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Business Responsibility Report for the year ended 
31st March 2018-19

Section A: General Information about the Bank

Corporate Identity Number 
(CIN) of the Company

Not Applicable

Name of the Bank Oriental Bank of Commerce
Registered Address

Corporate Office

Harsha Bhawan, E-Block, 
Connaught Place, New 
Delhi-110001
Plot No.5, Sector 32, Institutional 
Area, Gurugram -122001

Website www.obcindia.co.in
E-mail id mbd@obc.co.in; ssaha@obc.co.in
Financial Year reported 2018-19
Sector(s) that the Company is 
engaged in (industrial activity 
code-wise)

Banking & Financial Services

List three key products/
services that the Company 
manufactures/provides (as in 
balance sheet)

1. Wholesale Banking 
2. Retail Banking 
3. Rural and Agri-Banking

Total number of locations where 
business activity is undertaken 
by the Bank

Number of branches: 2390
Number of international 
locations:1 
(Dubai Representative Office)

Markets served by the Bank National 

Section B: Financial Details of the Bank

Paid up Capital (INR) \1370.21 crore

Total Business (INR) \404,195 crore

Total Profit / (-) Loss (INR) \55 crore

Total Spending on 
Corporate Social 
Responsibility (CSR) as 
percentage of profit after 
tax (%)

The Bank had incurred a loss of \5871.74 
crores in the financial year 2017-18. In 
view of RBI directions the loss making 
Banks may make donations during 
a financial year upto \5.00 Lakhs. 
Accordingly, the maximum permissible 
amount for FY 2018-19 was \5.00 Lakhs. 
The total amount of CSR sanctioned in FY 
2018-19 is \5.00 Lakhs which is 100% of 
the allocated CSR budget.

List of activities in which 
expenditure in 4 above 
has been incurred

The Bank has undertaken the following 
CSR activities during FY 2018-19:

Community Services: Bank has donated 
TATA ACE TEMPO to NGO under 
community services for helping needy & 
old age people.

31 माच्य, 2019 को समापत वष्य के मलए कारोबार 
दान्यतव ररपोि्य

खंड कः बैंक के बारे में सामान्य जािकारी

कंप्नी की कॉरपोरेर पहरा्न संख्या 
(सीआईए्न) 

िागू ्नहीं 

कंप्नी का ्नाम ओरर्यनरि बैंक ऑफ़ कॉमसषि

पंिीकृत पता 

कॉरपोरेर का्याषिि्य

ह्षि भव्न, ई-बिॉक, क्नॉर पिेस, ्नई 
र्लिी – 110001
पिॉर ्नं. 5, सेकरर -32, 
इंसरीट्यरू्नि एरर्या, गुरग्ाम - 
122001

वेबसाइर www.obcindia.co.in

ई-मेि आईडी mbd@obc.co.in; ssaha@obc.co.in

ररपोरषि रक्या ग्या रवत्ी्य व्षि 2018-19

के्षत्र (त्रों), जिसमें कंप्नी रालमि है 
(औद्ोलगक गलतरवलि कोड-वार)  

बैंरकंग एवं रवत्ी्य सेवाएं

कंप्नी द्ारा ल्नलमषित/उपिबि कराई 
िा रही ती्न प्रमुख उतपा्ों/सेवाओं 
की सरूी (तुि्न-पत्र के अ्नसुार) 

1. थोक बैंरकंग
2. रररेि बैंरकंग
3. ग्ामीण एवं कृर् बैंरकंग

कंप्नी द्ारा रकए िा रहे कारोबार 
की गलतरवलि सथा्नों की कुि संख्या

राखाओ ंकी संख्या: 2390
अतंरराष्टी्य सथा्नों की संख्या: 1 
(्बुई प्रलतल्नलि का्याषिि्य)

कंप्नी द्ारा सेवा प्र्ा्न रकए िा्ेन 
वािे बािार

राष्टी्य

खंड खः बैंक का ववतती्य ब्यरौरा
प्र्त् पूंिी (रु. में) r1370.21 करोड़

कुि कारोबार (रु. में) r404,195 करोड़

कुि िाभ/(-) हाल्न (रु. में)  r55 करोड़

कर पचिात ्िाभ के प्रलतरत (%) 
के अ्नसुार कारोबार सामाजिक 
्ाल्यतव (सीएसआर) पर हुआ 
कुि व्य्य 

रवत्ी्य व्षि 2017-18 में बैंक को r 5871.74 
करोड़ की हाल्न हुई है अतः आरबीआई के 
र्राल्न द्ेरों के मदे््निर घारे में रि रहे 
बैंक एक रवत्ी्य व्षि में r5.00 िाख तक 
्ा्न कर सकते हैं। त््नसुार, रवत्ी्य व्षि 
2018-19 के लिए अलिकतम अ्नमुत रालर 
r5.00 िाख थी। रवत्ी्य व्षि 2018-19 के 
लिए कुि संसवीकृत कॉरपोरेर सामाजिक 
्ाल्यतव की रालर r5.00 िाख है िो 
आवंररत सीएसआर बिर का 100% है।

गलतरवलि्यों की सूरी, जिसमें 
उपरोक्त 4 में व्य्य रक्या ग्या

क) बैंक ्ेन रवत्ी्य व्षि 2018-19 के ्ौरा्न 
ल्नम्नलिजखत सीएसआर रक्र्याकिाप 
रकए हैं: 

ख) सामुदान्यक सेवाएं: बैंक ्ेन िररतमं् 
एवं वधृि िोगों के लिए ए्निीओ को 
रारा ऐस रेमपो ्ा्न रकए हैं।



137Annual Report 2018-19

Oriental Bank of Commerce

Section C: Other Details

Does the Company have any Subsidiary Company/ 
Companies?

No

Do the Subsidiary Company/Companies participate in the BR 
Initiatives of the parent company? If yes, then indicate the 
number of such subsidiary company(s)

N.A.

Do any other entity/entities (e.g. suppliers, distributors etc.) 
that the Company does business with participate in the 
BR initiatives of the Company?  If yes, then indicate the 
percentage of such entity/entities? [Less than 30%, 30-60%,  
More than 60%]

No

Section D: BR Information

a) Details of Director /Directors responsible for BR 
Sr. 
No.

Particulars Details

DIN Number Not Applicable
Name Shri Vijay Dube
Designation Executive Director

b) Details of the BR Head
DIN Number (if applicable) Not Applicable
Name Shri Swarup Saha
Designation General Manager (MBD)
Telephone number 0124-4126542/4126286
e-mail id mbd@obc.co.in; ssaha@obc.co.in

1. Principle-wise (as per NVGs) BR Policy/Policies 
(Reply in Y/N)

Sr. 
No.

Questions P
1

P
2

P
3

P
4

P
5

P
6

P
7

P
8

P
9

1. Do you have a Policy/
Policies for the Principle/s

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

2. Has the policy being 
formulated in consultation 
with the relevant 
stakeholders? 

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

3. Does the Policy conform to 
any national / international 
standards? If yes, specify? 
(50 words)*

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

4. Has the Policy being 
approved by the Board?
Is yes, has it been signed 
by MD/owner / CEO / 
appropriate Board Director?

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

5. Does the company have a 
specified committee of the 
Board / Director / Official to 
oversee the implementation 
of the policy?

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

6. Indicate the link for the 
policy to be viewed online?

The Policies are available on the 
Bank’s website i.e. www.obcindia.
co.in / Bank’s internal web-portal.

7. Has the policy been 
formally communicated to 
all relevant internal and 
external stakeholders?

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

खंड गः अन्य वववरण

क्या कंप्नी की कोई सहा्यक कंप्नी/कंपल्न्यां हैं?                ्नहीं 

क्या सहा्यक कंप्नी/कंपल्न्यां प्रमुख कंप्नी की बीआर गलतरवलि्यों 
में भाग िेती हैं? ्यर् हां, तो ऐसी सहा्यक कंप्नी (्यों) की संख्या 
बताएं।

िागू ्नहीं 

कंप्नी की बीआर गलतरवलि्यों में भाग िे्ेन के साथ-साथ कोई 
अन्य इकाई/इकाइ्यां (िसेै आपलूतषिकताषि  संरवतरणकताषि आर्) 
जिसके साथ कंप्नी कारोबार करती है। ्यर् हां, तो ऐसी इकाई/
इकाइ्यों का प्रलतरत बताएं? [30% से कम, 30-60%, 60% से 
अलिक]

िहीं

खंड घः बीआर सूचिा
क) बीआर के मलए उततरदा्यी निदेशक/निदेशकों का ब्यरौरा
क्र.सं. वववरण ब्यरौरा

डीआईए्न ्नंबर िागू ्नहीं 

्नाम श्री रवि्य ्बेु 

प््नाम का्यषिकारी ल्न्ेरक 
ख) बीआर प्रमुख का वववरण 

डीआईए्न ्नंबर (्यर् िागू हो) िागू ्नहीं 

्नाम श्री सवरप सहा 

प््नाम महाप्रबंिक(एमबीडी)

्रूभा् संख्या 0124-4126542/4126286

ई-मेि आईडी mbd@obc.co.in;ssaha@obc.co.in

1. मसधिांत-वार (एिवीजी के अिुसार) बीआर िीनत/िीनत्यां (हां/
िहीं में उततर दें)

क्र. 
सं.

प्रशि पी
1

पी
2

पी
3

पी
4

पी
5

पी
6

पी
7

पी
8

पी
9

1. क्या आपके पास लसधिांत/तों 
के लिए ्नीलत/्नीलत्यां हैं

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

2. क्या संबंलित रहतिारकों के 
परामरषि से ्नीलत तै्यार की 
िाती है?  

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

3. क्या ्नीलत रकसी राष्टी्य/
अतंरराष्टी्य मा्नकों के अ्नरुप 
है? ्यर् हां, तो उलिेख करें 
(50 रब्ों में)*

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

4. क्या ्नीलत मंडि द्ारा 
अ्नमुोर्त की िाती है? 
्यर् हां, तो क्या इसे प्रबंि 
ल्न्ेरक/सवामी/सीईओ/
समुलरत ल्न्ेरक मंडि द्ारा 
हसताक्षररत रक्या ग्या है?

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

5. क्या ्नीलत के का्याषिनव्य्न 
की ल्नगरा्नी हेत ुकंप्नी के 
मंडि/ल्न्ेरक/अलिकारी की 
कोई रवलरष्ट सलमलत है?

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

6. ्नीलत को ऑ्निाइ्न ्ेख्ेन 
के लिए लिंक बताएं?

्नीलत्यां बैंक की वेबसाइर अथाषित ्
www.obcindia.co.in/आतंररक वेब-

पोरषिि पर उपिबि हैं।

7. क्या ्नीलत सभी संबंलित 
आतंररक एवं बाह्य रहतिारकों 
को औपराररक रप से सूलरत 
की गई है?

हां हां हां हां हां हां हां हां हां
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8. Does the company have 
in-house structure to 
implement the Policy/
Policies?

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

9. Does the Company have 
a grievance redressal 
mechanism related to the 
policy/policies to address 
stakeholders’ grievances 
related to the policy/policies?

Y Y Y Y Y Y Y Y Y

10. Has the company carried 
out independent audit/
evaluation of the working of 
this policy by an internal or 
external agency?

Y Y N Y N Y N Y Y

*All the policies being followed by the Bank are in conformity with the 
guidelines issued by various regulators and statutory bodies such 
as Reserve Bank of India, Ministry of Finance, SEBI, Constitution of 
India, other legal Acts etc. Hence they conform to national Standards.

Please note that there are several policies formally put in place 
by the Bank that govern various functions in the bank directly or 
indirectly. At the same time, there are various guidelines, issued by 
the Bank from time to time, that are followed by the Branches as 
well as the Clusters/Circle Offices, Corporate Office etc. Similarly, 
Bank also implements the policies issued by regulators, affiliates, 
associates and other statutes while carrying out banking function.

2. a. If answer to Sr. No. 1 against any principle, is 
‘No’, please explain why: (Tick up to 2 options)

Sr. 
No.

Questions P
1

P
2

P
3

P
4

P
5

P
6

P
7

P
8

P
9

1. The company has not 
understood the Principles

Not Applicable

2. The company is not at a 
stage where it finds itself in 
a position to formulate and 
implement the policies on 
specified principles

3. The company does not 
have financial or manpower 
resources available for the 
task

4. It is planned to be done 
within next 6 months

5. It is planned to be done 
within the next 1 year

6. Any other reason (please 
specify)

In respect of Pt.10, it is submitted 
that the Policies of the Bank are 
being reviewed by the Board of 
Directors on annual basis.   

3. Governance related to BR 
	 Indicate the frequency with which the Board of Directors, 

Committee of the Board or CEO to assess the BR performance 
of the Company. Within 3 months, 3-6 months, Annually, More 
than 1 year

→	 The Bank’s performance on Business Responsibility is 

8. क्या ्नीलत/्नीलत्यों को िागू 
कर्ेन के लिए कंप्नी की 
आतंररक व्यवसथा है?

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

9. क्या रहतिारकों की ्नीलत/
्नीलत्यों से संबंलित 
लरका्यतों के ल्नवारण हेत ु
्नीलत/्नीलत्यों से संबंलित 
कंप्नी का लरका्यत ल्नवारण 
तंत्र है?

हां हां हां हां हां हां हां हां हां

10. क्या कंप्नी ्ेन रकसी 
आतंररक अथवा बाह्य एिेंसी 
से ्नीलत के कामकाि की 
सवतंत्र िेखापरीक्षा/मलू्यांक्न 
करा्या है?

हां हां ्नहीं हां ्नहीं हां ्नहीं हां हां

*बैंक की सभी ्नीलत्यां रवलभन्न रवल्न्यामकों तथा सांरवलिक ल्नका्यों िैसे 
भारती्य ररिवषि बैंक, रवत् मंत्राि्य, सेबी, भारत के संरविा्न, अन्य रवलिक 
अलिल्न्यमों आर् द्ारा िारी र्राल्न द्ेरों के अ्नुरप हैं। इसलिए ्ेय राष्टी्य 
मा्नकों के अ्नुरप हैं।
कृप्या ्नोर करें रक बैंक द्ारा औपराररक रप से कई तरह की ्नीलत्यां ब्नाई 
गई हैं िो बैंक में प्रत्यक्ष ्या अप्रत्यक्ष रप से रवलभन्न का्यमों को ल्न्यंरत्रत 
करती हैं। उसके साथ-साथ, बैंक द्ारा सम्य-सम्य पर िारी रवलभन्न 
र्राल्न द्ेरों का राखाओ ंके साथ-साथ किसरर/सकषि ि का्याषिि्यों, कॉरपोरेर 
का्याषिि्य आर् द्ारा पाि्न रक्या िाता है। इसी प्रकार, बैंक बैंरकंग कारोबार 
करते सम्य रवल्न्यामकों, संबधि, सह्योलग्यों तथा अन्य सांरवलिक संसथाओ ं
द्ारा िारी की गई ्नीलत्यों को भी का्याषिजनवत करता है।    

2. ्यटद क्रम सं. 1 का उततर ककसी भी मसधिांत के प्रनत ‘िहीं’ है 
तो कृप्या उललेख करें कक क्यों: (2 ववकलप तक टिक करें)  

क्र. 
सं.

प्रशि पी
1

पी
2

पी
3

पी
4

पी
5

पी
6

पी
7

पी
8

पी
9

1. कंप्नी ्ेन लसधिांत समझे ्नहीं हैं

लागू िहीं

2. कंप्नी इस अवसथा में ्नहीं 
है, िहां वह रवलरष्ट लसधिांतों 
पर ्नीलत्यों को तै्यार व िागू 
कर सके

3. कंप्नी के पास का्यषि कर्ेन 
के लिए रवत्ी्य अथवा मा्नव 
संसाि्न उपिबि ्नहीं है।

4. अगिे 6 मही्नों के भीतर परूा 
रकए िा्ेन की ्योि्ना है   

5. अगिे 1 व्षि के भीतर परूा 
रकए िा्ेन की ्योि्ना है   

6. अन्य कोई कारण (कृप्या 
सपष्ट करें) 

म् सं.10 के संबंि में, ्यह सलूरत रक्या 
िाता है रक बैंक की ्नीलत्यों की ल्न्ेरक 
म्डि द्ारा वार्षिक रप से समीक्षा की 
िाती है।

3 कारोबार दान्यतव से संबंधधत अमभशासि

	 ल्न्ेरक मंडि, म्डि की सलमलत ्या मखु्य का्यषिपािक अलिकारी 
द्ारा कंप्नी के कारोबार ्ाल्यतव का्यषि-ल्नषपा््न का आकि्न कर्ेन की 
आवलिकता को ्राषिएं। 3 मही्ेन के भीतर, 3-6 मही्ेन, वार्षिक, एक 
व्षि से अलिक।
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assessed annually by the Board of Directors.

→	 Does the Bank publish a BR or a Sustainability Report? What 
is the hyperlink for viewing this report? How frequently it is 
published? 

→	 Yes, the Bank’s publishes the Business Responsibility Report 
annually. The Reports for the year 2016-17, 2017-18 and 2018-
19 are available on the website of the Bank i.e. www.obcindia.
co.in > Investor Relations > Business Responsibility Report 

Section E: Principle-wise performance
Principle 1 
Businesses should conduct and govern themselves with 
Ethics, Transparency and Accountability

1. Does the policy relating to ethics, bribery and corruption cover 
only the company? 

→	 Yes. The Bank is committed to adhering to the highest standards 
of ethical, moral and legal conduct of business operations. 
The Bank has in place a Code of Conduct for the Directors 
and its core management. The Code attempts to set forth the 
guiding principles on which the Bank shall operate and conduct 
its business with its stakeholders, government and regulatory 
agencies, etc. with whom it is connected. 

The Bank also has in place a Whistle Blower Policy which aims 
to provide an avenue to Bank’s stakeholders including employees 
and their representative bodies, to raise concerns of any violations 
of legal or regulatory requirements, incorrect or misrepresentation 
of any financial statements and reports etc. without any fear of 
reprisal, retaliation, discrimination or harassment of any kind. The 
Bank’s Policy on Corporate Governance emphasizes on best Board 
practices, transparent disclosures and stakeholder empowerment. 

Does it extend to the Group/Joint Ventures / Suppliers /Contractors/
NGOs/Others? 

→	 No.

2. How many stakeholder complaints have been received in the 
past financial year and what percentage was satisfactorily 
resolved by the management? If so, provide details thereof, in 
about 50 words or so. 

	Shareholder Complaints

The total number of complaints received from the shareholders of 
the Bank during the FY 2018-19 was 75. The complaints pertained 
to issues like non-receipt of Annual Reports, Transfer of Shares, non 
receipt of dividend declared etc. While resolving such complaints, 
the Bank has been taking steps to update the addresses, bank 
details of shareholders so as to avoid recurrence of such complaints 
in future. No complaint was pending as on 31.03.2019. As such 
100% of the shareholder complaints were satisfactorily resolved. 
The status of complaints is being placed before the Stakeholders 
Relationship Committee of Board and the Board of Directors on 
quarterly basis and also submitted to the Stock Exchanges as per 
applicable guidelines.

	Customer Complaints

 → कारोबार ्ाल्यतव पर बैंक के प्र्रषि्न का मलू्यांक्न ल्न्ेरक मंडि द्ारा 
वार्षिक रप से रक्या िाता है

 → क्या कंप्नी कारोबार ्ाल्यतव ्या जसथरता ररपोरषि प्रकालरत करती है? 
इस ररपोरषि को ्ेख्ेन के लिए हाइपरलिंक क्या है? इसके प्रकार्न की 
आवलिकता क्या है?

 → िी हाँ, बैंक कारोबार ्ाल्यतव ररपोरषि वार्षिक रप से प्रकालरत करता है। 
व्षि 2016-17, 2017-18 एवं 2018-19 से संबंलित कारोबार ्ाल्यतव 
ररपोरषि बैंक की वेबसाइर ्यथा www.obcindia.co.in> ल्नवेरक कें रि> 
कारोबार ्ाल्यतव ररपोरषि पर उपिबि है।

ख्ड ङ : मसधिांत-वार प्रदश्यि 

मसधिांत 1 
व्यवसा्यों को िैनतक मूल्यों, पारदमश्यता और उततरदान्यतव के सा् संचालि 
और स्व्यं का अमभशासि करिा चाटहए

1. क्या ्नैलतकता, ररश्तखोरी और भ्रष्टारार से संबंलित ्नीलत केवि कंप्नी 
को कवर करती है? 

 → िी हाँ। बैंक, व्यापार पररराि्न के आरार, ्नैलतक और का्नू्नी आररण 
के उचरतम मा्नकों का पाि्न कर्ेन के लिए प्रलतबधि है। बैंक में 
ल्न्ेरकों व इसके प्रमखु प्रबंि्न के लिए आरार संरहता है। संरहता 
उ्न मागष्ि रषिक लसधिांतों को ल्निाषिररत कर्ेन का प्र्यास करती है, जि्न 
पर बैंक अप्ेन रहतिारकों, सरकार और ल्न्यामक संसथाओ ंआर्, 
जि्नके साथ ्यह िड़ुा हुआ है, के साथ अप्ेन व्यापार का पररराि्न 
व संराि्न करेगा।

बैंक में एक जवहसि बिोअर पॉलिसी भी है जिसका उदे्श्य कमषिरारर्यों और 
उ्नके प्रलतल्नलि ल्नका्यों सरहत बैंक के रहतिारकों के लिए का्नू्नी ्या 
रवल्न्यामक आवश्यकताओ ंका कोई उलिंघ्न, रकसी भी रवत्ी्य रववरणी 
्या ररपोरषि को गित ्या तोड़्ेन-मरोड़्ेन आर् मुद्ों को रकसी भी प्रकार के 
प्रलतरोि, प्रलतकार, भे्भाव ्या उतपीड़्न के भ्य के रब्ना उठा्ेन हेत ुरवकलप 
प्र्ा्न कर्ना है। कॉरपोरेर अलभरास्न पर बैंक की ्नीलत श्रषे्ठ म्डि प्रथा, 
पार्रधी प्रकरीकरण और रहतिारक सररक्तकरण पर िोर ्ेती है।

क्या इसका रवसतार समहू/सं्यकु्त उद्मों/आपूलतषिकताषिओ/ंठेके्ारों/गैर-
सरकारी संगठ्नों (ए्निीओ)/अन्यों तक भी है? 

 → िी ्नहीं।

2. रपछिे रवत्ी्य व्षि में रहतिारकों से रकत्नी लरका्यतें प्राप्त हुई हैं और 
इ्नमें से रकत्ेन प्रलतरत प्रबंि्न द्ारा संतो्ि्नक ढंग से हि कर ्ी 
गईं? ्यर् हां, तो िगभग 50 रब्ों में इसका रववरण े्ं।

 v रे्यरिारक की लरका्यतें

रवत्ी्य व्षि 2018-19 के ्ौरा्न बैंक के रे्यरिारकों से कुि 75 लरका्यतें 
प्राप्त हुईं। लरका्यतें वार्षिक ररपोरषि प्राप्त ्न हो्ेन, रे्यरों का सथा्नांतरण, 
घोर्त िाभांर की अप्रालप्त आर् िसेै मदु्ों से संबंलित थी। ऐसी लरका्यतों 
का समािा्न करते सम्य, बैंक रे्यरिारकों के पते, बैंक रववरण अद्लतत 
कर्ेन की कारषिवाई करता है, तारक भरवष्य में ऐसी लरका्यतों की प्ुनरावरृत् 
से बरा िा सके। 31.03.2019 को कोई भी लरका्यत िंरबत ्नहीं थी। 
अतः रहतिारकों की 100% लरका्यतों को संतो्ि्नक ढंग से हि रक्या 
ग्या। लरका्यतों की जसथलत लतमाही आिार पर म्डि की रहतिारक संबंि 
सलमलत और ल्न्ेरक मंडि के समक्ष रखी गई है और िागू र्राल्न द्ेरों के 
अ्नसुार सरॉक एकसरेंिों को प्रसततु की गई है। 
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In all, the Bank has received 16467 complaints during FY 2018-19 
from the customers as compared to 24,909 complaints during FY 
2017-18 out of which 99.65% complaints have been satisfactorily 
resolved as compared to 99.45% complaints in FY 2017-18 and 
58 complaints remain unresolved as on 31.03.2019. The number 
of complaints has been drastically reduced due to better service 
rendered by the bank and prompt redressal of complaints.

The Bank carries out vigorous and continuous follow-up in all 
customer related complaints resulting into reduced TAT (Turn-around 
Time) of their Redressal. The Bank has a dedicated Department 
headed by a General Manager at Corporate Office, Gurugram to 
redress customer grievances. The Complaint Cell at Corporate 
Office endeavor to resolve the complaints of the customer promptly 
to their satisfaction within reasonable time to avoid escalation to BO 
and other authorities. The Bank has also launched the Automated 
Grievance redressal Mechanism with auto escalation features. 

Further, to strengthen the grievance redressal mechanism of the Bank, 
an Internal Ombudsman has been appointed by the Bank as per RBI 
Policy. All the complaints which are rejected or partially resolved are 
referred to Internal Ombudsman for his opinion before the closure.

Principle 2 
Businesses should provide goods and services that are safe 
and contribute to sustainability throughout their life cycle

1. List up to 3 of your products or services whose design has incorporated 
social or environmental concerns, risks and/or opportunities. 

i. Financial Inclusion Campaign:  

 Pursuant to the financial inclusion initiatives of Government 
of India, the Bank has been providing banking services in 
unbanked rural areas with affordable cost to the rural masses 
for an overall inclusive economic growth. The Bank has devised 
special products such as saving cum inbuilt overdraft facility, 
recurring deposit, oriental green card, General credit Card and 
insurance product with low cost premium to cater to the needs 
of rural masses. Various modules have been implemented for 
providing the banking services in rural and urban areas such 
as POS based BC model, Kiosk banking model and Brick and 
Mortar branches model. 

ii. Oriental Bank of Commerce Rural Development Trust: Bank 
has set up a special purpose vehicle in the name of Oriental 
Bank of Commerce Rural Development Trust (OBCRDT) for 
setting up Training Centres at various places across the country 
for imparting training for capacity building in rural areas. 

 The main objective of the Trust is to establish training colleges/
institutes and workshops for providing training to farmers 
on modern techniques of farming, tractor/farm machinery 
repair & maintenance and other aspects of agriculture/rural 
development; micro finance and capacity building of the rural 
youth and women.

 Presently, five OBCRSETIs (OBC Rural Self Employment 
Training Institutes) are functional at Dehradun, Sriganganagar, 
Jaipur, Ferozepur and Palwal. The RSETIs at Balekhan (Jaipur) 
and Zira (Ferozpur) & Palwal are operating and holding training 
programme from their own premises. The process of construction 
of buildings for the remaining 2 RSETIs is under progress.

 During the Financial Year 2018-19 a total of 137 Skill 

 v ग्ाहक लरका्यतें 

रवत्ी्य व्षि 2017-18 में प्राप्त हुईं 24,909 लरका्यतों की तुि्ना में रवत्ी्य 
व्षि 2018-19 के ्ौरा्न ग्ाहकों से 16467 लरका्यतें प्राप्त हुईं, जि्नमें 
से रवत्ी्य व्षि 2017-18 के 99.45% की तुि्ना में 99.65% लरका्यतें 
संतो्ि्नक ढंग से हि कर ्ी गईं और 31.03.2019 को केवि 58 
लरका्यतें िंरबत थीं। बैंक द्ारा बेहतर सेवा प्र्ा्न कर्ेन और लरका्यतों 
के तवररत ल्नवारण के कारण लरका्यतों की संख्या में भारी कमी आई है।

बैंक ग्ाहकों से संबंलित सभी लरका्यतों में तवररत और ल्नरंतर अ्नवुतधी 
कारषिवाई करता है, जिसके पररणामसवरप उ्नके समािा्न का अ्नवुतधी सम्य 
(रीएरी) कम हो ग्या है। ग्ाहक लरका्यतों का ल्नवारण कर्ेन के लिए बैंक 
के कॉरपोरेर का्याषिि्य, गुरुग्ाम में महाप्रबंिक की अध्यक्षता में एक समरपषित 
रवभाग है। कॉरपोरेर का्याषिि्य जसथत लरका्यत कक्ष, ग्ाहक की लरका्यतों 
का संतो्ि्नक ढं़ग से ्यथोलरत सम्य के भीतर तवररत समािा्न कर्ेन 
का प्र्यास करता है तारक उनहें बैंरकंग िोकपाि और अन्य प्रालिकारर्यों के 
पास िा्ेन से रोका िा सके। बैंक ्ेन सवत: प्रसार की रवरे्ताओ ंके साथ 
सवरालित लरका्यत ल्नवारण तंत्र का भी रुभारंभ रक्या है।

इसके अिावा, बैंक के लरका्यत ल्नवारण तंत्र को मिबतू कर्ेन के लिए 
बैंक ्ेन भारती्य ररज़वषि बैंक की ्नीलत के अ्नुसार एक आतंररक िोकपाि 
की ल्न्युरक्त की है। सभी असवीकृत एवं आलंरक रुप से बं् लरका्यतें बं् 
कर्ेन से पवूषि अलभमत के लिए आतंररक िोकपाि के पास भेिी िाती हैं।

मसधिांत 2 
व्यवसा्यों को ऐसी वस्तु और सेवाएं प्रदाि करिी चाटहए जो सुरक्क्षत हों 
और अपिे जीवि चक्र के दरौराि कस््रता में ्योगदाि करती हों

1. अप्ेन कम-से-कम 3 उतपा्ों ्या सेवाओ ंकी सरूी ् ें जि्नके रडिाइ्न में 
सामाजिक ्या प्याषिवरणी्य मुद्ों, िोजखमों और/्या अवसरों को रालमि 
रक्या ग्या है।

i रवत्ी्य समावेर्न अलभ्या्नः

 भारत सरकार की रवत्ी्य समावेर्न पहि के अ्नसुरण में, बैंक समग् 
समावेरी आलथषिक रवकास के लिए बैंक ररहत ग्ामीण के्षत्रों में ग्ामीण 
ि्नता को रकफा्यती ्रों पर बैंरकंग सेवाएं प्र्ा्न कर रहा है। बैंक ्ेन 
ग्ामीण ि्नता की िररतों को परूा कर्ेन के लिए रवरे् उतपा् िसेै 
रक बरत सह इ्नरबलर ओवरड्ाफर सुरविा, आवतधी िमा, ओरर्यनरि 
ग्ी्न काडषि, सामान्य के्ररडर काडषि और कम प्रीलम्यम वािे बीमा उतपा् 
तै्यार रकए हैं। ग्ामीण और रहरी के्षत्रों में बैंरकंग सेवाएं प्र्ा्न कर्ेन के 
लिए रवलभन्न मॉड्यिू िसेै पीओएस आिाररत बीसी मॉडि, रक्योसक 
बैंरकंग मॉडि और औपराररक राखा मॉडि, िागू रकए गए हैं।

ii ओरर्यनरि बैंक ऑफ़ कॉमसषि ग्ामीण रवकास न्यासः बैंक ्ेन ग्ामीण 
के्षत्रों में क्षमता ल्नमाषिण हेतु प्रलरक्षण ्े्ेन के लिए ्ेर के रवलभन्न 
सथा्नों पर प्रलरक्षण कें रि सथारपत कर्ेन के उदे्श्य से ओरर्यनरि बैंक 
ऑफ़ कॉमसषि ग्ामीण रवकास न्यास (ओबीसीआरडीरी) ्नामक एक 
रवरे् प्र्योि्न संसथा्न की सथाप्ना की है।

न्यास का मखु्य उदे्श्य कृर् की आिुल्नक तक्नीकों, टै्करर/कृर् 
मरी्नरी की मरममत एवं रखरखाव और कृर्/ग्ामीण रवकास के 
अन्य पहिओु ंपर रकसा्नों को प्रलरक्षण प्र्ा्न कर्ेन के लिए प्रलरक्षण 
कॉिेिों/ संसथा्नों और का्यषिरािाओ ंकी सथाप्ना कर्ना और सकू्म 
रवत् तथा ग्ामीण ्ुयवाओ ंऔर मरहिाओ ंकी क्षमता ल्नमाषिण है।

वतषिमा्न में, ्ेहरा््ून, श्रीगंगा्नगर, ि्यपरु, रफरोिपुर और पिवि में 
पांर ओबीसीआरसेरी (ओबीसी ग्ामीण सवरोिगार प्रलरक्षण संसथा्न) 
का्यषिरत हैं। बिेखण (ि्यपुर), िीरा (रफरोिपरु) और पिवि में आरसेरी 
अप्ेन पररसर से पररराि्न एवं प्रलरक्षण का्यषिक्रम संरालित कर रहे हैं। 
रे् 2 आरसेरी के लिए भव्नों के ल्नमाषिण की प्ररक्र्या प्रगलत पर है।
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Development Training programmes were conducted and 3412 
candidates were given training on subjects like tailoring & 
dress designing, watershed management, phulkari embroidery, 
milch animal rearing, crop production, beauty parlor, medicinal 
plantation, mobile repairing, etc.

 The settlement rate of trainees is more than 67% since 
inception. Emphasis is also given to train candidates from BPL 
strata of the society for which list of candidates are obtained by 
the centres from respective DRDA. Cumulatively these centres 
have conducted 1160 Skill Development training programmes 
since inception benefiting 30467 candidates. 

iii. Self Help Groups: 

 SHG is a cost effective way to reach out to the poor and empower 
them by inculcating saving habit amongst them as well as to 
enable them to undertake income generating activities through 
bank credit. 

 Bank has adopted more liberal norms of financing to Self 
Help Groups (SHGs). Considering the role played by SHG in 
empowerment of women, the Bank is focusing on financing of 
women SHGs. Bank is implementing the scheme of financing 
to women beneficiaries in identified backward districts of 
the country, as per guidelines of Ministry of finance, wherein 
the minimum loan amount of ्50,000/- per borrower is 
being sanctioned. In all 250 districts have been identified 
for implementation of this Scheme under which exclusive 
women SHGs are formed under tie up with NGOs. Bank is 
actively involved in implementation of NRLM scheme aimed at 
providing hassle free credit to women SHGs at a concessional 
rate of interest. Under NRLM scheme bank has financed 1145 
women SHGs with outstanding balance of ्956.17 lakhs up to 
31.03.2019.

2. For each such product, provide the following details in respect 
of resource use (energy, water, raw material etc.) per unit of 
product (optional): 

i) Reduction during sourcing/production/ distribution achieved 
since the previous year throughout the value chain? 

ii) Reduction during usage by consumers (energy, water) has 
been achieved since the previous year?

→	 Being a service organization this section is not applicable.

3. Does the company have procedures in place for sustainable 
sourcing (including transportation)? 

 If yes, what percentage of your inputs was sourced sustainably? 
Also, provide details thereof, in about 50 words or so.

→	 The Bank procures most of its products from locally based 
suppliers and also actively supports the Micro and Small 
Enterprises (MSE). The Bank has adopted Code of Bank’s 
Commitment to Micro and Small Enterprises (MSE) formulated 
by Banking Codes and Standards Board of India (BCSB). The 
Code also explains how banks are expected to deal with MSEs 
for their day-to-day operations and in times of financial difficulty.

4. Has the company taken any steps to procure goods and 

रवत्ी्य व्षि 2018-19 के ्ौरा्न कुि 137 कौरि रवकास प्रलरक्षण 
का्यषिक्रम रिाए गए और रवलभन्न का्यषिक्रमों में 3412 उममी्वारों को 
लसिाई और डे्स रडिाइल्नंग, वारररेड प्रबंि्न, फुिकारी कढ़ाई, ्िुार 
पर ुपाि्न, फसि उतपा््न, ब्यरूी पािषिर, औ्िी्य वकृ्षारोपण, मोबाइि 
मरममत आर् िसेै रव््यों का प्रलरक्षण र््या ग्या।

सथाप्ना से अब तक प्रलरक्षओु ंकी ल्न्योि्न (सरैिमेंर) ्र 67% 
है। समाि के गरीबी रेखा से ्नीरे सतर के उममी्वारों को प्रलरजक्षत 
कर्ेन के लिए िोर र््या िाता है, जिसके लिए कें रि उममी्वारों की 
सरूी संबंलित डीआरडीए से प्राप्त करते हैं। समेरकत रप से इ्न केनरिों 
्ेन अप्ेन आरंभ से 1160 कौरि रवकास प्रलरक्षण का्यषिक्रम आ्योजित 
रकए हैं, जिससे 30467 उममी्वार िाभाजनवत हुए।

iii.  सव्यं सहा्यता समहूः 

 सव्यं सहा्यता समूह गरीबों तक पहंुर्ेन और उ्नमें बरत कर्ेन की 
आ्त पै्ा करके और बैंक ऋण के माध्यम से आ्य सिृ्न गलतरवलि्यां 
कर्ेन में सक्षम ब्ना्ेन के लिए एक रकफा्यती तरीका है।

बैंक ्ेन सव्यं सहा्यता समहूों (एसएरिी) को रवत्पो्ण के अलिक 
उ्ार ल्न्यमों को अप्ना्या है। मरहिाओ ं के सररक्तकरण में सव्यं 
सहा्यता समहूों द्ारा ल्नभाई गई भलूमका को ध्या्न में रखते हुए, बैंक 
मरहिाओ ंद्ारा संरालित सव्यं सहा्यता समहूों के रवत्पो्ण पर ध्या्न 
कें ररित कर रहा है। बैंक रवत् मंत्राि्य के र्राल्न द्ेरों के अ्नसुार, ्ेर 
के लरजनहत रपछड़े जििों में मरहिा िाभालथषि्यों को रवत्पो्ण की 
्योि्ना का रक्र्यानव्य्न कर रहा है, जिसमें प्रलत उिारकताषि को कम-
से-कम रु.50,000/- की ऋण रालर मंिरू की िा रही है।  इस ्योि्ना 
के रक्र्यानव्य्न के लिए लरजनहत सभी 250 जििों में गैर-सरकारी 
संगठ्नों के साथ करार के तहत मरहिाओ ंद्ारा संरालित सव्यं सहा्यता 
समहूों का गठ्न रक्या ग्या है। ए्नआरएिएम ्योि्ना जिसका उदे्श्य 
मरहिाओ ंद्ारा संरालित सव्यं सहा्यता समूहों को रर्या्यती ब्याि ्र 
पर बािा ररहत ऋण प्र्ा्न कर्ना है, के रक्र्यानव्य्न में बैंक सरक्र्य रप 
से रालमि है। ए्नआरएिएम ्योि्ना के तहत बैंक ्ेन 31.03.2019 तक  
मरहिाओ ंद्ारा संरालित 1145 सव्यं सहा्यता समहूों में रु.956.17 
िाख का रवत् पो्ण रक्या है।

2. प्रत्ेयक ऐसे उतपा् के लिए, उतपा् के प्रलत ्यूल्नर संसाि्न (ऊिाषि, 
िि, कचरा माि आर्) उप्योग के संबंि में ल्नम्नलिजखत रववरण 
प्र्ा्न करें (वकैजलपक) :

i) रपछिे व्षि से मलू्य श्रृखंिा के ् ौरा्न सोलसांग/ उतपा््न/ रवतरण में 
कमी के िक््य को हालसि रक्या ग्या?  

ii) रपछिे व्षि से उपभोक्ताओ ंद्ारा उपभोग (ऊिाषि, िि) में कमी के िक््य को 
हालसि रक्या ग्या? 

 → एक सेवा संगठ्न हो्ेन के कारण ्यह खंड िागू ्नहीं है।

3. क्या सतत सोलसांग (पररवह्न सरहत) के लिए कंप्नी में प्ररक्र्याएं िागू 
हैं

 ्यर् हां, तो आपके इ्नपुर का रकत्ना प्रलतरत सतत रप से सोसषि 
रक्या ग्या? इसके अिावा, इसका िगभग 50 रब्ों में रववरण प्र्ा्न 
करें।

 → बैंक अप्ेन अलिकांर उतपा्ों को सथा्नी्य आपलूतषिकताषिओ ंसे प्राप्त करता 
है और सकू्म व िघ ुउद्मों (एमएसई) की सरक्र्य रप से सहा्यता 
करता है। बैंक ्ेन भारती्य बैंरकंग संरहता और मा्नक बोडषि (बीसीएसबी) 
द्ारा ब्नाए गए सकू्म और िघ ुउद्मों (एमएसई) के प्रलत बैंक की 
प्रलतबधिता कोड को अप्ना्या है। कोड ्यह भी सपष्ट करता है रक बैंक 
को सकू्म और िघ ुउद्मों के साथ उ्नके ्ैल्नक पररराि्न और रवत्ी्य 
समस्या के सम्य कैसे संव्यवहार कर्ना है।
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services from local & small producers, including communities 
surrounding their place of work?

 If yes, what steps have been taken to improve their capacity 
and capability of local and small vendors? 

→	 The Bank encourages its branches/offices to procure most 
of its products from locally based suppliers. The Bank also 
provides loans at subsidized rate to Self Help Groups and 
women enterprises.

5. Does the company have a mechanism to recycle products and 
waste? If yes what is the percentage of recycling of products 
and waste (separately as <5%, 5-10%, >10%)? Also, provide 
details thereof, in about 50 words or so. 

→	 The Bank has a mechanism for recycling office materials to 
the maximum extent possible and a certification to this effect 
is also obtained. Bank has policy of old record disposal. The 
approved vendor destroys the old record and converts it into 
pulp and submits certificate to Bank which is kept on record in 
the branch.

Principle 3
Businesses should promote the wellbeing of all employees

1. Please indicate the Total number of employees. 

→	 The total number of employees as on 31.03.2019 is 21,729

2. Please indicate the Total number of employees hired on 
temporary/contractual/casual basis.  

→	 The total number of employees hired on temporary/contractual/
casual basis as on 31.03.2019 is 01 (Internal Ombudsman)

3. Please indicate the Number of permanent women employees:  

→	 The total number of women employees as on 31.03.2019 is 
4,929

4. Please indicate the Number of permanent employees with 
disabilities: 

→	 The total number of permanent employees with disabilities as 
on 31.03.2019 is 607.

5. Do you have an employee association that is recognized by 
management?   

→	 Yes

1) All India Oriental Bank Officers’ Association 

2) All India Oriental Bank Employees’ Association

6. What percentage of your permanent employees is members of 
this recognized employee association? :  

→	 All India Oriental Bank Officers’ Association – 90.41% as on 
31.03.2019 

→	 All India Oriental Bank Employees’ Association –100 % as on 
31.03.2019

7. Please indicate the Number of complaints relating to child 

4. क्या कंप्नी ्ेन अप्ेन का्यषिसथि के आसपास के समु्ा्यों सरहत 
सथा्नी्य और िघ ुउतपा्कों से वसत ुऔर सेवाओ ंकी खरी् के लिए 
कोई क्म उठा्या है?

्यर् हां, तो सथा्नी्य और िघ ुरवके्रताओ ंकी क्षमता और सामथ्यषि को 
बेहतर ब्ना्ेन के लिए क्या क्म उठाए गए हैं?

 → बैंक अप्नी राखाओ/ं का्याषिि्यों को सथा्नी्य आिार पर आपूलतषिकताषिओ ं
से अप्ेन अलिकतर उतपा् खरी््ेन के लिए प्रोतसारहत करता है। बैंक 
सव्यं सहा्यता समहूों एवं मरहिा उद्लम्यों को रर्या्यती ब्याि ्र पर 
ऋण भी प्र्ा्न करता है।

5. क्या कंप्नी के पास उतपा्ों एवं अ्नपु्योगी सामा्न के री-सा्यकि कर्ेन 
के लिए कोई प्रणािी है? ्यर् हां, तो उतपा्ों एवं अ्नपु्योगी सामा्न की 
री-सा्यकि की रकत्नी प्रलतरतता है (अिग से <5%, 5-10%,>10%)? 
साथ ही इसके बारें में िगभग 50 रब्ों में रववरण ्ीजिए

→	बैंक के पास का्याषिि्य में प्र्योग हो्ेन वािी सामग्ी की अलिक से अलिक 
संभारवत सीमा तक री-सा्यकि कर्ेन की प्रणािी है और इस संबंि में 
प्रमाण पत्र भी प्राप्त रक्या हुआ है। बैंक में पुरा्ेन ररकॉडषि के ल्नपरा्न से 
संबंिी ्नीलत है। अ्नमुोर्त वेंडर परु्ना ररकॉडषि ्नष्ट करता है और इसकी 
िगु्ी ब्नाता है तथा बैंक को प्रमाणपत्र प्रसतुत करता है जिसे राखा के 
ररकॉडषि में रखा िाता है।

मसधिांत 3 
कारोबार को सभी कम्यचारर्यों के टहत को बढ़ावा देिा चाटहए। 

1. कृप्या कुि कमषिरारर्यों की संख्या ्राषिएं।

 → 31.03.2019 को कुि कमषिरारर्यों की संख्या 21,729 है। 

2. कृप्या असथा्यी/करार/आकजसमक आिार पर रखे गए कुि कमषिरारर्यों 
की संख्या ्राषिएं।

 → 31.03.2019 को असथा्यी/करार/आकजसमक आिार पर रखे गए कुि 
कमषिरारर्यों की संख्या 01 है (आतंररक िोकपाि)।

3. कृप्या सथा्यी मरहिा कमषिरारर्यों की संख्या ्राषिएं।

 → 31.03.2019 को सथा्यी मरहिा कमषिरारर्यों की संख्या 4,929 है। 

4. कृप्या र्व्यांग सथा्यी कमषिरारर्यों की संख्या ्राषिएं।

 → 31.03.2019 को र्व्यांग सथा्यी कमषिरारर्यों की कुि संख्या 607 है। 

5. क्या आपके ्यहां प्रबंि्न द्ारा मान्यता प्राप्त कमषिरारी संघ है।

 → िी हां,

1) ऑि इज्ड्या ओरर्यनरि बैंक ऑरफससषि एसोलसएर्न

2) ऑि इज्ड्या ओरर्यनरि बैंक एमपिाईि एसोलसएर्न

6. आपके सथा्यी कमषिरारर्यों का रकत्ना प्रलतरत इस मान्यता प्राप्त 
कमषिरारी संघ का स्स्य है?

 → ऑि इज्ड्या ओरर्यनरि बैंक ऑरफससषि एसोलसएर्न - 31.03.2019 
को 90.41%

 → ऑि इज्ड्या ओरर्यनरि बैंक एमपिाईि एसोलसएर्न - 31.03.2019 
को 100.00% 
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labour, forced labour, involuntary labour, sexual harassment in the 
last financial year and pending, as on the end of the financial year:

Sr. 
No.

Category No of complaints 
filed during the 
financial year 
2018-19

No of complaints 
pending as at end 
of the financial year 
2018-19

1. Child labour / 
forced labour / 
involuntary labour

Not Applicable Not Applicable

2. Sexual 
harassment

01 01

3. Discriminatory 
employment

Nil Nil

8. What percentage of your under mentioned employees were 
given safety & skill up-gradation training in the last year?

→	 Permanent Employees: 89.67% 

→	 Permanent Women Employees: 86.08% 

→	 Casual/Temporary/Contractual Employees: N/A

→	 Employees with Disabilities: 90.77%

Principle 4
Businesses should respect the interests of, and be 
responsive towards all stakeholders, especially those who are 
disadvantaged, vulnerable and marginalized.

1. Has the company mapped its internal and external stakeholders?  

→	 Yes. The stake holders of the Bank include Government of 
India, Investors, Employees, Customers of the Bank, and also 
Vendors engaged by the Bank for various services/products.

	Shareholders are divided into different sub-categories, viz., 
Government, Foreign Institutional Investors/ Foreign Portfolio 
Investors, Banks, Financial Institutions, Insurance Companies, 
Mutual Funds, and others including Individuals. 

	Customers are segmented into large corporate, mid-corporate, 
small and medium enterprises and retail customers. Dedicated 
branches provide service to these segments. 

	Staff members. 

2. Out of the above, has the company identified the 
disadvantaged, vulnerable & marginalized stakeholders? 

→	 Yes. The Bank has identified the disadvantaged, vulnerable 
and marginalized stakeholders as per Government of India 
guidelines.

3. Are there any special initiatives taken by the company to 
engage with the disadvantaged, vulnerable and marginalized 
stakeholders. If so, provide details thereof, in about 50 words 
or so. : 

→	 The Bank has taken various initiatives to engage and extend 
its support and benefits to the disadvantaged, vulnerable and 
marginalized stakeholders. Some of the initiatives taken by the 
Bank are as under: 

7. कृप्या रवत्ी्य व्षि के अतं में िंरबत रपछिे रवत्ी्य व्षि के ्ौरा्न बाि 
मि्रूी, बंिुआ मि्रूी, अ्नजैचछक मि्रूी, ्यौ्न उतपीड़्न से संबंलित 
लरका्यतों की संख्या को ्राषिएं।

क्र. 
स.

शे्णी ववतती्य वष्य 2018-
19 के दरौराि दा्यर 
की गई मशका्यतों की 
संख्या

ववतती्य वष्य 2018-
19 के अतं में लंबबत 
मशका्यतों की संख्या

1. बाि मि्रूी, बंिआु 
मि्रूी/ अ्नजैचछक 
मि्रूी

िागू ्नहीं िागू ्नहीं 

2. ्यौ्न उतपीड़्न 01 01

3. भे्भावपूणषि रोिगार रनू्य रनू्य

8. ल्नम्नलिजखत कमषिरारर्यों में से रपछिे व्षि के ्ौरा्न सुरक्षा एवं कौरि 
अद्त्न प्रलरक्षण रकत्ेन प्रलतरत को र््या ग्या?

 → सथा्यी कमषिरारीः 89.67%

 → सथा्यी मरहिा कमषिरारीः 86.08%

 → सामल्यक/असथा्यी/करार आिार पर कमषिरारीः िागू ्नहीं

 → र्व्यांग कमषिरारीः 90.77%

मसधिांत 4
कारोबार को सभी टहतधारकों ववशषे रूप से जो कमजोर, वंधचत और हामशए 
पर हैं, उिके टहतों का सममाि करिा और उिके प्रनत उततरदा्यी होिा 
चाटहए।

1. क्या कंप्नी ्ेन अप्ेन आतंररक और बाह्य रहतिारकों को मपै रक्या है?

 → िी हां, रहतिारकों में भारत सरकार, ल्नवेरक, कमषिरारी और बैंक के 
ग्ाहक और साथ ही रवलभन्न सेवाओ ं/ उतपा्ों के लिए बैंक से िुड़े 
रवके्रता भी रालमि हैं । 

 v रे्यरिारक को रवलभन्न उप-वगमों िसेै- सरकार, रव्ेरी संसथागत 
ल्नवेरक/रव्ेरी पोरषिफॉलि्यो वािे ल्नवेरक, बैंकों, रवत्ी्य संसथा्नों, 
बीमा कंपल्न्यों, म्युरअुि फंड तथा व्यरक्त्यों सरहत अन्य में रवभाजित 
रक्या ग्या है।

 v ग्ाहकों को बड़े कॉरपोरेर, लमड कॉरपोरेर, िघ ुएवं मध्यम उद्म और 
रररेि ग्ाहकों में रवभाजित रक्या ग्या है। इ्न वगमों को समरपषित 
राखाओ ंद्ारा सेवाएं प्र्ा्न की िाती हैं। 

 v सराफ स्स्य

2. उक्त में से, क्या कंप्नी द्ारा कमिोर, वंलरत और हालरए पर रहतिारकों 
की पहरा्न की गई है?

→	 िी हां, बैंक ्ेन भारत सरकार के र्रा-ल्न द्ेरों के अ्नसुार कमिोर, 
वंलरत और हालरए पर रहतिारकों की पहरा्न की है। 

3. क्या कंप्नी द्ारा कमिोर, वंलरत और हालरए पर रहतिारकों के लिए 
कोई रवरे् पहि की गई है। ्यर् ऐसा है, तो इसका रववरण िगभग 
50 रब्ों में प्रसतुत करें।

 → बैंक ्ेन कमिोर, वंलरत और हालरए पर रहतिारकों को सहा्यता और 
िाभ पहंुरा्ेन के लिए रवलभन्न पहि की हैं। बैंक द्ारा उठाए गए कुछ 
क्म ल्नम्ना्नसुार हैं :-
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	Employees

(i)  Welfare of SC/ST Employees 

 The Bank practices policy of equal treatment to all employees 
without any discrimination and bias on the basis of caste, creed 
and religion.  The Bank extends special benefits/ facilities / 
assistance to the employees belonging to SC/ST category as 
per extant Government guidelines. 

(ii)  Persons with Disabilities (PWD)

 The PWD staff members are provided with the equipments as 
per their request for their comfortable working. Their requests 
for transfer to place of choice are also considered.

	Customers

 The Bank caters to the economically and socially underprivileged 
customers, small farmers and businessman, women groups, 
etc, by providing micro-finance, small loans, and credit under 
special credit schemes such as Kisan Credit Cards etc. The 
Bank is also providing facility of account opening under “No 
Frill Scheme” to the people of lower strata in the society to bring 
them under banking fold. 

Principle 5
“Businesses should respect and promote human rights”. 

1. Does the policy of the company on human rights cover only 
the company or extend to the Group/Joint Ventures/Suppliers/
Contractors/NGOs/Others?  

	The HR related Policies cover the Bank only. The Bank respects 
and protects the rights of its employees and no discrimination 
is made based on nationality, religion, gender, age, disabilities, 
social and economic status of the employees or any other basis 
prohibited by the law. 

	Prevention of Sexual Harassment 

 The Bank prohibits sexual harassment at work place and the 
provisions of “The Sexual Harassment of Women at workplace 
(Prevention, prohibition and redressal) Act 2013 has been 
implemented by the Bank. For addressing such issues, the 
Bank has constituted Internal Complaint Committees at the 
Corporate Office as well as at all the Circle Offices and the 
details are regularly uploaded on the Bank’s website.   

2. How many stakeholder complaints have been received in the 
past financial year and what percent was satisfactorily resolved 
by the management? 

→	 The total number of complaints relating to sexual harassment 
received during FY 2018-19 was 1 and the complaint is under 
process as it was initiated in March 2019.

Principle 6
Business should respect, protect, and make efforts to restore 
the environment

1. Does the policy related to Principle 6 cover only the company 
or extends to the Group/Joint Ventures/Suppliers/Contractors/
NGOs/others?

 v कमषिरारी

(i) अ्नसुूलरत िालत/अ्नसुूलरत ि्निालत श्रणेी के कमषिरारर्यों का कल्याण

 बैंक सभी कमषिरारर्यों से िालत, पंथ और िमषि के आिार पर रब्ना 
रकसी भे्भाव के समा्न व्यवहार की ्नीलत का अ्नसुरण करता है। 
बैंक सरकार के मौिू्ा र्रा-ल्न द्ेरों के अ्नसुार अ्नसुूलरत िालत/
अ्नसुूलरत ि्निालत श्रणेी के कमषिरारर्यों को रवरे् िाभ/सरुविाएं/
सहा्यता प्र्ा्न करता है।

(ii) र्व्यांग व्यरक्त (पीडबल्ूयडी)

 र्व्यांग ि्नों को सहितापूवषिक का्यषि कर्ेन हेत ु उ्नके अ्नरुोि के 
अ्नसुार उपकरण उपिबि कराए गए हैं। वांलछत सथा्न पर उ्नके 
सथा्नांतरण अ्नरुोि पर भी रवरार रक्या ग्या है। 

 v ग्ाहक

 बैंक आलथषिक और सामाजिक रप से वंलरत ग्ाहकों, छोरे रकसा्नों और 
व्यापारर्यों, मरहिा समहूों आर् को रवरे् ऋण ्योि्ना के अतंगषित 
सकू्म रवत्, िघ ुऋण और रकसा्न के्ररडर काडषि आर् िसैी रवरे् ऋण 
्योि्नाओं के तहत ऋण उपिबि कराता है। बैंक समाि के ल्नम्न 
सतर के िोगों को बैंरकंग िारा में िा्ेन के लिए ‘्नो रफ्ि ्योि्ना’ के 
अतंगषित खाते खोि्ेन की सरुविा प्र्ा्न कर रहा है।

मसधिांत 5
“कारोबार को मािवाधधकार को सममाि और उसे बढ़ावा देिा चाटहए”

1. क्या मा्नवालिकार पर कंप्नी की ्नीलत के अतंगषित केवि कंप्नी आती 
है ्या इसका रवसतार समहू/ सं्यकु्त उद्म/आपूलतषिकताषिओ/ंठेके्ारों/
गैर-सरकारी संगठ्नों (ए्निीओ)/अन्य तक भी है?

 v मा्नवालिकार संबंलित ्नीलत केवि बैंक को ही कवर करती है। बैंक 
अप्ेन कमषिरारर्यों के अलिकारों की रक्षा और सममा्न करता है और 
कमषिरारी की राष्टी्यता, िमषि, लिंग, आ्यु, अक्षमता, सामाजिक और 
आलथषिक जसथलत ्या का्नू्न द्ारा प्रलतबंलित अन्य आिार पर कोई 
भे्भाव ्नहीं करता है।  

 v ्यौ्न उतपीड़्न का ल्नवारण

 बैंक का्यषि सथि पर ्यौ्न उतपीड़्न पर प्रलतबंि िगाता है और का्यषि सथि 
पर मरहिाओ ंका ्यौ्न उतपीड़्न (ल्नवारण, प्रलतबंि और समािा्न) 
अलिल्न्यम, 2013 के प्राविा्नों को बैंक द्ारा का्याषिजनवत रक्या ग्या 
है। ऐसे मामिों को ल्नपरा्ेन के लिए बैंक द्ारा कॉरपोरेर का्याषिि्य और 
म्डि का्याषिि्य सतर पर आतंररक लरका्यत सलमलत का गठ्न रक्या 
है और इसके रववरण ल्न्यलमत रप से बैंक की वेबसाइर पर अपिोड 
रकए िाते हैं।

2. रपछिे रवत्ी्य व्षि में रहतिारकों से रकत्नी लरका्यतें प्राप्त हुई हैं और 
प्रबंि्न द्ारा रकत्ेन प्रलतरत का संतो्ि्नक समािा्न रक्या ग्या है?

→	 रवत्ी्य व्षि 2018-19 के ्ौरा्न ्यौ्न उतपीड़्न से संबंलित 1 लरका्यत 
प्राप्त हुई थी जिस पर मारषि, 2019 में का्यषिवाही ररुु हुई, िो रक अभी 
प्ररक्र्यािी्न है।

मसधिांत 6 
कारोबार को प्या्यवरण का सममाि, संरक्षण और उसकी बहाली के मलए 
प्र्यास करिे चाटहए

1. क्या लसधिांत 6 से संबंलित ्नीलत के अतंगषित केवि कंप्नी आती है 
्या इसका रवसतार समहू/ सं्यकु्त उद्म/ आपूलतषिकताषिओ/ंठेके्ारों/
गैर-सरकारी संगठ्नों (ए्निीओ)/अन्य तक भी है?
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→	 The Policy covers the Bank. Bank encourages “Green practices” 
in routine actions to contribute to a better environment:.

2. Does the company have strategies/ initiatives to address global 
environmental issues such as climate change, global warming, 
etc? Y/N. If yes, please give hyperlink for webpage etc. 

→	 Yes. Various initiatives have been undertaken towards 
environment conservation such as for Green Energy, Bank 
has installed Solar Plant at Corporate Office, Gurugram and 
at Bank’s building at Bhubaneswar , Panchkula and Bhatinda. 
Further, solar street lighting system is in place at the Bank’s 
Corporate Office and Human Resource Development Institute 
(HRDI) Noida.

 Further, Bank encourages “Green practices” in routine business 
activities to contribute towards environment conservation such 
as

a) Printing on both sides of the paper to reduce costs by 50%. 
Bank promotes the concept of using e-documents & e-tendering 
in its day-to-day working.

b) Buying only energy efficient desktop PCs, printers, servers etc. 
Vendors participating in bids need to be energy star 6 compliant 
or equivalent i.e. BEE certified.

c) Bank has procured Document Management Solution (DMS) for 
digitally storing of the documents.

d) Using LED lights and using sensor based light control systems 
wherever possible to minimise the usage of electricity.

e) Increasing availability of alternative service delivery channels 
and promoting its use by its customers leading to paper saving. 

f) Efficient use of technology to cut down on business travel by 
relying on video and telephone conferencing.

g) Encouraging increased use of communication through e-mails.

h) Sharing of large documents electronically or making them 
available online e.g. internal circulars and agenda items of 
various committee meetings.

i) Use of HRMS portal for staff matters which has significantly 
reduced paper consumption.

j) Bank has made a corporate tie-up with Telecom Service 
Providers for Mobile connection under which one consolidated 
bill is generated which will drastically reduce use papers.

3. Does the company identify and assess potential environmental 
risks? Y/N 

→	 Yes, prior to implementation of project relating to green energy, 
the Bank consults with the specialists in the field for garnering 
maximum benefit from these projects. The operations of the 
Bank (being a financial institution) do not per se generate 
significant environmental risks.

4. Does the company have any project related to Clean 
Development Mechanism? If so, provide details thereof, in 
about 50 words or so. Also, if yes, whether any environmental 
compliance report is filed? 

 → ्नीलत बैंक को कवर करती है। बेहतर प्याषिवरण के लिए अप्ना ्योग्ा्न 
्े्ेन हेत ुबैंक अप्ेन ्ैल्नक रक्र्याकिापों में “ग्ी्न प्रजैकरस” को बढ़ावा 
्ेता है। 

2. क्या कंप्नी के पास वैजश्क प्याषिवरण मदु्ों िसेै ििवा्य ुपररवतषि्न, 
गिोबि वॉलमांग आर् के लिए रण्नीलतक उपा्य हैं? हां/्नहीं, ्यर् हां, 
तो कृप्या वेबपेि आर् का हाइपर लिंक े्ं।

 → िी हां, बैंक ्ेन प्याषिवरण संरक्षण के लिए हररत ऊिाषि, िसेै रवलभन्न 
क्म उठाए हैं, बैंक ्ेन कॉरपोरेर का्याषिि्य, गुरग्ाम और भवु्ेनश्र, 
पंरकूिा तथा बरठंडा में बैंक की इमारतों पर सौर सं्यंत्र सथारपत रकए 
हैं। अग्तर, बैंक के कॉरपोरेर का्याषिि्य और मा्नव संसाि्न रवकास 
संसथा्न (मा.सं.रव.सं.) ्नोएडा में सौर सट्ीर िाइर प्रणािी िगाई है।

अग्तर, बैंक प्याषिवरण संरक्षण में ्योग्ा्न ् े्ेन के लिए ् ैल्नक कारोबारी 
गलतरवलि्यों में “ग्ी्न प्रजैकरस” को प्रोतसारहत करता है िसेैः-

क) िागत में 50% की कमी िा्ेन के लिए कागि के ्ो्नों ओर मरुिण 
रक्या िाता है। बैंक अप्ेन ्ैल्नक कामकाि में ई-्सतावेि एवं 
ई-ल्नरव्ा के लसधिांत को प्रोतसारहत करता है।

ख) केवि ऊिाषि संरक्षण डेसकरॉप, रप्रंरर, सवषिर आर् खरी्े िाते हैं। 
बोिी में भाग िे्ेन वािे रवके्रता 6 सरार अथवा समकक्ष ऊिाषि संरक्षण 
अ्नपुािक अथाषित ्बीईई प्रमाजणत हो्ेन रारहए।

ग) बैंक ्ेन ्सतावेिों को रडिीरि रप में संरजक्षत कर्ेन के लिए डॉक्यूमेंर 
म्ेैनिमेंर सॉल्यरू्न (डीएमएस) प्राप्त रक्या है।

घ) रबििी की खपत को कम कर्ेन के लिए बैंक एिईडी िाईरें और िहां 
संभव हो सेंसर आिाररत िाइर कंट्ोि लससरम का प्र्योग कर रहा है।

ड.) बैंक वकैजलपक सेवा रवतरण प्रणािी की उपिबिता को बढ़ा रहा है और 
अप्ेन ग्ाहकों को इस प्र्योग हेत ुप्रोतसारहत कर रहा है पररणामसवरुप 
कागि की बरत होगी।

र) वीरड्यो एवं रेलिफो्न कॉनफ्ें लसंग का उप्योग करके कारोबार संबंिी 
्यात्राओ ंपर हो्ेन वािे खरषि को कम कर्ना।

छ) अलिकतर संवा् ई-मेि द्ारा कर्ेन के लिए प्रोतसारहत कर्ना।

ि) बड़े ्सतावेिों अथाषित ्आतंररक पररपत्र तथा रवलभन्न सलमलत्यों की 
बठैकों की का्यषिसरूी को इिेकट्ॉल्नक रप में साझा कर्ना अथवा उनहें 
ऑ्निाइ्न उपिबि करा्ना।

झ) सराफ मामिों में एरआरएमएस का प्र्योग, जिस्ेन कागि के प्र्योग 
को बड़ी मात्रा में कम कर र््या है।

ञ) बैंक ्ेन रेिीकॉम सेवा प्र्ाताओ ंसे मोबाइि क्ेनकर्न हेत ुराई-अप 
रक्या है, जिसके अतंगषित समेरकत रबि ि्नरेर रक्या िाता है, इससे 
बड़ी मात्रा में कागि के प्र्योग में कमी आएगी।

3. क्या कंप्नी संभारवत प्याषिवरण िोजखमों को समझती और इसका 
आकि्न करती है? हां/्नहीं

→	 िी हां, हररत ऊिाषि से संबंलित परर्योि्नाओं के रक्र्यानव्य्न से पवूषि, 
बैंक इ्न परर्योि्नाओ ंसे अलिकतम िाभ प्राप्त कर्ेन के लिए रवरे्ज्ों 
से सिाह करता है। (रवत्ी्य संसथा हो्ेन के ्नाते) बैंक के पररराि्न से 
प्याषिवरण को बहुत अलिक िोजखम ्नहीं होता है।

4. क्या कंप्नी की सवचछता रवकास प्रणािी संबंिी कोई परर्योि्ना है? 
्यर् हां, तो िगभग 50 रब्ों में उसका रववरण े्ं। साथ ही, ्यर् हां 
तो क्या कोई प्याषिवरण अ्नपुाि्न ररपोरषि प्रसतुत की गई है?
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→	 Yes. Inititatives taken by Bank for Clean Development are as 
follows:

a) For solar energy plant, installation report has been submitted 
to Project Officer, Haryana Renewable Energy Development 
Agency. 

b) Payments to vendors are made through e-channels.

c) Bank has undertaken various technological initiatives to 
promote paperless banking e.g. internet banking, mobile 
banking, ATMs.

d) E-lobbies are established for paperless transactions through 
Cash Deposit/ Dispenser machines.

e) Customers are encouraged to generate/ reset ATM PIN through 
ATMs or Internet Banking i.e. Green Pin generation using OTP 
as Mobile SMS. Bank has stopped sending of ATM PIN through 
paper mode.

f) Bank has implemented e-passbook through Mobile Banking 
and also encouraging usage of the same. 

g) Customers are also being provided the facility of opening fixed 
deposits online and the receipt/acknowledgement of the same 
is also being made available online.

h) Bank is installing Bunch Note Acceptor/Recyclers and also 
promoting usage of the same for paperless transactions.

5. Has the company undertaken any other initiatives on – clean 
technology, energy efficiency, renewable energy, etc. Y/N. If 
yes, please give hyperlink for web page etc. 

→	 Yes. As energy saving measure, LED lights are installed at the 
Bank’s Corporate Office at Gurugram, administrative offices 
and branch offices. Further LED based signage is provided to 
metro branches. The Bank is also disposing off its computer 
hardware as recyclable e-waste to green certified vendors i.e. 
RoHS (Restriction of Hazardous Substance) compliant only.

6. Are the Emissions/Waste generated by the company within the 
permissible limits given by CPCB/SPCB for the financial year 
being reported? 

→	 The Bank being a service based organization, hence not 
applicable. 

7. Number of show cause / legal notices received from CPCB/
SPCB which is pending (i.e. not resolved to satisfaction) as at 
the end of Financial Year.: 

→	 Nil

Principle 7
Businesses, when engaged in influencing public and regulatory 
policy, should do so in a responsible manner

1. Is your company a member of any trade and chamber or 
association? If Yes, Name only those major ones that your 
business deals with:

 Yes. The Bank is member of:

 → िी हां। बैंक ्ेन सवचछता रवकास के लिए उठा्ेय क्म ल्नम्ना्ुनसार है।

क) सौर ऊिाषि सं्यंत्र हेत,ु संसथाप्ना ररपोरषि परर्योि्ना अलिकारी, हरर्याणा 
्नवीकरणी्य ऊिाषि रवकास एिेंसी को भेि ्ी गई है।

ख) वेंडरों को ई-र्ैनिों के माध्यम से भगुता्न रक्या ग्या है।

ग) बैंक ्ेन पेपर-ररहत बैंरकंग को प्रोतसारहत कर्ेन के लिए रवलभन्न 
तक्नीकी पहि की हैं िसेै- इंरर्ेनर बैंरकंग, मोबाइि बैंरकंग, ए.री.
एम.।

घ) कैर िमा/ ल्नकासी मरी्नों के द्ारा पेपर-ररहत िे्न्े्न के लिए 
ई-िॉबी सथारपत की गई हैं।

ङ) ग्ाहकों को एरीएम रप्न एरीएम अथवा इंरर्ेनर बैंरकंग के माध्यम 
से ि्नरेर/रीसेर कर्ेन के लिए प्रोतसारहत रक्या िा रहा है अथाषित ्
मोबाइि एसएमएस द्ारा प्राप्त ओरीपी के द्ारा ग्ी्न रप्न ि्नरेर कर्ना। 
बैंक ्ेन एरीएम रप्न को कागि द्ारा भेि्ना बं् कर र््या है।

र) बैंक ्ेन मोबाइि बैंरकंग के माध्यम से ई-पासबकु को रक्र्याजनवत रक्या 
है साथ ही इसे प्र्योग कर्ेन को प्रोतसरहत कर रहा है।

छ) ग्ाहकों को ऑ्निाइ्न रफकसड रडपोजिर खाते खोि्ेन की सरुविा भी 
्ी िा रही है तथा इसकी रसी्/ पावती को भी ऑ्निाइ्न उपिबि 
करा्या िा रहा है।

ि) बैंक पेपरिसै िे्न्े्न के लिए बंर ्नोर एकसेपरर/ ररसाइकिसषि िगा 
रहा है और साथ ही इ्नका प्र्योग कर्ेन के लिए भी पे्रररत कर रहा है।

5. क्या कंप्नी ्ेन सवचछता तक्नीकी, ऊिाषि संरक्षण, ्नवीकरण ऊिाषि आर् 
से संबंलित कोई पहि की है। हां / ्नहीं । ्यर् हां तो वेब पेि आर् 
के लिए हाइपरलिंक े्ं।

 → िी हां। ऊिाषि संरक्षण के उपा्य के रप में बैंक के कॉरपोरेर 
का्याषिि्य, गुरुग्ाम, प्ररासल्नक का्याषिि्यों एवं राखा का्याषिि्यों में 
एिईडी िाईर िगाई गई हैं। अग्तर, महा्नगरी्य राखाओ ंमें एिईडी 
आिाररत साइ्ेनि िगाए गए हैं। बैंक अप्ेन कंप्यरूर हाडषिवे्यर को 
भी ररसाइकिेबि ई-कररे के रप में ग्ी्न प्रमाजणत वेंडरों अथाषित ् 
आरओएरएस (संकरि्नक प्ाथमों के प्रलतबंि) अ्नपुािक वेंडरों के 
माध्यम से रडसपोि भी कर रहा है । 

6. क्या कंप्नी का प्र्ू् ण/कररा ररपोरषि से संबंलित रवत्ी्य व्षि के लिए 
सीपीसीबी/एसपीसीबी द्ारा त्य की गई अ्ुनमत्य सीमा के अं् र है ?

 → बैंक एक सेवा आिाररत संगठ्न है अतः िागू ्नहीं है ।

7. रवत्ी्य व्षि के अतं में सीपीसीबी/एसपीसीबी से प्राप्त िंरबत कारण 
बताओ /का्नू्नी ्नोररसों की संख्या (अथाषित ्; जि्नका संतो्ि्नक 
समािा्न ्नहीं रक्या ग्या)।

 → रनू्य

मसधिांत 7
कारोबार, जब जिसामान्य एवं नि्यामक िीनत को प्रभाववत करत ेहैं तो उनहें 
्यह का्य्य कजममेदारी से करिा चाटहए।

1. क्या आपकी कंप्नी रकसी व्यापार एवं रैंबर अथवा संघ की स्स्य है? 
्यर् हां, तो केवि उ्न प्रमखु संसथाओ ंका ्नाम बताएं जि्नसे आपका 
कारोबार संबंलित है।

 िी हां। बैंक ल्नम्न का स्स्य हैः-
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1) Indian Banks’ Association (IBA): It is formed with the objective 
of promoting and developing sound and progressive banking 
principles, practices and conventions and to contribute to the 
developments of banking in India besides rendering assistance 
to member banks. Besides other objectives, it also organizes 
co-ordination and co-operation on procedural, legal, technical, 
administrative or professional problems and practices of banks 
and the banking industry.

2) Fixed Income Money Market and Derivatives Association of India 
(FIMMDA): It is an association of Scheduled Commercial Banks, 
Public Financial Institutions, Primary Dealers and Insurance 
Companies. The association works to further the interests of 
and regulate the dealings in fixed Income instruments, money 
market instruments and derivatives. It also recommends and 
implements healthy business practices, ethical code of conduct, 
standard principles and practices to be followed by members, 
besides facilitating introduction of new products and practices.

3) Foreign Exchange Dealers Association of India (FEDAI): It 
an Association of banks dealing in foreign exchange in India 
(Authorised Dealers - ADs) as a self regulatory body. Its major 
activities include framing of rules governing the conduct of inter-
bank foreign exchange business among banks vis-à-vis public 
and liaison with RBI for reforms and development of forex 
market. FEDAI plays a catalytic role for smooth functioning of 
the markets through closer co-ordination with the RBI, other 
organizations like FIMMDA, the Forex Association of India and 
various market participants.

2. Have you advocated/lobbied through above associations for 
the advancement or improvement of public good? Yes/No; 
if yes specify the broad areas (drop box: Governance and 
Administration, Economic Reforms, Inclusive Development 
Policies, Energy security, Water, Food Security, Sustainable 
Business Principles, Others): 

 The Bank being a Public Sector Bank works in coordination with 
policy makers and regulators in evolving policies that govern 
the functioning and regulation of the Banking industry and 
contributes actively towards the objective of Financial Inclusion. 
The Management of the Bank regularly places its concerns and 
gives inputs to the regulators and policy makers on various 
economic and financial issues impacting the economy. Further, 
the Bank adheres to all the directions / guidelines issued by the 
Government of India and Reserve Bank of India, SEBI relating 
to promotion of economic and social objectives as well as for 
ensuring sustainable and equitable development of the country.

Principle 8
“Businesses should support inclusive growth and equitable 
development” 

1. Does the company have specified programmes/initiatives/
projects in pursuit of the policy related to Principle 8? If yes 
details thereof. :  

→	 Yes. The Bank has taken various initiatives / projects to support 
inclusive growth and equitable development. Some of them are 
detailed hereunder:

1) भारती्य बैंक संघ (आईबीए) : इसका गठ्न बेहतर एवं प्रगलतरीि 
बैंरकंग लसधिांत, व्यवहार तथा परमपरा को प्रोतसारहत और रवकलसत 
कर्ेन के लिए एवं स्स्य बैंकों को सहा्यता प्र्ा्न कर्ेन के साथ-साथ 
भारत में बैंरकंग के रवकास के लिए रक्या ग्या है। अन्य उदे्श्यों 
के साथ ही ्यह बैंकों तथा बैंरकंग उद्ोगों की प्ररक्र्यागत, रवलिक, 
तक्नीकी, प्ररासल्नक अथवा व्यावसाल्यक समस्याओं एवं व्यवहारों के 
संबंि में समनव्य तथा सह्योग करता है ।

2) भारती्य ल्न्यत आ्य मरुिा बािार और भारती्य व्यतुपन्नी संघ 
(एफआईएमएमडीए): ्यह अ्नसुूलरत वाजणज््यक बैंकों, सावषििल्नक 
रवत्ी्य संसथाओ,ं प्राथलमक डीिरों एवं बीमा कंपल्न्यों का एक संघ 
है। ्यह संघ ल्न्यत आ्य लिखतों, मरुिा बािार लिखतों तथा व्यतुपन्नों 
में िे्न्े्न के रहतों की बेहतरी और इनहें ल्न्यलमत कर्ेन के लिए 
का्यषि करता है। ्यह ्नए उतपा्ों एवं व्यवहारों की रुरआत कर्ेन 
के साथ-साथ, स्स्यों के अ्नुपाि्न हेत ु सवसथ कारोबारी व्यवहार, 
्नैलतक आरार संरहता, मा्नक लसधिांत एवं व्यवहारों की अ्नरुंसा और 
रक्र्यानव्य्न भी करता है।

3) भारती्य रव्ेरी मुरिा व्यापार संघ (एफईडीएआई) : ्यह भारत में 
रव्ेरी मरुिा में िे्न्े्न कर्ेन वािे बैंकों (अलिकृत डीिरों-एडी) का 
संघ है, िो सव्यं ल्न्यामक संसथा है। इसका प्रमखु का्यषि बैंकों एवं 
ि्नसामान्य के बीर अंतर-बैंक रव्ेरी आररण को रालसत कर्ेन वािे 
ल्न्यम ब्ना्ना और रव्ेरी मरुिा रवल्नम्य बािार में सिुार और रवकास 
के लिए भारती्य ररिवषि बैंक के साथ समनव्य सथारपत कर्ना है। 
एफईडीएआई भारती्य ररिवषि बैंक, एफआईएमएमडीए, भारती्य रव्ेरी 
रवल्नम्य संघ तथा रवलभन्न बािार प्रलतभालग्यों िसेै अन्य संगठ्नों के 
साथ घल्नष्ठ समनव्य के द्ारा बािार के रक्र्याकिापों के सगुम संराि्न 
में पे्ररक की भलूमका ल्नभाता है।

2. क्या आप्ेन ि्नसामान्य के रहतों में वरृधि अथवा रवकास के लिए 
उपरोक्त संगठ्नों के माध्यम से वकाित/परैवी की है ? हां/्नहीं। ्यर् 
हां, तो इसे रवसतार से बताएं (ड्ॉप बॉकसः अलभरास्न एवं प्ररास्न, 
आलथषिक सिुार, समजनवत रवकास ्नीलत, ऊिाषि सरुक्षा, िि, खाद् सरुक्षा, 
िारणी्य कारोबार लसधिानत, अन्य) ।

 सावषििल्नक के्षत्र का बैंक हो्ेन के ्नाते बैंक ्नीलत ल्नमाषिताओ ंएवं ्नीलत्यों 
का रवकास कर्ेन वािे ल्न्यामकों, िो बैंरकंग उद्ोग की का्यषिरैिी एवं 
रवल्न्यमों का ल्न्यम्न करते हैं, के समनव्य से का्यषि करते हुए रवत्ी्य 
समावेर्न के लिए सरक्र्य रप से का्यषि करता है। बैंक का प्रबंि्न 
ल्न्यलमत रप से अप्ेन रवरार रखता है तथा अथषिव्यवसथा को प्रभारवत 
कर्ेन वािे रवलभन्न आलथषिक एवं रवत्ी्य मदु्ों पर ल्न्यामकों और ्नीलत 
ल्नमाषिताओ ंको अप्ना इ्नपरु ्ेता है। अग्तर, बैंक भारत सरकार और 
भारती्य ररिवषि बैंक, सेबी द्ारा िारी आलथषिक एवं सामाजिक रवकास 
और साथ-ही ्ेर का िारणी्य व संपाजश्षिक रवकास सलु्नजचित कर्ेन 
संबंिी सभी ल्न द्ेरों/र्राल्न द्ेरों का पाि्न करता है।

मसधिांत 8

“कारोबार को अतंवतेशी ववृधि एवं संपाकशव्यक ववकास को प्रोतसाहि देिा चाटहए”

1. क्या कंप्नी ्ेन लसधिांत 8 के संबंि में ्नीलत को िागू कर्ेन के लिए 
का्यषिक्रम /पहि/परर्योि्नाएं रवल्नर ष्िष्ट की हैं ? ्यर् हां तो उ्नका 
रववरण े्ं।

→	 िी हां। बैंक ्ेन अतंवदेरी वरृधि एवं संपाजश्षिक रवकास के लिए कई पहिें 
की हैं/परर्योि्नाएं रिाई हैं। जि्नमें से कुछ का रववरण ल्नम्ना्ुनसार 
हैः-
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i) Financial Inclusion under various Schemes of Govt. of India

 Bank has implemented financial inclusion project to provide 
banking service in unbanked rural areas with affordable cost 
to the rural masses and cover them in main economical stream 
for inclusive growth. The Bank has devised special products 
such as saving cum inbuilt overdraft facility, recurring deposit, 
oriental green card, General credit Card and insurance product 
with low cost premium to cater to the needs of rural masses. 
Various modules have been implemented for providing the 
banking services in rural and urban areas such as POS based 
BC model, Kiosk banking model and Brick and Mortar branches 
model. The Progress made so far is as under:

 Out of 1600 SSAs allocated to our bank, 1228 SSAs have been 
covered by engaging 1228 BCAs in rural & semi-urban areas, 
372 SSAs have been covered by branches and 14 BCAs have 
been engaged in urban areas.

 Pradhan Mantri Jan Dhan Yojana 

 Under the initiative of Financial Inclusion, the Government of 
India launched ‘Pradhan Mantri Jan Dhan Yojana’ (PMJDY) 
on 28th August, 2014. PMJDY is a comprehensive financial 
inclusion plan wherein the ambit of financial inclusion is 
enlarged to make it more meaningful. PMJDY is a National 
Mission for Financial Inclusion. The Scheme enables them to 
access banking and credit facilities while also helping them in 
coming out of the habit of raising funds from informal sources 
of finances. 

 The first step of the scheme was to open account of every 
household, and provide RuPay Debit Card to make them 
eligible for r100000/- accidental insurance cover. Further, 
every account holder is eligible for an overdraft facility up to 
r5000/- on satisfactory conduct of account for six months. 
Customers who have opened accounts under the scheme 
between 15.08.2014 to 31.01.2015 are eligible for additional 
term insurance of ्30000/- from LIC. Further, Govt. of India 
also launched Jan Suraksha Yojana on 9th May 2015, through 
which low premium insurance product like PMJJBY, PMSBY 
and Atal Pension Yojana were introduced.  

 Government has decided to continue the National Mission on 
Financial Inclusion namely Pradhan Mantri Jan Dhan Yojana 
(PMJDY) beyond 28.08.2018, with the change in focus of 
opening of accounts from ‘every household’ to ‘every adult’.  
Accidental insurance cover for new RuPay card holders has 
been raised from r1 lakh to r2 lakh to new PMJDY accounts 
opened after 28.08.2018 and existing overdraft limit to PMJDY 
account holders of ्5000/- has been raised to ्10000/-.

 The Bank has opened 48.83 lakh accounts from 16.08.2014 
upto 31.03.2019 under PMJDY with deposit of r4012.74 crores.

ii) Financial Literacy Programme:

 The Bank is undertaking Financial Literacy dissemination 
Programme as per guidelines issued by RBI/IBA. The financial 
literacy campaign is being taken on priority basis as per 
following key approaches:

i) भारत सरकार की रवलभन्न ्योि्नाओं के तहत रवत्ी्य समावेर्न

 बैंक ्ेन बैंक-रवही्न ग्ामीण के्षत्रों में ग्ामीण ि्नता को रकफा्यती 
्रों पर बैंरकंग सुरविाएं प्र्ा्न कर्ेन और अतंवदेरी वरृधि के लिए 
इनहें अथषिव्यवसथा की मुख्य िारा में रालमि कर्ेन के लिए रवत्ी्य 
समावेर्न परर्योि्ना को िागू रक्या है। बैंक ्ेन ग्ामीण ि्नता की 
आवश्यकताओं को परूा कर्ेन के लिए रवरे् उतपा्, िसेै बरत-सह-
अतंल्नषिरहत ओवरड्ाफर सरुविा, आवतधी िमा, ओरर्यनरि ग्ी्न काडषि, 
ि्नरि के्ररडर काडषि एवं कम िागत रकशतों पर बीमा उतपा्, त्ैयार 
रकए हैं। ग्ामीण एवं रहरी के्षत्रों में बैंरकंग सेवाएं प्र्ा्न कर्ेन के 
लिए रवलभन्न मॉड्यिू िसेै पीओएस आिाररत बीसी मॉडि, रकओसक 
बैंरकंग मॉडि एवं पारंपररक राखा मॉडि िागू रकए गए हैं। अभी तक 
हुई प्रगलत ल्नम्ना्ुनसार हैः-

 हमारे बैंक ्ेन आबंररत 1600 सवषि लरक्षा अलभ्या्न में से 1228 कारोबार 
प्रलतल्नलि्यों की सहा्यता से ग्ामीण एवं अिषिरहरी के्षत्रों में 1228 सवषि 
लरक्षा अलभ्या्न को रालमि कर लि्या है, 372 सवषि लरक्षा अलभ्या्नों 
को राखाओ ंद्ारा रालमि रक्या ग्या है और 14 कारोबार प्रलतल्नलि्यों 
को रहरी के्षत्रों में िगा्या ग्या है।

प्रिा्नमंत्री ि्न ि्न ्योि्ना

रवत्ी्य समावेर्न की पहि के तहत, भारत सरकार ्ेन 28 अगसत, 
2014 को प्रिा्न मंत्री ि्न ि्न ्योि्ना (पीएमिेडीवाई) िागू की थी। 
प्रिा्न मंत्री ि्न ि्न ्योि्ना एक समेरकत रवत्ी्य समावेर्न ्योि्ना 
है जिसमें रवत्ी्य समावेर्न को अलिक साथषिक ब्ना्ेन के लिए इसका 
्ा्यरा रवसततृ रक्या ग्या है। प्रिा्न मंत्री ि्न ि्न ्योि्ना रवत्ी्य 
समावेर्न के लिए एक राष्टी्य अलभ्या्न है। ्यह ्योि्ना उनहें बैंरकंग 
एवं ऋण सुरविाएं उपिबि कराती है साथ ही ्यह उनहें रवत्-पो्ण के 
अ्नौपराररक स्तोतों से ल्नलि्यां प्राप्त कर्ेन की आ्त से मरुक्त र्िा्ेन 
में भी म्् करती है।

्योि्ना का प्रथम ररण सभी पररवारों के खाते खोि्ना तथा 
्100000/- का ्घुषिर्ना बीमा सरुक्षा के लिए समथषि ब्ना्ेन के लिए 
रपे डेरबर काडषि प्र्ा्न कर्ना था। अग्तर, प्रत्ेयक खातािारक खाते का 
छह माह तक संतो्ि्नक पररराि्न  कर्ेन पर ्5000/- तक की 
ओवरड्ाफर सरुविा पा्ेन के लिए पात्र है। जि्न ग्ाहकों ्ेन 15.08.2014 
से 31.05.2015 के बीर खाते खिुवाएं हैं, वे भारती्य िीव्न बीमा 
ल्नगम की ओर से ्30000/- का अलतररक्त लम्या्ी बीमा प्राप्त कर्ेन 
के पात्र हैं। इसके अलतररक्त, भारत सरकार ्ेन 09 मई, 2015 को ि्न 
सरुक्षा ्योि्ना भी िागू की थी, जिसके द्ारा कम प्रीलम्यम पर बीमा 
उतपा् िसेै पीएमिेिेबीवाई, पीएमएसबीवाई तथा अरि पेंर्न ्योि्ना 
िागू की गई थीं।

भारत सरकार ्ेन, खाते खोि्ेन के अप्ेन िक््य को “प्रत्ेयक पररवार” से 
"प्रत्ेयक व्यसक" तक पररवलतषित करते हुए 28.08.2018 के बा् भी 
प्रिा्नमंत्री ि्न-ि्न ्योि्ना (पीएमिेडीवाई) ्नामक रवत्ी्य समावेर्न 
पर राष्टी्य अलभ्या्न को िारी रख्ेन का ल्नणषि्य लि्या है ।  28.08.2018 
के बा् खुिे पीएमिेडीवाई खातों के लिए ्नए रुपे काडषििारकों हेत ु
्घुषिर्ना बीमा कवर ् 1.00 िाख से बढ़ाकर ् 2.00 िाख कर र््या ग्या 
है तथा पीएमिेडीवाई खातािारकों के लिए मौिू्ा ओवरड्ाफर सरुविा 
्5000/- से बढ़ाकर ्10000/- कर ्ी गई है ।

बैंक ्ेन 16.08.2014 से 31.03.2019 तक पीएमिेडीवाई के अनतगषित रु. 
4012.74 करोड़ की िमारालर्यों के साथ 48.83 िाख खाते खोिे हैं।

ii) रवत्ी्य साक्षरता का्यषिक्रमः

बैंक भारती्य ररिवषि बैंक / आईबीए द्ारा िारी र्राल्न द्ेरा्नसुार रवत्ी्य 
साक्षरता प्रसार का्यषिक्रम रिा रहा है। रवत्ी्य साक्षरता अलभ्या्न ल्नम्न 
प्रमखु दृरष्टकोणों के अ्नरुप प्राथलमकता के आिार पर रिा्या िा रहा हैः
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a) Financial literacy is being disseminated through BC network/ 
branches by using financial literacy material.

b) Films on financial literacy provided by IBA are also being shown 
in financial literacy camps.

c) Our Bank Mitras are imparting training on financial literacy in 
the schools, colleges and skill development centres. 

d) The financial literacy material have been printed and distributed 
in local languages in the states of Gujarat, Maharshtra and 
Madhya Pradesh. 

iii) Special Social Security Scheme:

a. Pradhan Mantri Suraksha Bima Yojana (PMSBY): As on 
31.03.2019 a total number of 38.45 lakh applications have been 
sourced and premium of r461.34 lakh has been collected.

b. Pradhan Mantri Jeevan Jyoti Bima Yojana (PMJJBY): As on 
31.03.2019 a total number of 707555 applications have been 
sourced and premium of r2334.93 lakh has been collected.

c. Atal Pension Yojana (APY): As on 31.03.2019 a total number of 
292451 applications have been sourced.

iv)  Credit to Weaker Sections: 

 The Bank is extending Micro Credit, Credit to SC/ST, women 
beneficiaries and Minority communities. Bank is also promoting 
welfare in rural/ Semi-urban areas as a part of Corporate Social 
Responsibility (CSR) through Oriental Bank of Commerce 
Rural Development Trust (OBCRDT).

2. Are the programmes / projects undertaken through in-house 
team / own foundation / external NGO/government structures 
/ any other organization? 

→	 The financial inclusion projects have been undertaken with 
the help of an in-house team and also through BCs. The 
Bank has a separate Financial Inclusion Division under the 
name of Agribusiness & FI at Corporate Office headed by a 
General Manager. The Bank has also set up “Oriental Bank of 
Commerce Rural Development Trust” for direct contribution to 
community development projects. OBCRD Trust is conducting 
various types of financial literacy programmes.

3. Have you done any impact assessment of your initiative? 

→	 Yes. The major deliverables are:

	The Bank is providing free of cost training to unemployed youth 
through five Rural Self Employment Training Institutes (RSETI) 
working at Sriganganagar, Jaipur, Ferozpur, Dehradun and 
Palwal.

	The Bank imparts training to rural unemployed youth and 
persons from BPL category by way of training programmes to 
enable them to get self employed and earn their own livelihood. 
The training extended to rural unemployed youth is of practical 
use for unemployed persons. Since inception all five RSETIs 
have arranged 1160 training programmes training 30467 
candidates.

क) रवत्ी्य साक्षरता को रवत्ी्य साक्षरता सामग्ी के माध्यम से बीसी 
्ेनरवकषि  / राखाओ ंद्ारा प्रसाररत रक्या िा रहा है।

ख) रवत्ी्य साक्षरता लररवरों में भारती्य बैंक संघ द्ारा रवत्ी्य साक्षरता पर 
उपिबि कराई गई रफलमें भी र्खाई िा रही हैं। 

ग) हमारे बैंक लमत्र रवद्ाि्यों, महारवद्ाि्यों एवं कौरि रवकास केनरिों में 
रवत्ी्य साक्षरता पर प्रलरक्षण प्र्ा्न कर रहे हैं।

घ) गुिरात, महाराष्ट एवं मध्य प्र्ेर रा््यों में रवत्ी्य साक्षरता सामग्ी 
सथा्नी्य भा्ाओं में मरुरित और रवतररत की गई है।

iii) रवरे् सामाजिक सुरक्षा ्योि्ना :

क) प्रिा्न मंत्री सरुक्षा बीमा ्योि्ना (पीएमएसबीवाई) : 31.03.2019 को 
38.45 िाख आवे््न प्राप्त रकए गए और ् 461.34 िाख का प्रीलम्यम 
एकरत्रत रक्या ग्या है ।

ख) प्रिा्न मंत्री िीव्न ््योलत बीमा ्योि्ना (पीएमिेिेबीवाई) : 
31.03.2019 को 707555 आवे््न प्राप्त रकए गए और ् 2334.93 
िाख का प्रीलम्यम एकरत्रत रक्या ग्या है ।

ग) अरि पेंर्न ्योि्ना (एपीवाई) : 31.03.2019 को कुि 292451  
आवे््न प्राप्त रकए गए हैं।

iv) कमिोर वगषि को ऋण : 

 बैंक एससी/एसरी, मरहिा िाभालथषि्यों और अलपसंख्यक समु् ा्यों को 
सकू्म ऋण प्र्ा्न कर रहा है। ओरर्यनरि बैंक ऑफ कॉमसषि ग्ामीण 
रवकास ट्सर (ओबीसीआरडीरी) के माध्यम से कॉरपोरेर सामाजिक 
उत्र्ाल्यतव  (सीएसआर) के तहत बैंक ग्ामीण / अिषि-रहरी इिाकों 
में कल्याणकारी का्यषिक्रमों को भी प्रोतसारहत कर रहा है।

2. क्या ्ेय का्यषिक्रम / परर्योि्नाएं अप्नी रीम/ अप्ेन फाउंडेर्न/ बाहरी 
गैर-सरकारी संगठ्न/ सरकारी संघर्नों / रकसी अन्य संगठ्न द्ारा 
रिा्ेय िा रहे हैं ? 

 → रवत्ी्य समावेर्न परर्योि्नाएं अप्नी रीम और साथ ही बीसी द्ारा 
भी रिाई गई हैं। बैंक के पास कॉरपोरेर का्याषिि्य में महाप्रबंिक 
की अध्यक्षता में एग्ीरबि्ेनस और एफआई के ्नाम से एक अिग 
रवत्ी्य समावेर्न प्रभाग है। सामु् ाल्यक रवकास परर्योि्नाओं में सीिे 
्योग्ा्न के लिए बैंक ्ेन “ओरर्यनरि बैंक ऑफ कॉमसषि ग्ामीण रवकास 
ट्सर” भी सथारपत रक्या है। ओबीसीआरडी ट्सर रवलभन्न प्रकार के 
रवत्ी्य साक्षरता का्यषिक्रमों का संराि्न कर रहा है।

3. क्या आप्ेन अप्नी पहि के प्रभाव का कोई आकि्न रक्या है? 

 → िी हाँ, प्रमखु बातें इस प्रकार हैं -  

 v बैंक श्रीगंगा्नगर, ि्यपरु, रफरोिपरु, ्ेहरा््ून और पिवि में का्यषिरत 
पांर ग्ामीण सव्यं रोिगार प्रलरक्षण संसथा्नों (आरएसईरीआई) के 
िररए बेरोिगार ्यवुाओ ंको मफुत प्रलरक्षण प्र्ा्न कर रहा है।

 v बैंक ग्ामीण बेरोिगार ्यवुाओ ंऔर गरीबी की रेखा से ्नीरे िीव्न्याप्न 
कर्ेन वािे व्यरक्त्यों को प्रलरक्षण का्यषिक्रमों के माध्यम से प्रलरक्षण 
प्र्ा्न करता है तारक उनहें सव-रोिगार प्राप्त कर्ेन और अप्नी 
आिीरवका कमा्ेन में सक्षम ब्ना्या िा सके। ग्ामीण बेरोिगार ्यवुाओ ं
को प्र्ा्न रक्या ग्या प्रलरक्षण बेरोिगार व्यरक्त्यों के लिए व्यावहाररक 
रप से उप्योगी है । सभी पांर आरएसईरीआई ्ेन ररुुआत से अब तक 
1160 प्रलरक्षण का्यषिक्रमों की व्यवसथा की और 30467 अभ्यलथषि्यों को 
प्रलरजक्षत रक्या। 
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	The Bank is operating 13 Financial Literacy Counseling Centers 
wherein structured financial literacy is being spread. These 
FLCs are providing face to face counseling on financial issues 
related to banking such as opening of “No Frill” accounts, other 
deposit accounts, borrowal accounts and preventive counseling 
etc. In all 56,834 persons attended the seminars conducted by 
FLCs during F.Y 2018-19.

4. What is your company’s direct contribution to community 
development projects- Amount in INR and the details of the 
projects undertaken?

→	 The Bank’s contribution to community development program has 
been through Oriental Bank of Commerce Rural Development 
Trust (OBCRDT).

 The basic object of “OBCRDT” is to impart training to unemployed 
youth and assisting them in settling their own business, which 
will result in development in an integrated manner, and includes 
Human Resource Development, Economic Development & 
other infrastructure development.  

5. Have you taken steps to ensure that this community development 
initiative is successfully adopted by the community? Please 
explain in 50 words, or so.

→	 Yes. Under OBCRDT initiative 3412 persons were benefitted 
from 137 training programmes conducted during the Financial 
Year 2018-19.The response being received from rural 
unemployed youth shows that the community has adopted the 
initiative well.

Principle 9
“Businesses should engage with and provide value to their 
customers and consumers in a responsible manner” 

1. What percentage of customer complaints/consumer cases are 
pending as on the end of financial year. :  

→	 0.35% (58) of the total 16604 customer complaints was pending 
as on 31.03.2019 as compared to 137 complaints as on 
31.03.2018. Only nine complaints are pending as on date and 
endeavour is being made to redress the same at the earliest.

2. Does the company display product information on the product 
label, over and above what is mandated as per local laws? Yes/
No/N.A. /Remarks(additional information) 

→	 Yes. The information about the products and services offered 
by the Bank are made available in the branches through 
pamphlets and brochures and is also made available at the 
Bank’s website.

3. Is there any case filed by any stakeholder against the company 
regarding unfair trade practices, irresponsible advertising and/
or anti-competitive behaviour during the last five years and 
pending as on end of financial year. If so, provide details 
thereof, in about 50 words or so.

→	 Nil

4. Did your company carry out any consumer survey/ consumer 
satisfaction trends?

 v बैंक 13 रवत्ी्य साक्षरता परामरषि कें रि संरालित कर रहा है, जि्नमें 
संरलरत रवत्ी्य साक्षरता का  प्रसार रक्या िा रहा है। ्ेय एफएिसी 
बैंरकंग से संबंलित रवत्ी्य मदु्ों पर आम्ेन-साम्ेन परामरषि प्र्ा्न कर 
रहे हैं िसेै “्नो रफ्ि” खाता, अन्य िमा खाते, उिार खाते खोि्ना 
और ल्नवारक परामरषि आर्। रवत्ी्य व्षि 2018-19 के ्ौरा्न एफएिसी 
द्ारा आ्योजित सेलम्नार में कुि 56,834 व्यरक्त्यों ्ेन भाग लि्या ।

4. सामु्ाल्यक रवकास परर्योि्नाओं में आपकी कंप्नी का प्रत्यक्ष ्योग्ा्न 
क्या है ? रिाई गई परर्योि्नाओं का रववरण और रालर रप्ेय में 
बताएं । 

 → सामु्ाल्यक रवकास का्यषिक्रम में बैंक का ्योग्ा्न ओरर्यनरि बैंक 
ऑफ कॉमसषि ग्ामीण रवकास संसथा्न (ओबीसीआरडीरी) के माध्यम 
से रक्या ग्या है।

 “ओबीसीआरडीरी” का मिू उदे्श्य बेरोिगार ्यवुाओ ंको प्रलरक्षण ्े्ेन 
और उनहें सव्यं का व्यवसा्य सथारपत कर्ेन में सहा्यता कर्ना है, 
जिससे एकीकृत तरीके से रवकास होगा, और जिसमें मा्नव संसाि्न 
रवकास, आलथषिक रवकास और अन्य बुल्न्या्ी ढांरे का रवकास रालमि 
होगा।

5. इस सामु्ाल्यक रवकास पहि को समु्ा्य द्ारा सफितापवूषिक अप्ना्ेन 
को सलु्नजचित कर्ेन के लिए क्या आप्ेन कोई क्म उठाए हैं? कृप्या 
इसे िगभग 50 रब्ों में बताएं। 

 → िी हाँ, रवत्ी्य व्षि 2018-19 के ्ौरा्न ओबीसीआरडीरी पहि के 
अतंगषित आ्योजित 137 प्रलरक्षण का्यषिक्रमों का 3412 व्यरक्त्यों द्ारा 
िाभ उठा्या ग्या। ग्ामीण बेरोिगार ्यवुाओ ंसे प्राप्त प्रलतरक्र्या से पता 
रिता है रक इस समु् ा्य ्ेन पहि को अचछी तरह से अप्ना्या है।

मसधिांत 9
“व्यवसा्यों को अपिे ग्ाहकों और उपभोकताओ ंके सा् एक कजममेदार तरीके 
से जुड़िा और उनहें महतव प्रदाि करिा चाटहए”

1. रवत्ी्य व्षि के अतं में रकत्ेन प्रलतरत ग्ाहक लरका्यत / उपभोक्ता 
मामिे िंरबत हैं :   

 → 31.03.2018 की 137 लरका्यतों की तिु्ना में 31.03.2019 को कुि 
16604 ग्ाहकों की लरका्यतों में से 0.35% िजमबत थीं । आि तक 
केवि ्नौ लरका्यतें िजमबत हैं तथा उनहें ्यथारीघ्र ल्नपरा्ेन का प्र्यास 
रक्या िा रहा है ।

2. क्या कंप्नी सथा्नी्य ल्न्यमों के मतुारबक अल्नवा्यषि रप से उतपा् िेबि 
पर उतपा् िा्नकारी प्र्लरषित करती है? हां/्नहीं /िागू ्नहीं/ररपपणी 
(अलतररक्त िा्नकारी)

 → िी हां। बैंक द्ारा प्र्त् उतपा्ों और सेवाओ ं के बारे में िा्नकारी 
राखाओ ंमें पुजसतकाएं और बोरर के माध्यम से उपिबि कराई िाती 
है और बैंक की वेबसाइर पर भी इनहें उपिबि करा्या ग्या है। 

3. रकसी भी रहतिारक द्ारा क्या रपछिे पांर सािों के ्ौरा्न अ्नुलरत 
व्यापार पधिलत्यों, गैर-जिममे्ार रवज्ाप्न और/्या प्रलतसपिाषि रवरोिी 
व्यवहार के संबंि में कंप्नी के जखिाफ मामिा ्िषि रक्या ग्या है और 
रवत्ी्य व्षि के अतं तक ऐसे रकत्ेन मामिे िंरबत है। ्यर् हां, तो 
इसके बारे में िगभग 50 रब्ों में रववरण प्र्ा्न करें। 

 → रनू्य ।

4. क्या आपकी कंप्नी ्ेन रकसी उपभोक्ता सवदेक्षण/उपभोक्ता संतरुष्ट रवरार 
िाराओं का परीक्षण रक्या है?
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→	 The Bank is a customer centric organization and ensures that all 
customer grievances and complaints are handled as efficiently 
and effectively as possible. The review of existing systems 
& procedures is an integral part of Bank’s functioning which 
helps in further enhancement of the customer service. Also, to 
strengthen the grievance redressal mechanism of the Bank, 
the Internal Ombudsman has been appointed by the Bank with 
the objective of enhancing customer confidence and providing 
transparent and speedy redressal of the same. Further, the 
Bank monitors the queries and suggestions, received from the 
constituents on the Bank’s website and gives prompt response 
to the queries received and ensures instant solutions are 
provided to the problems faced by the customers of the Bank. 
Based on the feedback of the customers, the Bank is regularly 
improvising its services and grievances redressal mechanism.

 → बैंक एक ग्ाहक कें ररित संगठ्न है और ्यह सलु्नजचित करता है रक सभी 
ग्ाहक लरका्यतों और पररवा्ों का ्यथासंभव प्रभावी और ्क्षतापूवषिक 
ल्नपरा्न हो । मौिू्ा प्रणालि्यों और प्ररक्र्याओं की समीक्षा बैंक की 
का्यषिप्रणािी का एक अलभन्न अगं है िो ग्ाहक सेवा को और बेहतर 
ब्ना्ेन में म्् करती है। साथ ही, बैंक के लरका्यत ल्नवारण तंत्र को 
मिबतू कर्ेन, ग्ाहक के रवश्ास को बढ़ा्ेन और भारती्य ररिवषि बैंक के 
र्राल्न द्ेरा्नसुार इसे पार्रधी ब्ना्ेन और तवररत समािा्न के उदे्श्य 
से बैंक द्ारा आतंररक िोकपाि ल्न्ुयक्त रक्या ग्या है। इसके अिावा, 
बैंक, अप्नी वेबसाइर के माध्यम से ग्ाहकों से प्राप्त प्रश्ों और सुझावों 
की ल्नगरा्नी करता है और प्राप्त प्रश्ों का तवररत उत्र ्ेता है और 
बैंक के ग्ाहकों की समस्याओ ंका तवररत समािा्न सुल्नजचित करता है।  




