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यदि इस िस्तावेज़ और इसके अँग्रेजी/चीनी भाषा रूपाांतर में कोई बेजोड़ता या वववाि ह ैतो 

अँग्रेजी /चीनी भाषा का रूपाांतर कायम रहगेा।  

बैंककां ग व्यवहार सांवहता के सामान्य वसद्ाांत (भाग 1, खांड 2)  

1.सामान्य वसद्ाांत  

1.1 ग्राहकों स ेसमान और वनष्पक्ष व्यवहार 

सांस्थाओं को ग्राहकों के साथ सांबांधो के सभी स्तरों पर समान, ईमानिारी और वनष्पक्षता स ेव्यवहार 

करना चावहए। उपभोक्ताओं के साथ वनष्पक्ष व्यवहार सभी सांस्थाओं और उनके अवधकृत एजेंटों के सुशासन 

और कॉपोरेट सांस्कृवत का महत्वपूर्ण वहस्सा होना चावहय।े कमज़ोर समहूों की आवश्यकताओं पर ववशेष 

ध्यान िनेा चावहये। 

1.2 प्रकटीकरर् और पारिर्शणता  

सांस्थाओं और उनके अवधकृत एजेंटों को स्पष्ट रूप से प्रमुख ववशेषताओं, जोवखमों और उत्पािों 

के वनयम, फीस, कमीशन या लाग ूहोने वाल ेशुल्कों के बारे में बताना चावहये और इनका 

वववरर् ग्राहकों को उपलब्ध करना चावहये। उत्पािों और सेवाओं की प्रकृवत और जोवखम के 

अनुरूप जानकारी प्रिान करने के वलए उपयुक्त चतेाववनयों समेत अवतररक्त प्रकटीकरर् तैयार 

करना चावहये। उन्हें अपने उन अवधकृत एजेंटों की सांस्थाओं द्वारा उपयोग से जुड़ े वहतों के 

टकराव पर भी जानकारी प्रिान करनी चावहये वजनके माध्यम से दकसी भी उत्पाि को बेचा 

जाता ह।ै ग्राहक के साथ सम्बन्धों के सभी स्तरों पर समुवचत जानकारी उपलब्ध कराई जानी 

चावहये। सभी ववत्तीय प्रचार सामग्री सटीक, ईमानिार, समझने योग्य होनी चावहये और 

भ्रामक नहीं होनी चावहये। एक ही प्रकृवत के उत्पािों और सेवाओं के बीच तुलना की 

अनुमवत िनेे के वलए, जहाां लाग ूहो और व्यावहाररक हो, मानकीकृत पूवण- अनुबांध प्रकटन 

प्रथाओं को अपनाया जाना चावहये। जहाां सलाह िी जाती ह,ै सलाह यथा सांभव वस्तुवनष्ठ 

होनी चावहये और सामान्य रूप से उत्पाि की जरटलता पर ववचार करते हुए, ग्राहक के 

ववत्तीय उद्दशे्यों, ज्ञान, क्षमताओं और अनुभव के साथ जुड़ ेजोवखम के बारे में ग्राहक के 

प्रोफ़ाइल पर आधाररत होनी चावहये। सांस्थाओं द्वारा ग्राहकों को सूवचत करना चावहये दक 

प्रासांवगक, सटीक और उपलब्ध सूचना सांस्थाओं को प्रिान करना महत्वपूर्ण ह।ै 
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1.3. ववत्तीय वशक्षा और जागरूकता  

यह स्वीकार करते हुए दक ववत्तीय साक्षरता बढ़ान ेमे ग्राहकों की भी वज़म्मेिारी ह,ै सांस्थाओं 

को ववत्तीय वशक्षा और जागरूकता को बढ़ावा िनेे के वलए सरकार, वनयामक वनकायों और 

अन्य प्रासांवगक वहतधारकों के साथ वमलकर काम करना चावहय ेऔर मौजूिा और भावी 

ग्राहकों का ज्ञान बढ़ाने, कौशल और ववश्वास को ववकवसत करने में सहायता करनी चावहय,े 

तादक वे ववत्तीय जोवखमों और अवसरों सवहत जोवखमों को उवचत तरीके स ेसमझ सकें और 

इस आधार पर ववकल्प चुनें, उनके पास ये जानकारी हो दक सहायता के वलए कहाँ जाए ँ

और स्वयां के ववत्तीय कल्यार् को बेहतर बनाने के वलए असरिार क़िम उठा सकें । 

उपभोक्ताओं ख़ासकर कमजोर समूहों के ववत्तीय ज्ञान और क्षमताओं को बढ़ाने के वलए 

व्यापक आधारभूत ववत्तीय वशक्षा और सचूना की जानकारी का प्रावधान दकया जाना चावहय।े 

ग्राहकों के पास उपभोक्ता सांरक्षर्, अवधकार और वजम्मेिाररयों पर स्पष्ट सूचनाओं तक आसान 

पहुचँ होनी चावहये। 

1.4. सांस्थाओं और अवधकृत एजेंटों के जवाबिहे व्यवसाय आचरर् 

सांस्थाओं और उनके अवधकृत एजेंटों का यह उद्दशे्य होना चावहये दक वे अपने ग्राहकों के 

सवोत्तम वहत में काम करें और ववत्तीय उपभोक्ता सांरक्षर् को क़ायम रखन ेके प्रवत वज़म्मेिार 

हों। सांस्थाओं को अपने अवधकृत एजेंटों और तृतीय पक्ष सेवा प्रिाताओं की गवतवववधयों के 

वलए वज़म्मेिार और जवाबिहे भी होना चावहये। लेनिने की प्रकृवत के आधार पर और 

ग्राहकों द्वारा प्रिान की जाने वाली जानकारी के आधार पर, उत्पाि, सलाह या सेवा िनेे स े

पहले सांस्थाओं को ग्राहकों की ववत्तीय क्षमताओं और आवश्यकताओं का आकलन करना 

चावहये। कमणचारी (ववशेषकर जो लोग ग्राहकों के साथ सीधे बातचीत करते हैं) ठीक स े

प्रवशवक्षत और योग्य होना चावहये। सांस्थाओं और उनके अवधकृत एजेंटों को वहतों के टकराव 

से बचने का प्रयास करना चावहये। जब इससे बचना सांभव नहीं हो सके तो उन्हें उवचत 

प्रकटीकरर् सुवनवित करना चावहये, इस तरह के वववािों का प्रबांधन करन ेके वलए आांतररक 

तांत्र होना चावहये, या उत्पाि, सलाह या सेवा प्रिान करने स े इनकार करना चावहय।े 

सांस्थाओं के कमणचाररयों के वलए और जहाां उपयुक्त हो, उनके अवधकृत एजेंटों के वलए 
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पाररश्रवमक सांरचना तैयार करनी चावहए तादक वज़म्मेिार व्यवसाय आचरर्, उपभोक्ताओं से 

उवचत व्यवहार को प्रोत्सावहत कर सकें और वहतों के टकराव से बचा जा सके। 

1.5. धोखाधड़ी और िरुुपयोग के वखलाफ ग्राहक सम्पवत्तयों का सांरक्षर्  

सांस्थाओं को ग्राहकों की जमारावश, बचत और इस तरह की अन्य समान ववत्तीय सम्पवत्तयों 

को उवचत रूप से सुरवक्षत रखने और धोखाधड़ी, िवु्यणवहार या अन्य िरुुपयोगों समेत उच्चतम 

वनश्िांतता के वलए प्रासांवगक जानकारी, वनयांत्रर् और सुरक्षा तांत्र रखना चावहये।  

1.6. उपभोक्ता डेटा और गोपनीयता का सांरक्षर् 

सांस्थाओं के पास ग्राहकों की ववत्तीय और व्यवक्तगत जानकारी की सरुक्षा के वलए उवचत 

वनयांत्रर् और सुरक्षा तांत्र होना चावहये। इन तांत्रों को सभी लाग ूक़ानूनों का पालन करना 

चावहये और ववशेष रूप से उन प्रयोजनों को पररभावषत करना चावहय े वजनके वलए डटेा 

एकत्र, पररष्कृत, रखा, उपयोग और प्रकट दकया जा सकता ह।ै तांत्र को डटेा – साझाकरर् के 

बारे में सूवचत करने के वलए, डटेा तक पहुचँने के वलए और त्वररत सुधार और /या ग़लत, 

या गैर-क़ाननूी रूप स ेएकत्र या पररष्कृत डटेा को हटान ेके वलए ग्राहकों के अवधकारों को 

भी स्वीकार करना चावहय।े 

1.7. वशकायतें और उनका वनवारर् 

सांस्थाओं और जहाां उवचत हो, उनके अवधकृत एजेंट को, ग्राहकों को उवचत माध्यम से िाव े

प्रस्तुत करने, वशकायत करने और सुलझाने की व्यवस्था करनी चावहय ेऔर यह व्यवस्था 

वनष्पक्ष, जवाबिहे, समय सीमा में और कुशल होनी चावहये। इस तरह के माध्यमों से ग्राहकों 

पर अनुवचत लागत, िरेी या बोझ नहीं लािना चावहये। 

1.8. प्रवतस्पधाण  

सांस्थाओं को ग्राहकों को खोजने, तुलना करन ेऔर जहाां उपयुक्त हो, आसानी स ेऔर उवचत 

और बताई गई लागत पर उत्पािों और सांस्थाओं को बिलने की अनुमवत िनेी चावहये। 


