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पार्श्वभूमी: 

ग्राहक कें दितता ही बँकेच्या पाच मुख्य मूलयाांपैकी एक आहे. बँकेचा खरोखर व्र्श्ास आहे की 
ग्राहकाांचा अनुभ् ही  ग्राहकाांना आनांिी  ठे्ण्याची  आणण त्याद््ारे बँकेशी  िीर्वकाळ दटकणारे 
सांबांध सुननश्र्शचत करण्याची गुरुककलली आहे. अॅश्कसस बँकेचे ग्राहक हकक धोरण ग्राहकाांच्या 
हककाां्रील ननयामक मागविशवक तत्त्ाांनुसार तयार केले गेले आहे. 

 
उद्देश: 

अॅश्कसस बँकेच्या ग्राहक हकक धोरणात ग्राहकाचे अधधकार आणण बँकेच्या जबाबिाऱ्या स्पष्ट केलया 
आहेत. हे धोरण अॅश्कसस बँक ककां ्ा त्याच्या एजांट्सद््ारे ऑफर केलेलया स्व प्रोडकट्स आणण 
से्ाांना लागू होते, मग ते  काउां टर्र, फोन्र, पोस्टाद््ारे, परस्परसां्ािी इलेकरॉननक डडव्हाइसद््ारे, 
इांटरनेट्र ककां ्ा इतर कोणत्याही पद्धतीने प्रिान केले गेले असोत.    

 
धोरणांचे कव्हरेज:  

योग्य ्ागणुकीचा अधधकार: 

 ्रील अधधकाराच्या अनुषांगाने अॅश्कसस बँक हे करेल - 
 

a. ग्राहकाांशी स्व व्य्हाराांमध्ये ककमान मानकाांचे पालन करून चाांगलया आणण न्याय्य बँककां ग 
पद्धतीांची जादहरात करणे   

 
b. बँक आणण ग्राहक याांच्यात चाांगले आणण न्याय्य सांबांधाांना प्रोत्साहन िेणे  

 
c. बँक कमवचाऱ्याांना पुरेसे आणण योग्यप्रकारे ग्राहकाांकडे लक्ष िेण्याचे प्रशशक्षण द्या  

 
d. कमवचारी सिस्य ग्राहक आणण त्याांच्या व्य्सायाकडे तत्परतेने आणण सौजन्याने उपश्स्ित राहतील याची 

खात्री करा 
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e. शलांग, ्य, धमव, जात, साक्षरता, आधिवक श्स्िती शारीररक क्षमता इत्यादि बाबीांसाठी कोणत्याही 
ग्राहकाशी भेिभा् न करता स्व ग्राहकाांशी न्याय्यपणे ्ागा्े, तिावप, अॅश्कसस बँकेकडे व्शेष 
योजना ककां ्ा उत्पािने असू शकतात जी व्शेषतः लक्षक्षत ग्राहकाांसाठी डडझाइन केलेली अस ू
शकतात ककां ्ा सांरक्षक्षत, व्या्सानयकदृष्ट्या स््ीकायव आधिवक तकव  ्ापरू गट ककां ्ा ग्राहक 
शभन्नतेसाठी ्ापरू शकतात. मदहला ककां ्ा मागास्गीयाांसाठी सकारात्मक कृतीचा भाग म्हणून 
बँकेकडे योजना ककां ्ा उत्पािने िेखील असू शकतात. अशा योजना/उत्पािने अनुधचत 
भेिभा्ाप्रमाणे होणार नाहीत. अशा व्शेष योजना ककां ्ा अटीांचे तकव  बँकेकडून आ्र्शयक तेिे 
स्पष्ट केले जातील 

 
f. स्व उत्पािने आणण से्ा िेताना ्रील तत्त् लागू केले गेले आहे याची खात्री करा 

 
g. ऑफर केलेली उत्पािने आणण से्ा सांबांधधत कायिे आणण ननयमाांनुसार आहेत याची खात्री करा 

 

आपलया ग्राहकाांना त्रासमुकत आणण न्याय्य करार प्रिान करण्याचा बँकेचा प्रयत्न असला तरी, 
आपलया ग्राहकाांनी बँकेशी केलेलया व्य्हारात सौजन्याने आणण प्रामाणणकपणे ्ागा्े अशी बँकेची 
अपेक्षा आहे. 

 
  तसेच बँकेच्या अांतगवत तक्रार  यांत्रणेअांतगवत आपले स्व उपाय सांपलयानांतर आपलया ग्राहकाांना   
बँकेच्या  अांतगवत तक्रार नन्ारण यांत्रणेशी सांपकव  साधण्यास  आणण पयावयी मांचाांकडे जाण्यास 
प्रोत्सादहत  करण्याचा बँकेचा  प्रयत्न असेल. 

 
 पारदशवकता, योग्य आणण प्रामाणणक व्य्हाराचा अधधकार  : 

 

्रील अधधकाराच्या अनुषांगाने अॅश्कसस बँक हे करेल - 
 

a. सांपूणव पारिशवकतेची खात्री करा जेणेकरून ग्राहकाला बँकेकडून काय अपेक्षा करू शकतात हे 
अधधक चाांगलया प्रकारे समजू शकेल 

 
b. बॅंकेचे ग्राहकाांशी असलेले व्य्हार इश्क्टी, अखांडता आणण पारिशवकतेच्या नैनतक तत्त्ाां्र 

अ्लांबून आहेत याची खात्री करा 
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c. ग्राहकाांना त्याची उत्पािने आणण से्ा, अटी आणण शती आणण व्याज िर / से्ा शुलक 

याबद्िल सोप्या आणण सहज समजण्यायोग्य भाषेत स्पष्ट मादहती प्रिान करा आणण पुरेशी 
मादहती द्या जेणेकरून ग्राहकाने उत्पािनाची योग्य आणण मादहतीपूणव नन्ड करणे अपेक्षक्षत 
आहे. 

 
d. स्व ननयम आणण अटी योग्य आहेत याची खात्री करा आणण सांबांधधत अधधकार, िानयत््े 

आणण जबाबिाऱ्या स्पष्टपणे आणण शकय नततकया सरळ आणण सोप्या भाषेत ननश्र्शचत  करा 
 

e. उत्पािनाशी सांबांधधत जोखीम तसेच ग्राहकाचे व्शेषतः नुकसान होऊ शकते अशी कोणतीही 
्ैशशष्ट्ये त्याांना समजा्ून साांगा. उत्पािन ककां ्ा से्ेशी सांबांधधत स्ावत महत््ाचे ननयम 
आणण अटी (एम.आय.टी.सी.) स्पष्टपणे उत्पािन रे्णाऱ्या ग्राहकाच्या लक्षात आणून 
दिलया जातील. स्वसाधारणपणे, हे सुननश्र्शचत केले जाईल की अशा अटी ग्राहकाच्या 
भव्ष्यातील नन्डीस अडिळा आणणार नाहीत 

f. शाखा ककां ्ा ्ेबसाइट्रील सूचना फलका्र ककां ्ा हेलप-लाइन्स ककां ्ा हेलप-डेस्कद््ारे व्याज 
िर, शुलक आणण शुलकाची मादहती प्रिान करा आणण जेिे योग्य असेल तेिे ग्राहकाला िेट 
मादहती दिली जाईल 

 
g. www.axisbank.com ्ेबसाइट्र शुलक पत्रक प्रिशशवत करा आणण त्याची एक प्रत 

ग्राहकाांच्या अ्लोकनासाठी प्रत्येक शाखेत उपलब्ध करुन दिली जाईल. बँका आपलया शाखेत 
नोदटस प्रिशशवत करू शकतो ज्यात शुलक पत्रक बँक शाखेत आहेत हे सूधचत केले जाइल 

 

h. ग्राहकाांनी नन्डलेलया उत्पािनाांना आणण से्ाांना लागू असलेलया स्व शुलकाांचा तपशील 
त्याांच्या टॅररफ शेड्युलमध्ये द्या. 

http://www.axisbank.com/
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i. सुधाररत अटी आणण शती प्रभा्ी होण्याच्या एक मदहना आधी खालीलपैकी कोणत्याही एक 
ककां ्ा अधधक चॅनेलद््ारे अटी ् शतींमध्ये कोणत्याही बिलाची मादहती ग्राहकाला द्या:  

 
• पत्र 
• खात्याचे व््रण  
• एस.एम.एस. 
• ई-मेल 

 
j. एक मदहन्याची सूचना दिलयानांतर असे बिल सहसा सांभाव्य प्रभा्ाने केले गेले आहेत याची 

खात्री करा. ग्राहकाला अनुकूल अशी सूचना न िेता बँकेने काही बिल केले असतील तर अशा   
बिलानांतर 30 दि्साांच्या आत बिल सूधचत करेल. जर हा बिल ग्राहकाांच्या दृष्टीने प्रनतकूल 
असेल तर ककमान 30 दि्साांची पू्वसूचना दिली जाईल आणण ग्राहकाला पयावय उपलब्ध करून 
दिले जाऊ शकतात, खाते बांि करणे ककां ्ा सुधाररत शुलक न भरता इतर कोणत्याही पात्र 
खात्यात  श्स््च करणे ककां ्ा अशा बफावच्या 60 दि्साांच्या आत व्याज  नाही. नोटीसच्या 60 
दि्साांनांतर, जेिे लागू असेल तेिे पू्वलक्षी प्रभा्ाने बिल केले जाऊ शकतात  

 
k. ग्राहकाने नन्डलेलया उत्पािन / से्ाांचे ननयमन करणाऱ्या कोणत्याही अटी ् शतींचे पालन न 

केलयास/उललांर्न झालयास आकारण्यात येणाऱ्या िांडाबद्िल मादहती प्रिान करणे 
 

l. बँकेच्या ठे्ी, धनािेश सांकलन, तक्रार नन्ारण, नुकसान भरपाई आणण िकबाकीचे सांकलन 
आणण सुरक्षा ठे् परत करणे, ग्राहक हकक, ग्राहक सांरक्षण धोरण,  अपांग / ज्येष्ठ नागररकाांसाठी 
सुव्धा या बद्िलची धोरणे बँकेने पश्ब्लक डोमेन/नोदटस बोडव् र प्रिशशवत केले पादहजे 

 
m. एखाद्या व्शशष्ट उत्पािनाचा व्य्हार करणाऱ्या कमवचाऱ्याांना ग्राहकाांना सांबांधधत मादहती पूणवपणे, 

योग्यररत्या आणण प्रामाणणकपणे प्रिान करण्यासाठी योग्य प्रकारे प्रशशक्षक्षत केले गेले आहे याची 
खात्री करण्यासाठी स्वतोपरी प्रयत्न करा 

 
n. एखािे उत्पािन/से्ेचा लाभ रे्ण्यासाठी सािर केलेलया अजाांच्या स््ीकृती / न स््ीकारण्याबद्िल 

बँकेने ठरव्लेलया ्ाज्ी काला्धीत अजविाराशी सांप्रेषण करण्याची खात्री करा आणण अजव न 
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स््ीकारण्याची / नाकारण्याची कारणे लेखी स््रूपात साांगा. असा काला्धी बँकेच्या 
सांकेतस्िळा्र आणण व्शशष्ट उत्पािन ककां ्ा से्ेच्या उपयोश्जततेतही अधधसूधचत केला जाईल 

 
o. सांबांधधत ग्राहक व्भागाांना याबद्िलची मादहती स्पष्टपणे साांगा  : 

 
•  व्शशष्ट उत्पािन बांि करणे  
•  प्राप्त उत्पािनाांमध्ये बिल 
•  त्याांच्या कायावलयाांचे पुन्वसन  
•  कामाच्या तासाांमध्ये बिल  
•  िरूध््नी क्रमाांकाांमध्ये बिल  
•  कमीतकमी 30 दि्साांच्या आगाऊ सूचनेसह कोणतेही कायावलय ककां ्ा शाखा बांि करणे 

 

बँक खात्री िेते की मादहतीचे प्रकटीकरण ही उत्पािनाच्या / सांबांधाांच्या जी्नचक्राद््ारे चालू 
असलेली प्रकक्रया आहे आणण त्याचे काटेकोरपणे पालन केले जाईल. स्व बिलाांची मादहती 
ग्राहकाांना अगोिर कळ्ली जाईल याची खात्री करण्यासाठी बँक ्ेब-साइटसह सांप्रेषणाच्या स्व 
सांभाव्य माध्यमाांचा ्ापर करण्याचे सुननश्र्शचत करेल. 

 
p. कायिा आणण/ककां ्ा बँककां ग ननयमनात अांतभूवत असलेलया अधधकार आणण जबाबिाऱ्याांचे उत्पािन  

व्कताना ग्राहकाला सलला िेणे, ज्यात ग्राहकाला शांका आहे, शोधलया गेलया आहेत ककां ्ा त्याांचा 
सामना करा्ा लागतो अशा कोणत्याही गांभीर र्टनाांची नोंि करण्याची आ्र्शयकता आहे  

 
q. ग्राहकाने उत्पािन ककां ्ा से्ेचा लाभ रे्ण्यासाठी सांपकव  साधला असता, बँकेचे कमवचारी सिस्य 

उत्पािन/से्ेशी सांबांधधत स्व सांबांधधत मादहती पुर्तील आणण ग्राहकाांना सक्षम करण्यासाठी 
आणण मादहतीपूणव ननणवय रे्ण्यासाठी बाजारात उपलब्ध असलेलया तत्सम उत्पािनाां्र 
मादहतीच्या सांसाधनाांना दिशा िेतील याची खात्री करा.  
 

r. ग्राहकाला ्ाज्ी ककां ्ा कराराप्रमाणे पू्व सूचना दिलयाशश्ाय ग्राहक सांबांध सांपुष्टात आणू  नका 
 

s. ग्राहकाला त्याचे/ नतचे खाते व्य्स्िावपत करण्यासाठी, आधिवक सांबांधाांना मित करणे, जसे 
की खाते व््रण/पासबुकस, अलटव, उत्पािनाच्या कामधगरीबद्िल ्ेळे्र मादहती, मुित ठे् 
पररपक्ता इ. सारख्या बॅंकेच्या क्षेत्रात ननयशमत मादहती प्रिान करून स्व उपलब्ध मागाांनी मित 
करण े
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t.  स्व माकेदटांग आणण जादहरात सामग्री स्पष्ट आहे आणण दिशाभूल करणार नाही याची खात्री करा 
 

u. ग्राहकाला शारीररक इजा करण्याची धमकी िेऊ नका, प्रभा् पाडू नका ककां ्ा अशा ्ागणुकीत 
गुांत्ू नका ज्याचा अिव अ्ाांनित िळ म्हणून केला जाईल. के्ळ सामान्य योग्य व्य्साय 
पद्धतीांचे पालन सुननश्र्शचत करा 

 
v.  उत्पािन/से्ाां्रील कफझ आणण शुलक आणण त्याची रचना ग्राहकाांसाठी अ्ाज्ी नाही याची 

खात्री करा 
 

  योग्यतेचा अधधकार: 
 

 ्रील अधधकाराच्या अनुषांगाने अॅश्कसस बँक हे करेल - 
 

a. ततृीय पक्षाचे उत्पािने व्कतील जर ते असे करण्यास अधधकृत असतील तर. बँकेकडे िडव पाटी 
फायनाश्न्शयल उत्पािनाांचे माकेदटांग आणण व्तरणाशी सांबांधधत बोडवमान्य धोरण असेल ज े
व्क्रीपू्ी ग्राहकाांसाठी उत्पािनाांच्या योग्यतेचे मूलयाांकन करेल 

 
b. व्कलेले ककां ्ा िेऊ केलेले उत्पािन ककां ्ा से्ा ग्राहकाांच्या गरजेनुसार योग्य आहे आणण 

ग्राहकाच्या आधिवक श्स्ितीसाठी आणण त्याद््ारे केलेलया मूलयाांकनाच्या आधारे 
समजूतिारपणासाठी अयोग्य नाही याची खात्री करण्याचा प्रयत्न करा. अस ेमूलयाांकन त्याच्या 
नोंिीांमध्ये योग्यप्रकारे िस्तऐ्जीकरण केले जाईल 

 
c.  बँकेकडून रे्तलेलया कोणत्याही से्ेसाठी श्क्ड-प्रो-को म्हणून कोणत्याही ततृीय पक्षाच्या 

उत्पािनाांची सिस्यता रे्ण्यास ग्राहकाला भाग पाडू नका 
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d. ततृीय पक्षाच्या उत्पािनाांसह व्कली जाणारी उत्पािने ककां ्ा ऑफर केली जाणारी से्ा व्द्यमान 
ननयम आणण कायद्याांनुसार आहेत याची खात्री करा 

 
e. ग्राहकाला त्याच्या जबाबिारीबद्िल मादहती द्या की, बॅंकेने माधगतलेली स्व सांबांधधत आणण 

्ाज्ी मादहती ग्राहकाला उपलब्ध करून िेण्यास सक्षम करण्यासाठी     
 

  गोपनीयतेचा अधधकार: 
 

 ्रील  अधधकाराच्या अनुषांगाने अॅश्कसस बँक हे करेल - 
 

a.  ग्राहकाची ्ैयश्कतक मादहती खाजगी आणण गोपनीय आहे असे समजा (जरी ग्राहक यापुढे 
आमच्याबरोबर बँककां ग करत नसला तरी) आणण एक सामान्य ननयम म्हणून, अशी मादहती 
इतर कोणत्याही व्यकती / सांस्िाांना त्याच्या सहाय्यक / सहकारी, सहयोगी, टाय-अप सांस्िा 
इत्यािीांसह इतर कोणत्याही व्यकतीस / सांस्िाांना कोणत्याही हेतूसाठी उर्ड करू नका जोपयांत: 

 
• ग्राहकाने असा खुलासा स्पष्टपणे लेखी स््रूपात अधधकृत केला आहे  
• कायिा/ननयमनाद््ारे प्रकटीकरणास भाग पाडले जाते   
• जाहीर करणे म्हणजे जनदहतासाठी बँकेचे कतवव्य आहे म्हणजे जनदहतािव   
• बँकेला प्रकटीकरणाद््ारे आपलया दहताचे रक्षण करा्े लागेल 
• हे ननयामक अनन्ायव व्य्सायाच्या उद्िेशाने आहे जे के्रडडट मादहती कां पन्या ककां ्ा कजव 

सांकलन एजन्सीांना डीफॉलटचे प्रकटीकरण करते 
• कजव, के्रडडट काडव इत्यािीांबद्िल के्रडडट कां पन्याांशी मादहती शेअर करण े

 
b.  माकेदटांग हेतूांसाठी ग्राहकाची ्ैयश्कतक मादहती ्ापरू नका ककां ्ा शेअर करू नका, जोपयांत  

ग्राहकाने त्यास व्शेषतः अधधकृत केले नाही 
 

c. ग्राहकाांशी सां्ाि साधताना टेशलकॉम कमशशवयल कम्युननकेशन्स कस्टमर प्रेफरन्स रेग्युलेशन्स, 
2010 (नॅशनल कस्टमर प्रेफरन्स रश्जस्री) चे पालन करा, जे टेशलकॉम रेग्युलेटरी अिॉररटी 
ऑफ इांडडयाने जारी केले आहे. 
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 तक्रार नन्ारण ् नुकसान भरपाईचा अधधकार :  

 

 ्रील अधधकाराच्या अनुषांगाने, अॅश्कसस बँक याची खात्री करेल - 
 

•  चुकीच्या स्व गोष्टीांशी सहानुभूतीपू्वक आणण त््रीत व्य्हार करण े
•  चुका त््ररत सुधारा 
•  चुकीच्या पद्धतीने आणण चुकून लागू केलेले कोणतेही शुलक रद्ि करा 
•  बॅंकेच्या नुकसान भरपाई धोरणानुसार, ग्राहकाने त्याच्या चुकाांमुळे झालेलया कोणत्याही िेट 

आधिवक नुकसानीची भरपाई ग्राहकाला भरपाई द्या 
 

अॅश्कसस बँक हे ही करेल- 

a.  बॅंकेच्या नुकसान भरपाई धोरणानुसार, बँकेने ग्राहकाला त्याांच्या चुकाांमुळे झालेलया कोणत्याही 
िेट आधिवक नुकसानीची भरपाई द्या्ी  

 
b. ननधावररत ्ेळेत आणण कराराच्या मान्य अटीांनुसार ग्राहक व्य्हार आयोश्जत करण्यात/सेटल 

करण्यात व्लांब/तु्रटीांसाठी नुकसान भरपाई धोरण सा्वजननक डोमेनमध्ये ठे्ा 
 

c. एक मजबूत आणण प्रनतसािात्मक तक्रार नन्ारण प्रकक्रया असलयाची खात्री करा आणण तक्रार 
नन्ारण प्राधधकरणास स्पष्टपणे सूधचत करा ज्याशी ग्राहकाांद््ारे सांपकव  साधला जाईल 

 
d. तक्रार नन्ारण यांत्रणा ग्राहकाांना सहज उपलब्ध करून द्या. 

 
e. तक्रार कशी करायची, अशी तक्रार कोणाकडे करायची, उत्तराची अपेक्षा कधी करायची आणण 

ग्राहक ननकाला्र समाधानी नसेल तर काय करायचे याचा सलला ग्राहकाला द्या 
 

f. तक्रार नन्ारण प्राधधकरण / नोडल ऑकफसरचे ना्, पत्ता आणण सांपकव  तपशील प्रिशशवत करा. 
तक्रारीांचे ननराकरण करण्यासाठी ्ेळ मयाविा स्व से्ा व्तरणाच्या दठकाणी स्पष्टपणे िशवव्ली 
जाईल / प्र्ेश योग्य असेल 
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g.  पू्वननयोश्जत ्ेळेत तक्रारीचे नन्ारण न झालयास त्याची तक्रार बँककां ग लोकपालाकडे नेण्याची 
पयावयाची मादहती तक्रारिाराला द्या 

 
h.  बँककां ग लोकपाल योजनेबद्िल सा्वजननक डोमेन मादहतीला स्िान द्या  

 
i. ग्राहकाच्या सांपकव  बबांिूां्र िशव् ा बँककां ग लोकपालाचे ना् आणण सांपकव  तपशील ज्याच्या 

अखत्यारीत बँकेची शाखा येत े
 

 ग्राहक हक्क धोरणाचे पैलू  : 

अजून, अॅक्क्सस बँक खालील गोषटींची खात्री करेल: 
 

• स्व औपचाररक तक्रारी (इलेकरॉननक माध्यमाांद््ारे नोंि्लेलया तक्रारीांसह) तीन कामकाजाच्या 
दि्साांत मान्य करा आणण 30 दि्साांपेक्षा जास्त नसलेलया ्ाज्ी काला्धीत त्याांचे ननराकरण 
करण्यासाठी कायव करा (तक्रारीसाठी जबाबिार असलेलया स्ोच्च िजावच्या अांतगवत 
अधधकाऱ् याकडून तक्रारीचे ननराकरण आणण तपासणी धरून असलेलया ्ेळेसह.). ग्राहकाकडून 
माधगतलेली स्व आ्र्शयक मादहती प्राप्त झालयानांतर 30 दि्साांच्या काला्धीची गणना केली 
जाईल  

 
• जर ग्राहक व््ािाच्या ननराकरणा्र समाधानी नसेल ककां ्ा व््ाि हाताळण्याच्या प्रकक्रयेच्या 

पररणामासह समाधानी नसेल तर तक्रारीचे ननराकरण करण्यासाठी पीडडत ग्राहकाांना बँककां ग 
लोकपाल योजनेचा तपशील प्रिान करा   

 
 याव्यनतररक्त, बँक खालील गोषटी सुननक्र्शचत करेल: 
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• ग्राहक सांबांध प्रस्िावपत करताना, उत्पािनाांच्या ्शैशष्ट्याांनुसार कायव न केलयास ककां ्ा गोष्टी 
चुकीच्या झालयास नुकसानीची जबाबिारी, तसेच स्व पक्षाांचे अधधकार आणण जबाबिाऱ्या 
स्पष्टपणे साांगा. तिावप, बँकेच्या ्ाज्ी ननयांत्रणाबाहेरील (जसे की बाजारातील बिल, 
बाजारातील बिलाांमुळे उत्पािनाची कामधगरी इ.) बाहेरील पररश्स्ितीमुळे झालेलया कोणत्याही 
नुकसानासाठी बँक जबाबिार राहणार नाही. 

 
• ग्राहकाला व्नाव्लांब परता्ा िेण्यात आला आहे याची खात्री करा, जर तो बँकेच्या नुकसान 

भरपाई धोरणानुसार कोणत्याही ्ािग्रस्त व्य्हारा्र (व्याज / शुलकासह) ग्राहकाला ्ाज्ी 
सांशयाच्या पलीकडे िाख्ू शकत नसेल तर. 

 
 

 

शे्टची पुनरा्लोकन: जून 2022 


