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अभ्यदुय सहकारी बँक मयााददत 

ग्राहकहक्कविषयक धोरण 

बँकच्या सचंालकमडंळाने दद. 17 जून, 2015 रोजी झालेल्या बठैकीमध्ये ग्राहकांच्या हक्कांच्या 
सरंक्षणासाठी खालीलप्रमाणे व्यापक धोरणास मजंुरी ददली आहे.  
 

ग्राहक हक्क धोरणामध्ये बँकेच्या ग्राहकाांचे मलूभतू हक्क जतन करण्यात आलेले आहेत. सदर धोरणामध्ये 
ग्राहकाांचे हक्क, तसेच बँकेची जबाबदारी स्पष्ट करण्यात आलेले आहेत. हे धोरण बँक ककां वा ततच े
प्रतततनधी, काउां टरवरून, दरूध्वनीद्वारे, टपालाने, परात्परकियायकु्त इलेक्रॉतनक साधनाांद्वारे, इांटरनेटद्वारे 
ककां वा अन्य कुठल्याही पद्धतीने देऊ करत असलेल्या सवव      /        लाग ूआहे.  
 

1. न्याय्य िताणुकीचा हक्क  
बँक खालील गोष्टी करेल -  
i) ग्राहकाांसोबतच्या सवव व्यवहाराांमध्ये ककमान दजाव तनधावररत करण्याद्वारे चाांगल्या व न्याय्य बँककां ग 
आचरणाांना चालना देणे;  

ii) बँक व ग्राहक याांच्यादरम्यान एक न्यायपणूव आणण समान दजावच ेनातसेांबांध प्रस्थापपत करण्यास चालना 
देणे;  

iii) ग्राहकाांना सेवा परुवणाऱ्या कमवचाऱ्याांना योग्य आणण परेुसे प्रशिक्षण देणे;  

iv) आपले कमवचारी ग्राहक आणण त्याांच्या कामाांकड ेतत्परतनेे आणण सौहादवपणूव ररतीने लक्ष परुवत 
असल्याची खात्री करणे;  

v) सवव ग्राहकाांना न्यायपणूव वागणूक देणे आणण शलांग, वय, धमव, जात, शिक्षण, आर्थवक पत, िारीररक 
क्षमता अिा कुठल्याही कारणाने त्याांच्यात भेदभाव न करणे. मात्र बँकेकड ेएखाद्या लक्ष्यगटाच्या 
सदस्याांकरता खास तयार केलेली योजना अथवा      /        अस ूिकतील ककां वा बँक ग्राहकाांमध्ये फरक 
करण्याच्या समथवनीय, व्यापारीदृष््या स्वीकाराहव आर्थवक कारणाचा अवलांब करू िकेल. एखाद्या 
सकारात्मक उपिमाकरतादेखील बँकेकड ेयोजना वा      /        अस ूिकतील, जसे महहला ककां वा 
मागासवगीय गटाांसाठी. अिा योजना/      असण्याचा अथव अन्याय्य भेदभाव असा लावता येणार नाही. 
अिा पविषे योजना वा अटीांमागचे कारण बँक आवश्यक असेल ततथे स्पष्ट करू िकेल;  

vi) सववच      /        वरील तत्त्व लाग ूकेले जात असल्याची खात्री करणे;  

vii) देऊ करण्यात येणारी      /        सांबांर्धत कायदे व तनयमाांचे पालन करणारी असल्याची खात्री 
करणे.  
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ग्राहकाांना           आणण न्यायपणूव वागणूक देण्याचा बँकेचा नेहमीच प्रयत्न राहील, परांत ूग्राहकाांनी 
बँकेिी व्यवहार करताना सभ्य आणण प्रामाणणक असावे अिी बँकेची अपके्षा राहील.  

2. पारदर्ाकता आणण न्याय्य ि प्रामाणणक व्यिहाराचंा हक्क  
बँक खालील गोष्टी करेल -  
i) ग्राहक बँकेकडून वाजवीररत्या/न्याय्यपणे काय अपेक्षा करू िकतो हे त्याला कळण्याकरता सांपणूव 
पारदिवकतचेी खात्री करणे;  

ii) बँकेचे ग्राहकाांसोबतचे व्यवहार समानता, प्रामाणणकपणा आणण पारदिवकता या नतैतक तत्त्वाांवर 
आधारलेल ेअसल्याची खात्री करणे;  

iii) ग्राहकाांना बँकेच्या       , सेवा, अटी व िती आणण व्याजदर, तसेच सेवा आकार याांबाबत सोप्या व 
सहज समजले अिा भाषते, परेुिा प्रमाणात आणण स्पष्ट माहहती परुवणे जणेेकरून ग्राहक      /        
तनवडताना योग्य व माहहतीपणूव तनवड करतील अिी वाजवी अपेक्षा ठेवता येईल; 

iv) सवव अटी व िती न्याय्य आहेत, त्याांमध्ये उभयपक्षी हक्क, जबाबदाऱ्या आणण कतवव्ये तनश्श्चत केले 
आहेत आणण त्या िक्य तततक्या साध्या आणण सोप्या भाषते आहेत याची खात्री करणे;  

v)        आणण सेवा देऊ करताना त्याांच्यािी सांबांर्धत महत्त्वाच्या अटी व िती (एमआयटीसी) 
ग्राहकाांच्या स्पष्टपणे लक्षात आणून देणे आणण त्याांमळेु ग्राहकाांच्या भपवष्यातील तनवडीांवर बांधने न येतील 
याची खात्री करणे;  

vi) व्याजदर, िलु्क व आकार याांची माहहती वातावफलक/सांकेतस्थळ याांवर प्रदशिवत करणे आणण श्जथे 
आवश्यक असेल, ततथे ग्राहकाांना त्याबद्दल थटे माहहती देणे;  

vii) बँकेच्या सांकेतस्थळावर सवव        व सेवाांची सेवा िलु्क             हस्तपशु्स्तका प्रदशिवत करणे 
आणण ग्राहकाच्या पवनांतीवरून, ती वाचण्याकरता प्रत्येक िाखेमध्ये पशु्स्तकेची एक प्रत उपलब्ध करणे;  

viii) अटी व ितींमधील कुठल्याही बदलाांबाबत ग्राहकाांना पत्र/ईमेल/एसएमएसद्वारे माहहती देणे;  

ix) ठेवी, धनादेि सांकलन, असमाधान तनवारण याांसांबांधीची बँकेची धोरणे साववजतनक हठकाणी प्रदशिवत 
करणे;  

x) एखाद्या      /       नािी सांबांर्धत कमवचाऱ्याांना त्या      /       नापवषयीची माहहती ग्राहकाांना 
पणूवपणे, अचूकपणे आणण प्रामाणणकपणे साांगण्याचे प्रशिक्षण हदले जात असल्याची खात्री करणे;  

xi) सवव आवश्यक कागदपत्राांसहहत प्राप्त झालेल्या कजव अजाांना 15 कामकाजी हदवसाांच्या आत कजव मांजूर 
अथवा नामांजूर झाल्याबद्दल कारणाांसहहत, लेखी उत्तर देणे;  

xii) खालील गोष्टीांबद्दलची माहहती तनिःसांहदग्धपणे कळवणे -  
 



3 
 

a. पवशिष्ट      /        बांद करणे  

b. कायावलयाचे स्थलाांतर  

c. कामकाजाच्या वेळाांमधील बदल  

d. दरूध्वनी िमाांकाांतील बदल  

e. एखादे कायावलय वा िाखा बांद करणे  
 
सदर गोष्टीांची पवूवसचूना ककमान 30 हदवस आधी देणे. करण्यात आलेल्या सवव बदलाांची माहहती ग्राहकाांना 
ताबडतोब, वातावफलक आणण/ककां वा बँकेच्या सांकेतस्थळावरून देणे;  
 

xiii)      /                            ग्राहकाांना सांबांर्धत कायद्याांतगवत हक्क व कतवव्याांची 
आणण/ककां वा बँककां ग तनयमाांची माहहती देणे. यामध्ये ग्राहकाला कुठल्याही महत्त्वाच्या गोष्टीबाबत सांिय 
आल्यास, अिी गोष्ट आढळल्यास ककां वा अनभुवास आल्यास त्याबद्दल बँकेला माहहती देण्याच्या 
आवश्यकतचेाही समावेि असेल;  

xiv) एखादे      /        खरेदी करण्याकरता ग्राहकाने सांपकव  साधल्यास बँकेच ेकमवचारी सदर      / 
       वा सेवेबाबत सवव उपयकु्त माहहती परुवतील जणेेकरून ग्राहक माहहतीपणूव तनणवय घेऊ िकेल;  

xv) ग्राहकाला वाजवी ककां वा करारानसुार आवश्यक ती पवूवसचूना हदल्याशिवाय त्याच्यािी सांबांध सांपषु्टात 
न आणणे;  

xvi) ग्राहकाला त्याचे/ततचे खात ेसाांभाळण्याच्या कामात सवव उपलब्ध मागाांना साहाय्य करणे, जसे खात े
पववरणपत्र/खातपेशु्स्तका, पवूवसचूना,      /       नाच्या कामर्गरीबाबत वेळेवर सचूना, मदुतठेवीची मदुत 
सांपणे इ.;  

xvii) पवपणन आणण प्रचाराचा सवव मजकूर स्पष्ट आणण हदिाभलू न करणारा असण्याची खात्री करणे; 
 
xviii) ग्राहकाला िारीररक इजा पोहोचवण्याची धमकी देणे, त्याच्यावर बळजबरी करणे ककां वा ज्याचा वाजवी 
अथव अनाठायी त्रास देणे असा लावता येऊ िकेल अस ेकोणतहेी वतवन न करणे. त्याच्यासोबत सामान्य, 
उर्चत व्यावसातयक आचरण करण्याची खात्री करणे;  
 
xix)      /        तनगडीत िलु्क व आकार आणण त्याांची रचना ग्राहकाकरता अवाजवी न ठरण्याची 
काळजी घणेे.  
 
3. उपयकु्ततचेा हक्क  
बँक खालील गोष्टी करेल -  
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i)      /        पविीपवूी त ेग्राहकाांना उपयकु्त व सोयीचे आहे हे ठरवण्याकरता सांचालकमांडळाद्वारे 
मान्यताप्राप्त धोरण असल्याची खात्री करणे;  

ii) पविी केलेले वा देऊ करण्यात येणारे      /        ग्राहकाच्या गरजेिी ससुांगत असल्याची खात्री 
करणे;  
 
iii) त्रयस्थ पक्ष      /        पवकण्याचा अर्धकार प्राप्त असल्यासच त्याांची पविी करणे व तत्पवूी 
त्रयस्थ पक्षाची पवत्तीय      /        पविी/पवतररत करण्यासांबांधी सांचालकमांडळाद्वारे मान्यताप्राप्त 
धोरण अश्स्तत्त्वात आणणे;  
 
iv) एखाद्या ग्राहकाला त्याने बँकेकडून घेतलेल्या कुठल्याही सेवेच्या बदल्यात त्रयस्थ पक्षाचे      / 
       खरेदी करण्यास भाग न पाडणे;  

v) पविी करण्यात येणारे      /        वा देऊ करण्यात येणारी सेवा - त्रयस्थ पक्ष      / 
      नाांसहहत – प्रचशलत तनयमाांनसुार असल्याची खात्री करणे;  
 
vi) एखादे      /        एखाद्या ग्राहकाकरता योग्य आहे ककां वा नाही हे ठरवण्याकरता बँकेने मार्गतलेली 
सवव सांबांर्धत आणण वाजवी माहहती त्वररत आणण प्रामाणणकपणे देण्याच्या ग्राहकाच्या जबाबदारीबद्दल 
ग्राहकाला माहहती देणे.  
 

4. खाजगीपणाचा हक्क  
वरील हक्काच्या सांदभावत बँक खालील गोष्टी करेल -  
i) ग्राहकाांची माहहती खाजगी व गोपनीय म्हणून हाताळणे (ग्राहक आता बँकेसोबत बँककां ग करत नसला 
तरीही) आणण एक सववसाधारण तनयम म्हणून अिी माहहती कुठल्याही अन्य व्यक्ती वा सांस्थेला 
कुठल्याही कारणास्तव उघड न करणे. यात खालील अपवाद असतील:-  
a. ग्राहकाने अिाप्रकारे माहहती उघड करण्यास स्पष्ट व लेखी परवानगी हदलेली असणे;  

b. माहहती उघड करणे कायदा/तनयमानसुार भाग असणे;  

c. माहहती उघड करणे हे बँकेची जनतपे्रतीचे कतवव्य असणे – साववजतनक हहत;  

d. माहहती उघड करण्याद्वारे बँकेला स्वतिःच्या हहताचे रक्षण करणे आवश्यक ठरणे;  

e. माहहती उघड करण्यामागे तनयमाांनसुार आवश्यक व्यावसातयक उद्देि असणे, जसे कजव थकपवल्यास 
त्याची माहहती पत माहहती सांस्था वा कजववसलुी सांस्थाांना कळवणे.  
 
ii) अिा सांभाव्य व आज्ञेनसुार आवश्यक असलेल्या माहहतीच्या प्रकटीकरणाबाबत ग्राहकाला तात्काळ लेखी 
स्वरुपात कळवले जाण्याची खात्री करणे;  
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iii) ग्राहकाच्या पवशिष्ट परवानगीशिवाय आमच्या बँकेचीच इतर      /        ग्राहकाला पवकण्याचा 
अपवाद वगळता ग्राहकाच्या खाजगी माहहतीचा उपयोग पविीकरता न करणे ककां वा त्या उद्देिाने ती उघड 
न करणे.  
 
5. असमाधानाच ेननराकरण आणण नकुसानभरपाईचा हक्क  
बँक खालील गोष्टी करेल –  
i) घडलेली कुठलीही चकुीची गोष्ट सहानभुतूीपवूवक आणण त्वररत हाताळणे;  

ii) चुका त्वररत दरुुस्त करणे;  

iii) अयोग्य ररत्या वा चुकीने लाग ूकरण्यात आलेले कुठलेही आकार रद्द करणे;  

iv) अिा चुकाांमळेु ग्राहकाला सोसाव्या लागलेल्या कुठल्याही थेट आर्थवक नकुसानाची भरपाई करणे.  
 
बँकेने ततचे ग्राहक असमाधान तनवारण धोरण आणण कायवपद्धत, तसेच ओम्बड्समन याांच्यािी सांपकव  
साधण्याबाबतची माहहती ततच्या सांकेतस्थळावर प्रदशिवत केली आहे.  
 
याशिवाय, बँक सवव औपचाररक तिारीांना (इलेक्रॉतनक माध्यमातनू दाखल केलेल्या तिारीांसहहत) तीन 
कामकाजी हदवसाांच्या आत पोचपावती देईल व त्या वाजवी कालावधीमध्ये दरू करण्याकरता काम करेल. 
हा कालावधी 30 हदवसाांपेक्षा अर्धक नसेल. सदर 30 हदवसाांचा कालावधी ग्राहकाकड ेमार्गतलेली सवव 
आवश्यक माहहती प्राप्त झाल्यानांतर मोजला जाईल.  

******************** 
 

 

 


