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व्यवहार सहंह ता के सामान्य हस द्धाातंं के खडं 2 में प्रस्ताहव त सशंोधन 

 

2. सामान्य हस द्धाातं 

 

संस्थानं को जहां उपयुक्त हो धारा  2.1 से  2.10 का पालन करते हुए ग्राहकं के हव त्तीय 

हहतं और हड हज टललीकर  और तकनीकी उन्नहत  के प्रभाव, अवसरं और जोहख मं तथा 

ग्राहकं के हल ए टटल काऊ हव त्त पर हव चार करना चाहह ए।  

 

2.1. ग्राहकं स ेसमान और हन ष्पप्ष व्यवहार 

 

ग्राहकं के संस्थाओं के साथ संबंधं के सभी स्तरं पर संस्थाओं को ग्राहकं के साथ 

समानता, ईमानदारी और हन ष्पप्षता से व्वहार करना चाहह ए, हव शेककर, जहां 

हड हज टलल तकनीक अपनाई गई ह।ै उपभोक्ताओं के साथ हन ष्पप्ष व्यवहार सभी 

संस्थाओं और उनके अहध कृत एजेंटलं के सुशासन और कापोरेटल संस्कृहत  का 

महत्वपू ण हह स्सा होना चाहह ए। कमजोर समूहं की आवश्यकताओं पर हव शेक 

ध्यान दनेा चाहह ए। 

 

2.2. गु वत्तापू ण हव त्तीय उत्पाद 

 

गु वत्तापू ण हवत्तीय उत्पादं को हडजाइन और हवतटरत करना सहुनहित करने के 

हलए संस्थानं के पास उहचत उत्पाद पयणवे्ष  और हनयंत्र  होना चाहहए। 

 

2.3. प्रकटलीकर  और पारदर्शणता 

 

संस्थाओं और उनके अहधकृत एजेंटलं को स्पष्ट रूप से प्रमुख हव शेकताओं, जोहखमं 

और उत्पादं के हन यम, फीस, कमीशन या लाग ूहोने वाल ेशुल्कं के बारे में स्पष्ट 

रूप से बताना चाहहए और इनका हव वर  ग्राहकं को उपलब्ध करना चाहह ए। 

उत्पादं और सेवाओं की प्रकृहत  और जोहखम के अनुरूप जानकारी प्रदान करने के 

हल ए उपयुक्त चेतावहन यं सहह त अहत टर क्त प्रकटलीकर  तयैार करना चाहह ए। उन्हें 

अपने उन अहध कृत एजेंटलं की संस्थाओं द्वारा उपयोग से जुड़ ेहह तं के टलकराव पर 

भी जानकारी प्रदान करनी चाहह ए हज नके माध्यम से कक सी भी उत्पाद को बेचा 

जाता ह।ै ग्राहक के साथ सम्बन्धं के सभी स्तरं पर समुहच त जानकारी उपलब्ध 

कराई जानी चाहह ए। सभी हव त्तीय प्रचार सामग्री सटलीक, ईमानदार, समझने 
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योग्य होनी चाहह ए और भ्रामक नहीं होनी चाहह ए। एक ही प्रकृहत  के उत्पादं और 

सेवाओं के बीच तुलना की अनुमहत  दनेे के हल ए, जहां लाग ूऔर व्यवहाटर क हो, 

मानकीकृत पूवण-अनुबधं प्रकटलन प्रथाओं को अपनाया जाना चाहह ए। जहां सलाह 

दी जाती ह,ै सलाह यथा संभव वस्तुहनष्ठ होनी चाहह ए और सामान्य रूप से 

उत्पाद की जटटल लता पर हवचार करत े हुए, ग्राहक के हव त्तीय उद्दशे्यं, ज्ञान, 

्षमताओं और अनुभव के साथ जुड़ ेजोहखम के बारे में ग्राहक के प्रोफ़ाइल पर 

आधाटरत होनी चाहहए। संस्थाओं द्वारा ग्राहकं को सहूच त करना चाहह ए कक  

प्रासंहग क, सटलीक और उपलब्ध सूचना संस्थाओं को प्रदान करना महत्वपू ण ह।ै 

हड हज टलल चैनलं के उपयोग द्वारा प्रदान कक ए गए अवसरं को ग्राहकं को 

प्रकटलीकर  पर हव चार करना चाहह ए।  

 

2.4. हवत्तीय हश्षा और जागरूकता 

 

यह स्वीकार करत ेहुए कक  हवत्तीय सा्षरता बढ़ाने मे ग्राहकं की भी हज म्मेदारी 

ह,ैसंस्थाओं को हवत्तीय हश ्षा और जागरूकता, हजसमें हड हज टलल हव त्तीय सा्षरता 

शाहमल है , को बढ़ावा दनेे के हल ए सरकार, हन यामक हन कायं और अन्य प्रासंहग क 

हह तधारकं के साथ हम लकर काम करना चाहह ये और मौजूदा और भावी ग्राहकं 

का ज्ञान बढ़ाने, कौशल और हव श्वास को हव कहस त करने में सहायता करनी चाहह ए, 

ताकक  वे हव त्तीय जोहख मं और अवसरं तथा हड जटटलल सुर्षा जोहख मं सहह त 

जोहख मं को उहच त तरीके स ेसमझ सकें  और इस आधार पर हव कल्प चुनें, उनके 

पास ये जानकारी हो कक  सहायता के हल ए कहााँ जाएाँ और स्वयं के हव त्तीय 

कल्या  को बेहतर बनाने के हल ए असरदार कदम उठा सकें । उपभोक्ताओं ख़ासकर 

कमजोर समूहं के हव त्तीय ज्ञान और ्षमताओं को बढ़ाने के हलए व्यापक 

आधारभूत हवत्तीय हश्षा और सचूना की जानकारी का प्रावधान ककया जाना 

चाहहए। ग्राहकं के पास उपभोक्ता संर्ष  अहधकार और हज म्मेदाटर यं पर स्पष्ट 

सूचनाओं तक आसान पहुाँच होनी चाहह ए।  

 

2.5. ससं्थाओं और अहधकृत एजेंटलं के जवाबदहे व्यवसाय आचर   

 

संस्थाओं और उनके अहधकृत एजेंटलं का यह उद्दशे्य होना चाहहए कक  वे अपने 

ग्राहकं के सवोत्तम हहत में काम करें और हवत्तीय उपभोक्ता संर्ष  को क़ायम 

रखने के प्रहत  हज म्मेदार हं। संस्थाओं को अपने अहधकृत एजेंटलं और तृतीय प्ष 

सेवा प्रदाताओं की गहत हव हध यं के हलए हजम्मेदार और जवाबदहे भी होना 
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चाहह ए। लनेदने की प्रकृहत  के आधार पर और ग्राहकं द्वारा प्रदान की जाने 

वाली जानकारी के आधार पर उत्पाद, सलाह या सेवा दनेे स ेपहल ेसंस्थाओं को 

ग्राहकं की हवत्तीय ्षमताओं और आवश्यकताओं का आकलन करना चाहहए। 

कमणचारी ) हवशेककर जो लोग ग्राहकं के साथ सीधे बातचीत करते हैं  ( ठीक से 

प्रहशह्षत और योग्य होना चाहह ए। संस्थाओं और उनके अहधकृत एजेंटलं को हहतं 

के टलकराव स ेबचने का प्रयास करना चाहहए। जब इससे बचना संभव नहीं हो सके 

तो उन्हें उहचत प्रकटलीकर  सुहनहि त करना चाहह ए, इस तरह के हव वादं का 

प्रबांधन करने के हल ए आंतटर क तंत्र होना चाहह ए, या उत्पाद, सलाह या सेवा 

प्रदान करने से इनकार करना चाहह ए। संस्थाओं के कमणचाटर यं के हल ए और जहा ं

उपयुक्त हो, उनके अहध कृत एजेंटलं के हल ए पाटरश्रहमक संरचना तैयार करनी 

चाहहए ताकक  हज म्मेदार व्यवसाय आचर , उपभोक्ताओं से उहच त व्यवहार को 

प्रोत्साहहत कर सकें  और हहतं के टलकराव से बचा जा सके। 

 

2.6. पहुाँच और समावशेन 

 

संस्थाओं को हव त्तीय उत्पादं और सेवाओं तक पहुाँच और उपयोग करने में 

उपभोक्ताओं का समथणन करना, और जहां प्रासंहगक हो, हडहजटललीकर  का लाभ 

उठाते हुए एक समावेशी हवत्तीय प्र ाली को बढ़ावा दनेा चाहह ए।  

 

2.7. धोखाधड़ी और दरुुपयोग के हख लाफ ग्राहक सम्पहत्तयं का सरं्ष   

 

संस्थाओं को ग्राहकं की जमाराहश , बचत और इस तरह की अन्य समान हव त्तीय 

सम्पहत्तयं को उहचत रूप से सुरह्षत रखने और धोखाधड़ी, दवु्यणवहार या अन्य 

दरुुपयोगं समेत उच्चतम हन शि तंता के हलए प्रासांहगक जानकारी, हन यंत्र  और 

सुर्षा तंत्र रखना चाहहए। संस्थाओं को नई तकनीकी और हड हज टलल सुर्षा 

जोहख मं के इन तंत्रं को तत्परता स ेअपनाना चाहह ए। 

 

2.8. उपभोक्ता डेटला और गोपनीयता का सरं्ष    

 

संस्थाओं के पास ग्राहकं की हवत्तीय और व्यहक्तगत जानकारी की सरु्षा के हलए 

उहचत हनयंत्र  और सुर्षा तंत्र होना चाहहए। इन तंत्रं को सभी लागू क़ाननूं का 

पालन करना चाहहए और हवशेक रूप से उन प्रयोजनं को पटरभाहकत करना 

चाहह ए हजनके हलए डटेला एकत्र, पटरष्पकृत, रखा, उपयोग और प्रकटल ककया जा 
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सकता ह।ै तंत्र को डटेला  – साझाकर  के बारे में सूहचत करने के हलए, डटेला तक 

पहुाँचने के हल ए और त्वटरत सुधार और/या ग़लत, या गैर क़ानूनी रूप से एकत्र या 

पटरष्पकृत डटेला को हटलाने के हलए ग्राहकं के अहधकारं को भी स्वीकार करना 

चाहह ए। 

 

2.9. हशकायतें और उनका हनवार  

 

संस्थाओं और जहां उहचत हो, उनके अहधकृत एजेंटल को, ग्राहकं को उहचत माध्यम 

स े दावे प्रस्तुत करन,े हशकायत करने और सुलझाने की व्यवस्था करनी चाहहए 

और यह व्यवस्था हनष्पप्ष, जवाबदहे, समय सीमा में और कुशल होनी चाहह ए। 

इस तरह के माध्यमं से ग्राहकं पर अनुहचत लागत, दरेी या बोझ नहीं लादना 

चाहह ए। 

 

2.10. प्रहत स्पधाण  

 

संस्थाओं को ग्राहकं को खोजन,े तुलना करन ेऔर जहा ंउपयुक्त हो, आसानी से 

और उहचत और बताई गई लागत पर उत्पादं और संस्थाओं को बदलने की 

अनुमहत  होनी चाहह ए। 

 


