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पषृ्ठभूमि: 

ग्राहक कें द्रिििा बैंक के पाांि िखु्य िूल्यों िें से एक है। बैंक वास्िव िें िानिा है कक ग्राहक अनभुव ग्राहकों को प्रसन्न रिन ेका 
िूलिांत्र है और इस िरह बैंक के साथ लांब ेसिय िक िलन ेवाला सांबांि सुतनक्श्िि करिा है। एक्ससस बैंक की ग्राहक अधिकार 
नीति को ग्राहक अधिकारों पर तनयािक द्रदशातनदेशों के अनुरूप बनाया गया है। 

 
उद्देश्य: 

एक्ससस बैंक की ग्राहक अधिकार नीति ग्राहक के अधिकारों और बैंक की क्िम्िेदाररयों को व्यसि करिी है। यह नीति एक्ससस 
बैंक या उसके एिेंटों द्वारा प्रदान ककए िाने वाले सभी उत्पादों और सेवाओां पर लागू होिी है, िाहे वे काउांटर पर, फोन पर, डाक 
द्वारा, इांटरैक्सटव इलेसरॉतनक उपकरणों के िाध्यि से, इांटरनेट पर या ककसी अन्य ववधि से प्रदान की िािी हों।  

 
पॉमिसी का किरेज :  

उधचि उपचार का अधिकार: 

उपयुसुि अधिकार के अनसुार, एक्ससस बैंक -  
 

a. ग्राहकों के साथ सभी व्यवहारों िें न्यूनिि िानकों का पालन करके अच्छी और तनष्पक्ष बैंककां ग प्रथाओां को बढावा देगा।  
 

b. बैंक और ग्राहक के बीि तनष्पक्ष और न्यायसांगि सांबांि को बढावा देगा।  
 

c. ग्राहकों की देिभाल करने वाले बैंक कििुाररयों को पयाुप्ि और उधिि रूप से प्रमशक्षक्षि करेगा। 
d. सुतनक्श्िि करेगा कक स्टाफ के सदस्य ग्राहकों और उनके काय ुस ेित्परिा और मशष्टिा से व्यवहार करें। 
e. सभी ग्राहकों के साथ तनष्पक्ष व्यवहार करेगा और मलांग, आयु, िि,ु िाति, साक्षरिा, आधथकु क्स्थति शारीररक क्षििा आद्रद 

िैसे आिारों पर ककसी भी ग्राहक के खिलाफ भेदभाव नहीां करेगा। हालाांकक, एक्ससस बैंक के पास ऐसी ववशेष योिनाएां या 
उत्पाद हो सकि ेहैं िो ववशेष रूप स ेलक्षक्षि बािार सिूह के सदस्यों के मलए डडजाइन ककए गए हों या वह ग्राहक को 
ववभेद्रदि करन ेके मलए उधिि, व्यावसातयक रूप स ेस्वीकाय ुआधथकु िकु का उपयोग कर सकिा है। बैंक के पास िद्रहलाओां 
या वपछडे वगों के मलए सकारात्िक कारुवाई के द्रहस्से के रूप िें योिनाएां या उत्पाद भी हो सकिे हैं। इस िरह की 
योिनाएां/उत्पाद अनुधिि भेदभाव के सिान नहीां होंगी। ऐसी ववशषे योिनाओां या शिों के मलए, िहाां भी आवश्यक हो, बैंक 
द्वारा अपनाए िाने वाले िकु की सिुधिि व्याख्या की िाएगी। 

 
f. सुतनक्श्िि करेगा कक सभी उत्पादों और सेवाओां की पेशकश करि ेसिय उपयुसुि मसद्िाांि लागू ककया गया है।   

 
g. सुतनक्श्िि करेगा कक पशे ककए गए उत्पाद और सेवाएां प्रासांधगक कानूनों और ववतनयिों के अनुसार हैं। 

 

 

बैंक अपन ेग्राहकों को उधिि और बबना ककसी असुवविा के सेवा देने का हर सांभव प्रयास करेगा, लकेकन यह भी उम्िीद करिा है 



 

 

 

Customer Rights Policy\G07-1\ Hindi \2022\1 

 

कक बैंक के साथ सभी व्यवहार िें, उसके ग्राहक ववनम्रिा और ईिानदारी से काि करेंगे। 
 

बैंक का यह भी प्रयास होगा कक वह अपने ग्राहकों को बैंक की आांिररक मशकायि तनवारण िशीनरी से सांपकु करने और बैंक के 
आांिररक मशकायि िांत्र के िहि अपने सभी उपायों को सिाप्ि करने के बाद वकैक्ल्पक िांिों स ेसांपकु करने के मलए प्रोत्साद्रहि 
करे । 

 
पारदमशििा, तनष्पक्ष और ईिानदार व्यिहार का अधिकार: 

 
उपयुसुि अधिकार के अनसुार, एक्ससस बैंक -  

 
a. पूण ु पारदमशिुा सुतनक्श्िि करेगा िाकक ग्राहक को इस बाि की बेहिर सिझ हो सके कक वह बैंक से यथोधिि / 

तनष्पक्ष रूप से सया उम्िीद कर सकिा है। 
 

b. सुतनक्श्िि करेगा कक ग्राहक के साथ बैंक का व्यवहार सिानिा, अिांडिा और पारस्पररकिा के नैतिक मसद्िाांिों पर 
तनभरु करिा है। 

 

c. ग्राहकों को अपन ेउत्पादों और सवेाओां, तनयिों एवां शिों, और ब्याि दरों / सेवा शुल्कों के बारे िें सरल और आसानी 
से सिझने योग्य भाषा िें और पयाुप्ि िानकारी के साथ स्पष्ट िानकारी प्रदान करेगा िाकक ग्राहक स ेयह अपेक्षा की 
िा सके कक वह सिुधिि िानकारी के आिार पर उधिि उत्पाद का ियन करे।  

 

d. सुतनक्श्िि करेगा कक सभी तनयि एवां शिें तनष्पक्ष हैं और सांबांधिि अधिकारों, देनदाररयों और दातयत्वों को स्पष्ट रूप 
से और िहाां िक सांभव हो सादी और सरल भाषा िें तनिाुररि ककया िाए।  

 

e. ग्राहक को उत्पाद स ेिुडे िोखििों के साथ-साथ उसकी ऐसी ववशेषिाओां को भी बिाएगा िो ग्राहक को ववशेष रूप स े
नुकसान पहुांिा सकिी हैं। उत्पाद की पशेकश करिे सिय उत्पाद या सेवा स ेिुडे सबस ेिहत्वपूण ुतनयि एवां शिें 
(एिआईटीसी) स्पष्ट रूप स ेग्राहक के ध्यान िें लाई िाएांगी। सािान्य िौर पर, यह सुतनक्श्िि ककया िाएगा कक ऐसी 
शिें ग्राहक की भववष्य की पसांद को बाधिि नहीां करेंगी। 

f. ब्याि दरों, शुल्कों और प्रभारों के बारे िें या िो शािाओां िें नोद्रटस बोड ुपर या वेबसाइट या हेल्प-लाइन या हेल्प-डेस्क 
के िाध्यि स ेिानकारी प्रदान करेगा और िहाां उपयुसि हो ग्राहक को सीिे सूधिि ककया िाएगा। 

 

g. www.axisbank.com वेबसाइट पर टैररफ अनुसूिी प्रदमशिु करेगा और इसकी एक प्रति ग्राहक के अवलोकन के मलए 
हर शािा िें उपलब्ि कराई िाएगी। इसके अलावा बैंक अपनी शािाओां िें शािा िें टैररफ अनुसूिी की उपलब्ििा के 
बारे िें एक नोद्रटस प्रदमशिु करेगा। 

 

h. ग्राहक द्वारा िुन ेगए उत्पादों और सेवाओां पर लागू सभी शुल्कों, यद्रद कोई हो, का वववरण उनकी टैररफ अनुसूिी िें 
देगा

http://www.axisbank.com/
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i. सांशोधिि तनयिों एवां शिों के प्रभावी होने स ेएक िहीन ेपहले तनम्नमलखिि िैनलों िें से ककसी एक या अधिक के 
िाध्यि से तनयिों एवां शिों िें ककसी भी बदलाव के बारे िें ग्राहक को सूधिि करेगा: 

 

• पत्र 
• िाि ेका वववरण 
• एसएिएस 
• ई-िेल 

 

j. सुतनक्श्िि करेगा कक इस िरह के पररविनु आििौर पर एक िहीने की सूिना देने के बाद भववष्यदपेक्षक प्रभाव स ेककए 
िािे हैं। यद्रद बैंक न ेनोद्रटस द्रदए बबना कोई ऐसा बदलाव ककया है िो ग्राहक के अनुकूल है, िो वह ऐसे पररविनु के 30 
द्रदनों के भीिर पररविनु की सिूना देगा। यद्रद पररविनु ग्राहक के प्रतिकूल है, िो न्यनूिि 30 द्रदनों की पूव ुसूिना प्रदान 
की िाएगी और ग्राहक को सांशोधिि शुल्क का भुगिान ककए बबना िािा बांद करने या ककसी अन्य पात्र िािे िें क्स्वि 
करने के ववकल्प प्रदान ककए िा सकिे हैं। सूिना द्रदए िान ेके 60 द्रदनों के बाद, िहाां भी लागू हो, पररविनु पूववु्यापी रूप 
से लागू ककए िा सकि ेहैं।  

 

k. ग्राहक द्वारा िुन ेगए उत्पाद / सेवाओां को तनयांबत्रि करन ेवाल ेककसी भी तनयि एवां शिों का पालन न करन े/ उल्लांघन के 
िािल ेिें लगाए िान ेवाल ेदांड के बारे िें िानकारी प्रदान करेगा। 

 

l. ििा, िेक सांग्रह, मशकायि तनवारण, िुआविा और बकाया रामश के सांग्रह और प्रतिभूति पुनभरुण, ग्राहक अधिकारों, ग्राहक 
सुरक्षा नीति, ववकलाांग / वररष्ठ नागररकों के मलए सुवविाएां पर बैंक की नीतियों को साविुतनक डोिेन / नोद्रटस बोड ुपर 
प्रदमशिु करेगा। 

 

m. यह सुतनक्श्िि करने के मलए हर सांभव प्रयास करेगा कक ककसी ववशेष उत्पाद िें काि करने वाले कििुाररयों को ग्राहकों को 
पूरी िरह स,े सही ढांग से और ईिानदारी स ेप्रासांधगक िानकारी प्रदान करन ेके मलए ठीक से प्रमशक्षक्षि ककया गया है। 

 

n. ककसी उत्पाद/सेवा का लाभ उठान ेके मलए प्रस्िुि आवेदनों की स्वीकृति/गैर-स्वीकृति के बारे िें बैंक द्वारा तनिाुररि उधिि 
सियावधि के भीिर आवेदक को सूधिि करना सुतनक्श्िि करेगा और आवेदन को स्वीकार न करने/अस्वीकार करने के 
कारणों स ेमलखिि रूप िें अवगि कराएगा। ऐसी अवधि को बैंक की वेबसाइट और ववशेष उत्पाद या सेवा के एप्लीकेशन िें 
भी अधिसूधिि ककया िाएगा। 

 

o. सांबांधिि ग्राहक िांडों को तनम्नमलखिि के बारे िें स्पष्ट रूप स ेिानकारी सांप्रेवषि करेगा : 
 

• ववशेष उत्पादों का बांद होना। 
• प्राप्ि ककए गए उत्पादों िें ककए गए पररविनु। 
• अपने उनके कायाुलयों का स्थान पररविनु। 
• काि के घांटों िें बदलाव। 
• टेलीफोन नांबरों िें पररविनु। 
• कि स ेकि 30 द्रदनों की अधग्रि सूिना देकर ककसी भी कायाुलय या शािा को बांद करना। 
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बैंक इस बाि की पुक्ष्ट करिा है कक सूिना का प्रकटीकरण उत्पाद/सांबांि के िीवनिक्र के दौरान एक सिि ्प्रकक्रया है और 
इसका ित्परिा से पालन ककया िाएगा। बैंक, सभी पररविनुों की िानकारी ग्राहक को अधग्रि रूप से बिाए िाने के मलए वेब-
साइट सद्रहि सांिार के सभी सांभाववि िैनलों का उपयोग करना सुतनक्श्िि करेगा।  

 

p. उत्पाद बेिन े के सिय, ग्राहक द्वारा सांदेहास्पद प्रिीि होने वाली, पिा िलन े वाली, सािना की िान े वाली ककसी भी 
िहत्वपूण ुघटनाओां की ररपोटु करने की आवश्यकिाओां सद्रहि कानून और / या बैंककां ग ववतनयिन िें अांितनदु्रहि अधिकारों 
और दातयत्वों की िानकारी ग्राहक को देगा। 

 

q. सुतनक्श्िि करेगा कक िब ग्राहक द्वारा उत्पाद या सेवा का लाभ उठाने के मलए बैंक के स्टाफ सदस्यों से सांपकु ककया िािा 
है, िो व े उत्पाद/ सेवा से सांबांधिि सभी प्रासांधगक िानकारी प्रदान करेंगे और ग्राहक को सिुधिि सूिना के आिार पर 
तनणयु लेने िें सक्षि बनान ेके उद्देश्य से बािार िें उपलब्ि सिान उत्पादों पर सूिनात्िक सांसािनों के बारे िें द्रदशातनदेश 
भी प्रदान करेंगे। 

 

r. ग्राहक को उधिि या अनुबांि के अनुसार पूव ुसूिना द्रदए बबना ग्राहक से सांबांि सिाप्ि नहीां करेगा।  
 

s. बैंक के ववमभन्न के्षत्रों िें िैस ेिािा वववरण / पासबुक, अलटु, उत्पाद के प्रदशनु के बारे िें सिय पर िानकारी, सावधि 
ििा पररपसविा आद्रद के ववषय िें तनयमिि इनपुट प्रदान करके उसके िािे, ववत्तीय सांबांिों के प्रबांिन के मलए सभी 
उपलब्ि िरीकों िें ग्राहक की सहायिा करेगा।  

 

t. सुतनक्श्िि करेगा कक सभी ववपणन और प्रिार सािग्री स्पष्ट है और भ्रािक नहीां है। 
 

u. ग्राहक को शारीररक नुकसान की ििकी नहीां देगा, प्रभाव नहीां डालगेा या ऐस ेव्यवहार िें सांलग्न नहीां होगा क्िस ेउधिि रूप 
से अनुधिि उत्पीडन िाना िाए। केवल सािान्य उपयुसि व्यावसातयक प्रथाओां का पालन सुतनक्श्िि करेगा। 

 

v. सुतनक्श्िि करेगा कक उत्पादों / सवेाओां पर शुल्क और प्रभार और इनकी सांरिना ग्राहक के मलए अनुधिि नहीां हैं। 
 

उपयुक्ििा का अधिकार: 
 

उपयुसुि अधिकार के अनसुार, एक्ससस बैंक -  
 

a. िीसरे पक्ष के उत्पादों को केवल िभी बेिेगा िब वह ऐसा करन ेके मलए अधिकृि होगा। बैंक के पास िीसरे पक्ष के ववत्तीय 
उत्पादों के ववपणन और वविरण के बारे िें बोड ुद्वारा अनुिोद्रदि नीति होगी िो बबक्री स ेपहल ेग्राहकों के मलए उत्पादों की 
उपयुसििा का आकलन करेगी। 

 

b. यह सुतनक्श्िि करने का प्रयास करेगा कक बेिा गया या पेश ककया गया उत्पाद या सेवा ग्राहक की िरूरिों के मलए उपयुसि 
है और उसके द्वारा ककए गए िलू्याांकन के आिार पर ग्राहक की ववत्तीय क्स्थति और सिझ के मलए अनुधिि नहीां है। इस 
िरह के िूल्याांकन को इसके ररकॉड ुिें उधिि रूप स ेप्रलेखिि ककया िाएगा। 

 

c. ककसी ग्राहक को बैंक से प्राप्ि ककसी भी सेवा के मलए परस्पर लाभ-सिथकु रूप स ेककसी भी िीसरे पक्ष के उत्पादों की 
सदस्यिा लेने के मलए ििबूर नहीां करेगा। 
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d. सुतनक्श्िि करेगा कक बेिे िा रहे उत्पाद या िीसरे पक्ष के उत्पादों सद्रहि पेशकश की िा रही सेवा िौिूदा तनयिों और 
ववतनयिों के अनुसार है। 

 

e. ग्राहक के मलए उत्पाद की उपयसुििा तनिाुररि करने िें सक्षि बनान ेके मलए बैंक द्वारा िाांगी गई सभी प्रासांधगक और 
उधिि िानकारी को िुरांि और ईिानदारी स ेप्रदान करन ेके बारे िें ग्राहक को सूधिि करेगा। 

 

गोपनीयिा का अधिकार: 

उपयुसुि अधिकार के अनसुार, एक्ससस बैंक -  
 

a. ग्राहक की व्यक्सिगि िानकारी को तनिी और गोपनीय के रूप िानेगा (भले ही ग्राहक अब हिारे साथ बैंककां ग न कर रहा 
हो), और, एक सािान्य तनयि के रूप िें, ककसी भी उद्देश्य के मलए अपनी सहायक कां पतनयों / सहयोधगयों, टाई-अप 
सांस्थानों आद्रद सद्रहि ककसी अन्य व्यक्सि / सांस्थानों को ऐसी िानकारी का िुलासा नहीां करेगा, िब िक कक: 

 

• ग्राहक न ेमलखिि रूप से इस िरह के प्रकटीकरण को स्पष्ट रूप से अधिकृि ककया हो। 
• प्रकटीकरण करना कानून / ववतनयिन द्वारा वववशिा हो।  
• प्रकटीकरण करना बैंक का िनिा के प्रति किवु्य हो अथाुि िनद्रहि िें।  
• बैंक को प्रकटीकरण के िाध्यि से अपन ेद्रहिों की रक्षा करनी हो। 
• यह एक तनयािक अतनवाय ुव्यावसातयक उद्देश्य के मलए हो िैस ेके्रडडट सूिना कां पतनयों या ऋण सांग्रह एिेंमसयों को 

पुनभुगुिान िें िकू ककए िान ेका प्रकटीकरण। 
• के्रडडट कां पतनयों के साथ ऋण, के्रडडट काड ुआद्रद के बारे िें िानकारी साझा करना। 

 

b. ववपणन उद्देश्यों के मलए ग्राहक की व्यक्सिगि िानकारी को उपयोग या साझा नहीां करेगा, िब िक कक ग्राहक ने इस े
ववशेष रूप स ेअधिकृि नहीां ककया हो। 

 

c. ग्राहकों के साथ सांवाद करि ेसिय भारिीय दरूसांिार ववतनयािक प्राधिकरण द्वारा िारी दरूसांिार वाखणक्ययक सांिार ग्राहक 
वरीयिा ववतनयि, 2010 (राष्रीय ग्राहक वरीयिा रक्िस्री) का पालन करेगा। 

 

मशकायि तनिारण और िुआिज ेका अधिकार: 

उपयुसुि अधिकार के अनसुार, एक्ससस बैंक यह सुतनक्श्िि करेगा - 
 

• गलि हो िान ेवाली  सभी िीिों के साथ सहानभुूतिपूवकु और शीघ्रिा स ेतनपटान।  
• गलतियों को िुरांि सुिारना। 
• गलि िरीके से और गलिी स ेलागू ककए गए ककसी भी शुल्क को रद्द करना। 
• बैंक की िआुविा नीति के अनुसार, अपनी िकू के कारण ग्राहक को होने वाले ककसी भी प्रत्यक्ष ववत्तीय नकुसान के मलए 

ग्राहक को िआुविा देना। 

एक्ससस बैंक यह भी करेगा - 



 

     

 

 
 

a. बैंक की िुआविा नीति के अनुसार, उसकी िकू के कारण ग्राहक को होन ेवाले ककसी भी प्रत्यक्ष ववत्तीय नुकसान के मलए 
ग्राहक को िआुविा देना। 

b. तनिाुररि सिय के भीिर और अनुबांि की सहिि शिों के अनुसार ग्राहक लेनदेन करने / तनपटान ेिें देरी / िकू के मलए 
साविुतनक डोिेन िें िुआविा नीति रिना। 

c. ििबूि और उत्तरदायी मशकायि तनवारण प्रकक्रया सुतनक्श्िि करना और ग्राहक द्वारा सांपकु करने के मलए मशकायि 
सिािान प्राधिकरण को स्पष्ट रूप से इांधगि करना। 

d. मशकायि तनवारण िांत्र को ग्राहकों के मलए सहि सुलभ बनाना। 
e. ग्राहक को सलाह देना कक मशकायि कैसे की िाए, ऐसी मशकायि ककसस ेकी िाए, कब िवाब की उम्िीद करें और यद्रद 

ग्राहक पररणाि से सांिुष्ट नहीां है िो सया करना है। 
f. मशकायि तनवारण प्राधिकरण/नोडल अधिकारी का नाि, पिा और सांपकु वववरण प्रदमशिु करना। मशकायिों के सिािान के 

मलए सिय सीिा सभी सेवा वविरण स्थानों पर स्पष्ट रूप स ेप्रदमशिु / सुलभ होगी। 
g. यद्रद मशकायि का पूव ुतनिाुररि सिय के भीिर तनवारण नहीां ककया िािा है िो मशकायिकिाु को अपनी मशकायि बैंककां ग 

लोकपाल के  स्िर पर बढाने के ववकल्प के बारे िें सूधिि करना। 
h. बैंककां ग लोकपाल योिना के बारे िें साविुतनक डोिेन िें िानकारी रिना। 
i. ग्राहक सांपकु बबांदओुां पर उस बैंककां ग लोकपाल का नाि और सांपकु वववरण प्रदमशिु करना क्िसके अधिकार के्षत्र िें बैंक की 

वह शािा आिी है 
 

ग्राहक अधिकार नीति के पहि:ू 

इसके अिािा, एक्क्सस बैंक तनम्नमिखिि सुतनक्श्चि करेगा: 
 

• सभी औपिाररक मशकायिों (इलेसरॉतनक िाध्यिों से दि ुमशकायिों सद्रहि) को िीन काय ुद्रदवसों के भीिर स्वीकार करना 
और उधिि अवधि, अधिकिि 30 द्रदन (मशकायि तनवारण के मलए क्िम्िेदार उच्ििि रैंककां ग वाल ेआांिररक अधिकारी की 
ओर मशकायि को बढाने और उसके द्वारा िाांि करने के सिय सद्रहि) के भीिर इसे हल करने के मलए काि करना। 
ग्राहक स ेिाांगी गई सभी आवश्यक िानकारी प्राप्ि होने के बाद 30 द्रदन की अवधि की गणना की िाएगी।  

 
• यद्रद ग्राहक ककसी वववाद के सिािान स ेसांिुष्ट नहीां है, या वववाद तनपटान प्रकक्रया के पररणाि स ेसांिुष्ट नहीां है िो पीडडि 

ग्राहकों को मशकायि के सिािान के मलए बैंककां ग लोकपाल योिना का वववरण प्रदान करना।  
 

इसके अिािा, बैंक तनम्नमिखिि सुतनक्श्चि करेगा: 
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• ग्राहक सांबांि स्थावपि करन े के सिय, नुकसान के मलए दातयत्व, साथ ही सभी पक्षों के अधिकार और क्िम्िेदाररयाां, 
ववतनदेशों के अनुसार प्रदशनु नहीां करने या िीिों के गलि होने की क्स्थति िें अपनायी िाने वाले कायपु्रणाली को स्पष्ट 
रूप स ेव्यसि करना। हालाांकक, बैंक इसके उधिि तनयांत्रण से परे बाहरी पररक्स्थतियों (िैस ेबािार िें पररविनु, बािार िरों 
के कारण उत्पाद का प्रदशनु, आद्रद) के कारण होने वाल ेककसी भी नुकसान के मलए उत्तरदायी नहीां होगा। 

 
• सुतनक्श्िि करना कक यद्रद बैंक ककसी वववाद्रदि लेनदेन को उधिि सांदेह से परे कपटपूण ुसाबबि करने िें असिथ ुरहिा है 

िो उपभोसिा को यथाशीघ्र और बबना ककसी प्रश्न के िनवापसी (साथ ही कोई भी लागू ब्याि या शलु्क) प्राप्ि हो।  
 
 

 

अंतिि सिीक्षा: जून 2022 
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