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ਧਿਛੋਕੜ: 
ਗਾਹਕ ਕੇਂਦਪਰਤਤਾ ਬੈਂਕ ਦੇ ਿੰਜ ਮੁੁੱ ਖ ਮੁੁੱ ਿਾਂ ਪਵੁੱਚੋਂ ਇੁੱ ਕ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਸੁੱਚਮੁੁੱਚ ਪਵਸ਼ਵਾਸ ਕਰਦਾ ਹੈ ਪਕ ਗਾਹਕ ਅਨੁਭਵ ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਖੁਸ਼ ਰੁੱ ਖਣ ਦੀ ਕੁੰ ਜੀ ਹੈ ਅਤੇ ਇਸ ਤਰਹਾਂ 
ਬੈਂਕ ਨਾਿ ਿੰਬੇ ਸਮੇਂ ਤੁੱਕ ਚੁੱਿਣ ਵਾਿੇ ਪਰਸ਼ਤੇ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦਾ ਹੈ। ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਦੀ ਗਾਹਕ ਅਪਿਕਾਰ ਨੀਤੀ ਨੰੂ ਗਾਹਕ ਅਪਿਕਾਰਾਂ 'ਤੇ ਰੈਗੂਿੇਟਰ ਪਦਸ਼ਾ 
ਪਨਰਦੇਸ਼ਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਪਤਆਰ ਕੀਤਾ ਪਗਆ ਹੈ। 
 

ਉਦੇਸ਼: 
ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਦੀ ਗਾਹਕ ਅਪਿਕਾਰ ਨੀਤੀ ਗਾਹਕ ਦੇ ਅਪਿਕਾਰਾਂ ਅਤੇ ਬੈਂਕ ਦੀਆਂ ਪ ੰਮੇਵਾਰੀਆਂ ਨੰੂ ਦਰਸਾਉਂਦੀ ਹੈ। ਇਹ ਨੀਤੀ ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਜਾਂ ਇਸਦੇ ਏਜੰਟਾਂ 
ਦੁਆਰਾ ਿੇਸ਼ ਕੀਤੇ ਸਾਰੇ ਉਤਿਾਦਾਂ ਅਤੇ ਸੇਵਾਵਾਂ 'ਤੇ ਿਾਗੂ ਹੰੁਦੀ ਹੈ, ਭਾਵੇਂ ਕਾਊਂਟਰ 'ਤ,ੇ ਫੋਨ 'ਤ,ੇ ਡਾਕ ਰਾਹੀਂ, ਇੰਟਰਐਕਪਟਵ ਇਿੈਕਟਰਾਪਨਕ ਪਡਵਾਈਸਾਂ ਰਾਹੀਂ, 
ਇੰਟਰਨ ੈੱਟ 'ਤੇ ਜਾਂ ਪਕਸੇ ਹੋਰ ਤਰੀਕੇ ਨਾਿ ਮੁਹੁੱਈਆ ਕਰਵਾਈ ਜਾਂਦੀ ਹੈ। 
ਿਾਪਿਸੀ ਦੀ ਕਵਰੇਜ:  

ਪਨਰਿੁੱਖ ਇਿਾਜ ਦਾ ਅਪਿਕਾਰ: 

ਉਿਰੋਕਤ ਅਪਿਕਾਰ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਪਵੁੱ ਚ, ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਕਰੇਗਾ - 
 

a ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਿ ਸਾਰੇ ਿੈਣ-ਦੇਣ ਪਵੁੱ ਚ ਘੁੱਟੋ-ਘੁੱਟ ਮਾਿਦੰਡਾਂ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਕਰਕੇ ਚੰਗੇ ਅਤੇ ਪਨਰਿੁੱ ਖ ਬੈਂਪਕੰਗ ਅਪਭਆਸਾਂ ਨੰੂ ਉਤਸ਼ਾਪਹਤ ਕਰੋ 

 

ਬੀ. ਬੈਂਕ ਅਤੇ ਗਾਹਕ ਪਵਚਕਾਰ ਇੁੱ ਕ ਪਨਰਿੁੱਖ ਅਤੇ ਬਰਾਬਰੀ ਵਾਿੇ ਪਰਸ਼ਤੇ ਨੰੂ ਉਤਸ਼ਾਪਹਤ ਕਰੋ 

 

c. ਗਾਹਕਾਂ ਦੀ ਹਾ ਰੀ ਭਰਨ ਵਾਿੇ ਬੈਂਕ ਸਟਾਫ ਨੰੂ, ਢੁਕਵੇਂ ਅਤੇ ਉਪਚਤ ਢੰਗ ਨਾਿ ਪਸਖਿਾਈ ਪਦਓ 

 

d. ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਪਕ ਸਟਾਫ ਮੈਂਬਰ ਗਾਹਕਾਂ ਅਤੇ ਉਨਹ ਾਂ ਦੇ ਕਾਰੋਬਾਰ ਨੰੂ ਤੁਰੰਤ ਅਤੇ ਪਨਮਰਤਾ ਨਾਿ ਹਾ ਰ ਹੋਣ 

 

ਈ. ਸਾਰੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਿ ਪਨਰਿੁੱਖ ਪਵਵਹਾਰ ਕਰੋ ਅਤੇ ਪਿੰਗ, ਉਮਰ, ਿਰਮ, ਜਾਤ, ਸਾਖਰਤਾ, ਆਰਪਿਕ ਸਪਿਤੀ ਸਰੀਰਕ ਯੋਗਤਾ ਆਪਦ ਦੇ ਆਿਾਰ 'ਤੇ ਪਕਸੇ ਵੀ 
ਗਾਹਕ ਨਾਿ ਪਵਤਕਰਾ ਨਾ ਕਰੋ। ਹਾਿਾਂਪਕ ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਦੀਆਂ ਪਵਸੇ਼ਸ਼ ਸਕੀਮਾਂ ਜਾਂ ਉਤਿਾਦ ਹੋ ਸਕਦੇ ਹਨ ਜੋ ਪਵਸ਼ੇਸ਼ ਤੌਰ 'ਤੇ ਪਕਸੇ ਦੇ ਮੈਂਬਰਾਂ ਿਈ ਪਤਆਰ ਕੀਤੇ 
ਗਏ ਹਨ। ਟੀਚਾ ਮਾਰਕੀਟ ਸਮੂਹ ਜਾਂ ਗਾਹਕ ਪਵਪਭੰਨਤਾ ਿਈ ਸੁਰੁੱ ਪਖਅਤ, ਵਿਾਰਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਸਵੀਕਾਰਯੋਗ ਆਰਪਿਕ ਤਰਕ ਦੀ ਵਰਤੋਂ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਕੋਿ 
ਇੁੱਕ ਸਕਾਰਾਤਮਕ ਕਾਰਵਾਈ ਦੇ ਪਹੁੱ ਸੇ ਵਜੋਂ ਸਕੀਮਾਂ ਜਾਂ ਉਤਿਾਦ ਵੀ ਹੋ ਸਕਦੇ ਹਨ ਪਜਵੇਂ ਪਕ ਔਰਤਾਂ ਜਾਂ ਿੁੱਛੜੀਆਂ ਸ਼ਰੇਣੀਆਂ ਿਈ। ਅਪਜਹੀਆਂ ਸਕੀਮਾਂ/ਉਤਿਾਦਾਂ 
ਅਨੁਪਚਤ ਪਵਤਕਰੇ ਦੇ ਬਰਾਬਰ ਨਹੀਂ ਹੋਣਗੀਆਂ। ਅਪਜਹੀਆਂ ਪਵਸੇ਼ਸ਼ ਸਕੀਮਾਂ ਜਾਂ ਸ਼ਰਤਾਂ ਦਾ ਤਰਕ ਬੈਂਕ ਵੁੱਿੋਂ ਪਜੁੱਿੇ ਵੀ ਿੋੜ ਹੋਵੇ, ਸਮਝਾਇਆ ਜਾਵੇਗਾ 
 

f. ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਪਕ ਉਿਰੋਕਤ ਪਸਿਾਂਤ ਸਾਰੇ ਉਤਿਾਦਾਂ ਅਤੇ ਸੇਵਾਵਾਂ ਦੀ ਿੇਸ਼ਕਸ਼ ਕਰਦੇ ਸਮੇਂ ਿਾਗੂ ਕੀਤਾ ਪਗਆ ਹੈ 

 

g ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਪਕ ਿੇਸ਼ ਕੀਤੇ ਗਏ ਉਤਿਾਦ ਅਤੇ ਸੇਵਾਵਾਂ ਸੰਬੰਪਿਤ ਕਾਨੰੂਨਾਂ ਅਤੇ ਪਨਯਮਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਹਨ 
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ਹਾਿਾਂਪਕ ਬੈਂਕ ਦਾ ਇਹ ਯਤਨ ਹੋਵੇਗਾ ਪਕ ਉਹ ਆਿਣੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਮੁਸ਼ਕਿ ਰਪਹਤ ਅਤੇ ਪਨਰਿੁੱ ਖ ਪਵਵਹਾਰ ਿਰਦਾਨ ਕਰੇ, ਬੈਂਕ ਆਿਣੇ ਗਾਹਕਾਂ ਤੋਂ ਬੈਂਕ ਨਾਿ ਆਿਣੇ 
ਪਵਵਹਾਰ ਪਵੁੱਚ ਪਨਮਰਤਾ ਅਤੇ ਇਮਾਨਦਾਰੀ ਨਾਿ ਪਵਵਹਾਰ ਕਰਨ ਦੀ ਉਮੀਦ ਕਰੇਗਾ। 
 

ਬੈਂਕ ਦੀ ਇਹ ਵੀ ਕੋਪਸ਼ਸ਼ ਹੋਵੇਗੀ ਪਕ ਉਹ ਆਿਣੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਬੈਂਕ ਦੀ ਅੰਦਰੂਨੀ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਣ ਮਸ਼ੀਨਰੀ ਤੁੱਕ ਿਹੰੁਚ ਕਰਨ ਅਤੇ ਬੈਂਕ ਦੀ ਅੰਦਰੂਨੀ ਪਸ਼ਕਾਇਤ 
ਪਵਿੀ ਦੇ ਤਪਹਤ ਆਿਣੇ ਸਾਰੇ ਉਿਚਾਰਾਂ ਨੰੂ ਖਤਮ ਕਰਨ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਪਵਕਿਿਕ ਫੋਰਮਾਂ ਤੁੱ ਕ ਿਹੰੁਚਣ ਿਈ ਉਤਸ਼ਾਪਹਤ ਕਰੇ। 
ਿਾਰਦਰਸ਼ਤਾ, ਧਨਰਿੱਖ ਅਤੇ ਇਮਾਨਦਾਰੀ ਨਾਲ ਕੰਮ ਕਰਨ ਦਾ ਅਧਿਕਾਰ: 
 

ਉਿਰੋਕਤ ਅਧਿਕਾਰ ਦੀ ਿਾਲਣਾ ਧ ੱਚ, ਐਕਧਿਿ ਬੈਂਕ ਕਰੇਗਾ - 
 

a ਿੂਰੀ ਿਾਰਦਰਸ਼ਤਾ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਤਾਂ ਧਕ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਇਿ ਗੱਲ ਦੀ ਧਬਹਤਰ ਿਮਝ ਹੋ ਿਕੇ ਧਕ ਉਹ ਬੈਂਕ ਤੋਂ  ਾਜਬ/ਧਨਰਿੱਖ ਤੌਰ 'ਤੇ ਕੀ 
ਉਮੀਦ ਕਰ ਿਕਦਾ ਹੈ। 
 

ਬੀ. ਇਹ ਿੁਧਨਸ਼ਧਚਤ ਕਰ ੋਧਕ ਗਾਹਕ ਦੇ ਨਾਲ ਬੈਂਕ ਦਾ ਧ  ਹਾਰ ਇਕੁਇਟੀ, ਇਮਾਨਦਾਰੀ ਅਤੇ ਿਾਰਦਰਸ਼ਤਾ ਦ ੇਨੈਧਤਕ ਧਿਿਾਂਤਾਂ 'ਤੇ 
ਧਨਰਭਰ ਕਰਦਾ ਹ ੈ

 

c. ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਇਿਦੇ ਉਤਿਾਦਾਂ ਅਤੇ ਿੇ ਾ ਾਂ, ਧਨਯਮਾਂ ਅਤੇ ਸ਼ਰਤਾਂ, ਅਤੇ ਧ ਆਜ ਦਰਾਂ / ਿੇ ਾ ਖਰਧਚਆਂ ਬਾਰੇ ਿਰਲ ਅਤੇ ਆਿਾਨੀ ਨਾਲ 
ਿਮਝਣ ਯੋਗ ਭਾਸ਼ਾ ਧ ੱਚ, ਅਤੇ ਲੋੜੀਂਦੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਦਾਨ ਕਰ ੋਤਾਂ ਜੋ ਗਾਹਕ ਤੋਂ ਉਤਿਾਦ ਦੀ ਇੱਕ ਢੁਕ ੀਂ ਅਤ ੇਿੂਧਚਤ ਚੋਣ ਕਰਨ ਦੀ  ਾਜਬ 
ਤੌਰ 'ਤੇ ਉਮੀਦ ਕੀਤੀ ਜਾ ਿਕੇ। 
 

d. ਇਹ ਿੁਧਨਸ਼ਧਚਤ ਕਰੋ ਧਕ ਿਾਰੇ ਧਨਯਮ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ ਧਨਰਿੱਖ ਹਨ ਅਤੇ ਿੰਬੰਧਿਤ ਅਧਿਕਾਰਾਂ, ਦੇਣਦਾਰੀਆਂ ਅਤੇ ਧ ੰਮੇ ਾਰੀਆਂ ਨੰੂ ਿਿਸ਼ਟ 
ਅਤੇ ਧਜੱਥੋਂ ਤੱਕ ਿੰਭ  ਹੋ ੇ ਿਾਦੀ ਅਤੇ ਿਰਲ ਭਾਸ਼ਾ ਧ ੱਚ ਧਨਰਿਾਰਤ ਕਰੋ। 
 

ਈ. ਉਤਿਾਦ ਨਾਲ ਜੁੜ ੇਮੁੱ ਖ ਜਖੋਮਾਂ ਦੇ ਨਾਲ-ਨਾਲ ਧਕਿੇ  ੀ ਧ ਸੇ਼ਸ਼ਤਾ ਾਂ ਬਾਰੇ ਜਾਣੂ ਕਰੋ ਜੋ ਖਾਿ ਤੌਰ 'ਤੇ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਉਿ ਲਈ ਨੁਕਿਾਨ 
ਿਹੁੰ ਚਾ ਿਕਦੀਆਂ ਹਨ। ਉਤਿਾਦ ਜਾਂ ਿੇ ਾ ਨਾਲ ਜੁੜੇ ਿਭ ਤੋਂ ਮਹੱਤ ਿੂਰਨ ਧਨਯਮ ਅਤੇ ਸ਼ਰਤਾਂ (MITC) ਉਤਿਾਦ ਦੀ ਿੇਸ਼ਕਸ਼ ਕਰਦੇ ਿਮੇਂ 
ਗਾਹਕ ਦੇ ਧਿਆਨ ਧ ੱਚ ਿਿੱਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ ਧਲਆਂਦਾ ਜਾ ੇਗਾ। ਆਮ ਤੌਰ 'ਤੇ, ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਇਆ ਜਾ ੇਗਾ ਧਕ ਅਧਜਹੀਆਂ ਸ਼ਰਤਾਂ ਗਾਹਕ 
ਦੀ ਭਧ ੱਖੀ ਚੋਣ ਨੰੂ ਰੋਕ ਨਹੀਂ ਿਕਣਗੀਆਂ 

f. ਧ ਆਜ ਦਰਾਂ, ਫੀਿਾਂ ਅਤੇ ਖਰਧਚਆਂ ਬਾਰੇ ਜਾਂ ਤਾਂ ਬਰਾਂਚਾਂ ਜਾਂ  ੈੈੱਬਿਾਈਟ ਧ ੱਚ ਨੋਧਟਿ ਬੋਰਡ ਜਾਂ ਹੈਲਿ-ਲਾਈਨਾਂ ਜਾਂ ਹੈਲਿ-ਡੈਿਕ ਰਾਹੀਂ 
ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਦਾਨ ਕਰ ੋਅਤੇ ਧਜੱਥੇ ਉਧਚਤ ਹੋ  ੇਗਾਹਕ ਨੰੂ ਧਿੱਿ ੇਿੂਧਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾ ੇਗਾ। 
 

g  ੈਬਿਾਈਟ www.axisbank.com 'ਤੇ ਟੈਧਰਫ ਸ਼ਧਡਊਲ ਿਰਦਰਧਸ਼ਤ ਕਰ ੋਅਤੇ ਇਿਦੀ ਇੱਕ ਕਾਿੀ ਗਾਹਕ ਦੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਲਈ ਹਰ ਸ਼ਾਖਾ 
ਧ ੱਚ ਉਿਲਬਿ ਕਰ ਾਈ ਜਾ ੇਗੀ। ਨਾਲ ਹੀ 4 ਬੈਂਕ ਆਿਣੀਆਂ ਸ਼ਾਖਾ ਾਂ ਧ ੱਚ ਬਰਾਂਚ ਧ ੱਚ ਟੈਧਰਫ ਅਨੁਿੂਚੀ ਦੀ ਉਿਲਬਿਤਾ ਬਾਰੇ ਇੱਕ 
ਨੋਧਟਿ ਿਰਦਰਧਸ਼ਤ ਕਰੇਗਾ 
 

h. ਉਹਨਾਂ ਦੇ ਟਧੈਰਫ ਅਨੁਿੂਚੀ ਧ ੱਚ, ਗਾਹਕ ਦੁਆਰਾ ਚੁਣੇ ਗਏ ਉਤਿਾਦਾਂ ਅਤੇ ਿੇ ਾ ਾਂ 'ਤੇ ਲਾਗੂ ਹੋਣ  ਾਲੇ ਿਾਰੇ ਖਰਧਚਆਂ ਦ ੇ ੇਰ ੇ ਧਦਓ। 
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a ਸੰਸ਼ੋਪਿਤ ਪਨਯਮਾਂ ਅਤੇ ਸ਼ਰਤਾਂ ਦੇ ਿਰਭਾਵੀ ਹਣੋ ਤੋਂ ਇੁੱਕ ਮਹੀਨਾ ਿਪਹਿਾਂ ਹੇਠਾਂ ਪਦੁੱ ਤੇ ਪਕਸ ੇਇੁੱਕ ਜਾਂ ਇੁੱਕ ਤੋਂ ਵੁੱ ਿ ਚੈਨਿਾਂ ਰਾਹੀਂ ਪਨਯਮਾਂ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ 
ਪਵੁੱ ਚ ਪਕਸੇ ਵੀ ਤਬਦੀਿੀ ਬਾਰੇ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਸੂਪਚਤ ਕਰੋ: 
 

• ਿੁੱਤਰ 

• ਖਾਤੇ ਦੇ ਪਬਆਨ 

• SMS 

•ਈ - ਮੇਿ 

 

ਬੀ. ਇਹ ਸੁਪਨਸ਼ਪਚਤ ਕਰੋ ਪਕ ਅਪਜਹੀਆਂ ਤਬਦੀਿੀਆਂ ਆਮ ਤੌਰ 'ਤੇ ਇੁੱਕ ਮਹੀਨੇ ਦਾ ਨੋਪਟਸ ਦੇਣ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਸੰਭਾਵੀ ਿਰਭਾਵ ਨਾਿ ਕੀਤੀਆ ਂ
ਜਾਂਦੀਆ ਂਹਨ। ਜੇਕਰ ਬੈਂਕ ਨੇ ਅਪਜਹਾ ਨੋਪਟਸ ਪਦੁੱ ਤ ੇਪਬਨਾਂ ਕਈੋ ਬਦਿਾਅ ਕੀਤਾ ਹੈ ਜੋ ਗਾਹਕ ਦੇ ਅਨੁਕੂਿ ਹਵੋੇ, ਤਾਂ ਉਹ ਅਪਜਹੇ ਬਦਿਾਅ ਦ ੇ30 
ਪਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਤਬਦੀਿੀ ਨੰੂ ਸੂਪਚਤ ਕਰੇਗਾ। ਜੇਕਰ ਤਬਦੀਿੀ ਗਾਹਕ ਿਈ ਿਰਤੀਕਿੂ ਹੈ, ਤਾਂ ਘੁੱਟ-ੋਘੁੱਟ 30 ਪਦਨਾਂ ਦਾ ਿੂਰਵ ਨੋਪਟਸ ਪਦੁੱ ਤਾ ਜਾਵੇਗਾ 
ਅਤੇ ਗਾਹਕ ਨੰੂ 60 ਪਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਸੰਸ਼ੋਪਿਤ ਚਾਰਜ ਜਾਂ ਪਵਆਜ ਦਾ ਭੁਗਤਾਨ ਕੀਤ ੇਪਬਨਾਂ ਖਾਤਾ ਬੰਦ ਕਰਨ ਜਾਂ ਪਕਸੇ ਹੋਰ ਯੋਗ ਖਾਤੇ ਪਵੁੱ ਚ ਬਦਿਣ 
ਿਈ ਪਵਕਿਿ ਿਰਦਾਨ ਕੀਤ ੇਜਾ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਅਪਜਹੇ ਨੋਪਟਸ. ਨੋਪਟਸ ਦ ੇ60 ਪਦਨਾਂ ਤੋਂ ਬਾਅਦ, ਪਜੁੱਿੇ ਵੀ ਿਾਗੂ ਹੁੰ ਦਾ ਹੈ, ਿਪਰਵਰਤਨ ਪਿਛਤੇੀ ਤੌਰ 'ਤੇ 
ਿਾਗੂ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ ਹੈ 

 

c. ਗਾਹਕ ਦੁਆਰਾ ਚੁਣੇ ਗਏ ਉਤਿਾਦ/ਸਵੇਾਵਾਂ ਨੰੂ ਪਨਯੰਪਤਰਤ ਕਰਨ ਵਾਿੇ ਪਕਸ ੇਵੀ ਪਨਯਮ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਨਾ ਕਰਨ/ਉਿੰਘਣ ਦੇ ਮਾਮਿੇ 
ਪਵੁੱ ਚ ਿਗਾਏ ਜਾਣ ਵਾਿੇ ਜੁਰਮਾਪਨਆਂ ਬਾਰੇ ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਦਾਨ ਕਰੋ 

 

d. ਜਨਤਕ ਡੋਮਨੇ/ਨੋਪਟਸ ਬੋਰਡ 'ਤੇ ਪਡਿਾਪ ਟ, ਚੈਕ ਕਿੈਕਸ਼ਨ, ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਣ, ਮਆੁਵ ਾ ਅਤੇ ਬਕਾਇਆ ਦੀ ਉਗਰਾਹੀ ਅਤੇ ਸੁਰੁੱ ਪਖਆ 
ਵਾਿਸੀ 'ਤੇ ਬੋਰਡ ਦੀਆਂ ਨੀਤੀਆਂ, 
ਗਾਹਕ ਅਪਿਕਾਰ, ਗਾਹਕ ਸੁਰੁੱ ਪਖਆ ਨੀਤੀ, ਅਿਾਹਜ/ਬ ੁਰਗ ਨਾਗਪਰਕਾਂ ਿਈ ਸਹੂਿਤਾਂ 
 

ਈ. ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਿਈ ਹਰ ਕੋਪਸ਼ਸ਼ ਕਰੋ ਪਕ ਪਕਸੇ ਖਾਸ ਉਤਿਾਦ ਪਵੁੱਚ ਕੰਮ ਕਰਨ ਵਾਿੇ ਸਟਾਫ ਨੰੂ ਿੂਰੀ ਤਰਹਾਂ, ਸਹੀ ਅਤੇ ਇਮਾਨਦਾਰੀ 
ਨਾਿ ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਸੰਬੰਪਿਤ ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਦਾਨ ਕਰਨ ਿਈ ਸਹੀ ਢੰਗ ਨਾਿ ਪਸਖਿਾਈ ਪਦੁੱ ਤੀ ਗਈ ਹੈ 
 

f. ਪਕਸੇ ਉਤਿਾਦ/ਸਵੇਾ ਦਾ ਿਾਭ ਿੈਣ ਿਈ ਜਮਹਾਂ ਕਰਵਾਈਆ ਂਅਰ ੀਆਂ ਦੀ ਸਵੀਪਕਰਤੀ/ਨਾ-ਸਵੀਪਕਰਤੀ ਬਾਰੇ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਪਨਰਿਾਪਰਤ ਕੀਤ ੇਗਏ 
ਉਪਚਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਪਬਨ ਕਾਰ ਨੰੂ ਸੰਚਾਰ ਕਰਨਾ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਅਤ ੇਪਬਨ ਕਾਰ ਨੰੂ ਸਵੀਕਾਰ ਨਾ ਕਰਨ/ਅਸਵੀਕਾਰ ਕਰਨ ਦ ੇਕਾਰਨ ਪਿਖਤੀ 
ਰੂਿ ਪਵੁੱਚ ਦੁੱ ਸ।ੋ ਅਪਜਹੀ ਪਮਆਦ ਬੈਂਕ ਦੀ ਵੈੈੱਬਸਾਈਟ ਅਤੇ ਪਕਸ ੇਖਾਸ ਉਤਿਾਦ ਜਾਂ ਸੇਵਾ ਦੀ ਅਰ ੀ ਪਵੁੱਚ ਵੀ ਸੂਪਚਤ ਕੀਤੀ ਜਾਵਗੇੀ 
gਸੰਬੰਪਿਤ ਗਾਹਕ ਪਹੁੱ ਪਸਆ ਂਨੰੂ ਇਸ ਬਾਰੇ ਜਾਣਕਾਰੀ ਸਿਸ਼ਟ ਰਿੂ ਪਵੁੱਚ ਸੰਚਾਰ ਕਰੋ: 
 

• ਖਾਸ ਉਤਿਾਦਾਂ ਨੰੂ ਬੰਦ ਕਰਨਾ 
• ਿਾਭ ਿਰਾਿਤ ਉਤਿਾਦਾਂ ਪਵੁੱਚ ਤਬਦੀਿੀਆ ਂ

• ਉਹਨਾਂ ਦ ੇਦਫਤਰਾਂ ਦੀ ਿਾਂ ਬਦਿੀ 
• ਕੰਮ ਦੇ ਘੰਪਟਆ ਂਪਵੁੱਚ ਬਦਿਾਅ 

• ਟੈਿੀਫੋਨ ਨੰਬਰਾਂ ਪਵੁੱ ਚ ਤਬਦੀਿੀ 
• ਘੁੱਟੋ-ਘੁੱਟ 30 ਪਦਨਾਂ ਦ ੇਅਗਾਊਂ ਨੋਪਟਸ ਦੇ ਨਾਿ ਪਕਸੇ ਵੀ ਦਫਤਰ ਜਾਂ ਸ਼ਾਖਾ ਨੰੂ ਬੰਦ ਕਰਨਾ 
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ਬੈਂਕ ਇਸ ਗੁੱਿ ਦੀ ਿੁਸ਼ਟੀ ਕਰਦਾ ਹੈ ਪਕ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦਾ ਖੁਿਾਸਾ ਉਤਿਾਦ/ਪਰਸ਼ਤੇ ਦੇ ਜੀਵਨ-ਚੁੱਕਰ ਰਾਹੀਂ ਚੁੱਿ ਰਹੀ ਿਰਪਕਪਰਆ ਹੈ ਅਤੇ ਇਸਦੀ 
ਿੂਰੀ ਿਗਨ ਨਾਿ ਿਾਿਣਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। ਬੈਂਕ ਹਰ ਸੰਭਵ ਵਰਤੋਂ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗਾ 
 

 

 

  

  

 

ਸੰਚਾਰ ਦ ੇਚੈਨਿ, ਵੈੈੱਬ-ਸਾਈਟ ਸਮੇਤ, ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਿਈ ਪਕ ਸਾਰੀਆ ਂਤਬਦੀਿੀਆ ਂਬਾਰੇ ਜਾਣਕਾਰੀ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਿਪਹਿਾਂ ਤੋਂ ਜਾਣੀ ਜਾਂਦੀ ਹੈ 
 

h. ਕਨੰੂਨ ਅਤੇ/ਜਾਂ ਬੈਂਪਕੰਗ ਰੈਗੂਿੇਸ਼ਨ ਪਵੁੱਚ ਸ਼ਾਮਿ ਅਪਿਕਾਰਾਂ ਅਤੇ ਪ ੰਮੇਵਾਰੀਆ ਂਦੇ ਉਤਿਾਦ ਨੰੂ ਵਚੇਣ ਸਮੇਂ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਸਿਾਹ ਪਦਓ, ਪਜਸ ਪਵੁੱਚ 
ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਸ਼ੁੱ ਕ, ਖੋਜਣ ਜਾਂ ਪਮਿਣ ਵਾਿੀਆ ਂਪਕਸੇ ਵੀ ਗੰਭੀਰ ਘਟਨਾਵਾਂ ਦੀ ਪਰਿੋਰਟ ਕਰਨ ਦੀ  ਰੂਰਤ ਸ਼ਾਮਿ ਹੈ। 
 

I ਇਹ ਸੁਪਨਸ਼ਪਚਤ ਕਰੋ ਪਕ ਬੈਂਕ ਦੇ ਸਟਾਫ ਮੈਂਬਰ, ਜਦੋਂ ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਪਕਸ ੇਉਤਿਾਦ ਜਾਂ ਸੇਵਾ ਦਾ ਿਾਭ ਿੈਣ ਿਈ ਸੰਿਰਕ ਕੀਤਾ ਜਾਂਦਾ ਹੈ, ਤਾਂ 
ਉਹ ਉਤਿਾਦ/ਸਵੇਾ ਨਾਿ ਸਬੰਿਤ ਸਾਰੀ ਸੰਬੰਪਿਤ ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਦਾਨ ਕਰਨਗੇ ਅਤ ੇਗਾਹਕ ਨੰੂ ਸਮਰੁੱਿ ਬਣਾਉਣ ਿਈ ਮਾਰਕੀਟ ਪਵੁੱ ਚ ਉਿਿਬਿ 
ਸਮਾਨ ਉਤਿਾਦਾਂ ਬਾਰੇ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦੇ ਸਰੋਤਾਂ ਨੰੂ ਪਨਰਦੇਸ਼ ਵੀ ਿਰਦਾਨ ਕਰਨਗੇ। ਇੁੱਕ ਸੂਪਚਤ ਫੈਸਿਾ ਕਰਨ ਿਈ 

 

J. ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਵਾਜਬ ਜਾਂ ਇਕਰਾਰਨਾਮੇ ਦੀ ਅਗਾਊਂ ਸੂਚਨਾ ਪਦੁੱ ਤੇ ਪਬਨਾਂ ਗਾਹਕ ਸਬੰਿ ਨੰੂ ਖਤਮ ਨਾ ਕਰੋ 
 

K. ਬੈਂਕ ਦੇ ਖੇਤਰਾਂ ਪਵੁੱ ਚ ਪਨਯਮਤ ਇਨਿਟੁ ਪਜਵੇਂ ਪਕ ਖਾਤਾ ਸਟੇਟਮੈਂਟਸ/ਿਾਸਬੁੁੱ ਕ, ਅਿਰਟ, ਉਤਿਾਦ ਦੀ ਕਾਰਗੁ ਾਰੀ ਬਾਰੇ ਸਮੇਂ ਪਸਰ ਜਾਣਕਾਰੀ, 
ਪਮਆਦੀ ਜਮਹਾਂ ਪਮਆਦ ਆਪਦ ਿਰਦਾਨ ਕਰਕੇ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਉਸਦੇ ਖਾਤੇ, ਪਵੁੱ ਤੀ ਸਬੰਿਾਂ ਦੇ ਿਰਬੰਿਨ ਿਈ ਸਾਰੇ ਉਿਿਬਿ ਤਰੀਪਕਆ ਂਪਵੁੱਚ ਸਹਾਇਤਾ 
ਕਰੋ। 
 

L. ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਪਕ ਸਾਰੀ ਮਾਰਕੀਪਟੰਗ ਅਤ ੇਿਰਚਾਰ ਸਮੁੱਗਰੀ ਸਿਸ਼ਟ ਹੈ ਅਤ ੇਗੁੰ ਮਰਾਹਕੁੰ ਨ ਨਹੀਂ ਹੈ 
 

M ਗਰਾਹਕ ਨੰੂ ਸਰੀਰਕ ਨੁਕਸਾਨ ਦੀ ਿਮਕੀ ਨਾ ਪਦਓ, ਿਰਭਾਵ ਿਾਓ ਜਾਂ ਪਵਵਹਾਰ ਪਵੁੱਚ ਸ਼ਾਮਿ ਨਾ ਹੋਵੋ ਪਜਸਨੰੂ ਵਾਜਬ ਤੌਰ 'ਤੇ ਗੈਰ- ਰੂਰੀ 
ਿਰੇਸ਼ਾਨੀ ਵਜੋਂ ਸਮਪਝਆ ਜਾਵੇਗਾ। ਪਸਰਫ ਆਮ ਉਪਚਤ ਕਾਰੋਬਾਰੀ ਅਪਭਆਸਾਂ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ 

 

N ਇਹ ਸੁਪਨਸ਼ਪਚਤ ਕਰੋ ਪਕ ਉਤਿਾਦਾਂ/ਸਵੇਾਵਾਂ ਅਤ ੇਇਸਦੀ ਬਣਤਰ 'ਤੇ ਫੀਸਾਂ ਅਤੇ ਖਰਚ ੇਗਾਹਕ ਿਈ ਗੈਰ-ਵਾਜਬ ਨਹੀਂ ਹਨ 

ਅਨੁਕੂਿਤਾ ਦਾ ਅਪਿਕਾਰ: 
 

ਉਿਰੋਕਤ ਅਪਿਕਾਰ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਪਵੁੱ ਚ, ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਕਰੇਗਾ - 

 

a ਤੀਜੀ ਪਿਰ ਦ ੇਉਤਿਾਦਾਂ ਨੰੂ ਪਸਰਫ ਤਾਂ ਹੀ ਵੇਚ ੋਜੇਕਰ ਇਹ ਅਪਜਹਾ ਕਰਨ ਿਈ ਅਪਿਕਾਰਤ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਕੋਿ ਤੀਜੀ ਪਿਰ ਦੇ ਪਵੁੱ ਤੀ ਉਤਿਾਦਾਂ ਦੀ 
ਮਾਰਕੀਪਟੰਗ ਅਤ ੇਵੰਡ ਸੰਬੰਿੀ ਇੁੱਕ ਬੋਰਡ ਿਰਵਾਪਨਤ ਨੀਤੀ ਹੋਵੇਗੀ ਜੋ ਪਵਕਰੀ ਤੋਂ ਿਪਹਿਾਂ ਗਾਹਕਾਂ ਿਈ ਉਤਿਾਦਾਂ ਦੀ ਅਨੁਕਿੂਤਾ ਦਾ ਮੁਿਾਂਕਣ 
ਕਰੇਗੀ। 
 

ਬੀ. ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਦੀ ਕੋਪਸ਼ਸ਼ ਕਰੋ ਪਕ ਵੇਪਚਆ ਜਾਂ ਿੇਸ਼ ਕੀਤਾ ਪਗਆ ਉਤਿਾਦ ਜਾਂ ਸਵੇਾ ਗਾਹਕ ਦੀਆਂ ਿੋੜਾਂ ਿਈ ਢੁਕਵੀਂ ਹੈ ਅਤੇ ਉਸ 
ਦੁਆਰਾ ਕੀਤੇ ਗਏ ਮੁਿਾਂਕਣ ਦ ੇਆਿਾਰ 'ਤੇ ਗਾਹਕ ਦੀ ਪਵੁੱਤੀ ਸਪਿਤੀ ਅਤੇ ਸਮਝ ਿਈ ਅਣਉਪਚਤ ਨਹੀਂ ਹੈ। ਅਪਜਹੇ ਮਿੁਾਂਕਣ ਨੰੂ ਇਸਦੇ ਪਰਕਾਰਡਾਂ 
ਪਵੁੱ ਚ ਉਪਚਤ ਰੂਿ ਪਵੁੱਚ ਦਰਜ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ 
 

c. ਬੈਂਕ ਤੋਂ ਿਰਾਿਤ ਕੀਤੀ ਪਕਸੇ ਵੀ ਸੇਵਾ ਿਈ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਪਕਸੇ ਵੀ ਤੀਜੀ ਪਿਰ ਦੇ ਉਤਿਾਦਾਂ ਦੀ ਗਾਹਕੀ ਿੈਣ ਿਈ ਮਜਬੂਰ ਨਾ ਕਰੋ 
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ਇਹ ਸੁਪਨਸ਼ਪਚਤ ਕਰੋ ਪਕ ਵਚੇੇ ਜਾ ਰਹੇ ਉਤਿਾਦ ਜਾਂ ਸੇਵਾ ਿੇਸ਼ ਕੀਤੀ ਜਾ ਰਹੀ ਹੈ, ਤੀਜੀ ਪਿਰ ਦੇ ਉਤਿਾਦਾਂ ਸਮੇਤ, ਮੌਜੂਦਾ ਪਨਯਮਾਂ ਅਤੇ ਪਨਯਮਾਂ ਦੇ 
ਅਨੁਸਾਰ ਹਨ 

 

ਬੀ. ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਉਤਿਾਦ ਦੀ ਅਨੁਕੂਿਤਾ ਪਨਰਿਾਰਤ ਕਰਨ ਦੇ ਯਗੋ ਬਣਾਉਣ ਿਈ ਬੈਂਕ ਦੁਆਰਾ ਮੰਗੀ ਗਈ ਸਾਰੀ ਸੰਬੰਪਿਤ ਅਤ ੇਵਾਜਬ ਜਾਣਕਾਰੀ 
ਤੁਰੰਤ ਅਤੇ ਇਮਾਨਦਾਰੀ ਨਾਿ ਿਰਦਾਨ ਕਰਨ ਿਈ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਉਸਦੀ ਪ ੰਮਵੇਾਰੀ ਬਾਰੇ ਸੂਪਚਤ ਕਰੋ 

ਗੋਿਨੀਯਤਾ ਦਾ ਅਪਿਕਾਰ: 
 

ਉਿਰੋਕਤ ਅਪਿਕਾਰ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਪਵੁੱ ਚ, ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਕਰੇਗਾ - 

 

a ਗਾਹਕ ਦੀ ਪਨੈੱਜੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੰੂ ਪਨਜੀ ਅਤੇ ਗੁਿਤ ਸਮਝੋ (ਭਾਵੇਂ ਗਾਹਕ ਹਣੁ ਸਾਡੇ ਨਾਿ ਬੈਂਪਕੰਗ ਨਹੀਂ ਕਰ ਪਰਹਾ ਹੈ), ਅਤੇ, ਇੁੱਕ ਆਮ ਪਨਯਮ ਦ ੇ
ਤੌਰ 'ਤੇ, ਅਪਜਹੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੰੂ ਪਕਸੇ ਹੋਰ ਪਵਅਕਤੀ/ਸੰਸਿਾਵਾਂ ਸਮੇਤ ਇਸ ਦੀਆਂ ਸਹਾਇਕ ਕੰਿਨੀਆਂ / ਸਪਹਯੋਗੀਆਂ, ਟਾਈ-ਅੁੱਿ ਸੰਸਿਾਵਾਂ ਆਪਦ 
ਨੰੂ ਿਰਗਟ ਨਾ ਕਰੋ। ਪਕਸੇ ਵੀ ਉਦਸੇ਼ ਿਈ ਜਦੋਂ ਤੁੱ ਕ: 
 

• ਗਾਹਕ ਨੇ ਪਿਖਤੀ ਰੂਿ ਪਵੁੱਚ ਅਪਜਹੇ ਖੁਿਾਸੇ ਦਾ ਅਪਿਕਾਰ ਪਦੁੱਤਾ ਹੈ 

• ਖੁਿਾਸਾ ਕਾਨੰੂਨ/ਪਨਯਮ ਦੁਆਰਾ ਮਜਬੂਰ ਕੀਤਾ ਜਾਂਦਾ ਹੈ 

• ਬੈਂਕ ਦਾ ਜਨਤਾ ਿਰਤੀ ਫਰ  ਹ ੈਪਕ ਉਹ ਜਨਤਕ ਪਹੁੱ ਤ ਪਵੁੱਚ ਿਰਗਟ ਕਰੇ 

• ਬੈਂਕ ਨੰੂ ਖਿੁਾਸੇ ਰਾਹੀਂ ਆਿਣੇ ਪਹੁੱ ਤਾਂ ਦੀ ਰੁੱ ਪਖਆ ਕਰਨੀ ਿੈਂਦੀ ਹੈ 

• ਇਹ ਇੁੱਕ ਰੈਗੂਿੇਟਰੀ ਿਾ ਮੀ ਵਿਾਰਕ ਉਦੇਸ਼ ਿਈ ਹੈ ਪਜਵੇਂ ਪਕ ਕਰੈਪਡਟ ਜਾਣਕਾਰੀ ਕੰਿਨੀਆ ਂਜਾਂ ਕਰ ਾ ਇਕੁੱਠਾ ਕਰਨ ਵਾਿੀਆ ਂਏਜੰਸੀਆਂ ਨੰੂ 
ਪਡਫਾਿਟ ਦਾ ਖੁਿਾਸਾ 
• ਕਰਪ ਆਂ, ਕਰੈਪਡਟ ਕਾਰਡ ਆਪਦ ਬਾਰ ੇਕਰੈਪਡਟ ਕੰਿਨੀਆ ਂਨਾਿ ਜਾਣਕਾਰੀ ਸਾਂਝੀ ਕਰਨੀ 
 

ਬੀ. ਮਾਰਕੀਪਟੰਗ ਦ ੇਉਦੇਸ਼ਾਂ ਿਈ ਗਾਹਕ ਦੀ ਪਨੈੱਜੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦੀ ਵਰਤੋਂ ਜਾਂ ਸਾਂਝੀ ਨਾ ਕਰੋ, ਜਦੋਂ ਤੁੱ ਕ ਪਕ ਗਾਹਕ ਨੇ ਇਸ ਨੰੂ ਪਵਸ਼ਸੇ਼ ਤੌਰ 'ਤੇ 
ਅਪਿਕਾਰਤ ਨਹੀਂ ਕੀਤਾ ਹ ੈ

 

c. ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਿ ਸੰਚਾਰ ਕਰਦ ੇਹੋਏ, ਟੈਿੀਕਾਮ ਰੈਗੂਿੇਟਰੀ ਅਿਾਰਟੀ ਆਫ ਇੰਡੀਆ ਦਆੁਰਾ ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਟੈਿੀਕਾਮ ਕਮਰਸ਼ੀਅਿ 
ਕਪਮਊਨੀਕੇਸ਼ਨ  ਗਾਹਕ ਤਰਜੀਹ ਪਨਯਮਾਂ, 2010 (ਰਾਸ਼ਟਰੀ ਗਾਹਕ ਤਰਜੀਹ ਰਪਜਸਟਰੀ) ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਕਰੋ 

ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਨ ਅਤੇ ਮਆੁਵ ੇ ਦਾ ਅਪਿਕਾਰ: 
 

ਉਿਰੋਕਤ ਅਪਿਕਾਰ ਦੀ ਿਾਿਣਾ ਪਵੁੱ ਚ, ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਯਕੀਨੀ ਕਰਗੇਾ - 

 

• ਗਿਤ ਹੋਣ ਵਾਿੀਆ ਂਸਾਰੀਆਂ ਚੀ ਾਂ ਨਾਿ ਹਮਦਰਦੀ ਨਾਿ ਅਤੇ ਤੇ ੀ ਨਾਿ ਨਪਜੁੱ ਠੋ 

• ਗਿਤੀਆ ਂਨੰੂ ਤੁਰੰਤ ਠੀਕ ਕਰੋ 

• ਕੋਈ ਵੀ ਚਾਰਜ ਰੁੱਦ ਕਰੋ ਜੋ ਗਿਤ ਅਤ ੇਗਿਤੀ ਨਾਿ ਿਗਾਇਆ ਪਗਆ ਹ ੈ

• ਬੈਂਕ ਦੀ ਮੁਆਵ ਾ ਨੀਤੀ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ, ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਪਕਸ ੇਵੀ ਪਸੁੱ ਿੇ ਪਵੁੱ ਤੀ ਨੁਕਸਾਨ ਿਈ ਮਆੁਵ ਾ ਪਦਓ ਜ ੋਗਾਹਕ ਦੁਆਰਾ ਉਸ ਦੀਆਂ ਗਿਤੀਆਂ 
ਕਾਰਨ ਹੋ ਸਕਦਾ ਹੈ। 
ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਵੀ ਕਰਨਗੇ -



7 | P a g e  

 

 
a ਬੈਂਕ ਦੀ ਮਆੁਵ ਾ ਨੀਤੀ ਦ ੇਅਨੁਸਾਰ, ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਪਕਸੇ ਵੀ ਪਸੁੱ ਿੇ ਪਵੁੱ ਤੀ ਨੁਕਸਾਨ ਿਈ ਮਆੁਵ ਾ ਪਦਓ ਜ ੋਗਾਹਕ ਦੁਆਰਾ ਉਸ ਦੀਆਂ ਗਿਤੀਆਂ 
ਕਾਰਨ ਹੋ ਸਕਦਾ ਹੈ। 
 

ਬੀ. ਪਨਸ਼ਪਚਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਅਤੇ ਇਕਰਾਰਨਾਮੇ ਦੀਆ ਂਸਪਹਮਤੀ ਵਾਿੀਆ ਂਸ਼ਰਤਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਗਾਹਕ ਿੈਣ-ਦਣੇ ਕਰਨ / ਪਨਿਟਾਉਣ ਪਵੁੱਚ ਦੇਰੀ 
/ ਖਾਮੀਆਂ ਿਈ ਮਆੁਵ ਾ ਨੀਤੀ ਜਨਤਕ ਡੋਮੇਨ ਪਵੁੱਚ ਰੁੱ ਖੋ 

 

c. ਇੁੱਕ ਮ ਬਤੂ ਅਤੇ ਜਵਾਬਦੇਹ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਣ ਿਰਪਕਪਰਆ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਅਤੇ ਸਿਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਣ ਅਿਾਰਟੀ ਨੰੂ 
ਦਰਸਾਓ ਪਜਸ ਨਾਿ ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਸੰਿਰਕ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ 
 

d. ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਣ ਪਵਿੀ ਨੰੂ ਗਾਹਕਾਂ ਿਈ ਆਸਾਨੀ ਨਾਿ ਿਹੰੁਚਯੋਗ ਬਣਾਓ। 
 

ਈ. ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਇਸ ਬਾਰੇ ਸਿਾਹ ਪਦਓ ਪਕ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਕਵੇਂ ਕਰਨੀ ਹੈ, ਅਪਜਹੀ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਕਸ ਨੰੂ ਕੀਤੀ ਜਾਣੀ ਹੈ, ਜਵਾਬ ਦੀ ਉਮੀਦ ਕਦੋਂ ਕਰਨੀ ਹੈ 
ਅਤੇ ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਨਤੀਜ ੇਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀਂ ਹੈ ਤਾਂ ਕੀ ਕਰਨਾ ਹ ੈ

 

f. ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਨ ਅਿਾਰਟੀ/ਨੋਡਿ ਅਫਸਰ ਦਾ ਨਾਮ, ਿਤਾ ਅਤੇ ਸੰਿਰਕ ਵੇਰਵ ੇਪਦਖਾਓ। ਪਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਪਨਿਟਾਰੇ ਿਈ ਸਮਾਂ ਸੀਮਾ ਸਿਸ਼ਟ 
ਤੌਰ 'ਤੇ ਿਰਦਰਪਸ਼ਤ / ਸਾਰੇ ਸਵੇਾ ਿਰਦਾਨ ਕਰਨ ਵਾਿੇ ਸਿਾਨਾਂ 'ਤੇ ਿਹੰੁਚਯੋਗ ਹੋਵੇਗੀ 
 

g ਪਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਬੈਂਪਕੰਗ ਓਮਬਡਸਮੈਨ ਨੰੂ ਆਿਣੀ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਵਿਾਉਣ ਦੇ ਪਵਕਿਿ ਬਾਰੇ ਸੂਪਚਤ ਕਰੋ ਜੇਕਰ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਦਾ ਿਪਹਿਾਂ ਤੋਂ 
ਪਨਰਿਾਰਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਪਨਿਟਾਰਾ ਨਹੀਂ ਕੀਤਾ ਜਾਂਦਾ ਹੈ 
 

h. ਬੈਂਪਕੰਗ ਓਮਬਡਸਮੈਨ ਸਕੀਮ ਬਾਰੇ ਜਾਣਕਾਰੀ ਜਨਤਕ ਡੋਮਨੇ ਪਵੁੱਚ ਰੁੱ ਖੋ 

 

i. ਗਾਹਕ ਸੰਿਰਕ ਪਬੰਦਆੂਂ 'ਤੇ ਬੈਂਪਕੰਗ ਓਮਬਡਸਮੈਨ ਦਾ ਨਾਮ ਅਤੇ ਸੰਿਰਕ ਵੇਰਵ ੇਿਰਦਰਪਸ਼ਤ ਕਰੋ ਪਜਸ ਦੇ ਅਪਿਕਾਰ ਖੇਤਰ ਪਵੁੱਚ ਬੈਂਕ ਦੀ ਸ਼ਾਖਾ 
ਆਉਂਦੀ ਹੈ 

ਗਾਹਕ ਅਪਿਕਾਰ ਨੀਤੀ ਦੇ ਿਪਹਿੂ: 
ਅੁੱ ਗੇ, ਐਕਪਸਸ ਬੈਂਕ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗਾ: 
 

• ਪਤੰਨ ਕੰਮਕਾਜੀ ਪਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਸਾਰੀਆਂ ਰਸਮੀ ਪਸ਼ਕਾਇਤਾਂ (ਇਿੈਕਟਰਾਪਨਕ ਸਾਿਨਾਂ ਰਾਹੀਂ ਦਰਜ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆ ਂਪਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਸਮੇਤ) ਨੰੂ 
ਸਵੀਕਾਰ ਕਰੋ ਅਤੇ 30 ਪਦਨਾਂ ਤੋਂ ਵੁੱ ਿ ਨਾ, ਇੁੱਕ ਵਾਜਬ ਸਮੇਂ ਦ ੇਅੰਦਰ ਹੁੱਿ ਕਰਨ ਿਈ ਕੰਮ ਕਰੋ (ਪਜਸ ਪਵੁੱਚ ਉੱਚ ਦਰਜੇ ਦ ੇਅੰਦਰਨੂੀ ਅਪਿਕਾਰੀ 
ਦੁਆਰਾ ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਜਾਂਚ ਅਤ ੇਜਾਂਚ ਕਰਨ ਦਾ ਸਮਾਂ ਵੀ ਸ਼ਾਮਿ ਹੈ। ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਪਨਵਾਰਣ)। 30 ਪਦਨਾਂ ਦੀ ਪਮਆਦ ਗਾਹਕ ਤੋਂ ਮੰਗੀ ਗਈ ਸਾਰੀ 
 ਰੂਰੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਿਰਾਿਤ ਹੋਣ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਪਗਣੀ ਜਾਵੇਗੀ 
 

• ਪਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਹੁੱਿ ਿਈ ਦੁਖੀ ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਬੈਂਪਕੰਗ ਓਮਬਡਸਮੈਨ ਸਕੀਮ ਦ ੇਵੇਰਵੇ ਿਰਦਾਨ ਕਰੋ ਜਕੇਰ ਗਾਹਕ ਪਕਸੇ ਪਵਵਾਦ ਦੇ ਹੁੱਿ, ਜਾਂ ਝਗੜੇ 
ਨਾਿ ਨਪਜੁੱਠਣ ਦੀ ਿਰਪਕਪਰਆ ਦੇ ਨਤੀਜੇ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀਂ ਹੈ। 
 

ਇਸ ਤੋਂ ਇਿਾਵਾ, ਬੈਂਕ ਹੇਠ ਪਿਪਖਆਂ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗਾ: 
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• ਸਿਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ, ਗਾਹਕ ਸਬੰਿ ਸਿਾਿਤ ਕਰਨ ਦੇ ਸਮੇਂ, ਉਤਿਾਦਾਂ ਦੀਆਂ ਪਵਸ਼ੇਸ਼ਤਾਵਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਿਰਦਰਸ਼ਨ ਨਾ ਕਰਨ ਜਾਂ ਚੀ ਾਂ ਦੇ ਗਿਤ ਹਣੋ 
ਦੀ ਸਪਿਤੀ ਪਵੁੱਚ, ਨੁਕਸਾਨ ਦੀ ਦੇਣਦਾਰੀ ਦ ੇਨਾਿ-ਨਾਿ ਸਾਰੀਆ ਂਪਿਰਾਂ ਦੇ ਅਪਿਕਾਰਾਂ ਅਤ ੇਪ ੰਮਵੇਾਰੀਆਂ ਨੰੂ ਸਿਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ ਪਿਖ।ੋ ਹਾਿਾਂਪਕ, ਬੈਂਕ 
ਬਾਹਰਿੇ ਹਾਿਾਤਾਂ ਕਾਰਨ ਹੋਣ ਵਾਿੇ ਪਕਸੇ ਵੀ ਨੁਕਸਾਨ ਿਈ ਜਵਾਬਦੇਹ ਨਹੀਂ ਹੋਵੇਗਾ ਜੋ ਇਸਦੇ ਵਾਜਬ ਪਨਯੰਤਰਣ ਤੋਂ ਬਾਹਰ ਹਨ (ਪਜਵੇਂ ਪਕ 
ਮਾਰਕੀਟ ਬਦਿਾਅ, ਮਾਰਕੀਟ ਵਰੇੀਏਬਿ ਦ ੇਕਾਰਨ ਉਤਿਾਦ ਦੀ ਕਾਰਗੁ ਾਰੀ, ਆਪਦ)। 
 

• ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਓ ਪਕ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਪਬਨਾਂ ਦੇਰੀ ਅਤੇ ਪਝਜਕ ਦੇ ਵਾਿਸ ਕਰ ਪਦੁੱਤਾ ਪਗਆ ਹੈ, ਜੇਕਰ ਇਹ ਬੈਂਕ ਦੀ ਮੁਆਵ ਾ ਨੀਤੀ ਦ ੇਅਨੁਸਾਰ ਪਕਸ ੇ
ਪਵਵਾਪਦਤ ਿੈਣ-ਦਣੇ (ਪਵਆਜ/ਚਾਰਜਾਂ ਸਮਤੇ) 'ਤੇ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਵਾਜਬ ਸ਼ੁੱਕ ਨਹੀਂ ਪਦਖਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। 
 

 

 

ਪਿਛਿੀ ਵਾਰ ਸਮੀਪਖਆ ਕੀਤੀ ਗਈ: ਜੂਨ 2022 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


