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       अन बिंि VI 

[देिें पैरा 2 (xi)] 
साि सूचना किं पननयों के सलए सर्ोत्तम प्रथाएिं 

 
[ससफाररशें 8.26, 8.27, 8.28, 8.29, 8.30, 8.31, 8.32 और 8.34] 

 

साि सूचना किं पननयों को चाहहए कक र्े ननम्नान सार सर्ोत्तम प्रथाओिं को ध्यान में रिें और 

अपने ननदेशक मिंडल के अन मोदन से एक ग्राहक सशकायत ननर्ारि तिंत्र की स्थापना करें  ऐसी 

नीनत को उनकी र्ेबसाइटों पर प्रदसशवत ककया जाना चाहहए: 

i. साि सूचना किं पननयों को सीआईसीआरए के तहत ननिावररत अर्धि और इसके अिंतगवत 

साि सूचना के अद्यतनीकरि, पररर्तवन, वर्र्ादों के ननपटान आहद के सिंबिंि में बनाए 

गए ननयमों और वर्ननयमों का पालन करना चाहहए  इस सिंबिंि में साि सूचना किं पनी 

ननयमार्ली, 2006 के ननयम 25 और 26 के अिंतगवत ननिावररत प्रकरया का पालन 

ककया जाना चाहहए   ननिावररत समय सीमा के अनतरमि पर ननगरानी  रिी जानी 

चाहहए और इस पर बोडव/बोडव की ग्राहक सेर्ा ससमनतयों को प्रस्त त की जाने र्ाली 

आर्धिक ररपोटों/समीक्षा में हटप्पिी की जानी चाहहए   [ससफाररश 8.26(क)] 

ii. साि सूचना किं पननयों को ग्राहक सशकायत ननर्ारि के सलए एक सिंरधचत और 

व्यर्जस्थत प्रकरया अपनानी चाहहए  [ससफाररश 8.26(ि)] 

iii. साि सूचना किं पननयों द्र्ारा ग्राहकों की सशकायतों के ननपटान हेत  नोडल अधिकारी 

ननय क्त करने चाहहए  [ससफाररश 8.26(ग)] 

iv. साि सूचना किं पननयों द्र्ारा सशकायतों की तह तक जाकर वर्श्लेर्ि करने की प्रिाली 

लागू की जानी चाहहए  [ससफाररश 8.26(घ)] 

v. ककसी सीआईआर के सिंबिंि में वर्र्ाद के उपरािंत यहद यह सा्बत हो जाता है कक वर्र्ाद 

का कारि ि द साि सूचना किं पनी अथर्ा ककसी सदस्य बैंक / वर्त्तीय सिंस्था द्र्ारा 

साि सूचना किं पनी को प्रदान की गई सूचना में ननहहत है तो साि सूचना किं पनी 
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द्र्ारा ग्राहक को इस प्रकार की सीआईआर साि सूचना में सिंशोिन के पश्चात 

नन:श लक प्रदान की जानी चाहहए  [ससफाररश 8.26(ङ)] 

vi. साि सूचना किं पननयों द्र्ारा सशकायतों के सिंबिंि में डटेा का समेकन  नतमाही आिार 

पर ककया जाना चाहहए   सशकायतों पर एक नतमाही समीक्षा ननदेशक मिंडल के समक्ष 

प्रस्त त की जानी चाहहए  [ससफाररश 8.26(च)] 

vii. रेडडट सूचना का अपडशेन माससक आिार या एक ऐसे छोटे अिंतराल पर जजसके सलए 

साि सूचना किं पननयों एर्िं बैंक/ वर्त्तीय सिंस्थाओिं के बीच आपसी सहमनत ह ई हो, 

ककया जाना चाहहए   [ससफाररश 8.26(छ)] 

viii. जहािं तक व्यार्सानयक डेटा का सिंबिंि है, वर्शरे् रूप से नई साि सूचना किं पननयों के 

डटेाबेस में सीसमत ररकाडव ही उपलब्ि हैं  साि सूचना किं पननयािं इस क्षेत्र में अपनी 

क्षमताओिं में स िार हेत  एक कायव योजना बना सकती हैं और परम्परागत डटेा को 

शासमल करते ह ए डटेाबेस का वर्स्तार कर सकती हैं  [ससफाररश 8.26(ज)] 

ix. सदस्य सिंस्थाओिं को फामेट्स, डटेा ररपोहटिंग के महत्र् और डटेा स्र्ीकृनत के अन पात में 

कैसे स िार हो, इसे समणाने के सलए साि सूचना किं पननयों द्र्ारा प्रसशक्षि कायवरम 

आयोजजत ककए जाने चाहहए   [ससफाररश 8.26(ण)] 

x. साि सूचना किं पनी ननयम, 2006 के ननयम 27 के सिंदभव में वर्सशटट उपयोगकतावओिं 

द्र्ारा डटेा के प्रयोग के सिंबिंि में रक्षात्मक उपायों को, वर्सशटट उपयोगकतावओिं की 

सहमनत से मूतव रूप हदया जाना चाहहए  [ससफाररश 8.26(ञ)] 

xi. जब कभी एक ही उिारकताव के सिंबिंि में एक महीने की अर्धि के दौरान एक से 

अधिक ऋिदात्री सिंस्थाओिं द्र्ारा एक ही साथ सीआईआर की मािंग की जाती है तो 

साि सूचना किं पनी द्र्ारा उन सभी बैंकों/ वर्त्तीय सिंस्थाओिं/ ऋिदात्री सिंस्थाओिं जजनके 

द्र्ारा ररपोटव मािंगी गई है, को सतकव  ककया जाना चाहहए ताकक एक ही उदे्दश्य के सलए 

बह वर्ि वर्त्तपोर्ि/ कपटपूिव लेनदेनों से बचा जा सके   [ससफाररश 8.27] 
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xii. उन उिारकतावओिं के सिंबिंि में जो अपना पता/कायावलय बदल रहे हैं, बैंकों/ वर्त्तीय 

सिंस्थाओिं का नाम प्रकट ककए ्बना अन्द्य ऋिदाताओिं को सतकव ता सिंकेत हदए जाने 

चाहहए   [ससफाररश 8.28]  

xiii. साि सूचना किं पननयों द्र्ारा उिारकतावओिं के व्यर्हार पैटनव यथा., ककतनी बार ऋि 

सलया गया, ककतनी बार बैंकों/ वर्त्तीय सिंस्थाओिं से सिंपकव  ककया गया, आहद., सिंबिंिी 

जानकारी एक मूलयर्धिवत उत्पाद के रूप में अलग से प्रदान की जा सकती है  

[ससफाररश 8.29] 

xiv. ककसी वर्सशटट उपयोगकताव की वर्सशटट आर्श्यकता के अन सार ररपोट्वस का 

कस्टमाइजे़शन एक मूलयर्धिवत उत्पाद के रूप में साि सूचना किं पननयों, जो पहले से 

ऐसा नहीिं कर रही हैं, द्र्ारा अलग से ककया जा सकता है  [ससफाररश 8.30] 

xv. बैंकों/ वर्त्तीय सिंस्थाओिं और साि सूचना किं पननयों  को स ननजश्चत करना चाहहए कक 

बैंकों/ वर्त्तीय सिंस्थाओिं द्र्ारा उिारकतावओिं के ररका्वस ननयसमत रूप स ेअपडटे ककए 

जा रहे हैं और ककसी ऋि के सिंबिंि में आणिरी ककस्त की च कौती सिंबिंिी सूचना प्राप्त 

न होने जैसे म दे्द सामने नहीिं आने चाहहए  [ससफाररश 8.31] 

xvi. सूचना स रक्षा के सलए सभी साि सूचना किं पननयों को आईएसओ 27001:2013 प्रमाि 

पत्र समला होना चाहहए  [ससफाररश 8.32] 

xvii. बैंक/वर्त्तीय सिंस्थाओिं और साि सूचना किं पननयों से सबिंधित अदालती मामलों में कमी 

लाने की दृजटट से, इस बात की आर्श्यकता है कक इनके द्र्ारा सशकायतों का समािान 

शीघ्रता से ककया जाए  बैंकों/वर्त्तीय सिंस्थाओीँ और साि सूचना किं पननयों में सशकायत 

ननर्ारि के सलए एक सिंरधचत प्रकरया होनी चाहहए और इसके सलए बोडव के तहत 

उपभोक्ता सिंरक्षि ससमनत का गनन ककया जाना चाहहए  [ससफाररश 8.34] 

 

********** 


