
তািরখ: 06/09/2011 

ব াি ং লাকপাল সেmলনঃ ব া গিুলর gাহক পিরেষবা unত করার জন  দশ  করণীয় কাজ 
1. iিnয়ান ব া ’স e ােসািসেয়শন(আiিবe)anতপেk দশ  গরুtুপূণ ব াি ং লনেদেনর জন  সবািধক গরুtুপূণ িবিধ o 

শত(eমআi িস)গিুলর eক  আদশ রপূ psত করেব eবং ব া গিুলর মেধ  সগিুলেক gহণ করার জন  পাঠােব। 
2. eকজন gাহেকর সব ধরেনর ব া  খাতা (eকাun) যমন আমানত, ঋণ iত ািদ যন eক নজের দখেত পাoয়া যায়, 

নতুন pযিুk যমন কার ব াি ং সিলuশন মাধ েম ব া  সi pিkয়া শরু ুকরেব। eক বছেরর মেধ  ব া গিুল ei pিkয়া 
সm ূণ কের ফলেব। 

3. ব া গিুল eক  ঐক মেতর িভিtেত ব াে  gাহক পিরেষবা িবষেয় দােমাদরন কিম  িরেপােটর সপুািরশ সmেক তােদর 
aিভমত  িরজাভ ব া েক জানােব যা aিবলেm লাগ ুকরা হেব। 

4. ব াি ং লাকপাল যাজনা সmেক সেচতনতা তির করার লেk  ব াি ং লাকপালগণ sানীয় pচার মাধ মগিুলেক বছের eকবার 
জানােবন তাঁরা কী কী ধরেনর aিভেযাগ পেয়েছন eবং সগিুল কীভােব িনরসন কেরেছন, িকছু গরুtুপূণ কস eবং সগিুল 
সmেক তাঁেদর দoয়া িবচার তােদর সামেন তুেল ধরেবন।   

5. ব াে  কী ধরেনর gাহক পিরেষবা পাoয়া যায় স সmেক সেচতনা তির করার লেk  ব া গিুল টাuন-হেল eকািধক 
aনু ােনর আেয়াজন করেব। ei aনু ানগিুলেত ব াে র gাহকগণ, ব াে র আিধকািরকরা eবং ব াি ং লাকপালরা uপিsত 
থাকেবন। 

6. ব াে র gাহকেদর কান মানিসক হয়রািন হেয় থাকেল সi kেt আিথক kিতপূরণ দoয়ার িবষয়  িরজাভ ব া / আiিবe 
পরীkা কের দখেব। ei িবে ষেণর kেt য িবষয়গিুল দিৃ  আকষণ করেত পাের সগিুল হলঃ 

• কবলমাt বাsেব kিত হেয় থাকেলi িক kিতপূরেণর জন  িবেবচনা করা হেব 
• মানিসক হয়রািনর িবষয়গিুল িক kিতপূরেণর জন  িবিধবd করা যায় eবং kিতপূরেণর সীমা িক বেঁধ দoয়া uিচত 
• ব া -বােডর kিতপূরেণর নীিতর মেধ  মানিসক হয়রািনেক িক kিতপূরেণর কারণ িহেসেব ধরা হেব? 

7. ব া গিুলর uিচত eকাunধারীেদর ডাক- কানায় u�েস কর কাটা [ট াk িডডাকশন e াট সাস] ( িডeস)সংkাn 
pমাণপt সm ূণভােব পূরণ কের পা েয় দoয়া। 

8. e eম/inারেনট িভিtক ব াি ং লনেদেনর kেt, যিদ gাহক o ব াে র মেধ  কান টাককিড় সংkাn িববাদ দখা দয়, 
ব াে রi দায় থাকেব gাহেকর aসাবধানতা aথবা t  pমাণ করার। gাহক কতৃক aননেুমািদত লনেদেনর kেt তার kিত 
হেয় থাকেল gাহকেক kিতপূরণ িদেত হেবi। 

9. ব াে র uিচত তােদর ‘gাহকেদর pিত ন ায  আচরণ’ সংিহতায় িনmিলিখত িবষয়গিুল anভুk করার পদেkপ gহণ করাঃ- 
 

• gাহকেদর ডিবট o kিডট কােডর লনেদেনর kেt eক  ন ায়স ত রািশ িবমাকৃত করা 
• kুd ঋণgহীতােদর সমেয় সমেয় ঋণ-িববরণী দoয়া 
• ঋণgহীতােদর তাঁেদর ঋণ-খাতায় (লান eকাuেn) বািষক সািবক খরচ (বািষক কাযকরী হার) কত, তা জানান uিচত। 

10. ব াে র uিচত নয় পিরবতনেযাগ  হাের ( া ং রট) দoয়া ঋেণর ময়াদপূব পিরেশােধর জন  মাশলু নoয়া। ব া গিুল 
তােদর gাহকেদর দীঘ-ময়ািদ sায়ী হাের আবাসন ঋণ িদেত পাের eবং তােদর সmদ o দােয়র মেধ  aস িত (eeলeম)সামাল 
িদেত সেুদর হার িবিনময় [inােরস রট সাoয়াপ] বাজােরর আ য় িনেত পাের। পিরবতনেযাগ  হাের pদt ঋেণর kেt ব াে র 
uপর সেুদর হার িনেয় য ঝঁুিক থােক eবং য  ব া  সামাল দoয়ার পেk যেথ  ভােলা aবsায় থােক সi ঝঁুিক  ঋণgহীতার 
uপর চািপেয় দয় eবং eভােবi ব া  সেুদর হােরর ঝঁুিকর িবিনমেয় সmাব  ঋণপিরেশােধর ঝঁুিক gহণ কের। তেব ব া  িকn 
sায়ী হাের দoয়া ঋেণর kেt ময়াদপূব পিরেশােধর জন  দ  আদায় করা বা মাশলু আদায় করার ব াপাের sাধীন। 

.ei িসdাnগিুল ভারতীয় িরজাভ ব া , মmুi aিফেস সেpmর 5, 2011 তািরেখ aনিু ত ব াি ং লাকপাল বািষক সেmলেন গহৃীত 
হয়। ei সেmলন uেdাধন কেরন ভারতীয় িরজাভ ব াে র গভনর, ড. িড সbুারাo। তাঁর uেdাধনী বkেব  িতিন বেলন, aিধকাংশ 
kেti রাগ সারােনার থেক রােগর pিতেরাধi য়। gাহক পিরেষবার kেto ভােলা gাহক পিরেষবা দoয়া হল ‘pিতেরাধ’-eর মত 
eবং তা ‘রাগ সারােনা’ aথা� িবিবধ aিভেযাগ pিতকার ব বsার থেক ভােলা। aংশgহণকারীেদর িবেবচনার জন  িতিন gাহক 

পিরেষবা সংkাn িবিভn িবষয় িচিhত কেরন। িতিন p  কেরন য শাখা sেরর কান আিধকািরেকর কােজর ভােলা-মেnর মলূ ায়েনর 
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kেt gাহক পিরেষবা িক কান মাপকা , aথবা যিদ কান ব াে র uপর aথদ  (পনািl) লাগ ুহয়, স kেt য কমচারীর কারেণ 
ei দ  দoয়া হেয়েছ তার uপর িক কান দায় বতায়; সমs ব াে র িক gাহক aিভেযাগ িনরসন আিধকািরক আেছ eবং থাকেল 
স  কাn sের; দিলেল সi দoয়ার আেগ gাহকেক িক সবািধক গরুtুপূণ িবিধ o শত (eমআi িস)ব াখ া করা হয়; eবং ব াে র 
কান পেণ র গরুtুপূণ িবিধ o শত থেক িবচু িতর ধারণা  িক যেথ  s । gাহক পিরেষবা আরo unত করার জন  ব া  
পিরচালকেদর িতিন দশ  করণীয় কাজ িচিhত করার জন  aনেুরাধ জানান। 

সেmলেন সভাপিতt কেরন ড. ক.িস.চkবত , ডপু  গভনর। সবসেমত পেনেরা জন ব াি ং লাকপাল,  eম.িড.মাল , 
সভাপিত, iিnয়ান ব া স e ােসািসেয়শন eবং সভাপিত o পিরচালন aিধকতা, ব া  aফ বেরাদা,  pতীপ চৗধরুী, 
সভাপিত, ভারতীয় sট ব া , ড. ক.রামকৃ ন, মখু  িনবাহী আিধকািরক, iিnয়ান ব া s e েসািসেয়শন, মতী 
ক.জ.uেদিশ, সভাpধানা eবং  eন.রাজা, মখু  িনবাহী আিধকািরক, ব াি ং কাডস e া  s াnাডস বাড aফ iিnয়া 
(িবিসeসিবআi) eবং ভারতীয় িরজাভ ব াে র বির  আিধকািরগণ ei সেmলেন aংশgহণ কেরন।  িভ.ক.শমা, িনবাহী 
aিধকতা aংশgহণকারীেদর aভ থনা জানা্ন eবং  রােজশ ভামা, ভারpাp মখু  মহাpবnক, gাহক পিরেষবা িবভাগ 
ধন বাদ jাপন কেরন। 

pkাপট 

িরজাভ ব া  1995 সােল ব াি ং লাকপাল pকl িবjািপত কের। ei pকl ব া গিুলর িবরেুd gাহকেদর aিভেযােগর eক  
dত eবং সলুভ aিভেযাগ িনরসন ব বsা pদান কের। ব াি ং লাকপাল pকl-eর আoতায় ব াি ং পিরেষবায় খামিত িনেয় 
িবিভn িবsৃত িবষেয়র aিভেযাগগিুলেক িনেয় আসা হেয়েছ। ei pকl ব াি ং লাকপােলর িসdােnর িবরেুd aিভেযাগকারী o 
ব া  uভয়েকi আেবদন জানােনার aনমুিত দয়। ei pকl েক তার সেুযাগ o পিরিধ িবsৃত করার লেk  দবুার সংেশািধত 

করা হয়, 2002 eবং 2006 সােল। শষবার সংেশািধত হয় 2009 সােল, eবং ei সংেশাধেনর পর pকl  inারেনট 
ব াি ং, ঋণদাতােদর ন ায  আচরণ সংিহতা্র িবিধ, ব াি ং কাডস e া  s াnাডস বাড aফ iিnয়া (িবিসeসিবআi)কতৃক 
জাির করা gাহকেদর pিত ব াে র দায়বdতা সংkাn সংিহতা aমান  করা eবং ব া গিুল dারা বেকয়া আদায়কারী eেজn 
িনেয়াগ করার িবষেয় িরজাভ ব াে র িনেদিশকা aমান  করা সংkাn aিভেযাগ anভুk কেরেছ। eছাড়াo, িরজাভ ব া  
ব াি ং লাকপাল-eর িনকট aিভেযাগ দােয়র করার ফমাট েকo সহজ কেরেছ। 

 

িরজাভ ব া  pিত বছর সমs ব াি ং লাকপালেদর সেmলন aনিু ত কের থােক। সেmলেন pেয়াজনীয় আেলাচনার জন  
ব াি ং কাডস e া  s াnাডস বাড aফ iিnয়া (িবিসeসিবআi),iিnয়ান ব া s e েসািসেয়শন, kিডট iনফরেমশন বু েরা 
aফ iিnয়া িলিমেটড (িসআiিবআieল), eবং িকছু pথম িণর ব া েকo আমntণ জানান হয়। সেmলেন gাহক পিরেষবা 
eবং ব াি ং kেt gাহক পিরেষবা unত করার জন  িনয়ntণকারী পদেkপ সংkাn িবিভn িবষেয় আেলাচনা হয়। 

alনা িকlাoয়ালা 
মখু  মহাpবnক 

pস িবjিp: 2011-2012/359  
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