
आप अपने बैंक से  
क्या अपेक्या कर सकते हैं

दी कोड ऑफ बैंककंग प्रैक्टिस (बैंककंग प्करियया की संकहतया)



हम आपके साथ एक सकारात्मक सम्बन्ध स्ापपत करना चाहते हैं। 
साथ ममलकर काम करने से, हम आपकी अचे् बैंककंग अनुभव में 
सहायता कर सकते हैं।

उस उदे्श्य को पूरा करने में, यह कोड ऑफ बैंककंग प्रैक्टिस में अच्छी 
बैंककंग प्णाललयो ंके ससद्ानो ंको स्पष्ट करता हरै। आपके साथ अपने 
सम्बन्धो ंमें हम अच्छी बैंककंग प्णाललयो ंके न्नूतम मानको ंका पालन 
करने के ललए सहमत हैं। 

इस कोड में ‘हम’, ‘हमें’, और ‘हमारा’ का अथ्थ हरै आपका बैंक और 
‘आप’ तथा ‘आपके’ का अथ्थ हरै आप, यापन ग्ाहक।

यह कोड बैंक के ननयमो ंऔर शततों से करै से सम्बन्धित हरै

यह कोड हमारे साथ आपके सम्बन्धो ंके पनयमो ंऔर शततों का कहस्ा 
नही ंहरै। हम आपके साथ करै से पनपटते या व्यवहार करत ेहैं यह आपके 
खातो,ं उत्ादो ंऔर सेवाओ ंपर पनभ्थर करता हरै।

आपके प्पत हमारे दाययतो ंऔर हमारे प्पत आपके दाययतो ंके बारे 
में पववरण के ललए हमारे साथ शुरू ककए गए अनुबंधो ंके पनयमो ंऔर 
शततों का संदभ्थ (देखें) दें। यह कोड उन पनयमो ंऔर शततों का उलं्घन 
नही ंकरता और न ही उसकी जगह लेता हरै। यह हमारे साथ ककसी भी 
अनुबंध का कहस्ा नही ंबनता।

यह कोड होलसेल कस्टमस्स (थोक ग्याहको)ं पर लयागू नही ंहोतया

अगर आप एक होलसेल कस्टमर हैं, तो यह कोड हमारे साथ आपके 
बैंककंग सम्बन्ध पर लागू नही ंहोता। फाइनरैनशल एडवाइज़स्थ एटि 
(पवत्ीय सलाहकार असधपनयम) 2008 में ‘होलसेल कस्टमस्थ’ का अथ्थ 
‘होलसेल क्ायन्टस (थोक ग्ाहक)’ के समान हरै और इसमें बडे संगठन 
शाममल हैं। 

अगर आपको कोई समस्या हरै तो आप हमसे यया बैंककंग 
ओम्बडस्मरैन (लोकपयाल) से बयात कर सकते हैं

इस कोड में आगे चलकर हम यह स्पष्ट करते हैं कक अगर आप हमारे 
द्ारा ककए गए ककसी भी काम से खुश नही ंहैं, तो आप क्ा कर सकते 
हैं, जजसमें हमें या बैंककग लोकपाल को शशकायत करना शाममल हरै।

शशकायत की जाचं करत ेसमय, बैंककंग लोकपाल इस कोड के ससद्ानो,ं 
कानून और आपके द्ारा हमारे साथ ककए गए अनुबन्धो ंको उद्घृत करत े
हरै। जरूरत पडने पर, बैंककंग लोकपाल उद्ोग से भी सलाह-मशवरा 
करत ेहैं।

यह कोड बैंककंग उद्ोग द्यारया ननरया्सररत ककयया जयातया हरै।

न्जू़ीलैंड बैंकस्थ एसोससयेशन के सदस्य बैंको ंने इस कोड को – जनता, 
अन् उद्ोग भागीदारो,ं और बैंककंग लोकपाल के साथ सलाह करके 
तरैयार ककया हरै। 

इस कोड के ससद्ानो ंको पूरा करने के ललए, जजसमें आपका बैंक 
बदलना शाममल हरै, जहा ंजरूरत होगी, हम अन् उद्ोग भागीदारो ंके 
साथ सहयोग करेंगे।

अघिक जयानकयारी कहया ंसे प्याप्त की जया सकती हरै

बैंककंग लोकपाल बैंककंग के कई मुद्ो ंपर ग्ाहको ंके ललए व्यावहाररक 
जानकारी के साथ पविक (तररत) गाइड प्दान करते हैं। आप इन पविक 
(तररत) गाइड को bankomb.org.nz वेबसाइट पर पा सकत ेहैं।

आप इस कोड को हमारी वेबसाइट या नू्ज़ीलैंड बैंकस्थ एसोससयेशन की 
वेबसाइट nzba.org.nz पर देख सकत ेहैं या ककसी भी बाचं (शाखा) 
से पूछ सकत ेहैं।

इस कोड में यह स्पष्ट ककया गया हरै कक हम ककन 
बैंककंग प्णाललयो ंका पालन करेंगे

2



आप जब हमसे ममलेंगे, तो हम ये काम करेंगे

• आपके साथ पनष्पक्ष और यथोचचत व्यवहार करेंगे।
• हम आपके साथ स्पष्ट और प्भावी ढंग से सम्पक्थ  बनायेंगे।
• आपके पनजीपन और गोपनीयता का आदर करेंगे और अपने 

बैंककंग ससस्टम (प्करिया) को सुरशक्षत रखेंगे।
• आपको रेिकडट का प्स्ाव करत ेया रेिकडट प्दान करते समय हम 

जजम्देारी से काम करेंगे। 
• आपकी चचनाओ ंऔर शशकायतो ंका प्भावी ढंग से पनपटान 

करेंगे। 

हमने इन ससद्ानो ंका नीचे पवस्ार से वण्थन ककया हरै। हमने इनमें कुछ 
ऐसी चीजें भी शाममल की हैं जो आपकी बैंककंग का एक अच्ा अनुभव 
करने में मदद कर सकती हैं। 

हम आपके ललए क्या करेंगे 

हम पनष्पक्ष, यथोचचत और सही पवश्ास के साथ सुसंगत और नरैपतक 
तरीके से काम करेंगे।

क्ा उचचत और यथोचचत हरै यह पररस्स्पतयो ंपर पनभ्थर करता हरै, 
जजसमें हमारा और आपका व्यवहार, तथा हमारे पनयम और शततें, 
कानून और अच्ा बैंककंग व्यवहार शाममल हरै।

हम यह सुपनजचित करेंगे कक हमारे कम्थचाररयो ंको इस कोड की 
जानकारी हरै, और उपयकु्त कम्थचाररयो ंको जानकारी हरै कक आपके प्पत 
हमारी जजम्देाररयो ंका पालन करै से ककया जाए।

अपने सभी ग्ाहको ंकी जरूरतो ंको पूरा करने की हम पूरी-पूरी कोशशश 
करेंगे।

हम अपने बजुगु्थ और पवकलागं ग्ाहको ंकी जरूरतो ंको पूरा करने में 
हमारी मदद के ललए न्जू़ीलैंड बैंकस्थ एसोससएशन की कदशा-पनददेशो ंका 
भी पालन करेंगे, जो nzba.org.nz वेबसाइट पर उपलब्ध हैं। 

अगर आप हमारे द्ारा उपलब्ध कराए जाने वाले खातो,ं उत्ादो ंऔर 
सेवाओ ंके बारे में स्वतंत्र कानूनी या अन् पेशेवर सलाह चाहत ेहैं, तो 
हम आपके उन सलाहकारो ंका सहयोग करेंगे।

आप हमसे क्ा अपेक्षा कर सकते हैं

आपके साथ पनष्पक्ष और यथोचचत व्यवहार 
करेंगे।

3



हम आपके ललए क्या करेंगे

हम आपके साथ स्पष्ट और प्भावी ढंग से सम्पक्थ  बनायेंगे।

हम उन खातो,ं उत्ादो,ं सेवाओ,ं के बारे में जो हम आपको प्दान करते 
हैं, और उन्ें करै से प्ाप्त ककया जाए, आपको जानकारी देंगे। 

हम आपके सवालो ंऔर अनुरोधो ंका जवाब जल्ी से देंगे। 

हम आपको अपने खातो,ं उत्ादो ंऔर सेवाओ ंके बारे में जानकारी 
आसानी से और सादी भाषा में उपलब्ध करायेंगे।

हम अपनी फीस समेत, आपको करै से जानकारी देत ेहैं, इस बारे में 
कानून का पालन करेंगे।

आप करै से हमयारी सहयायतया कर सकते हैं

हम आपकी मदद करना चाहते हैं, इसललए अगर आप कोई सवाल 
पूछना चाहत ेहैं या हमने जो जानकारी आपको दी हरै उसे नही ंसमझ पा 
रह ेहैं, तो कघृ पया हमसे पूछें। 

अगर आपका संपक्थ  का ब्यौरा बदल जाता हरै, हमें बताना याद रखें।

हम आपके साथ स्पष्ट और प्भावी तरीके से 
सम्पक्थ  बनायेंगे।
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हम आपके ललए क्या करेंगे

हम आपकी प्ाइवेसी का सम्ान करेंगे और आपकी जानकारी को 
गोपनीय रखेंगे और हम आपकी जानकारी और हमारे साथ आपके बैंक 
करने के तरीके को सुरशक्षत रखेंगे।

हम आपको यह भी बतायेंगे कक हमारी इलेटिट्रॉपनक बैंककंग प्णाली 
समेत आपकी बैंककंग की सुरक्षा के बारे में समस्या की ररपोट्थ करै से करें।

अगर आप धोखाधाडी के शशकार हुए हैं जहा ंककसी ने आपके 
इलेटिट्रॉपनक बैंककग या आपके काड्थ को आपकी अनुमपत के पबना 
इस्मेाल ककया हरै, तो तरंुत हमसे बात करें। हम देखेंगे कक हम करै से 
मदद कर सकते हैं।

हम उन धोखाधाडी के नुकसानो ंकी भरपाई करेंगे अगर आपने:

• बईेमानी या लापरवाही नही ंकी थी
• इलेटिट्रॉपनक बैंककंग या काड्थ के प्योग के ललए हमारे पनयमो ंऔर 

शततों का पालन ककया था और
• अपनी बैंककंग को सुरशक्षत रखने के ललए यथोचचत कदम उठाए थ।े

पवस्ार के ललए हमारे पनयमो ंऔर शततों को देखें।

आप हमयारी करै से मदद कर सकते हैं

अपनी बैंककग को सुरशक्षत रखना बहुत जरूरी हरै। 

कघृ पया हमारे पनयमो ंऔर शततों में या हमारी वेबसाइट पर दी गई सुरक्षा 
जरूरतो ंका पालन करें और पनयममत रूप से अपने खातो ंकी जाचं 
करें। और अगर आपका नाम और संपक्थ  का ब्यौरा बदल जाता हरै, हमें 
बताना याद रखें।

अपनी और अपने खातो ंके बारे में जानकारी को सुरशक्षत रखें और 
अपने कम्प्टूर, मोबाइल फोन और अन् उपकरणो ंको सुरशक्षत रखें। 

थोडा संकदग्ध (शक करने वाले) बनें – ईमेल ललकं पर क्क्क करने या 
अज्ात सरॉफ्टवेयर को डाउनलोड करने से बचें क्ोकंक यह एक स्रै म 
(घोटाला) हो सकता हरै। 

कघृ पया बैंककंग करत ेसमय ककसी और को अपना PIN या पासवड्थ का 
इस्मेाल न करने दें या उन्ें देखने न दें। बैंक कभी भी आपसे आपके 
PIN या पासवड्थ की मागं नही ंकरेंगे।

हम आपके पनजीपन और गोपनीयता का आदर 
करेंगे और अपने बैंककंग ससस्टम (प्करिया) को 
सुरशक्षत रखेंगे।
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हम आपके ललए क्या करेंगे

आपको परैसे उधार देते या रेिकडट का प्स्ाव रखत ेअथवा देत ेसमय, 
सारे उपयकु्त कानूनो ंका पालन करते हुए, हम जजम्देारी से काम  
करेंगे ।

हम आपको केवल तभी रेिकडट प्दान करेंगे जब उन इस बात से संतषु्ट 
होगंे कक आप पबना ज्ादा ककठनाई के उसका भुगतान कर सकते हैं। 

आप हमयारी करै से मदद कर सकते हैं 

आपके रेिकडट आवेदन का मूलाकंन करने में मदद के ललए कघृ पया हमें 
सही और पूरी जानकारी प्दान करें। 

अगर आपको इस बात की चचना हरै कक आपको रीपेमेंट (भुगतान 
करने) करने में मुश्किल होगी, तो कघृ पया हमें संपक्थ  करें ताकक हम 
आपकी स्स्पत पर पवचार कर सकें । जजतनी जल्ी आप हमसे संपक्थ  
करेंगे, उतना ही हमारे ललए आपकी सहायता करना आसान होगा। 

आपको रेिकडट का प्स्ाव करत ेया रेिकडट प्दान 
करत ेसमय हम जजम्देारी से काम करेंगे। 
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आप हमयारी आतंररक शशकयायत प्करियया के जररये शशकयायत कर 
सकते हैं।

हम चाहत ेहैं कक आपका बैंककंग अनुभव अच्ा हो। अगर हमने कुछ 
ऐसा ककया हरै जजससे आप खुश नही ंहैं, तो कघृ पया हमें इस बारे में 
बताएं। हम उसको जल्ी और पनष्पक्ष तरीके से ठीक करने की कोशशश 
करेंगे।

हम अपनी वेबसाइट सकहत अपनी मुफ्त शशकायत प्करिया के बारे में 
जानकारी आसानी से उपलब्ध करायेंगे।

अगर आप शशकायत करत ेहैं, तो हम:

• पाचं काय्थकारी कदनो ंके भीतर आपको सूचचत करेंगे कक हमें वह 
ममल गई हरै

• अगर कोई ऐसी बात हरै जजसका हम तुरंत समाधान नही ंकर सकते 
हैं, तो आपको इसकी प्गपत से अप-टू-डेट (ताजा) रखेंगे 

• आपको उचचत समय में पररणाम बतात ेहुए, आपकी शशकायत पर 
पनष्पक्षता से पवचार करेंगे।

आप बैंककंग लोकपयाल से भी संपक्स  कर सकते हैं।

बैंककंग लोकपाल एक मुफ्त और स्वतंत्र सेवा प्दान करता हरै जो लोगो ं
की उनके बैंक के साथ अनसुलझी समस्याओ ंमें मदद करता हरै।

आमतयौर पर, बैंककंग लोकपाल आपकी चचनाओ ंपर केवल तभी 
गयौर कर सकता हरै, जब हमें आपके द्ारा उठाए गए मुदे् या शशकायत 
का मूलाकंन करने और उसका जवाब देने का मयौका ममल चुका हो। 
इसललए, अगर आप हमारे जवाब से खुश नही ंहैं, तो हम आपको 
बतायेंगे कक आप बैंककंग लोकपाल से संपक्थ  कर सकते हैं। 

बैंककंग लोकपाल ज्ादातर शशकायतो ंपर गयौर कर सकता हरै। असधक 
जानकारी के ललए, bankomb.org.nz बैंककंग लोकपाल की 
वेबसाइट को देखें। 

बैंककंग लोकपाल कुछ शशकायतो ंको बीमा और पवत्ीय सेवा लोकपाल, 
प्ाइवेसी कममश्नर या हू्मन राईट्टस कममश्नर (मानवासधकार आयकु्त) 
जरैसे अन् संगठनो ंके पास भी भेज सकता हरै।

बैंककंग लोकपयाल से करै से संपक्स  ककयया जयाए

बैंककंग लोकपाल से उनकी वेबसाइट bankomb.org.nz के जररए 
संपक्थ  कर सकते हैं। या फ्ीपोस्ट 218002, पीओ बरॉक्स 25327, 
फरै दरस्टन स्टट्ीट, वरैललगंटन6146, को ललखेंं  help@bankomb.
org.nz को ईमेल करें, या 0800 805 950 नम्बर पर फोन करें।

हमयारी शशकयायत प्करिययाएं गयारंटी देने वयालो ंको उपलब्ध हैं

हमारी आतंररक शशकायत प्करिया और बैंककंग लोकपाल की सेवा उन 
लोगो ंको भी उपलब्ध हरै जो हमें आपके ऋण के ललए गारंटी या अन् 
सुरक्षा प्दान करते हैं।

हम आपकी चचनाओ ंऔर शशकायतो ंका प्भावी 
ढंग से पनपटान करेंगे।
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04 802 3358

nzba@nzba.org.nz

nzba.org.nz

लेवल 15, 80 दी टरैरेस

पीओ बॉक्स 3043, वैंललगटन 6140

संपक्थ  करें
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