाता को िशकायत िनवारण ूणाली क  ःथापना करनी होगी और उसम 

िशकायत िनवारण हेतु सपंक के िलए िनधा रत ूािधकार  ः पं ट प से दशाना 
ज र  होगा। अिधकार  का नाम और पता और िशकायत िनवारण क   अविध सभी 
सेवा सपुुदगी ःथान  पर ःप  प से दशाया हो। य द िशकायत पर पूव िनधा रत समय 

के भीतर कारवाई न क  गयी हो तो िशकायतकता को  लोकपाल के पास जाने के 

वक प क  जानकार  द  जानी चा हए।  

 



माहक  के अिधकार  का चाटर Ð ववरणा  मक नोट  

 

व ीय सेवाएं ूदाता के िलए ज र  है क :  

 औपचा रक िशकायत (सचूना ूौ ोिगक  के मा यम से दज िशकायत स हत) क  ूाि  

सचूना तीन काय दवस के भीतर द और उिचत समय के भीतर िनवारण के िलए काय 

कर जो 30 दन  से अिधक न हो (िशकायत िनवारण के िलए ज मेदार उ चतम 
अिधकार  के पास िशकायत हः तांत रत करने के िलए/उसके ारा जांच के िलए 
िशकायत क  जांच के िलए िलये गये समय स हत)। िशकायत िनवारण का यह 30 
दन का कायकाल माहक ारा सभी जानकार  ूा  त होने के बाद िगना जाएगा।  

 िशकायतकता य द िशकायत िनवारण से सतंु  नह ं है अथवा व ीय सेवा ूदाता के 

िशकायत संचालन ू बया से सतंु  नह ं है, तो सभी पाऽ माहक  को िशकायत िनवारण 

के िलए लोकपाल योजना के यौरे द।  
 माहक सपंक ःथान पर िशकायत िनवारण के िलए ज मेदार नोड़ल अिधकार  का नाम 

और सपंक यौरा ःप  प से ूदिशत कर और साथ ह   लोकपाल का नाम और सपंक 

यौरा ूदिशत कर जसके ेऽािधकार म व ीय सेवा ूदाता काय करता है। िशकायत 

िनवारण के िलए जो अिधकार  सामा यतः माहक  के सपंक म है वे य द िशकायत 

िनवारण करने म असमथ है, तो माहक िशकायत  के िनवारण के िलए नोड़ल अिधकार  

पहला सपंक ब द ुहोगा।  
 िनधा रत समय के भीतर माहक लेनदेन  को सेवा शत  के अनुसार िनपटाने म 

वलबं/सचंालन म भलू के सबंंध म ितपूित नीित सावजिनक डोमेन पर ूदिशत कर।  
 माहक सबंंध ूःथा पत करते समय हािन के िलए उ  तरदािय  व और साथ ह  

ःपेिस फकेशन के अनुसार उ पाद काया वत न होने अथवा कोई भलू होने क  घटना म 

सभी प  के अिधकार एवं  ज मेदा रयां ःप  प से बतायी जाये। उदाहरणाथ, जस 

समय व ीय सेवा ूदाता को माहक सिूचत करता है क उनक  इले  शॉिनक पस गमु 
अथवा चोर  हुई है अथवा माहक के पीन नंबर क  जानकार  और कसीको है, ूदाता को 
माहक के खाते का ए  सेस तुरंत बंद करना चा हए। ऐसे मामले म गमु अथवा चोर  होने 

अथवा उनके खाते म अूािधकृत लेन-देन क  घटना क जानकार  ूा  त होने पर 
य द माहक समिुचत प से  यावहा रक समय म ूदाता को सिूचत नह ं करता है  

तो हािन के िलए माहक को ज मेदार ठहराया जाएगा।  
 व ीय सेवा ूदाता जब तक सदेंह से परे माहक और िशकायत िनवारण ूणाली को नह ं 
दशाता क माहक ने धोखधड  क  है अथवा समिुचत सावधानी बरती नह ं है, वह माहक 

को ववा दत रािश याज और उससे संब  ूभार  क  रािश के साथ लौटाएगा।  
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 व ीय  सेवा ूदाता  उनके पया  त  िनयंऽण  के बाहर क  प र ःथितय  
के कारण हुए कसी भी नुकसान  के िलए  उ रदायी नह ं होगा  (जसेै क 

बाजार म प रवतन, बाज़ार के उतार चढ़ाव के कारण उ  पाद के परफॉरम  स पर 
ूभाव इ  या द)।  

 

 


