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आईडीबीआई बैंक लऱ. में लिकायत ननवारण हेत ुनीनत 

1. ऩररचय  
आज के स्ऩर्द्धात्भक फैंककग दौय भें, कधयोफधय के ननयॊतय विकधस के लरए ग्रधहक सेिधओॊ भें 
उत्कृष्टतध रधनध सफसे भहत्िऩणूा उऩधम है.  ककसी बी ननगलभत इकधई के लरए, ग्रधहकों की 
लिकधमतें कधयोफधय कध एक हहस्सध है.  मह फैंकों के विषम भें अधधक स्िधबधविक है क्मोंकक 
फैंक सेिध सॊगठन हैं.  सेिध सॊगठन के रूऩ भें ग्रधहक सेिध औय ग्रधहक सॊतषु्ष्ट ककसी बी फैंक 
के लरए भखु्म विचधयणीम विषम होनध चधहहए. फैंक मह सभझत ेहैं कक तत्कधर औय उत्कृष्ट 
सेिधएॊ देनध न केिर नए ग्रधहकों को आकवषात कयने के लरए फष्कक िताभधन ग्रधहकों को 
फनधए यखन ेके लरए बी जरूयी है. इस नीनत कध उद्देश्म, उधचत सेिधओॊ औय सभीऺध तॊत्र के 
भधध्मभ से ग्रधहकों की लिकधमतों भें कभी रधनध औय प्रधप्त लिकधमतों औय सभस्मधओॊ कध 
तत्कधर ननिधयण सनुनष्श्चत कयनध है. सभीऺध तॊत्र द्िधयध उत्ऩधद के स्िरूऩ औय सेिधएॊ प्रदधन 
कयने सॊफॊधी कलभमों की ऩहचधन की जधनी चधहहए. ग्रधहकों की असॊतषु्ष्ट फैंक के नधभ तथध 
छवि को धूलभर कय सकती है.  फैंक की लिकधमत ननिधयण नीनत ननम्नलरखखत लसर्द्धॊतों कध 
ऩधरन कयती है.  
  

 ग्रधहकों के सधथ सदैि ननष्ऩऺ व्मिहधय ककमध जधए.  
 ग्रधहकों द्िधयध की गई लिकधमतों कध ननऩटधन सौहधदाऩणूा तयीके से औय सभम ऩय 

ककमध जधए.  
 ग्रधहकों को इस फधत की ऩयूी जधनकधयी होनी चधहहए कक िे अऩनी लिकधमतें उच्च 

स्तय ऩय रे जध सकत ेहैं, औय इस सॊफॊध भें महद िे फैंक के जिधफ से सॊतषु्ट न 
हों तो िकैष्कऩक उऩधम के रूऩ भें उन्हें अऩने अधधकधयों की जधनकधयी होनी चधहहए.  

 फैंक सबी लिकधमतों को दऺतध से तथध ननष्ऩऺतध से ननऩटधएगध क्मोंकक अन्मथध 
फैंक की सधख तथध कधयोफधय को ऺनत ऩहुॊच सकती है.  

 फैंक के कभाचधयी से कधमा कयेंगे तथध उनके कधमों से ग्रधहकों के हहतों ऩय 
कोई प्रनतकूर प्रबधि नहीॊ ऩडगेध.  

 
फैंक के लिकधमत ननिधयण तॊत्र को अधधक सधथाक औय प्रबधिी फनधने के लरए इस हदिध भें 
एक सनुनमोष्जत ऩर्द्नत अऩनधने की आिश्मकतध है.  ऐसी ऩर्द्नत मह सनुनष्श्चत कयेगी कक 
लिकधमत कध ननिधयण उधचत औय ननष्ऩऺ हो तथध ननमभों ि विननमभों के ननधधारयत दधमये 
भें हो. उक्त नीनत से सॊफॊधधत दस्तधिेज सबी िधखधओॊ भें उऩरब्ध कयधए जधएॊगे. फैंक के 
सबी कभाचधरयमों को लिकधमत ननऩटधन ऩर्द्नत की जधनकधयी होनी चधहहए.  
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ननम्नलरखखत के कधयण ग्रधहक से लिकधमत प्रधप्त होती है: 
क.  ग्रधहकों को उऩरब्ध कधयोफधय तथध प्रौद्मोधगक प्रकिमधओॊ / कधमों/व्मिस्थधओॊ की अऩमधाप्ततध 

मध ग्रधहक द्िधयध अऩेक्षऺत सेिधओॊ तथध िधस्ति भें उस ेलभरी सेिधओॊ के स्तय भें अॊतय होनध  
ख.  ग्रधहकों के सधथ आचधय-व्मिहधय सॊफॊधी ऩहर.ू  

महद ग्रधहक फैंक द्िधयध प्रदत्त सेिधओॊ से सॊतषु्ट नहीॊ है तो उस ेअऩनी लिकधमत दजा कयधने 
कध ऩयूध अधधकधय है. िह अऩनी लिकधमत टेरीपोन द्िधयध भौखखक रूऩ भें अथिध ऩत्र/ ई-
भेर/ िेफसधइट/ सोिर भीडडमध द्िधयध लरखखत रूऩ भें दे सकतध है.  महद ग्रधहक की 
लिकधमत कध फतधए गए सभम के बीतय ननिधयण नहीॊ ककमध जधतध मध िह फैंक द्िधयध ककए 
गए सभधधधन से सॊतषु्ट नहीॊ होतध तो िह अऩनी लिकधमत के ननिधयण के लरए फैंककॊ ग 
रोकऩधर, बधयतीम रयज़िा फैंक मध अन्म सधॊविधधक/ विननमधभक विककऩों तक जधने से ऩहर े
फैंक के भखु्म ग्रधहक सेिध अधधकधयी (सीसीएसओ) से लिकधमत कय सकतध है.  इसके 
अरधिध फैंक ने फोडा द्िधयध अनभुोहदत ऺनतऩनूत ा नीनत, चेक सॊग्रहण नीनत औय ग्रधहक सेिध 
नीनत रधग ूकी हैं, ष्जनभें ग्रधहकों की लिकधमतों ऩय कधयािधई कयने औय  फैंक की ओय से 
सेिध भें हुई ककसी कभी अथिध ककसी रोऩ के कधयण मध फैंक द्िधयध ककए गए ककसी कृत्म 
से ग्रधहक को हुए ककसी ऐसे वित्तीम नकुसधन के सॊफॊध भें, ष्जस ेटधरने के लरए ग्रधहक 
द्िधयध कोई रधऩयिधही न फयती गई हो, उसके सॊफॊध भें उन्हें उधचत रूऩ से ऺनतऩरूयत कयने 
हेत ुअधधकधरयमों कध भधगादिान ककमध गमध है.   

2.  लिकायतों का समाधान 
 ग्राहक की लिकायतों / समस्याओ ंको ननऩटान ेके लऱए आतंररक प्रणाऱी  
  बोडड की ग्राहक सेवा सलमनत (सीएससीबी)  

फोडा की इस उऩ-सलभनत के अध्मऺ फैंक के अध्मऺ एिॊ प्रफॊध ननदेिक (सीएभडी) हैं तथध 
इसभें एक सयकधय द्िधयध नधलभत ननदेिक तथध फोडा के सयकधयी ि गयै-सयकधयी ननदेिक 
िधलभर हैं. फैंक कध भखु्म ग्रधहक सेिध अधधकधयी (सीसीएसओ) फोडा की ग्रधहक सेिध सलभनत 
कध स्थधमी आभॊत्रत्रती सदस्म होगध.  मह उऩ-सलभनत अन्म फधतों के अरधिध ननम्न कधमों के 
लरए ष्ज़म्भेदधय होगी 

 व्मधऩक जभध नीनत फनधनध. 
 जभधकतधा की भतृ्म ु होने ऩय उसके खधत े कध ऩरयचधरन कैस े हो, ऐसे भदु्दों को 

िधलभर कयनध. 
 मोजनधओॊ की उऩमकु्ततध के आधधय ऩय अनभुोदन की नीनत.  
 जभधकतधाओॊ की सॊतषु्ष्ट कध िधवषाक सिेऺण तथध ऐसी सेिधओॊ की त्रत्रिधवषाक 
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रेखधऩयीऺध. 
 सलभनत ऐसे ककसी अन्म भदु्दे ऩय बी विचधय कयेगी ष्जसकध प्रबधि, ग्रधहक सेिधओॊ 

की गणुित्तध ऩय ऩडतध हो. 
 मह सलभनत ग्रधहक सेिध की स्थधमी सलभनत के कधमा-सॊचधरन की बी सभीऺध कयेगी. 
 सीएससीफी ग्रधहक को सेिधएॊ देने के प्रनत, जभधकतधा तथध उधधयकतधा दोनों रूऩ भें 

ष्जम्भेदधय होगी.  अत् सलभनत ऋण नीनतमों की जधॉच-ऩडतधर के सधथ-सधथ 
उधधयकतधा के रूऩ भें व्मष्क्त वििषे को दी जधने िधरी सेिधओॊ हेतु बी उत्तयदधमी 
होगी. 

 इसके अरधिध सीएससीफी की प्रबधिोत्ऩधदकतध फढधने के लरए, फैंक ननम्न कधमा बी 
कयेगध् 

 
(क) फैंककॊ ग रोकऩधर द्िधयध हदए गए सबी अधधननणामों को सीएससीफी के सभऺ यखनध 
तधकक िे ऐसे अधधननणाम (मों) द्िधयध ध्मधन भें रधई गई फैंक भें विद्मभधन िलभक 
कलभमों (महद कोई हों) को दयू कय सकें ; औय 
(ख) तीन भधह से अधधक अिधध से कधमधान्िमन हेत ु रॊत्रफत सबी अधधननणामों को 
सीएससीफी के सभऺ यखनध तधकक िे इस प्रकधय के विरॊफों के त्रफनध ककसी िधै कधयण 
के होने की सचूनध फोडा को कय सकें  ि आिश्मक उऩचधयधत्भक कधयािधई िरुू की जध 
सके.  

 
 ग्राहक सेवा की स्थायी सलमनत (एससीसीएस)  
 

ग्रधहक सेिध की स्थधमी सलभनत के अध्मऺ फैंक के उऩ प्रफॊध ननदेिक तथध सलभनत भें फैंक 
के कुछ िरयष्ठ कधमाऩधरक िधलभर होंगे. इन फठैकों भें ग्रधहकों को आभॊत्रत्रत ककमध जधतध है. 
सलभनत के ननम्नलरखखत कधमा होंगे.  
 

 ग्रधहक सेिधओॊ की गणुित्तध के फधये भें विविध स्तयों से प्रधप्त पीड-फकै कध 
भकूमधॊकन कयनध. सलभनत ग्रधहक सेिध के फधये भें प्रधप्त हटप्ऩखणमों/पीड-फकै तथध 
फीसीएसफीआई से प्रधप्त ग्रधहकों के प्रनत फैंकों की िचनफर्द्तधओॊ की सॊहहतध भें 
ननहदाष्ट िचनफर्द्तधओॊ के अनऩुधरन की बी सभीऺध कयेगी. 

 सलभनत मह सनुनष्श्चत कयने के लरए उत्तयदधमी होगी कक ग्रधहक सेिध से सॊफॊधधत 
सबी ननमधभक अनदेुिों कध ऩधरन ककमध जधतध है.  इस हदिध भें सलभनत 
अॊचर/ऺेत्रीम प्रफॊधकों/ऩरयचधरन प्रभखुों से आिश्मक पीड-फकै प्रधप्त कयेगी.  
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 सलभनत लिकधमतों/सभस्मधओॊ के ननिधयण के लरए उत्तयदधमी भखु्म लिकधमत 
ननिधयण अधधकधयी (सीजीआयओ) के ज़रयए प्रधप्त अनसरुझी लिकधमतों/सभस्मधओॊ 
ऩय बी विचधय कयेगी तथध अऩनध ऩयधभिा देगी.  

 सलभनत अऩने कधमा-ननष्ऩधदन से सॊफॊधधत रयऩोटा, नतभधही आधधय ऩय, फोडा की ग्रधहक 
सेिध सलभनत को प्रस्ततु कयेगी.  

 
लिकायतों और समस्याओ ंको ननऩटान े के लऱए मखु्य लिकायत ननवारण अधधकारी (सीजीआरओ) 
तथा लिकायत ननवारण अधधकारी (जीआरओ) 

फैंक एक सीजीआयओ ननमकु्त कयेगध जो ऩयेू फैंक की ग्रधहक सेिध औय लिकधमत ननिधयण के 
कधमधान्िमन हेत ुउत्तयदधमी होगध. सीजीआयओ की तनैधती कॉयऩोयेट सेंटय भें कें द्रीकृत ग्रधहक 
सेिध कें द्र (सीसीसी) भें होगी.  सीसीसी अॊचर/ ऺेत्रीम कधमधारमों ि िधखधओॊ के सभन्िम से 
ग्रधहक सॊफॊधी सबी लिकधमों कध विननहदाष्ट सभमधिधध भें ननऩटधन कयेंगे.  इस सॊफॊध भें फैंक 
अॊचर कधमधारमों भें दसूये टीमय के रूऩ भें लिकधमत ननिधयण अधधकधयी (जीआयओ) बी 
ननमकु्त कयेगध.  

िधखध भें प्रधप्त होनेिधरी सबी लिकधमतों के ननऩटधन की ष्ज़म्भेदधयी िधखध प्रफॊधक की होगी.  
मह उनकी ष्ज़म्भेदधयी होगी कक ग्रधहकों की लिकधमतों कध ननऩटधन सॊतोषजनक रूऩ भें ककमध 
जधए तथध महद ग्रधहक सॊतषु्ट न हो, तो भधभरे के ननऩटधन हेत ु िकैष्कऩक तयीकों कध 
इस्तभेधर ककमध जधए.  महद िधखध प्रफॊधक को मह रगतध है कक ककसी लिकधमत कध 
ननिधयण कयनध उनके फस की फधत नहीॊ है, तो उन्हें मह भधभरध अॊचर कधमधारम भें 
जीआयओ को बेज देनध चधहहए.  महद लिकधमत कध ननिधयण तफ बी न हो सके, तो इस े
सीसीसी, कॉयऩोयेट सेंटय भें सीजीआयओ के ऩधस बेजध जधनध चधहहए. 
 

मखु्य ग्राहक सेवा अधधकारी (सीसीएसओ): 
      फैंक की आॊतरयक ग्रधहक लिकधमत ननिधयण प्रणधरी के एक हहस्से के रूऩ भें फैंक ने भखु्म 

ग्रधहक सेिध अधधकधयी (सीसीएसओ) ननमकु्त ककमध है. महद ग्रधहक भखु्म लिकधमत ननिधयण 
अधधकधयी (सीजीआयओ) के जिधफ से सॊतषु्ट नहीॊ है तो िह अऩनी लिकधमत के ननिधयण के 
लरए फैंककॊ ग रोकऩधर, बधयतीम रयज़िा फैंक मध अन्म सधॊविधधक/ विननमधभक विककऩों तक 
जधने से ऩहरे फैंक के भखु्म ग्रधहक सेिध अधधकधयी (सीसीएसओ) से लिकधमत कय सकतध है. 
महद लिकधमतकतधा भखु्म ग्रधहक सेिध अधधकधयी (सीसीएसओ) के जिधफ से बी सॊतषु्ट नहीॊ 
होतध है तो िह फैंककॊ ग रोकऩधर, बधयतीम रयज़िा फैंक से लिकधमत कय सकतध है. 
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 मानकीकृत ऱोक लिकायत ननवारण प्रणाऱी (एसऩीजीआरएस) 
 

फैंक ने एसऩीजीआयएस रधग ू की है तधकक ग्रधहकों से प्रधप्त लिकधमतों के ननऩटधन की 
गणुित्तध भें सधुधय हो ि सभमफर्द्तध सनुनष्श्चत की जध सके.  सधथ ही लिकधमतों के 
रोकऩधर / विननमधभक स्तय तक ऩहुॉचने की सॊख्मध को न्मनूतभ ककमध जध सके.   
 
एसऩीजीआयएस की प्रभखु फधतें ननम्नित होंगी 

 फहुविध भधध्मभों से प्रधप्त होनेिधरी सबी लिकधमतों को कॉभन डडष्जटर प्रेटपॉभा 
भें दजा ककमध जधएगध तधकक ग्रधहकों की लिकधमतों के लरए एकीकृत सचूनध प्रणधरी 
फन सके. 

 हय लिकधमत के लरए एक विलिष्ट सॊदबा िभधॊक जनयेट ककमध जधएगध तथध 
लिकधमत कध अॊतरयभ जिधफ देत ेहुए मह फतधमध जधएगध कक अॊनतभ जिधफ लभरने 
भें ककतनध सभम रगेगध.   

 ग्रधहक द्िधयध अऩनी लिकधमत की ष्स्थनत कध ऩतध रगध ऩधने की टै्रककॊ ग सवुिधध 
उऩरब्ध यहेगी. 
 

 ग्राहकों की लिकायतों / समस्याओ ंको ननऩटान ेके लऱए बाह्य प्रणाऱी 
 

महद ग्रधहक की लिकधमत कध ननऩटधन ननधधारयत सभम भें नहीॊ ककमध जधतध है अथिध िह 
फैंक द्िधयध ककए गए सभधधधन से सॊतषु्ट न हो, तो उन्हें मह सधूचत ककमध जधनध चधहहए कक 
िे अऩनी लिकधमत को ननिधयणधथा कहधॉ-कहधॉ मथध फैंककॊग रोकऩधर अथिध अन्म विननमधभक/ 
सधॊविधधक भधध्मभ तक रे जध सकत ेहैं. 

 
बैंककंग ऱोकऩाऱ (बीओ) 
 

फैंककॊ ग रोकऩधर मोजनध के ज़रयम ेफैंककॊ ग सेिधओॊ भें कनतऩम कलभमों के फधये भें ग्रधहकों की 
लिकधमतों कध त्िरयत ि नन्िकुक सभधधधन ककमध जधतध है.  अफ तक 15 फैंककॊ ग रोकऩधर 
ननमकु्त ककए जध चुके हैं.  अधधकधॊित् इनके कधमधारम यधज्मों की यधजधधनी भें हैं.  फैंककॊ ग 
रोकऩधर कधमधारमों के ऩत ेबधयतीम रयज़िा फैंक की िेफसधइट (www.rbi.org.in) तथध फैंक 
की िेफसधइट (www.idbi.com) ऩय उऩरब्ध हैं. 

 
 

http://www.rbi.org.in/
http://www.idbi.com/
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 भारतीय बैंककंग सहंहता और मानक बोडड (बीसीएसबीआई) 
 

ककसी लिकधमत के फैंक के भखु्म कोड अनऩुधरन अधधकधयी (सीसीसीओ) तक ऩहुॉचने के फधद 
बी इसकध ननऩटधन न होने ऩय व्मधथत ग्रधहक फीसीएसफीआई कोड के अनऩुधरन न होने की 
लिकधमत रेकय फीसीएसफीआई तक ऩहुॉच सकतध है.  भखु्म लिकधमत ननिधयण अधधकधयी 
(सीजीआयओ) फैंक के सीसीसीओ की बलूभकध बी ननबधएॊगे. 
 
फीसीएसफीआई कोड के अनऩुधरन न होने की लिकधमत ऺेत्रीम स्तय ऩय फैंक के कोड 
अनऩुधरन अधधकधयी को बेजी जध सकती है, जो इस प्रकधय के सबी भधभरों कध त्िरयत 
ननऩटधन सनुनष्श्चत कयेंगे.  महद ककसी लिकधमत कध कपय बी ननऩटधन नहीॊ हो ऩधतध है, तो 
इस े फैंक के भखु्म कोड अनऩुधरन अधधकधयी को बेजध जधनध चधहहए.  कोड अनऩुधरन 
अधधकधयी एिॊ भखु्म कोड अनऩुधरन अधधकधयी के नधभ, ऩत े ि सॊऩका  नॊफय फैंक की 
िेफसधइट www.idbi.com ऩय उऩरब्ध हैं. 

 
कें द्रीकृत रोक लिकधमत ननिधयण एिॊ ननगयधनी प्रणधरी (सीऩीजीआयएएभएस) 
व्मधथत ग्रधहक www.pgportal.gov.in ऩय उऩरब्ध कें द्रीकृत रोक लिकधमत ननिधयण एिॊ 
ननगयधनी प्रणधरी के भधध्मभ से अऩनी लिकधमत बधयत सयकधय को बेज सकत ेहैं. 

 
 
3. प्रदलिात की जधनेिधरी अननिधमा अऩेऺधएॊ 

 फैंक के लरए ननम्नलरखखत उऩरब्ध कयनध अननिधमा होगध्  

 लिकधमतें तथध सझुधि प्रधप्त कयने ि उनके सभधधधन हेत ुउऩमकु्त   
  व्मिस्थध.  
 सीसीएसओ/सीजीआयओ/ लिकधमत ननिधयण अधधकधरयमों के नधभ,  
  ऩत ेतथध टेरीपोन नॊ.  
 सॊफॊधधत ऺेत्र के फैंककग रोकऩधर के सॊऩका  कध विियण. 
 ग्रधहकों के प्रनत फैंक की िचनफर्द्तधओॊ सॊफॊधी आचधय सॊहहतध/  
  बधयतीम फैंककॊ ग सॊहहतध औय भधनक फोडा (फीसीएसफीआई) की   
  उधचत व्मिहधय आचधय सॊहहतध.  
 फैंक के टोर फ्री नॊफय. 

 

http://www.idbi.com/
http://www.pgportal.gov.in/
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4.   सभम सीभध  

सबी लिकधमतों को सही दृष्ष्टकोण से देखनध चधहहए क्मोंकक अप्रत्मऺ रूऩ से िे फैंक के 
कभजोय ऩऺ को उजधगय कयती हैं. प्रधप्त लिकधमत कध सबी ऩहरओुॊ से विश्रेषण ककमध 
जधनध चधहहए.  लिकधमतकतधा अऩनी लिकधमत पोन फैंककॊ ग, िेफसधइट, ई-भेर, ऩत्र, सोिर 
भीडडमध, िधखध स्तय ऩय उऩरब्ध होने िधरे लिकधमत पॉभों के ज़रयए कय सकत ेहैं.  सबी 
लिकधमतों के ननऩटधन के लरए फैंक ननम्नधनसुधय सभम-सीभध अऩनधएगध् 

स्तर कायाडऱय अधधकारी कायडहदवसों की सखं्या 

प्रथभ िधखध िधखध प्रभखु/ ऺेत्रीम प्रभखु लिकधमत प्रधष्प्त की तधयीख 
से 8 कधमाहदिस 

द्वितीम अॊचर लिकधमत ननिधयण अधधकधयी 
(जीआयओ) 

लिकधमत प्रधष्प्त की तधयीख 
से 5 कधमाहदिस 

ततृीम प्रधधन कधमधारम भखु्म लिकधमत ननिधयण 
अधधकधयी (सीजीआयओ) 

लिकधमत प्रधष्प्त की तधयीख 
से 6 कधमाहदिस 

चतथुा प्रधधन कधमधारम भखु्म ग्रधहक सेिध अधधकधयी 
(सीसीएसओ) 

सीसीएसओ को लिकधमत 
प्रधष्प्त की तधयीख से 30 
कधमाहदिस 

 
फैंक को प्रधप्त प्रत्मेक लिकधमत कध ननऩटधन उऩमुाक्त सभम सीभध के बीतय ककए जधने कध 
प्रमधस ककमध जधनध चधहहए. महद ननधधारयत सभमधिधध भें ग्रधहक की लिकधमत कध ननऩटधन नहीॊ 
होतध है मध महद िे फैंक द्िधयध उऩरब्ध कयधए गए सभधधधन से असॊतषु्ट हों तो िह फैंककॊ ग 
रोकऩधर, बधयतीम रयज़िा फैंक को अऩीर कय सकतध है. 

 
5. ग्रधहकों के सधथ सॊऩका   

फैंक मह सभझतध है कक ग्रधहक की अऩेऺधओॊ/जरूयतों/लिकधमतों कध ननऩटधन फैंक के स्टधप द्िधयध 
ग्रधहक के सधथ िमैष्क्तक सॊऩका  द्िधयध फेहतय ढॊग से ककमध जध सकतध है. फैंक ने अऩनी सबी 
िधखधओॊ भें िधखध-स्तयीम ग्रधहक सेिध सलभनतमधॉ (फीएरसीएससी) स्थधवऩत की हैं.  
फीएरसीएससी िधखध स्तय ऩय ग्रधहक औय फैंक के फीच सॊिधद स्थधवऩत कयती है औय इससे 
ग्रधहकों की सकिम सहबधधगतध के चरत ेिधखध की सेिधओॊ भें सधुधय आतध है.  मह सलभनत एक 
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प्रकधय कध भॊच है, ष्जसभें एक फचत खधतधधधयक, एक चधर ूखधतधधधयक, एक भहहरध ग्रधहक ि 
एक िरयष्ठ नधगरयक अथधात कभ-से-कभ चधय शे्रखणमों के ग्रधहकों को िधलभर कय उनस ेभधलसक 
आधधय ऩय सीधी फधत की जधती है.  मह फठैकें  हय भधह की 15िीॊ तधयीख़ को (महद उस हदन 
छुट्टी हो, तो उससे अगरे कधमाहदिस को) आमोष्जत होती हैं.  इन सनुनमोष्जत ग्रधहक फठैकों के 
आमोजन से ग्रधहकों को मह सॊदेि जधतध है कक फैंक उनकी ऩयिधह कयतध है औय ग्रधहक सेिध भें 
सधुधय रधने के लरए िह उनके पीड-फकै/सझुधिों कध सम्भधन कयतध है. अधधकधॊि लिकधमतें 
ग्रधहकों को फैंककॊ ग सेिधओॊ के सॊफॊध भें जधगरूकतध न होने के कधयण आती हैं औय ऐसे 
आमोजनों से ग्रधहकों को फैंककॊ ग सेिधओॊ को सभझने भें सहधमतध लभरती है. फैंक के लरए ग्रधहकों 
से प्रधप्त पीड-फकै, अऩने उत्ऩधदों को सॊिोधधत कयने औय ग्रधहक की अऩेऺधओॊ को ऩयूध कयने के 
लरए एक भहत्िऩणूा भधध्मभ हो सकतध है. 

 
6.  लिकधमतों के ननऩटधन के लरए ऩरयचधरन स्टधप को सॊिेदनिीर फनधनध 

स्टधप को लिकधमतों के ननऩटधन के लरए उऩमकु्त प्रलिऺण हदमध जधनध चधहहए. हभ रोगों के 
सधथ व्मिहधय कयत ेहैं इसलरए, भतबेद होने औय भनभटुधि आहद की सॊबधिनध हो सकती है. 
खुरे हदभधग औय भसु्कयधत ेचेहये से हभ ग्रधहक कध विश्िधस जीत सकत े हैं. स्टधप प्रलिऺण 
कधमािभों के एक भहत्िऩूणा हहस्स े के रूऩ भें मह बी फतधमध जधनध चधहहए कक एक नधयधज़ 
ग्रधहक को भनधने के लरए ककस कौिर की ज़रूयत होती है. सीजीआयओ कध मह दधनमत्ि होगध 
कक िह मह सनुनष्श्चत कये कक लिकधमतों के ननऩटधन से सॊफॊधधत आॊतरयक तॊत्र सबी स्तयों ऩय 
दऺतधऩिूाक औय सचुधरू रूऩ से कधमा कये. उन्हें स्टधप के विलबन्न स्तयों ऩय प्रलिऺण की 
आिश्मकतधओॊ के फधये भें भधनि सॊसधधन विबधग को पीड-फकै देनध होगध. 

******** 

 
 
 


