
• ථाहक๻࿐ कमचൣा་रय๻ और अ൸य इຣु क पൡ๻ से इनपुट लेकर अपनी ව།ඬयाຌ और වणा༏लय๻ म๯ །नरंतर सुधार करना

• यह सु།न༐ໜत करना །क सभी ථाहक๻ को समඅयाຌ का །वनහ࿐ समय पर और །न඄पൡ समाधान වदान །कया जाए। • ථाहक๻ को उठाई गई ༏शकायत๻ 
पर पूण ൣसमथनൣ ༌दया जाता है और उ൸ह๯ पूरी जानकारी द༻ जाती है।

नी།त म๯ दोन๻ को ໨໠ ๐प से प་रभा།षत །कया गया है।

नी།त का उໃेඃय है࿞

༏शवा༏लक लघु །व  ືब๲क ༏शकायत๻ को වໟ๻ से अलग करने और वग๧कृत करने के मह൴व को समझता है।

༏शकायत को इस වकार प་रभा།षत །कया जा सकता है࿐ ࿈།कसी संगठन के ව།त असंतोष क༽ अ༐भ໛༏ຜ࿐ जो उसके उ൴पाद๻ और सेवाຌ या ༏शकायत །नवारण ව།ඬया से 
संबं༎धत हो࿐ जहां ව།त།ඬया या समाधान क༽ अपेൡा क༽ जाती है।࿈

ථाहक๻

༏शकायत ໛༏ຜगत ๐प से࿐ टेलीफोन पर या ༏ल༒खत ๐प म๯ ໛ຜ क༽ जा सकती है। • ࿳වໟ࿴ को प་रभा།षत करना࿞

प་र๓ඃय ऐसा हो །क ථाहक संतु໠ हो और बना रहे

• यह सु།न༐ໜत करना །क सभी ब๲क कमचൣारी स຾ावनापूवकൣ तथा ब๲क के །हत๻ के ව།त पूवाථൣह के །बना काम कर๯।

• ࿳༏शकायत࿴ को प་रभा།षत करना࿞

उपरोຜ को ൷यान म๯ रखते แए ब๲क࿞

༏शवा༏लक ༏शकायत །नवारण नी།त म๯ उ඀ले༒खत
• आरबीआई ຿ारा अ།नवाय ൣसभी වासं།गक །व།नयामक और वैधा།नक आवඃयकताຌ का पालन सु།न༐ໜत कर๯

༏शवा༏लक අमॉल फाइन๯स ब๲क ने ब๲क क༽ गुणव ाື नी།त के अनु๐प࿐ ථाहक๻ क༽ ༏शकायत๻࿓༏शकायत๻ से །नपटने के संबंध म๯ །नൽन༏ल༒खत नी།त अपनाई है। །नरंतर बेहतर सेवा अनुभव 
सु།न༐ໜत करने के उໃेඃय से࿐ ब๲क सभी बाहरी ථाहक๻ को उ रືदायी࿐ །न඄पൡ࿐ ൴व་रत और ථाहक࿑क๯༌ලत වໟ࿓༏शकायत වबंधन ව།ඬया වदान करेगा।

൥वेरी को एक වໟ के ๐प म๯ प་रभा།षत །कया जा सकता है࿐ जो अ൥सर །कसी चीज़ के बारे म๯ संदेह ໛ຜ करता है࿐ या །कसी उ रື क༽ तलाश करता है।

• ථाहक๻ को ༏शकायत །नवारण नी།त तक पแंच වदान करके सभी ༏शकायतकताຌൣ के ༏लए ༏शकायत །नपटान ව།ඬया क༽ ๓ඃयता और पแंच सु།न༐ໜत करना। • ༏शकायत๻ को 
तुरंत࿐ पेशेवर और पारदश๧ और །न඄पൡ तरीके से །नपटाना। • ༏शकायत །नपटान 

ව།ඬया म๯ वඅतु།न໣ता सु།न༐ໜत करना। • ༏शकायत के समाधान के ༏लए आवඃयक न होने तक ༏शकायतकता ൣक༽ जानकारी क༽ गोपनीयता 
सु།न༐ໜत करना। • ༏शकायत๻ के समाधान और ་रपो༰ट༺ग के ༏लए ໨໠ जवाबदेही सु།न༐ໜत 
करना।

पृ໣ ࿕ का ࿛༏शकायत །नवारण नी།त

उໃेඃय

प་रचय

වयो൬यता࿓कवरेज

༏शकायत །नवारण नी།त
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ථाहक ༏शकायत समाधान ව།ඬया

ථाहक ථाहक बैठक๻ के दौरान भी अपने །वचार दे सकते ह๲࿐ जहां वे ब๲क के उ൴पाद๻ और सेवाຌ पर अपनी राय࿓ව།त།ඬया दे सकते ह๲।

අवयं

• ൥लඅटर වमुख का संपकൣ །ववरण नीचे ༌दया गया है और यह हमारे सभी कायालൣय๻ म๯ उपल໒ है।

आ༎धका་रक पदनाम का नाम

࿝࿖࿚࿚࿚࿜࿔࿜࿔࿖ पर ࿳UNHAPPY࿴ संदेश भेज सकते ह๲

• य༌द །नधा་ൣरत समय सीमा ࿌अनुल൧नक࿑࿕ए࿎ के अनुसार࿍ के भीतर लेवल ࿕ ຿ारा समाधान වदान नह๦ །कया जाता है या වदान །कया गया समाधान ථाहक क༽ अपेൡा࿓आवඃयकता 
को पूरा नह๦ करता है࿐ तो ථाहक हमारे ൥लඅटर වमुख࿓།वभाग වमुख๻ से संपकൣ कर सकता है।

ईमेल आईडीसंपकൣ नंबर।

අतर ࿗

क࿍ पूछताछ का एक ๐प࿐ जांच क༽ एक पं༏ຜ म๯ ख࿍ सूचना या मागदൣशनൣ के 
༏लए अनुरोध क༽ වकृ།त म๯ ग࿍ जहां ථाहक से कोई अपेൡा है ࿑ डेटा ࿓ ໨໠ीकरण के ༏लए 
नोट࿞ नी།त ථामीण ࿓ एसएचजी पृ໣भू༎म के ථाहक๻ स།हत सभी ථाहक๻ पर लागू होगी।

तीन අतरीय ༏शकायत །नवारण तंර

• य༌द අतर ࿖ पर වदान །कया गया समाधान ථाहक क༽ अपेൡा के अनु๐प नह๦ है या ࿛ ༌दन๻ के भीतर වदान नह๦ །कया जाता है࿐ तो वह हमारे වधान नोडल अ༎धकारी को मु൦य 
कायालൣय म๯ །नൽन༏ल༒खत ईमेल पते पर ༏लख सकता है ࿑ pno@shivalikbank.com • වधान नोडल अ༎धकारी ࿌संचालन වमुख ࿑ ी් र།व र൴नाकर ༛स༺ह࿍ का संपकൣ །ववरण 
उपल໒ कराया जाएगा।

मोबाइल 

पर ༏ल༒खत ๐प से ईमेल customercare@shivalikbank.com पर भेज सकते ह๲।

།कसी अ༎धकारी से उ रື වा൹त कर๯। एक වໟ है࿞

ब๲क के ථाहक ब๲क क༽ वेबसाइट www.shivalikbank.com के होमपेज पर उपल໒ ࿳༏शकायत࿓सुझाव࿴ ༛ल༺क पर ༏लखकर ༏शकायत दज ൣकर सकते ह๲ ।

एඅकेलेशन मै༌බ൥स के अंतगतൣ शाखाएँ

වथम අतरः ࿕

ब๲क से संपकൣ करने के तरीके

• ථाहक हमारी शाखा म๯ आ सकते ह๲ और हमारी सभी शाखाຌ म๯ बनाए गए ༏शकायत र༑जඅटर म๯ अपनी ༏शकायत दज ൣकर सकते ह๲ ࿌शाखा के काय ൣसमय के दौरान࿍ या 
༏शकायत बॉ൥स म๯ ༏शकायत डाल सकते ह๲।

අतर ࿕࿞ शाखा चैनल

हमारी सभी शाखाຌ और हमारी वेबसाइट पर उपल໒ है। एඅकेलेशन मै༌බ൥स नीचे ༌दया गया है࿑

शाखा म๯ जाकर །कसी भी अ༎धकारी से बात कर๯ या ༏शकायत पेट༻ म๯ ༏शकायत डाल๯ या र༑जඅटर म๯ ༏शकायत दज ൣकरवाए।ं

लेवल ࿖

शाखा වमुख

༏शवा༏लक म๯࿐ हम सव๼ືम ථाहक सेवा වदान करने के ༏लए ව།तबແ ह๲। །फर भी अगर །कसी भी ༊໦།त म๯ ථाहक असहज महसूस करता है࿐ तो वह །व༐भ໏ तरीक๻ से हमसे संपकൣ कर 
सकता है।

पृ໣ ࿖ का ࿛༏शकायत །नवारण नी།त
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༏शकायत །नवारण नी།त पृ໣ ࿗ का ࿛

समඅया का समाधान होने तक संपकൣ म๯ रह๯

වथम और །຿तीय අतर पर࿐ වधान नोडल अ༎धकारी࿞ य༌द ථाहक ࿕ पर मुໃा बढ़ाने के बाद भी संतु໠ नह๦ है तो वह །नൽन༏ल༒खत །ववरण के अनुसार मामले को වधान नोडल अ༎धकारी के पास आगे बढ़ा 
सकता है࿞ नाम࿞ ी් र།व र൴नाकर ༛स༺ह मोबाइल࿞ ࿝࿛࿛࿚࿚࿘࿔࿔࿔࿙ ई࿑मेल आईडी࿞ pno@shivalikbank.com

།व༐भ໏ වकार क༽ ༏शकायत๻ और වໟ๻ को अनुबंध ࿕ ए के अनुसार प་रभा།षत །कया गया है। ༏शकायत और වໟ क༽ වकृ།त །नൽन༏ल༒खत 
්े༐णय๻ म๯ से །कसी म๯ भी आ सकती है࿞ • लेन࿑देन संबंधी ༏शकायत๯࿞ उपकरण๻ ࿓ धन වेषण࿐ एनपीसीआई །नपटान࿐ नेट ब๲༙क༺ग࿐ मोबाइल 

ब๲༙क༺ग࿐ ई࿑कॉमस࿐ൣ पीओएस࿐ एट༻एम इ൴या༌द का उपयोग करके इले൥බॉ།नक ब๲༙क༺ग लेनदेन स།हत लेनदेन །वफलताຌ के संථह म๯ देरी स།हत सभी ථाहक लेनदेन संबंधी मामल๻ से །नपटना। • खाता संबंधी 
༏शकायत๯࿞ सामा൸य खाता ༏शकायत๻ जैसे །ववाद से །नपटता है

तीसरा අतर࿞

• हम ථाहक क༽ ༏शकायत पर ࿗ काय ൣ༌दवस๻ के भीतर ව།त།ඬया द๯गे।

ब๲क का आंत་रक लोकपाल सेवा།नवृ  ືया कायरൣत अ༎धकारी होता है࿐ जो །कसी अ൸य ब๲क࿓།व ीືय ൡेර །व།नयामक །नकाय के उप महाවबंधक या समकൡ पद से नीचे का नह๦ होता है࿐ ༑जसके पास ब๲༙क༺ग࿐ །व།नयमन࿐ 
पयवൣेൡण࿐ भुगतान और །नपटान වणाली और࿓या उपभोຜा संरൡण जैसे ൡेර๻ म๯ काम करने का ൸यूनतम सात वष ൣका आवඃयक अनुभव होता है। आंत་रक लोकपाल केवल उन ༏शकायत๻ पर ही कारवൣाई करेगा࿐ ༑जनक༽ 
जांच ब๲क के आंत་रक ༏शकायत །नवारण तंර ຿ारा पहले ही क༽ जा चुक༽ है और ༑जनका आं༏शक या पूण ൣ๐प से །नवारण नह๦ แआ है। धोखाधड़ी࿐ गबन आ༌द से संबं༎धत ༏शकायत๻࿐ सेवा म๯ कमी और लं།बत मामल๻ 
जैसे उपभोຜा फोरम࿐ ൸यायालयीन मामले࿐ ऋण वसूली आ༌द क༽ जांच जांच अ༎धकारी ຿ारा नह๦ क༽ जाएगी। आंत་रक लोकपाल का །नणयൣ ब๲क के ༏लए बा൷यकारी होगा। आंत་रक लोकपाल के །नणयൣ से असहम།त 
क༽ ༊໦།त म๯࿐ ब๲क ථाहक सेवा के වभारी कायकൣारी །नदेशक࿓වबंध །नदेशक࿓सीईओ से अनुमोदन වा൹त कर सकता है। ऐसे सभी मामल๻ क༽ बाद म๯ बोड ൣक༽ ථाहक सेवा स༎म།त ຿ारा समीൡा क༽ जाएगी।

आ༎धका་रक पदनाम का नाम

ब๲क का आंत་रक लोकपाल࿞

๒सरा අतर࿞

आंत་रक लोकपाल ࿌आईओ࿍ एक අवतंර වा༎धकरण है और वह ༏शवा༏लक लघु །व  ືब๲क का कमचൣारी नह๦ है।

शु඀क࿓ൻयाज࿐ मृतक मामल๻ का །नपटान࿐ खाते का ໦ानांतरण࿐ आ༌द।

ईमेल आईडी

• जब ථाहक ༏शवा༏लक ब๲क के །कसी भी कमचൣारी से संपकൣ करता है तो वह ࿈වथम संपकൣ࿈ बन जाएगा और ༏शकायत को །कसी अ൸य अ༎धकारी को भेजने के बजाय वह संबं༎धत अ༎धकारी से संपकൣ 
करके ථाहक को समाधान වदान करने के ༏लए ༑जൽमेदार होगा। साथ ही࿐ उຜ ༏शकायत के ༏लए ༌टकट तुरंत उठाया जाएगा और ථाहक के साथ साझा །कया जाएगा। • साथ ही ථाहक को ༏शकायत 
के बारे म๯ होने वाली कायवൣाही के बारे म๯ सू༏चत །कया जाएगा और

༏शवा༏लक इस सुनहरे །नयम का पालन करते ह๲ ࿈पहला संपकൣ ථाहक के ༏लए अं།तम संपकൣ है࿈

൥लඅटर हेड

࿎नोट࿞ अनुल൧नक࿑࿕ए पॉ༏लसी के साथ पोटलൣ पर अपलोड །कया गया है।

फ༽डबैक क༽ समय࿑सीमा और වकृ།त

संपकൣ नंबर।
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༏शकायत๻࿓༏शकायत๻ को །नपटाने के ༏लए आंत་रक मशीनरी

ब๲क मा༏सक आधार पर भागीदारी कर๯ और །नൽन༏ल༒खत क༽ समीൡा कर๯࿞

शाखा

ब๲क ने कायकൣारी स༎म།त ग༌ठत क༽ है ༑जसम๯ ब๲क के सीईओ और अ൸य व་र໣ पदा༎धकारी शा༎मल ह๻गे।

• शाखा ຿ारा වदान क༽ गई सेवा के අतर पर उनक༽ ව།त།ඬया और ༌ट൹प༐णय๻ का पता लगाने के ༏लए །नय༎मत आधार पर चय།नत ථाहक๻ से ༎मल๯। • सु།न༐ໜत कर๯ །क ථाहक सेवा के 
संबंध म๯ सभी །नयामक और आंत་रक །नद๰श๻ का 

पालन །कया जाता है।

बोड ൣक༽ ථाहक सेवा संबंधी ໦ायी स༎म།त और ථाहक सेवा स༎म།त के समൡ शाखावार །वໞेषण और වඅतु།त के ༏लए सेवा

• अ൸य࿞ इसम๯ ඬे།डट संबंधी །नणयൣ࿐ खाते म๯ धोखाधड़ी आ༌द शा༎मल ह๲।

• །नयामक से වा൹त ༏शकायत๯ • आंत་रक ༏शकायत๯ වा൹त࿐ हल क༽ गຆ और 
लं།बत ह๲࿐ ༑जनका मूल कारण །वໞेषण और कारवൣाई के ༏लए कदम उठाए गए ह๲।

• ब๲क ຿ारा अपनाई गई ༏शकायत །नवारण වणाली क༽ වभावशीलता। • ථाहक सेवा से संबं༎धत कोई अ൸य मद๯।

• །व༐भ໏ །तमा།हय๻ से වा൹त ථाहक सेवा क༽ गुणव ाື पर फ༽डबैक का मू඀यांकन करना। • शाखा ຿ारा द༻ जाने वाली ථाहक सेवा के අतर को बढ़ाने 
के ༏लए कारवൣाई के कदम๻ क༽ पहचान करना और उन पर काम करना। • ༏शकायत๯࿐ །वໞेषण और उन पर कारवൣाई के ब༙༺๑ຌ को ථाहक වमुख के साथ साझा །कया जाएगा।

• ब๲༙क༺ग चैनल ༏शकायत๯࿞ एट༻एम࿐ सीडीएम࿐ नेट ब๲༙क༺ग࿐ एमएट༻एम࿐ मोबाइल ब๲༙क༺ग࿐ आ༌द। • །नयामक །नकाय๻ से වा൹त ༏शकायत๯ • අटाफ का ໛वहार

༏शकायत๯ कम कर๯

ථाहक๻ ຿ारा ब๲क को अन༎धकृत लेनदेन क༽ ་रपोट ൣकरना ࿌इले൥බॉ།नक ब๲༙क༺ग लेनदेन࿍࿞

ब๲क संदभ ൣसं൦या के साथ ༏शकायत๻ को दज ൣकरेगा तथा ༏शकायत दज ൣकराते समय इसे तुरंत ථाहक๻ को उपल໒ कराएगा।

ब๲क ने ब๲क के एक व་र໣ अ༎धकारी को नोडल࿓වधान अ༎धकारी །नयुຜ །कया है जो पूरे ब๲क म๯ ථाहक सेवाຌ के काया൸ൣवयन और ༏शकायत །नवारण के ༏लए ༑जൽमेदार होगा। नोडल अ༎धकारी का 
།ववरण ව൴येक शाखा म๯ වद༧श༺त །कया जाएगा।

༏शकायत संदभ ൣसं൦या

ථाहक सेवाຌ और ༏शकायत๻ को संभालने के ༏लए नोडल࿓වधान अ༎धकारी

• शाखाຌ࿓ब๲क๻ को ථाहक๻ से एसएमएस अलट ൣके ༏लए अ།नवाय ൣ๐प से पंजीकरण कराने को कहना चा།हए࿐ और जब भी

कायकൣारी स༎म།त

ව൴येक शाखा म๯ एक सेवा स༎म།त होगी ༑जसम๯ शाखा ट༻म के व་र໣ सदඅय शा༎मल ह๻गे࿐ जैसे शाखा වमुख࿐ शाखा प་रचालन වबंधक आ༌द। स༎म།त समीൡा के ༏लए मा༏सक आधार पर बैठक करेगी। स༎म།त के 
काय ൣइस වकार ह๲࿞

शाखाຌ म๯ ථाहक सेवा स༎म།त

पृ໣ ࿘ का ࿛༏शकायत །नवारण नी།त
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།नൽन༏ल༒खत मामल๻ म๯ ථाहक अन༎धकृत लेनदेन के कारण होने वाली हा།न के ༏लए उ रືदायी होगा࿞

पृ໣ ࿙ का ࿛༏शकायत །नवारण नी།त

सं൦या

• ऐसे मामल๻ म๯ जहां अन༎धकृत इले൥බॉ།नक ब๲༙क༺ग लेनदेन क༽ ༑जൽमेदारी न तो ब๲क क༽ है और न ही ථाहक क༽࿐ ब༕඀क වणाली म๯ कह๦ और है और ථाहक लेनदेन क༽ सूचना වा൹त करने के चार से सात 
काय ൣ༌दवस๻ के भीतर ब๲क को इस तरह के लेनदेन क༽ सूचना देता है࿐ ථाहक क༽ ව།त लेनदेन देयता लेनदेन मू඀य या नीचे द༻ गई ता༏लका म๯ उ༊඀ल༒खत रा༏श࿐ जो भी कम हो࿐ तक सी༎मत होगी।

ථाहक का सी༎मत दा༎य൴व

एमएसएमई

• बोड ൣक༽ ථाहक सेवा स༎म།त࿓ब๲क का बोड ൣसमय࿑समय पर ථाहक๻ ຿ारा ་रपोट ൣ།कए गए अन༎धकृत इले൥බॉ།नक ब๲༙क༺ग लेनदेन क༽ समीൡा करेगा࿐ साथ ही उन पर क༽ गई कारवൣाई࿐ ༏शकायत །नवारण तंර 
क༽ कायවൣणाली क༽ समीൡा करेगा और වणा༏लय๻ और ව།ඬयाຌ म๯ सुधार के ༏लए उ༏चत उपाय करेगा।

• ऐसे मामल๻ म๯ जहां नुकसान ථाहक क༽ लापरवाही के कारण होता है࿐ जैसे །क जहां उसने भुगतान ඬेड๯༏शयल साझा །कए ह๻࿐ ථाहक को तब तक पूरा नुकसान उठाना होगा जब तक །क वह ब๲क को 
अन༎धकृत लेनदेन क༽ सूचना नह๦ देता। अन༎धकृत लेनदेन क༽ सूचना देने के बाद होने वाला कोई भी नुकसान ब๲क ຿ारा वहन །कया जाएगा।

खाते का වकार

• ථाहक๻ को सलाह द༻ जाती है །क वे །कसी भी अन༎धकृत इले൥බॉ།नक ब๲༙क༺ग लेनदेन के बारे म๯ ब๲क को ज඀द से ज඀द सू༏चत कर๯࿐ और सू༏चत །कया जाता है །क ब๲क को सू༏चत करने म๯ ༑जतना अ༎धक 
समय लगेगा࿐ ब๲क࿓ථाहक को नुकसान का जो༒खम उतना ही अ༎धक होगा।

• ब๲क क༽ ओर से धोखाधड़ी࿓लापरवाही࿓कमी ࿌चाहे ब๲क ༑जൽमेदार हो या नह๦࿍

अ༎धकतम देयता ࿌࿺࿍ ࿙࿐࿔࿔࿔ ࿕࿔࿔࿔࿔

ථाहक क༽ शू൸य देयता

उपल໒࿐ इले൥බॉ།नक ब๲༙क༺ग लेनदेन के ༏लए ई࿑मेल अलट ൣके ༏लए पंजीकरण कर๯

ථाहक क༽ शू൸य देयता क༽ पाරता །नൽन༏ल༒खत मामल๻ म๯ अन༎धकृत लेनदेन के मामले म๯ उ൴प໏ होगी࿞

ථाहक क༽ अ༎धकतम देयता

• अ൸य सभी एसबी खाते • වीपेड भुगतान 

उपकरण और उपहार काड ൣ• चालू࿓नकद ඬे།डट࿓ओवरමाൺट खाते

ब๲༙क༺ग ࿌काड ൣൻलॉ क༙༺ग ࿖࿘X࿛࿍࿐ एसएमएस ब๲༙क༺ग࿐ ई࿑मेल࿐ होम ෂांच को ་रपोट ൣकरना आ༌द।

• तृतीय पൡ उ඀लंघन जहां कमी न तो ब๲क म๯ है और न ही ථाहक म๯࿐ ब༕඀क වणाली म๯ कह๦ और है࿐ और ථाहक अ༎धकृत लेनदेन के संबंध म๯ ब๲क से संचार වा൹त करने के तीन काय ൣ༌दवस๻ के भीतर ब๲क 
को सू༏चत करता है।

࿌ථाहक ຿ारा लेनदेन क༽ सूचना द༻ जाती है࿍

• इसे सु།वधाजनक बनाने के ༏लए࿐ ब๲क फोन के मा൷यम से ༛च༺ताຌ को उठाने के ༏लए कई चैनल๻ के मा൷यम से सेवाए ंවदान करता है

• बीएसबीडीए

• नुकसान࿓धोखाधड़ी ་रपो༰ट༺ग වणाली यह सु།न༐ໜत करती है །क ༏शकायत क༽ पावती के साथ पंजीकृत ༏शकायत सं൦या के साथ ථाहक को त൴काल ව།त།ඬया भेजी जाए। • ༑जन ථाहक๻ के पास मोबाइल 
नह๦ है࿐ उ൸ह๯ इंटरनेट ब๲༙क༺ग और अ൸य །ड༑जटल चैनल उपल໒ नह๦ कराए जाते ह๲।

ථाहक क༽ सी༎मत देयता

Machine Translated by Google



पृ໣ ࿚ का ࿛༏शकायत །नवारण नी།त

࿘ से ࿛ काय ൣ༌दवस๻ के भीतर

संचार වा൹त होने क༽ །त༏थ से धोखाधड़ी वाले लेनदेन क༽ ་रपोट ൣकरने म๯ लगने वाला समय

• ථाहक ຿ारा सू༏चत །कए जाने पर࿐ ब๲क अन༎धकृत इले൥බॉ།नक लेनदेन म๯ शा༎मल रा༏श को ථाहक ຿ारा ऐसी अ༎धसूचना क༽ तारीख से ࿕࿔ काय ൣ༌दवस๻ के भीतर ථाहक के खाते म๯ जमा कर देगा ࿌बीमा 
दावे के །नपटान क༽ වतीൡा །कए །बना࿐ य༌द कोई हो࿍। ඬे།डट का मू඀य अन༎धकृत लेनदेन क༽ तारीख के अनुसार होगा। • इसके अलावा࿐ ब๲क यह सु།न༐ໜत करता है །क࿞ a࿍ ༏शकायत का समाधान 
हो और ථाहक क༽ देयता࿐ य༌द कोई हो࿐ ໦ा།पत हो और ථाहक को වावधान๻ के अनुसार मुआवजा ༌दया जाए ࿌जैसा །क ऊपर पैराථाफ म๯ कहा गया है࿍࿐

ථाहक के दा༎य൴व का सारांश

शू൸य देयता࿓सी༎मत देयता के ༏लए ව།तवत๧ समयरेखा

शू൸य देयता लेनदेन 
मू඀य या उपरोຜ ता༏लका म๯ उ༊඀ल༒खत रा༏श࿐ जो भी 
कम हो ब๲क के बोड ൣ຿ारा अनुमो༌दत नी།त के अनुसार࿞ ࿕. दावा 

रा༏श के ࿙࿔࿊ तक࿐ सीईओ क༽ අवीकृ།त 

आवඃयक है।

࿕࿔࿔࿔࿔

࿗ काय ൣ༌दवस๻ के भीतर

• ໛༏ຜय๻ के चालू खाते࿓नकद ऋण࿓ओवरමाൺट खाते ༑जनम๯ वा༥ष༺क औसत शेष रा༏श ࿌धोखाधड़ी क༽ 
घटना से पहले ࿗࿚࿙ ༌दन๻ के ༏लए࿍࿓࿖࿙ लाख ๏पये तक क༽ सीमा हो

ථाहक क༽ देयता ࿌࿺࿍

࿖࿙࿐࿔࿔࿔

࿗. ࿛࿙࿊ से ऊपर࿐ बोड ൣक༽ मंजूरी आवඃयक है।

࿖. दावा रा༏श के ࿙࿔࿊ से ࿛࿙࿊ से अ༎धक के ༏लए EC अनुमोदन 

आवඃयक है।

• ࿙ लाख ๏पये तक क༽ सीमा वाले ඬे།डट काडൣ

तीसरे पൡ के उ඀लंघन๻ म๯ ථाहक क༽ समථ देयता࿐ जैसा །क ऊपर पैराථाफ ए ࿌ii࿍ और पैराථाफ बी ࿌ii࿍ म๯ །वඅतृत है࿐ जहां कमी न तो ब๲क क༽ है और न ही ථाहक 
क༽ है࿐ ब༕඀क ༏सඅटम म๯ कह๦ और है࿐ नीचे उ༊඀ल༒खत ता༏लका म๯ संൡेप म๯ වඅतुत །कया गया है࿞

࿛ काय ൣ༌दवस๻ से परे

• इसके अलावा࿐ य༌द ་रपो༰ट༺ग म๯ देरी सात काय ൣ༌दवस๻ से अ༎धक है࿐ तो ථाहक क༽ देयता ब๲क के बोड ൣ຿ारा अनुमो༌दत नी།त के अनुसार །नधा་ൣरत क༽ जाएगी। ब๲क 
इन །नद๰श๻ के अनुसरण म๯ तैयार क༽ गई ථाहक देयता के बारे म๯ अपनी नी།त का །ववरण खाते खोलने के समय වदान करेगा। ब๲क ໛ापक වसार के ༏लए अपनी 
අवीकृत नी།त को सावजൣ།नक डोमेन म๯ भी වद༧श༺त करेगा। मौजूदा ථाहक๻ को भी ब๲क क༽ नी།त के बारे म๯ ໛༏ຜगत ๐प से सू༏चत །कया जाना चा།हए।
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नी།त म๯ संशोधन

ग࿍ डे།बट काड࿓ൣब๲क खाते के मामले म๯࿐ ථाहक को ൻयाज क༽ हा།न नह๦ होती है࿐ तथा ඬे།डट काड ൣके मामले म๯࿐ ථाहक को ൻयाज का कोई 
अ།त་रຜ बोझ नह๦ उठाना पड़ता है।

࿌ख࿍ जहां वह ࿝࿔ ༌दन๻ के भीतर ༏शकायत का समाधान करने या ථाहक क༽ देयता࿐ य༌द कोई हो࿐ །नधा་ൣरत करने म๯ असमथ ൣहै࿐ तो ࿌उपयुຜൣ 
पैराථाफ म๯࿍ །नधा་ൣरत ൡ།तपू༥त༺ ථाहक को तुरंत भुगतान क༽ जाएगी࿟ तथा

ब๲क के बोड ൣ຿ारा अनुमो༌दत नी།त म๯ །न༤द༺໠ समय के भीतर࿐ ले།कन ༏शकायत වा൹त होने क༽ तारीख से ࿝࿔ ༌दन๻ से अ༎धक नह๦

ව།त།ඬया के ༏लए समय सीमा

अनुल൧नक࿑࿕ए म๯ उ༊඀ल༒खत වໟ๻࿓༏शकायत๻ के ໛ापक අतर के ༏लए मानक टनअൣराउंड समय ࿌ट༻एट༻࿍ ࿌໛ापक वग๧करण के भीतर ༏शकायत๻ या වໟ๻ 
के ༏लए लागू ट༻एट༻ क༽ सीमा࿍।

༏शकायत །नवारण नी།त

इस नी།त म๯ །कसी भी संशोधन को ब๲क के །नदेशक मंडल ࿌बीओडी࿍ ຿ारा अनुमो༌दत །कया जाएगा।

पृ໣ ࿛ का ࿛
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