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1 परिचय 
 
इि नीति का उद्रे्दश्य एक ऐिा सिटिम टथाप्पि किना है स्जििे िैंक अपने ग्राहक को होने िाले ऐिे फकिी 
भी प्ित्तीय नुकिान की भिपाई कििा है जो फक िैंक की ओि िे िेिा में होने िाली कमी के कािर् या फकिी 
चूक या भूल की कायणिाही के कािर् ग्राहक को होने िाला ऐिा नुकिान है स्जिके सलए िीिे िौि पि िैंक 
स्जम्मेर्दाि है या फकिी थ ण पािी द्िािा उल्लिंघन के कािर्, स्जिमें गलिी न िो िैंक की है औि न ही ग्राहक 
की या जो ग्राहक द्िािा अनधिकृि  ेबिि की रिपोटििंग के िार्द हुए फकिी उल्लिंघन के कािर् हुआ हो। िैंक 
की यह ग्राहक मुआिजा नीति इिसलए, अकाउिंि ि ेअनधिकृि  ेबिि, चेक/सलखि के रे्दि ि ेहोने िाले कलेक्शन 
के सलए ग्राहकों को ब्याज का पेमेंि, पेमेंि िोकने के तनरे्दशों की टिीकृति के िार्द चेक का पेमेंि, भािि के 
भीिि औि िाहि पैिे भेजना, प्िरे्दशी मुद्रा िेिाएिं, उिाि, री-पे  सलखि, ATM कैश तनकािी, अनधिकृि 
इलेक्रॉतनक िैंफकिं ग रैंिैक्शन के कािर् होने िाली िोखािडी जो िन-िाइम पािि ण (OTP) या 2 िैक्िि 
ऑथेंटिकेशन (2FA) द्िािा िमधथणि नहीिं है, आटर्द िे ििंििंधिि क्षेत्रों को किि किने के सलए ड िाइन की गई 
है।  ॉकयुमेंि का र्दायिा DBIL िक ही िीसमि है। 
 

2 गाइडडगं वरसंिपल 
 
यह नीति ग्राहकों के िाथ व्यिहाि में पािर्दसशणिा औि तनष्पक्षिा के सिद्िािंिों पि आिारिि है। यह फिि िे 
र्दोहिाया जािा है फक यह नीति केिल उि प्ित्तीय नुकिान के मुआिजे को किि कििी है जो िैंक या फकिी 
थ ण पािी द्िािा र्दी जाने िाली िप्िणिेज में कमी के कािर् ग्राहकों को हो िकिा है, प्िशेष रूप िे उन 
अनधिकृि इलेक्रॉतनक िैंफकिं ग रैंिैक्शन के मामल ेमें जो OTP या 2FA िमधथणि नहीिं है, औि स्जन्हें िीिे 
िौि पि मापा जा िकिा है औि िेशक इि नीति के िहि रतििद्ििाएिं िैंकि-ग्राहक प्ििार्दों पि तनर्णय लेने 
के सलए प्िधििि गटिि फकिी भी िोिम के िमक्ष अपनी स्टथति का िचाि किने के फकिी भी अधिकाि पि 
कोई रतिकूल रभाि नहीिं  ालिी हैं। यह नीति RBI औि अन्य राििंधगक अधिकारियों औि तनयामकों द्िािा 
जािी प्ितनयमन में िर्दलािों द्िािा तनरे्दसशि है। 
 

3 नीति 
 
3.1 अनधिकृि/त्रुटिपूर्ण डेबिि 
अगि िैंक ने फकिी अकाउिंि में अनधिकृि/गलि  ाइिैक्ि  ेबिि फकया है, िो ग्राहक द्िािा िूधचि फकए जाने पि 
या आिंिरिक खोज के माध्यम िे गलि  ेबिि की जानकािी होने पि, स्टथति की पुस्ष्ि किने के िार्द, एिंरी को 
िुििंि िही कि टर्दया जाएगा। अगि अनधिकृि/गलि  ेबिि के कािर् िेप्ि िंग्ि िैंक ड पॉस्िि पि ब्याज के भुगिान 
या लोन अकाउिंि में िैंक को अतिरिक्ि ब्याज के भुगिान के सलए लागू न्यूनिम शेष िासश में कमी के कािर् 
ग्राहक को प्ित्तीय हातन हुई है, िो ग्राहक को हुए फकिी भी िाटिप्िक ब्याज हातन के सलए िैंक ग्राहक को मुआिजा 
रे्दगा (मुआिजे की गर्ना रैंिैक्शन की िािीख के आिाि पि की जाएगी, रिपोटििंग की िािीख के आिाि पि नहीिं)। 
अगि ग्राहक द्िािा गलि ििाई गई एिंरी के िेरिफिकेशन में कोई थ ण पािी शासमल नहीिं है, िो िैंक गलि  ेबिि 
की रिपोटििंग की िािीख िे अधिकिम 7 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि िेरिफिकेशन रोिेि पूिा किने की 
व्यिटथा किेगा। अगि िेरिफिकेशन में कोई थ ण पािी शासमल है, िो िैंक अपने ििोत्तम रयाि के आिाि पि 
ग्राहक द्िािा गलि रैंिैक्शन की रिपोिण किने की िािीख िे अधिकिम एक महीने के भीिि िेरिफिकेशन रोिेि 
पूिी किेगा। अगि फकिी कािर् िे थ ण पािी रतिफक्रया नहीिं रे्दिी है या िैंक द्िािा फकए गए िभी रयािों के 
िािजूर्द रे्दिी होिी है, िो ऐिी रे्दिी को पहले ििाई गई एक महीने की अिधि िे िाहि िखा जाएगा औि िैंक 
इिके िमािान के सलए जरूिी फकिी भी िहायिा के सलए ग्राहक िे ििंपकण  कि िकिा है।  



के्रड ि का ण ऑपिेशन के ििंििंि में ग्राहकों द्िािा रिपोिण फकए गए ऐि ेअनधिकृि त्रुटिपूर्ण रैंिैक्शन को, स्जिके 
सलए मचेन्ि रतिष्िान के िेििेंि की जरूिि होिी है, का ण एिोसिएशन द्िािा तनिाणरिि तनयमों के अनुिाि 
तनयिंबत्रि फकया जाएगा। 
 
फकिी ग्राहक के अकाउिंि में गलि के्रड ि हो जाने पि िैंक उि िासश को िापि लेने के सलए, बिना कोई मुआिजा 
टर्दए अकाउिंि िे  ेबिि किने का अधिकाि िुिक्षक्षि िखिा है। DBS द्िािा पोटि फकए गए गलि के्रड ि को िापि 
लेने के सलए ग्राहक िे िहमति लेने की जरूिि नहीिं है। हालाँफक, पूिी ििह िे फकिी थ ण पािी की गलिी के 
कािर् गलि के्रड ि होने के मामले में िासश को िापि लेने के सलए ग्राहक िे पूिण िहमति लेने की जरूिि होिी 
है। 
 
3.2 अकाउंि िे डाइिैक्ि डेबिि/ NACH डेबिि/इलेक्रॉतनक पेमेंि (RTGS/NEFT/ IMPS/ UPI)/अन्य डेबिि 
िैंक ग्राहकों के  ाइिैक्ि  ेबिि/टथायी तनरे्दशों/ECS या NACH  ेबिि तनरे्दशों को िमय पि पूिा किने की स्जम्मेर्दािी 
लेगा। अगि िैंक इन रतििद्ििाओिं को पूिा किने में प्ििल िहिा है िो ग्राहक को उन िैंफकिं ग शुल्क के ििािि 
मुआिजा टर्दया जाएगा जो प्िलिंबिि के्रड ि के कािर् उिे र्दिूिे िैंक को भिना पड िकिा है, िशिे फक  ेबिि की 
िािीख पि ग्राहक के अकाउिंि में पयाणप्ि शेष उपलब्ि हो औि िैंक में एक िैि  ेबिि मैं ेि/टथायी तनरे्दश िस्जटिि 
फकया गया हो। यह नीति केिल उि अकाउिंि पि लगाए गए शुल्क को किि किेगी स्जिमें के्रड ि जाना था, 
उिकी फकिी अन्य िमटया के सलए नहीिं। RTGS / NEFT / IMPS / UPI जैिे इलेक्रॉतनक पेमेंि ग्राहक को 
िूधचि लागू तनयमों औि शिों द्िािा तनयिंबत्रि होंगे। 
िैंक द्िािा अधििूधचि, िैरिि अनुिूची/शुल्क अनुिूची के अनुिाि लागू कोई भी िप्िणि चाजण िैंक ग्राहक के 
अकाउिंि ि े ेबिि किेगा। अगि कोई िप्िणि चाजण अनजाने में गलिी ि ेलगा टर्दया जािा है, िो िैंक इि गलि 
एिंरी को ग्राहक िे इि ििंििंि में ििंचाि राप्ि होने के 7 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि िही कि रे्दगा, लेफकन 
यह तनयमों एििं शिों औि ऐि ेअन्य तनयमों एििं शिों की जािंच के अिीन है स्जन्हें िमय-िमय पि िूधचि फकया 
जा िकिा है। 
मुआििा िचि िैंक जमा पि ब्याज के पेमेंि या लोन अकाउिंि में िैंक को अतिरिक्ि ब्याज के भुगिान के सलए 
लागू न्यूनिम शेष िासश में कमी के कािर् लगाए गए ब्याज या जुमाणने के ििंर्दभण में  ाइिैक्ि औि िाटिप्िक 
प्ित्तीय हातन िक िीसमि होगा। िैंक ग्राहक को होने िाले फकिी भी िाटिप्िक ब्याज हातन या िचि/चालू 
अकाउिंि/या फकिी अन्य कॉपोिेि अकाउिंि पि न्यूनिम शेष िासश िनाए न िखने पि लगाए गए जुमाणने की भिपाई 
किेगा। के्रड ि का ण ऑपिेशन के ििंििंि में ग्राहकों द्िािा रिपोिण फकए गए अनधिकृि त्रुटिपूर्ण रैंिैक्शन को, स्जिके 
सलए मचेन्ि रतिष्िान के ििंर्दभण की जरूिि होिी है, का ण एिोसिएशन द्िािा तनिाणरिि तनयमों के अनुिाि तनयिंबत्रि 
फकया जाएगा। 
 
ग्राहक की िहमति के बिना के्रडडि काडण जािी किना/एक्क्िि किना 
 
के्रड ि का ण ग्राहकों को अनचाहे लोन या र्दिूिी के्रड ि िुप्ििाएिं नहीिं र्दी जानी चाटहए। अगि कोई अनचाही के्रड ि 
िुप्ििा उिके राप्िकिाण की िहमति के बिना रर्दान कि र्दी जािी है औि िार्द में िह इिके ऊपि अपनी आपप्त्त 
व्यक्ि कििा है, िो िैंक न केिल िह के्रड ि िुप्ििा िापि ल ेलेगा, िस्ल्क उधचि िमझे जाने िाल ेर्दिं  का 
भुगिान किने के सलए भी उत्तिर्दायी होगा। 
 
अनचाहे का ण के र्दरुुपयोग िे होने िाली फकिी भी हातन की स्जम्मेर्दािी िैंक की होगी औि स्जि व्यस्क्ि के नाम 
पि िह का ण जािी फकया गया है, उिे इिके सलए स्जम्मेर्दाि नहीिं िहिाया जा िकिा है। 
  



जहािं यह सिद्ि हो जािा है फक िैंक ने ग्राहक की िहमति के बिना के्रड ि का ण जािी औि एस्क्िि फकया था, िो 
िैंक लगाए गए शुल्कों को िुििंि िापि कि रे्दगा, िाथ ही िमय-िमय पि जािी तनयामक टर्दशातनरे्दशों के अनुरूप 
जुमाणना, अगि कोई हो, का भगुिान भी किेगा। 
 
अिफल या ‘विफल’ लेनदेन (रैंज़ैक्शन) 
 
अििल या 'प्ििल' लेनरे्दन (रैंिैक्शन) के सलए ग्राहक को मुआिजा टर्दया जाएगा। यह प्ििलिा ऐि ेप्िसभन्न 
िैक्िि के कािर् हो िकिी है स्जिके सलए िीिे िौि पि ग्राहक स्जम्मेर्दाि नहीिं होिा है जैिे कम्युतनकेशन सलिंक 
में व्यििान, ATM में कैश नहीिं होना, िेशन का िाइम-आउि हो जाना, प्िसभन्न कािर्ों िे लाभाथी के अकाउिंि 
में के्रड ि न होना आटर्द। 
 
हालाँफक, RTGS/ NEFT / NACH रैंिैक्शन में रे्दिी के मामले में अगि यह रे्दिी तनम्नसलखखि फकिी भी कािर् 
िे होिी है िो िैंक ग्राहक को मुआिजा रे्दने के सलए उत्तिर्दायी नहीिं होगा: 

• अकाउिंि फ्रीि हो जाना  
• अकाउिंि इनएस्क्िि हो जाना 
• अकाउिंि  ॉमेंि होना 
• ग्राहक द्िािा लाभाथी का नाम गलि टर्दए जाने के कािर् लाभाथी का नाम िेमले होना 
• गलि स्क्लयरििंग को  
• NR- 

o नॉन-NRE भुगतानकताा द्वारा NRE ग्राहक को भुगतान करने का प्रयास करना  

o NRO अकाउंट में इनवर्ा के्रडर्ट  

o धनराडि का स्रोत न देना 
• कोई अन्य िैि व्याििातयक कािर् 
• कॉपोिेि ग्राहक िैंक ि ेटरक्च ण कैश/रे /FX/लोन िमािान का इटिेमाल कििे हैं, इिसलए अगि रे्दिी 

T+1 व्याििातयक टर्दनों िे अधिक हो जािी है, जहािं T रैंिैक्शन की िािीख है, िो कॉपोिेि ग्राहकों को 
मुआिजा टर्दए जाने पि प्िचाि फकया जाएगा। 

 
नीचे टर्दए गए टर्दशातनरे्दश ििािे हैं फक िैंक मुआिजे की िासश की गर्ना फकि रकाि किेगा: 
 
RTGS 
 
जो रैंिैक्शन ििल नहीिं हो पाए हैं उिके पैिे िापि पाने में 2 घिंिे िे ज्यार्दा िमय की रे्दिी होने पि, रैंिैक्शन 
किने िाले ग्राहक ििणमान िेपो र्दि के िाथ 2% पि मुआिजा राप्ि किने के सलए पात्र हैं। 
 
अगि लाभाथी के अकाउिंि में के्रड ि होने में रे्दिी/नॉन-के्रड ि िे जुडी कोई िमटया है िो ग्राहक अपने िैंक/शाखा 
िे ििंपकण  कि िकिा है। अगि िमटया का ििंिोषजनक ढिंग िे िमािान नहीिं होिा है, िो UTR निंिि औि िमटया 
का प्िििर् रे्दिे हुए ईमेल या  ाक द्िािा तनम्नसलखखि पिे पि सशकायि र्दजण की जा िकिी है – 
 
मुख्य महारििंिक 
ग्राहक सशक्षा एििं ििंिक्षर् प्िभाग 
भाििीय रिजिण िैंक 
रथम िल, अमि बिस्ल् िंग 



िि पी. एम. िो , मुिंिई, 400 001 
cgmcepd@rbi.org.in 
 
नोि: उपिोक्ि ििंपकण  प्िििर् RTGS सिटिम पि RBI के अक्िि पूछे जाने िाले रश्नों (FAQ) के आिाि पि 
टर्दए गए हैं जो यहाँ उपलब्ि है– 
 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 
 
NEFT 
 
अगि NEFT रैंिैक्शन िैच िेिलमेंि के र्दो घिंिे के भीिि के्रड ि या िापि नहीिं होिा है, िो िैंक रभाप्िि ग्राहक 
को प्िलिंि की अिधि के सलए / के्रड ि या रिििं   की िािीख िक, जैिा भी मामला हो, ििणमान RBI LAF िेपो 
र्दि पि एििं र्दो रतिशि र्दिं ात्मक ब्याज का भुगिान किने के सलए उत्तिर्दायी होिा है, इिे ग्राहक द्िािा इि ििंििंि 
में प्िसशष्ि र्दािा र्दायि फकए जाने की रिीक्षा फकए बिना ग्राहकों के अकाउिंि में भुगिान फकया जािा है। 
 
फकिी प्ििार्द/सशकायि के मामले में, ग्राहक प्ििाटर्दि रैंिैक्शन के प्िििर् के िाथ िैंक के सशकायि तनिािर् िेल 
िे ििंपकण  कि िकिा है स्जिका प्िििर् यहािं उपलब्ि है: 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
 
NEFT के सलए ग्राहक िुप्ििा कें द्र का प्िििर् यहािं टर्दया गया है: 
 

https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs -neft-customer-facilitation-centre.page 
 
अगि सशकायि का िमािान 30 टर्दनों के भीिि नहीिं होिा है, िो ग्राहक "रिजिण िैंक-एकीकृि लोकपाल योजना 
(RB-IOS, 2021)" के िहि सशकायि कि िकिा है। RB-IOS, 2021 ग्राहकों को उिमें तनटर्दणष्ि RBI प्ितनयसमि 
ििंटथाओिं के खखलाि सशकायि र्दजण किने के सलए एक सििंगल िेििेंि पॉइिंि रर्दान कििा है। RB-IOS, 2021 
RBI की िेििाइि पि उपलब्ि है: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
 
सशकायिें https://cms.rbi.org.in पि ऑनलाइन या खाि ई-मेल crpc@rbi.org.in के माध्यम िे र्दजण की जा 
िकिी हैं या हा ण कॉपी में, भाििीय रिििण िैंक, चौथी मिंस्जल, िेक्िि 17, चिं ीगढ़-160 017 में टथाप्पि ‘कें द्रीयकृि 
रास्प्ि औि रििंटकिर् कें द्र (CRPC)’ को भेजी जा िकिी हैं, हा ण कॉपी का रारूप यहाँ टर्दया गया है: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf . ग्राहकों के सशकायि र्दजण किने 
औि सशकायि तनिािर् िे ििंििंधिि जानकािी राप्ि किने में एक िे अधिक भाषा में िहायिा के सलए एक िोल-
फ्री निंिि - 14448 (िुिह 9:30 िे शाम 5:15 िक) भी उपलब्ि है। 
 
नोि: उपिोक्ि ििंपकण  प्िििर् NEFT सिटिम पि RBI के अक्िि पूछे जाने िाले रश्नों(FAQ) के आिाि पि टर्दए 
गए हैं जो यहाँ उपलब्ि है: 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 
 
  

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf


IMPS/UPI/NACH/APB: 
 
1 आिाि पेमेंि बिज सिस्िम (APBS) 
A लाभाथी के अकाउिं ि में िनिासश 

जमा किने में रे्दिी 
लाभाथी िैंक को रैंिैक्शन T+1 
टर्दन के भीिि लौिाना होगा। 

` 100/- रतिटर्दन अगि रे्दिी 
T+1 टर्दन िे अधिक है। 

 
2 ित्काल भुगिान रर्ाली (IMPS) 
A अकाउिं ि िे  ेबिि हो गया 

लेफकन लाभाथी के अकाउिं ि में 
के्रड ि नहीिं हुआ। 

अगि लाभाथी के अकाउिं ि में 
के्रड ि किने में अिमथण है, िो 
लाभाथी िैंक द्िािा अधिकिम T 
+ 1 टर्दन में ऑिो रिििणल होगा। 

` 100/- रतिटर्दन अगि रे्दिी 
T+1 टर्दन िे अधिक है। 

3 यूतनफाइड पेमेंि इंििफेि (UPI) 
A अकाउिं ि िे  ेबिि हो गया 

लेफकन लाभाथी के अकाउिं ि में 
के्रड ि नहीिं हुआ (िनिासश का 
रािंििि)। 

अगि लाभाथी के अकाउिं ि में 
के्रड ि किने में अिमथण है, िो 
लाभाथी िैंक द्िािा अधिकिम T 
+ 1 टर्दन में ऑिो रिििणल होगा। 

` 100/- रतिटर्दन अगि रे्दिी 
T+1 टर्दन िे अधिक है। 

b अकाउिं ि िे  ेबिि हो गया लेफकन 
मचेन्ि के लोकेशन पि रैंिैक्शन 
की पुस्ष्ि नहीिं हुई (मचेन्ि को 
भुगिान)। 

T+5 टर्दन में ऑिो रिििणल 
होगा। 

` 100/- रतिटर्दन अगि रे्दिी 
T+1 टर्दन िे अधिक है। 

 
4 नेशनल ऑिोमेिेड क्लीयरिंग हाउि (NACH) 
A लाभाथी के अकाउिं ि में िासश 

जमा किने या िासश िापि किने 
में रे्दिी। 

लाभाथी िैंक को के्रड ि नहीिं होने 
िाले रैंिैक्शन को T + 1 टर्दन 
के भीिि लौिाना होगा। 

` 100/- रतिटर्दन अगि रे्दिी 
T+1 टर्दन िे अधिक है। 

B ग्राहक द्िािा िैंक को टर्दए गए  ेबिि 
मैं ेि को िद्र्द किने के िािजूर्द 
अकाउिं ि िे  ेबिि फकया जाना।  

ऐिे  ेबिि के सलए ग्राहक का 
िैंक स्जम्मेर्दाि होगा। िमािान 
T+1 टर्दन के भीिि पूिा फकया 
जाना है। 

 
उपिोक्ि धग्र  में, कैलें ि टर्दिि के ििंर्दभण में RBI के तनरे्दशानुिाि T+1/T+5 का उपयोग फकया जाना है। 
 
यह ध्यान टर्दया जा िकिा है फक: 
* तनिाणरिि TAT प्ििल रैंिैक्शन के िमािान के सलए आउिि सलसमि है; औि 
* िैंक ऐिे प्ििल रैंिैक्शन के त्िरिि िमािान की टर्दशा में रयाि किेंगे। 
 
जहािं भी प्ित्तीय मुआििा लागू है, िह ग्राहक िे सशकायि या र्दािे की रिीक्षा फकए बिना, टििः ही ग्राहक के 
अकाउिंि में  ाल टर्दया जाएगा। 
  



हालाँफक, UPI/ IMPS रैंिैक्शन में रे्दिी के मामल ेमें अगि ईको-पािणनि की ओि िे ऑपिेशनल/िकनीकी िमटयाओिं 
के कािर् रे्दिी होिी है, िो िैंक ग्राहक को मुआिजा रे्दने के सलए उत्तिर्दायी नहीिं होगा (उर्दाहिर् के सलए, NPCI)। 
 
NPCI में िन की िापिी में रे्दिी के सलए IMPS/ UPI पोिणल में टिचासलि मुआिजा गर्ना िुप्ििा मौजूर्द है। 
 
- DBS िे (लाभाथी के रूप में) लौिाने में रे्दिी के सलए, NPCI िेिलमेंि के एक टहटिे के रूप में 
मुआिजा DBS िे  ेबिि किेगा औि रेषक िैंक को रे्दगा। इि मामले में, मुआिजा DBS की जेि िे रेषक िैंक 
के ग्राहक को टर्दया जाएगा (DBS के ग्राहक को नहीिं) । 
- रतिपक्षी िैंक िे (लाभाथी के रूप में जहािं DBS रेषक है) लौिाने में रे्दिी के सलए, NPCI मुआिजा अन्य 
िैंक िे  ेबिि किेगा औि BDS को रे्दगा। इि मामल ेमें, मुआिजा अन्य िैंक की जेि िे DBS के ग्राहक को 
टर्दया जाएगा। 
 
स्जन ग्राहकों को TAT में परिभाप्षि प्ििलिा के तनिािर् का लाभ नहीिं समलिा है, िे भाििीय रिजिण िैंक के 
िैंफकिं ग लोकपाल के पाि सशकायि र्दजण किा िकिे हैं। 
 
अनचाहे काडण: 
 
स्जि व्यस्क्ि के नाम िे का ण जािी फकया गया है, िह िैंफकिं ग लोकपाल िे भी ििंपकण  कि िकिा है जो "रिजिण 
िैंक-एकीकृि लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)" के राििानों के अनुिाि अनचाहे का ण के राप्िकिाण को िैंक 
द्िािा रे्दय मुआिजे की िासश तनिाणरिि किेगा। 
 
3.3 पेमेंि िोकने के तनदेश के िाद चेक का भुगिान 
 
अगि िैंक द्िािा भुगिान िोकने का तनरे्दश राप्ि होने की पुस्ष्ि के िार्द चेक का भुगिान फकया गया है, िो िैंक 
मामले की िाििानीपूिणक जािंच किेगा औि अगि िैंक को कोई प्ििोिाभािी तनरे्दश राप्ि नहीिं हुए हैं, िैंक रैंिैक्शन 
को उलि रे्दगा औि ग्राहक द्िािा िैंक को रैंिैक्शन की िूचना रे्दने के 2 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि िैल्यू-
 ेिे  के्रड ि रे्दगा। ग्राहक को होने िाल ेफकिी भी परिर्ामी प्ित्तीय नुकिान की भिपाई उपिोक्ि पैिा 3.1 के िहि 
र्दी जाएगी। फकिी ओिििाइड िंग िैक्िि के मामले में, भुगिान ग्राहक के पुिाने रैंिैक्शन के आिाि पि िैंक के 
प्ििेक पि फकया जाएगा। 
 
3.4 विदेशी मुद्रा िेिाए ँ(विदेशी मदु्रा की चेक का कलेक्शन) 
 
िैंक प्िरे्दशों में भेजे गए प्िरे्दशी मुद्रा में तनटर्दणष्ि चेक की ििूली में रे्दिी के सलए ग्राहक को मुआिजा नहीिं रे्दगा, 
क्योंफक िैंक प्िरे्दशी िैंकों िे िमय पि के्रड ि िुतनस्श्चि किने में िक्षम नहीिं होगा। िैंक का अनुभि है फक प्िरे्दशी 
िैंकों पि आहरिि सलखिों की ििूली का िमय अलग-अलग रे्दशों में औि यहािं िक फक एक ही रे्दश के भीिि 
अलग-अलग जगहों पि अलग-अलग होिा है। अनिंतिम रूप िे टिीकृि फकए गए सलखिों की िापिी के सलए िमय 
मानर्दिं  भी अलग-अलग रे्दशों में अलग-अलग होिे हैं। हालाँफक, िैंक के्रड ि रे्दने में अनुधचि रे्दिी के सलए ग्राहक 
को मुआिजा रे्दगा, जि िासश उिके ििंपकण किाण िैंकों में िैंक के नोटरो अकाउिंि में जमा हो जाएगी। ऐि ेमामलों 
में मुआिजा तनम्नानुिाि िय फकया जाएगा: 
 
  



- िैंक की चेक ििूली नीति में िर्णन के अनुिाि िासश जमा किने में रे्दिी के सलए ब्याज  
- प्िरे्दशी प्ितनमय र्दि में रतिकूल उिाि-चढ़ाि के कािर् फकिी ििंभाप्िि नुकिान के सलए मुआिजा 
 
3.5 डोमेक्स्िक चेक कलेक्शन 
 
ग्राहक मुआिजा नीति के टहटिे के रूप में, के्रड ि रे्दने में िैंक की चेक ििूली नीति में तनटर्दणष्ि िमय िे पिे रे्दिी 
होने पि िैंक अपने ग्राहकों को ििूली सलखिों (टथानीय / िाहिी चेक) की िासश पि ब्याज का भुगिान किेगा। 
इि ब्याज का भुगिान ग्राहकों की ओि िे कोई र्दािा फकए बिना ही फकया जाएगा। प्िलिंबिि ििूली पि ब्याज के 
भुगिान के सलए िैंक की अपनी शाखाओिं या अन्य िैंकों पि आहरिि सलखिों के िीच कोई अिंिि नहीिं होगा। 
प्िलिंबिि ििूली के सलए ब्याज का भुगिान तनम्नसलखखि र्दिों पि फकया जाएगा: 
 
a) टथानीय चेक के मामले में 3 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) िे अधिक की रे्दिी के सलए घिेलू िचि िैंक र्दि। 
b) CTS कें द्रों पि रे्दय िाहिी चेक की ििूली में 3 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) औि नॉन-CTS कें द्रों में 10 
कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) िे अधिक की रे्दिी के सलए घिेलू िचि िैंक र्दि। 
c) जहािं रे्दिी 14 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) िे अधिक है, ब्याज का भुगिान ििंििंधिि अिधि के सलए घिेलू 
िािधि जमा (फिक्ट  ड पॉस्िि) पि लाग ूर्दि (िमयपूिण तनकािी िुप्ििा के िाथ घिेलू िािधि जमा (फिक्ट  
ड पॉस्िि) के सलए लागू र्दिों) पि फकया जाएगा। 
d) अिािािर् रे्दिी के मामले में, यानी 90 कैलें ि टर्दनों िे अधिक की रे्दिी में ब्याज का भुगिान ििंििंधिि 
घिेलू िािधि जमा (फिक्ट  ड पॉस्िि) र्दि (िमयपूिण तनकािी िुप्ििा के िाथ घिेलू िािधि जमा (फिक्ट  
ड पॉस्िि) के सलए लागू र्दिें) िे 2% अधिक की र्दि पि फकया जाएगा। 
e) अगि ििूली के िहि चेक की िासश ग्राहक के ओििड्राफ्ि/ऋर् अकाउिंि में जमा की जानी थी, िो 
ब्याज का भुगिान ऋर् अकाउिंि पि लाग ूर्दि पि फकया जाएगा। अिािािर् रे्दरियों के सलए, ब्याज का भुगिान 
ऋर् अकाउिंि पि लागू र्दि िे 2% अधिक की र्दि िे फकया जाएगा। 
f) के्रड ि का ण के सलए, जहािं के्रड ि का ण ग्राहक के्रड ि का ण भुगिान की रे्दय तिधथ िे पहले टथानीय चेक 
2 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि औि िाहिी चेक के्रड ि का ण भुगिान की रे्दय तिधथ िे 5 कायण टर्दििों (िफकिं ग 
 े) के भीिि जमा कििा है, िैंक की ओि ि ेफकिी प्िलिंबिि के्रड ि के मामले में िैंक कोई जुमाणना या र्दिं ात्मक 
शुल्क नहीिं लगाएगा औि राप्ि भुगिान के्रड ि का ण भुगिान की तनयि िािीख के भीिि फकया गया माना जाएगा। 
हालाँफक, ग्राहक की ओि िे कािर्ों िे के्रड ि में रे्दिी के मामले में, िैंक आिंसशक भुगिान या प्िलिंबिि भुगिान के 
सलए लागू के्रड ि का ण तनयमों औि शिों के अनुिाि जुमाणना या र्दिं ात्मक शुल्क औि ब्याज लगाएगा। 
 
3.6 रांक्ज़ि के दौिान होने िाले इन्स्ुमेंि की हातन के सलए मुआिजा 
 
ग्राहक द्िािा इन्टुमेंि ििूली के सलए िैंक को िौंपे जाने के िार्द खो जाने के कािर् ग्राहक को हुई प्ित्तीय हातन 
के सलए िैंक की ग्राहक मुआिजा नीति चेक कलेक्शन नीति में भी र्दशाणया जाएगा। िैंक खोए हुए चेक/सलखि की 
िासश पि 10 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) िक की उधचि रे्दिी के सलए घिेलू िचि र्दिों पि ब्याज का भुगिान किेगा। 
  



3.7 फफक्स्ड डडपॉक्ज़ि 
 
अगि िैंक िािधि जमा (फिक्ट  ड पॉस्िि) की िुफकिं ग िे ििंििंधिि िन औि उिके सलए तनरे्दश राप्ि किने के 
िार्द भी ग्राहक के तनरे्दश पि कािणिाई किने में प्ििल िहिा है, िो ग्राहक का फिक्ट  ड पॉस्िि तनयि मूल्य तिधथ 
पि राप्ि तनरे्दशों औि िन के अनुिाि िुक फकया जाएगा। 
 
इन ड पॉस्िि की मैच्योरििी के मामल ेमें, िैंक इन तनरे्दशों को राप्ि किने की कि-ऑि अिधि के भीिि ग्राहक 
द्िािा रर्दान फकए गए मैच्योरििी तनरे्दशों के अनुिाि कायणिाही किेगा। अगि िैंक तनरे्दश पि कािणिाई किने में 
प्ििल िहिा है, स्जिके परिर्ामटिरूप िेप्ि िंग्ि िैंक ड पॉस्िि पि ब्याज के भुगिान या लोन अकाउिंि में िैंक को 
अतिरिक्ि ब्याज के भुगिान के सलए लागू समतनमम िैलेन्ि में कमी के कािर् ग्राहक को प्ित्तीय हातन होिी है, 
िो िैंक ग्राहक पि लगाए गए िाटिप्िक शुल्क औि ब्याज की रतिपूतिण किके ग्राहक को इि नुकिान की भिपाई 
किेगा। 
 
3.8 डुप्लीकेि डडमांड ड्राफ्ि जािी किना 
 
िैंक ग्राहक को एक  ुस्प्लकेि ड मािं  ड्राफ्ि इिकी मािंग का अनुिोि जरूिी  ॉकयुमेंि के िाथ राप्ि होने की िािीख 
िे पिंद्रह टर्दनों के भीिि जािी किेगा। इि अिधि िे अधिक रे्दिी होने के मामले में, िैंक ििंििंधिि मैच्योरििी पीरिय  
के सलए लागू फिक्ट  ड पॉस्िि र्दि (िमय ि ेपहले तनकािी िुप्ििा िाले  ोमेस्टिक िमण ड पॉस्िि के सलए लाग ू
र्दिों) पि ब्याज का भुगिान किेगा। यह केिल उन मामलों में लाग ूहोगा जहािं िैंक पि आहरिि  ुस्प्लकेि ड मािं  
ड्राफ्ि का अनुिोि के्रिा द्िािा फकया गया है औि यह थ ण पािी द्िािा पषृ्िािंकन के मामले में लाग ूनहीिं होगा। 
 
3.9 एजेंि द्िािा िैंक की रतििद्ििा का उल्लंघन 
 
अगि ग्राहक िे कोई सशकायि राप्ि होिी है फक िैंक के रतितनधि/कूरियि या DSA ने कोई अनुधचि आचिर् 
फकया है या ग्राहकों के रति िैंक की रतििद्ििा का उल्लिंघन फकया है, िो िैंक सशकायि की जािंच किने के सलए 
उधचि कर्दम उिाएगा औि सशकायि राप्ि होने की िािीख िे 7 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि ग्राहक को 
तनष्कषण ििाएगा औि जहािं भी उधचि होगा, मामला र्दि मामला आिाि पि िैंफकिं ग रैंिैक्शन में िाटिप्िक प्ित्तीय 
हातन के सलए ग्राहक को मुआिजा रे्दगा। इिमें कोई अन्य खचण औि अरत्यक्ष प्ित्तीय या गैि-प्ित्तीय हातन शासमल 
नहीिं है। 
 
3.10 तनिेश औि रिडेम्पशन क्स्लप्ि पि कािणिाई नहीं किना 
 
अगि िैंक फकिी ग्राहक द्िािा म्यूचुअल ििं   में आगे की रफक्रया के सलए िैंक को जमा फकए गए फकिी तनिेश 
या रि ेम्पशन स्टलप्ि पि कािणिाई किने में प्ििल िहिा है, िो िैंक रचसलि  ोमेस्टिक िेप्ि िंग्ि िैंक र्दि िे उि 
अिधि के सलए स्जिनी िह स्टलप प्िलिंबिि हुई है, प्िलिंबिि िासश की भिपाई किेगा। 
 
अगि िॉििेन गोल्  िॉन्  (SGB) के सलए ग्राहक का आिेर्दन खारिज कि टर्दया जािा है, िो िैंक T+1 कायण 
टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि ग्राहक को िन िापि किने के िभी रयाि किेगा। हालाँफक, आिेर्दक को िासश िापि 
किने में िैंक की ओि ि ेरे्दिी होने पि, रे्दिी के रत्येक टर्दन के सलए ग्राहकों को िेपो र्दि + 2% मुआिजा टर्दया 
जाएगा। मुआिजे का भुगिान आिेटर्दि तनिेश िासश पि फकया जाएगा। 
  



3.11 लोन की अदायगी पूिी हो जाने पि दस्िािेजों की िापिी 
 
िैंक िहमि या अनुििंधिि िभी िकाया िासश की चुकौिी (पुनभुणगिान) औि अन्य ििंििंधिि औपचारिकिाओिं औि 
र्दटिािेजीकिर् ( ॉकयुमेंिेशन) पूिा हो जाने के िार्द 15 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि धगििी िखी गई ििंपप्त्त 
की िभी रतिभूतियािं/र्दटिािेज/ िाइिल  ी  ग्राहक को िापि कि रे्दगा। 
 
अगि फकिी अन्य र्दािे के सलए िमायोजन के अधिकाि का उपयोग फकया जाना है, िो िैंक अन्य र्दािों के िािे 
में पूिे प्िििर् के िाथ उधचि नोटिि रे्दगा औि ििंििंधिि र्दािे का तनपिान/भुगिान होने िक धगििी िखी गई 
ििंपप्त्त की रतिभूतियों/र्दटिािेजों/िाइिल को अपने पाि िखेगा। अनुििंधिि िभी िकाया िासशयों की चुकौिी के िार्द 
धगििी िखी गई ििंपप्त्त की रतिभूतियों/र्दटिािेजों/िाइिल  ी  की िापिी में िैंक की ओि िे 15 कायण टर्दििों 
(िफकिं ग  े) िे अधिक की रे्दिी के सलए, िैंक रति िप्िाह 100/- रुपये मुआिजा रे्दगा, जो अधिकिम 5,000 रुपये 
िक होगा। 
 
3.12 रैंज़ैक्शन की के्रडडि औि/या रििनण देने में देिी 
 
ग्राहकों की ओि ि ेNEFT, RTGS या फकिी अन्य माध्यम ि ेराप्ि आिक रेषर् का के्रड ि रे्दने में हुई रे्दिी के 
सलए, स्जिके सलए िीिे िौि पि िैंक को स्जम्मेर्दाि िहिाया जा िकिा है, िैंक ग्राहकों को मुआिजा रे्दगा। NEFT/ 
NECS/ NACH रैंिैक्शन लाभाथी को के्रड ि रे्दने में फकिी ििह की त्रुटि या लापििाही के कािर् 
रफक्रयात्मक/तनयामक टर्दशातनरे्दशों में उस्ल्लखखि िमय िीमा िे पिे रे्दिी के सलए, िैंक ग्राहक को RBI LAF िेपो 
र्दि औि र्दो रतिशि पि र्दिं ात्मक ब्याज का भुगिान किेगा। र्दिं ात्मक ब्याज का ग्राहक को भुगिान ग्राहक द्िािा 
इिके सलए र्दािा नहीिं फकए जाने के िािजूर्द भी फकया जाएगा। 
 
लाभाथी को RTGS के्रड ि रे्दने में रफक्रयात्मक/तनयामक टर्दशातनरे्दशों में उस्ल्लखखि िमय िीमा िे पिे रे्दिी के 
सलए, िैंक ग्राहक को रैंिैक्शन/रििनण की तिधथ पि रचसलि REPO र्दि औि र्दो रतिशि रतिटर्दन के टहिाि ि े
र्दिं ात्मक ब्याज का भुगिान किेगा। पारिि के्रड ि को उिी टर्दन के्रड ि किने में रे्दिी के मामले में, मुआिजे का 
भुगिान एक टर्दन के सलए फकया जाएगा। र्दिं ात्मक ब्याज का ग्राहक को भुगिान ग्राहक द्िािा इिके सलए र्दािा 
नहीिं फकए जाने के िािजूर्द भी फकया जाएगा। 
 
अगि, फकिी कािर् ि ेजैिे फक अकाउिंि मौजूर्द नहीिं है, अकाउिंि फ़्रीि है आटर्द, लाभाथी के अकाउिंि में िनिासश 
जमा किना ििंभि नहीिं है, िो राप्िकिाण िर्दटय के मेम्िि इिंिििेि पि भुगिान राप्ि होने के एक घिंिे के भीिि 
या RTGS भुगिान के सलए RTGS व्याििातयक टर्दन की िमास्प्ि िे पहले िनिासश रैंिैक्शन किने िाले मेम्िि 
को िापि कि र्दी जाएगी, जिफक NEFT रैंिैक्शन के सलए मेम्िि इिंिििेि पि भुगिान राप्ि होने के 2 घिंिे के 
भीिि िनिासश िापि कि र्दी जाएगी। 
 
3.13 अिफल ATM रैंज़ैक्शन को के्रडडि किने में देिी 
 
िैंक ग्राहक िे सशकायि राप्ि होने के 5 टर्दनों के भीिि जािंच किेगा औि अनुिोि टिीकाि किने या अटिीकाि 
किने के िािे में अपना तनर्णय ििाएगा। के्रड ि पारिि किन ेमें रे्दिी की स्टथति में, T + 5 टर्दनों ि ेअधिक की 
रे्दिी के सलए रतिटर्दन 100 रुपये का मुआिजा, ग्राहक िे फकिी र्दािे के बिना टिचासलि रूप िे ग्राहक के 
अकाउिंि/के्रड ि का ण में जमा फकया जाएगा। 
  



क्र.िं. घिना का विििर् ऑिो-रिििणल औि मुआिज़ ेकी रूपिेखा 
  ऑिो-रिििणल की िाइमलाइन देय मुआिजा 

I II III IV 

1 ऑिोमेिेड िेलि मशीन (ATM) 
A ग्राहक के अकाउिंि िे  ेबिि हो 

गया लेफकन कैश नहीिं तनकला। 
प्ििल रैंिैक्शन का रो-एस्क्िि 
रिििणल (R) अधिकिम T+5 
टर्दनों के भीिि। 

T+5 टर्दन िे अधिक की रे्दिी 
होने पि अकाउिंि होल् ि के 
अकाउिंि में ` 100/- रतिटर्दन, 
जमा फकया जाएगा।   

अगि िैंक द्िािा रिििणल नहीं फकया औि मुआिजा नहीं टदया जािा है िो ग्राहक द्िािा की जाने िाली कािणिाई 
की रफक्रया 
 
ग्राहक रैंिैक्शन के प्िििर् के िाथ िैंक के सशकायि तनिािर् कक्ष ि ेििंपकण  कि िकिा है स्जिका प्िििर् यहािं 
उपलब्ि है: 
 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
 
अगि सशकायि का िमािान 30 टर्दनों के भीिि नहीिं होिा है, िो ग्राहक "रिजिण िैंक-एकीकृि लोकपाल योजना 
(RB-IOS, 2021)" के िहि सशकायि कि िकिा है। RB-IOS, 2021 ग्राहकों को उिमें तनटर्दणष्ि RBI प्ितनयसमि 
ििंटथाओिं के खखलाि सशकायि र्दजण किने के सलए एक सििंगल िेििेंि पॉइिंि रर्दान कििा है। RB-IOS, 2021 
RBI की िेििाइि पि यहािं उपलब्ि है: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
 
सशकायिें https://cms.rbi.org.in पि ऑनलाइन या खाि ई-मेल crpc@rbi.org.in के माध्यम िे र्दजण की 
जा िकिी हैं या भाििीय रिििण िैंक, चौथी मिंस्जल, िेक्िि 17, चिं ीगढ़-160 017 में टथाप्पि ‘कें द्रीयकृि रास्प्ि 
औि रििंटकिर् कें द्र (CRPC)’ को हा ण कॉपी भेजी जा िकिी हैं औि हा ण कॉपी का रारूप यहाँ टर्दया गया है: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf . ग्राहकों के सशकायि 
र्दजण किने औि सशकायि तनिािर् पि जानकािी राप्ि किने में िहायिा के सलए एक िे अधिक भाषा में एक 
िोल-फ्री निंिि - 14448 (िुिह 9:30 िे शाम 5:15 िक) भी उपलब्ि है। 
 
काडण रैंज़ैक्शन में लागू मुआिजा: 
 
क्र.िं. घिना का विििर् ऑिो-रिििणल औि मुआिज़ ेकी रूपिेखा 

  ऑिो-रिििणल की िाइमलाइन देय मुआिजा 
I II III IV 
2 काडण रैंज़ैक्शन  

काडण िे काडण रांिफि  

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page


a का ण अकाउिंि िे  ेबिि फकया 
गया लेफकन लाभाथी का ण 
अकाउिंि में जमा नहीिं फकया 
गया। 

अगि लाभाथी के अकाउिंि में 
के्रड ि नहीिं होिा है, िो रैंिैक्शन 
को T+1 टर्दन के भीिि लौिाया 
जाना चाटहए। 

T+ 1 टर्दन िे अधिक रे्दिी 
होने पि ` 100/- रतिटर्दन। 

b पॉइंि ऑफ िेल (PoS) (काडण रेजेंि) PoS पि कैश िटहि 
पॉइिंि ऑि िेल (Pos) 
(का ण रेजेंि) स्जिमें PoS 
पि कैश भी शासमल है 

T + 5 टर्दनों के भीिि ऑिो-
रिििणल।  

T+ 5 टर्दन िे अधिक रे्दिी 
होने पि ` 100/- रतिटर्दन। 

अकाउिंि िे  ेबिि हो गया 
लेफकन मचेन्ि के लोकेशन पि 
पुस्ष्ि राप्ि नहीिं हुई यानी 
चाजण-स्टलप जेनेिेि नहीिं हुई। 

c का ण मौजूर्द नहीिं है 
(CNP) (ईकॉमिण) 

 अकाउिंि िे  ेबिि हो गया 
लेफकन मचेन्ि के सिटिम पि 
पुस्ष्ि राप्ि नहीिं हुई। 

 
3.14 डेबिि काडण/मोिाइल िैंफकंग/इंििनेि िैंफकंग/के्रडडि काडण पि िोखािडी िाले रैंज़ैक्शन के कािर् 

त्रुटिपूर्ण/अनधिकृि डेबिि को उलिना 
िन-िाइम पािि ण या 2 िैक्िि ऑथेंटिकेशन (2FA) का पालन किके फकए जाने िाले रैंिैक्शन पि उत्पन्न होने 
िाले र्दािे की भिपाई के सलए िैंक उत्तिर्दायी नहीिं होगा। इि ििह के र्दािे या र्दािों को उिमें शासमल िासश की 
पििाह फकए बिना अटिीकाि कि टर्दया जाएगा। 
 
उपिोक्ि के अलािा, उन मामलों में, जहािं नुकिान ग्राहक की लापििाही के कािर् हुआ है, जैिे फक उिने भुगिान 
के्र ेंसशयल औि अकाउिंि िे ििंििंधिि कोई अन्य ऐिे प्िििर् िाझा फकया है स्जिे िाझा नहीिं फकया जाना चाटहए, 
अनधिकृि रैंिैक्शन के कािर् होने िाले नुकिान के सलए ग्राहक उत्तिर्दायी होगा - जैिा फक तनयमों औि शिों में 
औि िमय-िमय पि ग्राहक सशक्षा रयािों में भी ििाया गया है। जि िक ग्राहक िैंक को अनधिकृि रैंिैक्शन 
की रिपोिण नहीिं कििा, िि िक पूिा नुकिान उिे ही उिाना होगा। अनधिकृि रैंिैक्शन की रिपोिण किने के िार्द, 
उििे होने िाले फकिी भी नुकिान की स्जम्मेर्दािी िैंक की होिी है। 
 
अनधिकृि रैंज़ैक्शन के मामले में ग्राहक की देनदािी का विििर्: 
 
ग्राहक की शून्य देनदािी 
 
1. तनम्नसलखखि घिनाओिं में अनधिकृि रैंिैक्शन होने पि ग्राहक शून्य रे्दनर्दािी के पात्र होंगे:  
i) िैंक की ओि ि ेअिंशर्दायी िोखािडी / लापििाही / कमी (ग्राहक द्िािा रैंिैक्शन की रिपोिण चाहे की गई हो या 
नहीिं) । 



ii) थ ण पािी द्िािा उल्लिंघन जहािं कमी न िो िैंक की है औि न ही ग्राहक की, िस्ल्क सिटिम में ही कहीिं औि 
है, औि ग्राहक अनधिकृि रैंिैक्शन के ििंििंि में िैंक िे ििंचाि राप्ि किने के िीन कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के 
भीिि िैंक को िूधचि कििा है। 
 
ग्राहक की िीसमि देनदािी 
 
2. तनम्नसलखखि मामलों में अनधिकृि रैंिैक्शन के कािर् होने िाले नुकिान के सलए ग्राहक उत्तिर्दायी होगा: 
i) ऐिे मामलों में जहािं नुकिान ग्राहक की लापििाही के कािर् होिा है, जैिे फक उिने पेमेंि के्र ेंसशयल 
िाझा फकया है, ग्राहक िि िक पूिा नुकिान िहन किेगा जि िक िह िैंक को अनधिकृि रैंिैक्शन की रिपोिण 
नहीिं कििा है। अनधिकृि रैंिैक्शन की रिपोटििंग के िार्द होने िाली कोई भी हातन िैंक द्िािा िहन की जाएगी। 
ii) ऐिे मामलों में जहािं अनधिकृि इलेक्रॉतनक िैंफकिं ग रैंिैक्शन की स्जम्मेर्दािी न िो िैंक की है औि न ही ग्राहक 
की है, िस्ल्क सिटिम में ही कहीिं औि तनटहि है औि जि ग्राहक की ओि िे ऐिे रैंिैक्शन के िािे में िैंक को 
िूधचि किने में रे्दिी होिी है (िैंक ि ेििंचाि राप्ि होने के िार्द चाि िे िाि कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) की), िो, 
रति रैंिैक्शन ग्राहक की रे्दनर्दािी रैंिैक्शन के मूल्य या नीचे र्दी गई िेिल में उस्ल्लखखि िासश, जो भी कम हो, 
िक िीसमि होगी। 
 

िेिल 1 
पॉइंि 2 (ii) के िहि ग्राहक की अधिकिम देनदािी 
अकाउंि का रकाि  अधिकिम देनदािी  

(`) 

* BSBD / टमॉल अकाउिं ि  5,000 
* अन्य िभी SB अकाउिं ि  10,000 

 
* री-पे  भुगिान इन्टुमेंि औि धगफ्ि का ण  
* MSME के चालू/नकर्द के्रड ि/ओििड्राफ्ि अकाउिं ि  

* िालाना एििेज िैलेन्ि (िोखािडी की घिना िे पहले 365 टर्दनों के र्दौिान) 
/ 25 लाख रुपये िक की िीमा िाले व्यस्क्ियों के चालू अकाउिं ि / नकर्द 
के्रड ि / ओििड्राफ्ि अकाउिं ि 

* 5 लाख रुपये िक की सलसमि िाले के्रड ि का ण 
* अन्य िभी चालू/नकर्द के्रड ि/ओििड्राफ्ि अकाउिंि 

25,000 
* 5 लाख रुपये िे अधिक की िीमा िाले के्रड ि का ण 

 
3. थ ण पािी के उल्लिंघनों में ग्राहक की िमग्र रे्दनर्दािी, जिैा फक ऊपि पैिाग्राि 1 (ii) औि पैिाग्राि 2 (ii) में 
ििाया गया है, जहािं कमी न िो िैंक में है औि न ही ग्राहक में, िस्ल्क सिटिम में ही कहीिं औि है, इिे ििंक्षेप 
में िेिल 2 में ििाया गया है: 
  



िेिल 2 
ग्राहक की देनदािी का िािांश 

िंचाि राप्ि होने की िािीख िे िोखािडी िाले रैंज़ैक्शन की रिपोिण किने 
में लगने िाला िमय 

ग्राहक की देनदािी (`) 

3 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि शून्य रे्दनर्दािी 

4 िे 7 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) के भीिि 
रैंिैक्शन मूल्य या िेिल 1 में 
उस्ल्लखखि िासश, जो भी कम हो 

7 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) ि ेअधिक *उल्लेखखि खंड के अनुिाि 

 
ििंचाि राप्ि किने की िािीख को छोडकि, िेिल 2 में उस्ल्लखखि कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) की ििंख्या ग्राहक की 
होम ब्ािंच के कायण कायणक्रम के अनुिाि धगना जाएगा। 
 
ग्राहक की शून्य देनदािी/िीसमि देनदािी के सलए रिििणल िाइमलाइन 
 
4. ग्राहक द्िािा िूधचि फकए जाने पि, ग्राहक द्िािा ऐिी अधििूचना की िािीख िे 10 कायण टर्दििों (िफकिं ग  े) 
के भीिि (िीमा र्दाि,े अगि कोई हो, के तनपिान की रिीक्षा फकए बिना) िैंक अनधिकृि इलेक्रॉतनक रैंिैक्शन में 
शासमल िासश को ग्राहक के अकाउिंि में के्रड ि (शै ो रिििणल) किेगा। िैंक अपने प्ििेक ि ेग्राहक की लापििाही के 
मामलों में भी अनधिकृि इलेक्रॉतनक िैंफकिं ग रैंिैक्शन के मामले में फकिी भी ग्राहक र्दातयत्ि को माि किने का 
तनर्णय ले िकिे हैं। के्रड ि का मूल्य अनधिकृि रैंिैक्शन की िािीख के अनुिाि होगा। 
 
5. इिके अलािा, िैंक िुतनस्श्चि किेंगे फक: 
i) सशकायि तनपिान रफक्रया के िािे में िैंक की अनुमोटर्दि नीति में तनटर्दणष्ि िमय के भीिि, लेफकन 
सशकायि राप्ि होने की िािीख िे 90 टर्दनों िे अधिक नहीिं, सशकायि का िमािान हो गया है औि ग्राहक की 
रे्दनर्दािी, अगि कोई हो, िय हो गई है औि ग्राहक को उपिोक्ि बििंर्द ु1 ि े3 के राििानों के अनुिाि मुआिजा रे्द 
टर्दया गया है; 
 
ii) जहािं िह 90 टर्दनों के भीिि सशकायि को हल किने या ग्राहक की रे्दनर्दािी, अगि कोई हो, तनिाणरिि किने में 
अिमथण है, िो बि िंर्द ु1 िे 3 में तनिाणरिि मुआिजे का भुगिान ग्राहक को कि टर्दया जािा है; औि  
 
iii)  ेबिि का ण/िैंक अकाउिंि के मामल ेमें, ग्राहक को ब्याज का कोई नुकिान नहीिं होिा है, औि के्रड ि का ण के 
मामले में, ग्राहक पि ब्याज का कोई अतिरिक्ि िोझ नहीिं पडिा है। 
 
जहािं िैंक 90 टर्दनों के भीिि सशकायि को हल किने या ग्राहक की रे्दनर्दािी, अगि कोई हो, तनिाणरिि किने में 
अिमथण है, िो पैिाग्राि 1-5 में तनिाणरिि मुआिजे का भुगिान ग्राहक को कि टर्दया जाएगा। 
 
*नीचे उक्ल्लखखि खंडों के अनुिाि - ऐि ेिभी ििंटर्दग्ि  ेबिि की जािंच िैंक द्िािा जहािं भी जरूिी हो, ििंिेखखि 
रफक्रयाओिं के अनुिाि औि कानून लागू किने िाले तनकायों के िाथ समलकि की जाएगी। हि एक अलग-अलग 
मामले में इि जािंच के परिर्ामों के अनुिाि: 
  



(i) फकिी िोखािडी के मामले में, अगि िैंक आश्िटि है फक फकिी घिक के रति अतनयसमििा/िोखािडी उिके 
कमणचारियों द्िािा की गई है, िो ब्ािंच अपनी रे्दनर्दािी िुििंि टिीकाि किेगी औि र्दाि ेका भुगिान किेगी।  
(ii) ऐिे मामलों में जहािं िैंक की गलिी है, िैंक बिना फकिी आपप्त्त ग्राहक को मुआिजा रे्दगा, िशिे रैंिैक्शन 
OTP या 2 िैक्िि ऑथेंटिकेशन या र्दटिािेि में उस्ल्लखखि फकिी भी मामल ेद्िािा िमधथणि नहीिं होना चाटहए।  
(iii) ऐिे मामलों में जहािं गलिी न िो िैंक की है औि न ही ग्राहक की है, िस्ल्क गलिी सिटिम में ही कहीिं औि 
है, िो िैंक ग्राहक को हुए रत्यक्ष प्ित्तीय नुकिान का 50% (5,000 रुपये िे अधिक नहीिं) िक मुआिजा रे्दगा। 
इि ििह के मुआिजे का भुगिान फकिी अकाउिंि के जीिनकाल में केिल एक िाि ही फकया जाएगा। 
 
िैंक तनम्नसलखखि कािर्ों िे उत्पन्न होने िाले र्दािों को अटिीकाि किने का अधिकाि िुिक्षक्षि िखिा है: 
 
• िैंक द्िािा रटिाप्िि उत्पार्दों औि िेिाओिं के तनयमों औि शिों का उल्लिंघन किना।  
• ग्राहक के अकाउिंि औि रैंिैक्शन के उपकिर्ों जैिे  ेबिि/ATM/के्रड ि का ण, या अन्य ििंिेर्दनशील 
जानकािी आटर्द की िुिक्षा िुतनस्श्चि किने के सलए िमय-िमय पि िैंक द्िािा जािी प्िसभन्न टर्दशातनरे्दशों का 
ग्राहक द्िािा पालन न किना। 
• ग्राहकों को हमेशा िुतनस्श्चि किना चाटहए फक उन्होंने िुििंि अलिण राप्ि किने के सलए अपने ििणमान 
ििंपकण  प्िििर्, प्िशेष रूप िे चालू मोिाइल निंिि औि ईमेल ID को अप ेि कि सलया है। िैंक के िाथ ऐिी 
ििंपकण  जानकािी को अद्यिन िखने में प्ििलिा के परिर्ामटिरूप ATM/ ेबिि का ण/के्रड ि का ण या िैंक अकाउिंि 
के रैंिैक्शन/एक्िेि के फकिी अन्य इलेक्रॉतनक चैनल के र्दरुुपयोग के कािर् होने िाले फकिी भी नुकिान के 
सलए ग्राहक को उत्तिर्दायी िहिाया जा िकिा है। 
• ििंटर्दग्ि या िोखािडी िाले रैंिैक्शन िे उत्पन्न होने िाले फकिी भी अरत्यक्ष या परिर्ामी नुकिान के 
सलए कोई मुआिजा नहीिं टर्दया जाएगा या भुगिान नहीिं फकया जाएगा। 
 
3.15 लॉकि िे िंिंधिि मुआिजा 
 
िैंक ने िेि ड पॉस्िि िॉल्ि के परििि की िुिक्षा औि िचाि के सलए िभी कर्दम उिाए हैं। हालाँफक, र्दभुाणग्यपूर्ण 
मामलों में जहािं िैंक परििि में आग लगने, चोिी/िेंिमािी/ कैिी, इमािि ढहने जैिी घिनाओिं के कािर् लॉकि में 
िखे िामान की हातन होने की र्दभुाणग्यपूर्ण घिनाएँ हो जािी हैं, िह चाहे अपनी टियिं की कसमयों, लापििाही औि 
फकिी चूक/कायणिाही के कािर् हो या अपने कमणचािी (कमणचारियों) द्िािा की गई िोखािडी के कािर्, िैंकों की 
रे्दनर्दािी िेि ड पॉस्िि लॉकि के रचसलि िाप्षणक फकिाए के िौ गुना के ििािि िासश िक िीसमि होगी। 
 
3.16 अरत्यासिि घिनाएँ 
 
अरत्यासिि घिना का अथण है रै्दिीय कृत्य, िाढ़, िूखा, भकूिं प या अन्य राकृतिक र्दघुणिना या स्टथति, आपर्दा, 
महामािी, आििंकिार्दी हमला, युद्ि या र्दिंगे, पिमारु्, िािायतनक या जैप्िक ििंर्दषूर्, औद्योधगक कािणिाई, बिजली 
की प्ििलिा, किं प्यूिि में खिािी या ब्ेक ाउन, औि इमाििों का ढहना, आग लगना, प्िटिोि या र्दघुणिना या ऐिी 
अन्य कायणिाही जो िैंक के तनयिंत्रर् में नहीिं हैं। 
  



िैंक के र्दातयत्िों का तनष्पार्दन िि िक तनलिंबिि िहेगा जि िक अनचाही घिना या परिस्टथति के कािर् तनष्पार्दन 
अििंभि िना िहेगा। ििोत्तम रयाि के आिाि पि िैंक अनचाही घिना के परिर्ामों को कम किने के सलए उधचि 
कािणिाई किने के सलए रतििद्ि है। फकिी भी औद्योधगक कािणिाई, बिजली की प्ििलिा, किं प्यूिि में खिािी या 
ब्ेक ाउन की स्टथति में, िैंक अपनी िेिाओिं के राििान में रे्दिी को कम किने के सलए उधचि कर्दम उिाएगा औि 
अपने ग्राहकों को तनिाणि िेिाएिं रर्दान किने का रयाि किेगा। 
 
इिसलए, अगि ये अनचाही घिनाएँ (िैंक या उिके असभकिाण िैंक की िुप्ििाओिं को नुकिान, ििंचाि के िामान्य 
िािनों या िभी रकाि के परििहन आटर्द की अनुपस्टथति िटहि) होिी है जो िैंक के तनयिंत्रर् में नहीिं हैं औि उि े
तनटर्दणष्ि िेिा प्िििर् मापर्दिं ों के भीिि अपने र्दातयत्िों को पूिा किने िे िोकिी हैं, िो िैंक प्िलिंबिि के्रड ि के 
सलए ग्राहकों को मुआिजा रे्दने के सलए उत्तिर्दायी नहीिं होगा। 
 
3.17 िास्िविक/डाइिैक्ि लॉि 
 
इि ग्राहक मुआिजा नीति के िहि िैंक ग्राहक को री-पे  सलखि िेिा िटहि प्िसभन्न िैंफकिं ग िेिाओिं के सलए 
केिल िाटिप्िक औि रत्यक्ष हातन (प्िशेष रूप िे अनुमातनि औि अरत्यक्ष हातन) की िीमा िक मुआिजा रे्दने 
के सलए उत्तिर्दायी होगा। िशिे फक होने िाल ेनुकिान का पयाणप्ि ििूि िैंक को उपलब्ि किाया जाए औि यह 
ग्राहक की ओि िे लापििाही के अभाि के अिीन होगा। 
 
3.18 पूर्ण एििं अिंतिम तनपिान 
 
एक िाि जि िैंक ऊपि ििाए अनुिाि मुआिजा रे्द रे्दिा है, िो इिे "पूर्ण औि अिंतिम तनपिान" (िुल एिं  िाइनल 
िेिलमेंि) माना जाएगा औि िैंक द्िािा उि ििंििंि में ग्राहक या फकिी अन्य के फकिी भी अन्य र्दािे पि प्िचाि 
नहीिं फकया जाएगा। 
 
3.19 सशकायिों एििं असभयोगों का तनिािर् 
 
DBS िैंक इिंड या सलसमिे  में, हम िुतनस्श्चि किना चाहिे हैं फक आपको हमािी ओि िे केिल ििोत्तम िेिा 
समले, िह िेिा स्जिके आप, हमािे मूल्यिान ग्राहक एििं हकर्दाि हैं। 
 
िैंक की सशकायि तनिािर् नीति तनम्नसलखखि सिद्िािंिों का पालन कििी है: 
 
• ग्राहकों के िाथ हि िमय उधचि व्यिहाि फकया जािा है। 
• ग्राहकों द्िािा की गई सशकायिों का तनपिािा सशष्िाचाि के िाथ औि िमय पि फकया जािा है। 
• ग्राहकों को ििंगिन के भीिि अपनी सशकायिों को आगे िढ़ाने के ििीकों औि अगि िे अपनी सशकायिों 
के िमािान िे ििंिुष्ि नहीिं हैं िो उनके अधिकािों के िािे में िूधचि फकया जािा है। 
• िैंक कमणचािी ग्राहकों के टहिों के रति िद्भािना औि बिना फकिी पूिाणग्रह के काम कििे हैं। 
 
अगि फकिी टिि पि, आपको लगिा है फक हमािी िेिा का टिि आपकी अपेक्षाओिं के अनुरूप नहीिं है, िो आप 
िैंक की िेििाइि पि उपलब्ि िैंक की सशकायि नीति रे्दख िकिे हैं: 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
  



सशकायि नीति आपको अपनी सशकायिें र्दजण किने के सलए ििंपकण  प्िििर्, िमयिीमा औि कायणटिि में मर्दर्द 
किेगी। अगि आप िैंक द्िािा रर्दान फकए गए िमािान ि ेखुश नहीिं हैं, िो यह नीति आपको िैंफकिं ग लोकपाल 
िे ििंपकण  किने की रफक्रया औि ििीके के िािे में भी मागणर्दशणन कििी है। 
 
4 शािन 
 
4.1 स्िासमत्ि एिं अनुमोदन राधिकािी 
 
यह नीति DBS िैंक इंडडया सलसमिेड िोडण द्िािा अनुमोटर्दि है। कोई भी परिििणन जो िाटिप्िक नहीिं है, लेफकन 
आकस्टमक या रशाितनक रकृति के हैं, उिे अनुमोर्दन राधिकािी द्िािा हटिाक्षि की जरूिि नहीिं है। 
 
िो ण, इि नीति के माध्यम िे CBG िेिाओिं औि उत्पार्दों के सलए परिििणनों को मिंजूिी रे्दने या िौंपने का अधिकाि 
उपभोक्िा िैंफकंग िमूह के भािि रमुख को िौंपिा है। 
 
4.2 िमीक्षा 
 
तनयामक क्षेत्र में प्िकाि या आिंिरिक प्िकाि के कािर् िर्दलाि की जरूिि होने पि, इि नीति की तनििंिि 
राििंधगकिा िुतनस्श्चि किने के सलए िीन िाल में एक िाि (एक महीने िक की छूि अिधि के िाथ) या इििे 
पहले िमीक्षा की जानी चाटहए। 
 

परिसशष्ठ 1 पुिाने िंस्किर् की जानकािी 
 
 

िजणन जािी किने की 
िािीख  

मुख्य िदलािों का िािांश 

1.0 टर्दििंिि 2021 - नीति जािी की गई  

2.0 जून 2023 

- ऐिी स्टथति स्जनमें िैंक RTGS प्ििल रैंिैक्शन के सलए क्षतिपूतिण किने 
के सलए उत्तिर्दायी नहीिं है, उिके िमय अिधि अप ेि की गई 

- िमीक्षा अिधि 
- पुिाने ििंटकिर् की जानकािी  

 


