
তািরখ: 06/09/2011 

বƟািǦং ĺলাকপাল সেmলনঃ বƟাǦগিুলর gাহক পিরেষবা unত করার জনƟ দশǅ করণীয় কাজ 
1. iিnয়ান বƟাǦ’স eƟােসািসেয়শন(আiিবe)anতপেk দশǅ গরুtুপূণŪ বƟািǦং ĺলনেদেনর জনƟ সবŪািধক গরুtুপূণŪ িবিধ o 

শতŪ(eমআiǅিস)গিুলর eকǅ আদশŪ রপূ psত করেব eবং বƟাǦগিুলর মেধƟ ĺসগিুলেক gহণ করার জনƟ পাঠােব। 
2. eকজন gাহেকর সব ধরেনর বƟাǦ খাতা (eকাun) ĺযমন আমানত, ঋণ iতƟািদ ĺযন eক নজের ĺদখেত পাoয়া যায়, 

নতুন pযিুk ĺযমন ĺকার বƟািǦং সিলuশন মাধƟেম বƟাǦ ĺসi pিkয়া শরু ুকরেব। eক বছেরর মেধƟ বƟাǦগিুল ei pিkয়া 
সm ূণŪ কের ĺফলেব। 

3. বƟাǦগিুল eকǅ ঐকƟমেতর িভিtেত বƟােǦ gাহক পিরেষবা িবষেয় দােমাদরন কিমǅ িরেপােটŪ র সপুািরশ সmেকŪ তােদর 
aিভমত  িরজাভŪ বƟাǦেক জানােব যা aিবলেm লাগ ুকরা হেব। 

4. বƟািǦং ĺলাকপাল ĺযাজনা সmেকŪ সেচতনতা Ļতির করার লেkƟ বƟািǦং ĺলাকপালগণ sানীয় pচার মাধƟমগিুলেক বছের eকবার 
জানােবন তাঁরা কী কী ধরেনর aিভেযাগ ĺপেয়েছন eবং ĺসগিুল কীভােব িনরসন কেরেছন, িকছু গরুtুপূণŪ ĺকস eবং ĺসগিুল 
সmেকŪ তাঁেদর ĺদoয়া িবচার তােদর সামেন তুেল ধরেবন।   

5. বƟােǦ কী ধরেনর gাহক পিরেষবা পাoয়া যায় ĺস সmেকŪ সেচতনা Ļতির করার লেkƟ বƟাǦগিুল টাuন-হেল eকািধক 
aনɵুােনর আেয়াজন করেব। ei aনɵুানগিুলেত বƟােǦর gাহকগণ, বƟােǦর আিধকািরকরা eবং বƟািǦং ĺলাকপালরা uপিsত 
থাকেবন। 

6. বƟােǦর gাহকেদর ĺকান মানিসক হয়রািন হেয় থাকেল ĺসi ĺkেt আিথŪক kিতপূরণ ĺদoয়ার িবষয়ǅ িরজাভŪ বƟাǦ/ আiিবe 
পরীkা কের ĺদখেব। ei িবেɮষেণর ĺkেt ĺয িবষয়গিুল দিৃɳ আকষŪণ করেত পাের ĺসগিুল হলঃ 

• ĺকবলমাt বাsেব kিত হেয় থাকেলi িক kিতপূরেণর জনƟ িবেবচনা করা হেব 
• মানিসক হয়রািনর িবষয়গিুল িক kিতপূরেণর জনƟ িবিধবd করা যায় eবং kিতপূরেণর সীমা িক ĺবেঁধ ĺদoয়া uিচত 
• বƟাǦ-ĺবােডŪ র kিতপূরেণর নীিতর মেধƟ মানিসক হয়রািনেক িক kিতপূরেণর কারণ িহেসেব ধরা হেব? 

7. বƟাǦগিুলর uিচত eকাunধারীেদর ডাক-Ǉকানায় u�েস কর কাটা [টƟাk িডডাকশন eƟাট ĺসাসŪ] (ǅিডeস)সংkাn 
pমাণপt সm ূণŪভােব পূরণ কের পাǇেয় ĺদoয়া। 

8. eǅeম/inারেনট িভিtক বƟািǦং ĺলনেদেনর ĺkেt, যিদ gাহক o বƟােǦর মেধƟ ĺকান টাককিড় সংkাn িববাদ ĺদখা ĺদয়, 
বƟােǦরi দায় থাকেব gাহেকর aসাবধানতা aথবা tǅ pমাণ করার। gাহক কতৃŪক aননেুমািদত ĺলনেদেনর ĺkেt তার kিত 
হেয় থাকেল gাহকেক kিতপূরণ িদেত হেবi। 

9. বƟােǦর uিচত তােদর ‘gাহকেদর pিত নƟাযƟ আচরণ’ সংিহতায় িনmিলিখত িবষয়গিুল anভুŪk করার পদেkপ gহণ করাঃ- 
 

• gাহকেদর ĺডিবট o ĺkিডট কােডŪ র ĺলনেদেনর ĺkেt eকǅ নƟায়সǩত রািশ িবমাকৃত করা 
• kুd ঋণgহীতােদর সমেয় সমেয় ঋণ-িববরণী ĺদoয়া 
• ঋণgহীতােদর তাঁেদর ঋণ-খাতায় (ĺলান eকাuেn) বািষŪক সািবŪক খরচ (বািষŪক কাযŪকরী হার) কত, তা জানান uিচত। 

10. বƟােǦর uিচত নয় পিরবতŪনেযাগƟ হাের (ĺɃাǅং ĺরট) ĺদoয়া ঋেণর ĺময়াদপূবŪ পিরেশােধর জনƟ মাশলু ĺনoয়া। বƟাǦগিুল 
তােদর gাহকেদর দীঘŪ-ĺময়ািদ sায়ী হাের আবাসন ঋণ িদেত পাের eবং তােদর সmদ o দােয়র মেধƟ aসǩিত (eeলeম)সামাল 
িদেত সেুদর হার িবিনময় [inােরস ĺরট ĺসাoয়াপ] বাজােরর আƽয় িনেত পাের। পিরবতŪনেযাগƟ হাের pদt ঋেণর ĺkেt বƟােǦর 
uপর সেুদর হার িনেয় ĺয ঝঁুিক থােক eবং ĺযǅ বƟাǦ সামাল ĺদoয়ার পেk যেথɳ ভােলা aবsায় থােক ĺসi ঝঁুিকǅ ঋণgহীতার 
uপর চািপেয় ĺদয় eবং eভােবi বƟাǦ সেুদর হােরর ঝঁুিকর িবিনমেয় সmাবƟ ঋণপিরেশােধর ঝঁুিক gহণ কের। তেব বƟাǦ িকn 
sায়ী হাের ĺদoয়া ঋেণর ĺkেt ĺময়াদপূবŪ পিরেশােধর জনƟ দȉ আদায় করা বা মাশলু আদায় করার বƟাপাের sাধীন। 

.ei িসdাnগিুল ভারতীয় িরজাভŪ বƟাǦ, মmুi aিফেস ĺসেpmর 5, 2011 তািরেখ aনিুɵত বƟািǦং ĺলাকপাল বািষŪক সেmলেন গহৃীত 
হয়। ei সেmলন uেdাধন কেরন ভারতীয় িরজাভŪ বƟােǦর গভনŪর, ড. িড সbুারাo। তাঁর uেdাধনী বkেবƟ িতিন বেলন, aিধকাংশ 
ĺkেti ĺরাগ সারােনার ĺথেক ĺরােগর pিতেরাধi ĺƽয়। gাহক পিরেষবার ĺkেto ভােলা gাহক পিরেষবা ĺদoয়া হল ‘pিতেরাধ’-eর মত 
eবং তা ‘ĺরাগ সারােনা’ aথŪা� িবিবধ aিভেযাগ pিতকার বƟবsার ĺথেক ভােলা। aংশgহণকারীেদর িবেবচনার জনƟ িতিন gাহক 

পিরেষবা সংkাn িবিভn িবষয় িচিhত কেরন। িতিন pɬ কেরন ĺয শাখা sেরর ĺকান আিধকািরেকর কােজর ভােলা-মেnর মলূƟায়েনর 
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ĺkেt gাহক পিরেষবা িক ĺকান মাপকাǇ, aথবা যিদ ĺকান বƟােǦর uপর aথŪদȉ (ĺপনািl) লাগ ুহয়, ĺস ĺkেt ĺয কমŪচারীর কারেণ 
ei দȉ ĺদoয়া হেয়েছ তার uপর িক ĺকান দায় বতŪ ায়; সমs বƟােǦর িক gাহক aিভেযাগ িনরসন আিধকািরক আেছ eবং থাকেল 
ĺসǅ ĺকাn sের; দিলেল সi ĺদoয়ার আেগ gাহকেক িক সবŪািধক গরুtুপূণŪ িবিধ o শতŪ (eমআiǅিস)বƟাখƟা করা হয়; eবং বƟােǦর 
ĺকান পেণƟর গরুtুপূণŪ িবিধ o শতŪ ĺথেক িবচুƟিতর ধারণাǅ িক যেথɳ sɳ। gাহক পিরেষবা আরo unত করার জনƟ বƟাǦ 
পিরচালকেদর িতিন দশǅ করণীয় কাজ িচিhত করার জনƟ aনেুরাধ জানান। 

সেmলেন সভাপিতt কেরন ড. ĺক.িস.চkবতʗ, ĺডপুǅ গভনŪর। সবŪসেমত পেনেরা জন বƟািǦং ĺলাকপাল, ̄ eম.িড.মালƟ, 
সভাপিত, iিnয়ান বƟাǦস eƟােসািসেয়শন eবং সভাপিত o পিরচালন aিধকতŪ া, বƟাǦ aফ বেরাদা, ̄ pতীপ ĺচৗধরুী, 
সভাপিত, ভারতীয় ĺsট বƟাǦ, ড. ĺক.রামকৃɶন, মখুƟ িনবŪাহী আিধকািরক, iিnয়ান বƟাǦs eƟেসািসেয়শন, ̄মতী 
ĺক.ĺজ.uেদিশ, সভাpধানা eবং ̄ eন.রাজা, মখুƟ িনবŪাহী আিধকািরক, বƟািǦং ĺকাডস eƟাȉ sƟাnাডŪ স ĺবাডŪ  aফ iিnয়া 
(িবিসeসিবআi) eবং ভারতীয় িরজাভŪ বƟােǦর বিরɵ আিধকািরগণ ei সেmলেন aংশgহণ কেরন। ̄ িভ.ĺক.শমŪা, িনবŪাহী 
aিধকতŪ া aংশgহণকারীেদর aভƟথŪনা জানা্ন eবং ̄ রােজশ ভামŪা, ভারpাp মখুƟ মহাpবnক, gাহক পিরেষবা িবভাগ 
ধনƟবাদ jাপন কেরন। 

ĺpkাপট 

িরজাভŪ বƟাǦ 1995 সােল বƟািǦং ĺলাকপাল pকl িবjািপত কের। ei pকl বƟাǦগিুলর িবরেুd gাহকেদর aিভেযােগর eকǅ 
dত eবং সলুভ aিভেযাগ িনরসন বƟবsা pদান কের। বƟািǦং ĺলাকপাল pকl-eর আoতায় বƟািǦং পিরেষবায় খামিত িনেয় 
িবিভn িবsৃত িবষেয়র aিভেযাগগিুলেক িনেয় আসা হেয়েছ। ei pকl বƟািǦং ĺলাকপােলর িসdােnর িবরেুd aিভেযাগকারী o 
বƟাǦ uভয়েকi আেবদন জানােনার aনমুিত ĺদয়। ei pকlǅেক তার সেুযাগ o পিরিধ িবsৃত করার লেkƟ দবুার সংেশািধত 

করা হয়, 2002 eবং 2006 সােল। ĺশষবার সংেশািধত হয় 2009 সােল, eবং ei সংেশাধেনর পর pকlǅ inারেনট 
বƟািǦং, ঋণদাতােদর নƟাযƟ আচরণ সংিহতা্র িবিধ, বƟািǦং ĺকাডস eƟাȉ sƟাnাডŪ স ĺবাডŪ  aফ iিnয়া (িবিসeসিবআi)কতৃŪক 
জাির করা gাহকেদর pিত বƟােǦর দায়বdতা সংkাn সংিহতা aমানƟ করা eবং বƟাǦগিুল dারা বেকয়া আদায়কারী eেজn 
িনেয়াগ করার িবষেয় িরজাভŪ বƟােǦর িনেদŪ িশকা aমানƟ করা সংkাn aিভেযাগ anভুŪk কেরেছ। eছাড়াo, িরজাভŪ বƟাǦ 
বƟািǦং ĺলাকপাল-eর িনকট aিভেযাগ দােয়র করার ফমŪাটǅেকo সহজ কেরেছ। 

 

িরজাভŪ বƟাǦ pিত বছর সমs বƟািǦং ĺলাকপালেদর সেmলন aনিুɵত কের থােক। সেmলেন pেয়াজনীয় আেলাচনার জনƟ 
বƟািǦং ĺকাডস eƟাȉ sƟাnাডŪ স ĺবাডŪ  aফ iিnয়া (িবিসeসিবআi),iিnয়ান বƟাǦs eƟেসািসেয়শন, ĺkিডট iনফরেমশন বƟুেরা 
aফ iিnয়া িলিমেটড (িসআiিবআieল), eবং িকছু pথম ĺƽিণর বƟাǦেকo আমntণ জানান হয়। সেmলেন gাহক পিরেষবা 
eবং বƟািǦং ĺkেt gাহক পিরেষবা unত করার জনƟ িনয়ntণকারী পদেkপ সংkাn িবিভn িবষেয় আেলাচনা হয়। 

alনা িকlাoয়ালা 
মখুƟ মহাpবnক 

ĺpস িবjিp: 2011-2012/359  
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