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1 ओळख 
 
्ा धोरणाचा उद्देर् एक अर्ी ा्ंत्णा लथापन करणे हा आहे ज््ाद्वारे िँक ग्राहकाला िँकेच््ा सेवेतील कमतरतेमुळे 
ककां वा िँकेच््ा ककां वा ततृी् पक्षाच््ा उल्लांघनास थेट कारणीभूत असलेल््ा कोणत्ाही वर्ळण््ाच््ा प्लथतीमुळे 
ककां वा कममर्नमुळे ग्राहकाचे कोणतेही आधथगक नुकसान, प्जथे अर्ी सेवेतील कमतरता ना िँकेद्वारे झालेली असते 
ना ग्राहकाद्वारे झालेली असते ककां वा ग्राहकाद्वारे अनधधकृत डेबिट सूचना हदली र्ेल््ानांतर झालेले कोणतेही 
उल्लांघन झाल््ास भरपाई देते. म्हणून िँकेचे हे ग्राहक नुकसान भरपाई धोरण अर्ा प्रकारे रचना केलेले आहे 
ज््ामुळे ते खात्ामधून अनधधकृत डेबिट होणे, धनादेर्/उपकरणाच््ा उर्ीरा सांकलनासाठी ग्राहकाांना होणारे व््ाजाचे 
पेमेंट, पेमेंट थाांिववण््ाच््ा सूचना ममळाल््ानांतर होणारे चेकचे पेमेंट, भारतामध््े पैस ेपाठवणे, भारतािाहेर पैसे 
पाठवण,े परकी् चलन सेवा, कजग देणे, प्री-पेड साधने, ATM मधून पैसे काढणे, अनधधकृत इलेक्ट्रॉननक िँककां र् 
व््वहाराांमुळे होणारी फसवणूक ज््ाांना वन-टाइम पासवडग (OTP) ककां वा 2 घटक ऑथेंहटकेर्न (2FA) इ. र्ोषटीांचा 
समावेर् करेल. ्ा दलतऐवजाची व््ालती DBIL पुरती म्ागहदत आहे. 
 
2 मागगदर्गक तत्त्ि े
 
हे धोरण ग्राहकाांसोितच््ा वार्ण््ातील पारदर्गकता आणण ननषपक्षता ्ा तत्त्वाांवर आधाररत आहे. ्ाचा पुनरुच्चार 
केला जातो की पॉमलसीमध््े फक्ट्त अर्ी आधथगक नुकसान भरपाई समाववषट आहे जी िकँ ककां वा ततृी् पक्षाद्वारे 
देऊ केलेल््ा सेवाांमधील कमतरतेमुळे ग्राहकाांना हदली जाऊ र्कते आणण जी ववर्ेषत: अनधधकृत इलेक्ट्रॉननक 
िँककां र् व््वहाराांच््ा सांिांधी असते आणण ज््ाला OTP ककां वा 2FA चे पाठिळ नसते, ज््ाचे थेट मोजमाप केले 
जाऊ र्कते ्ाखेरीज ्ा धोरणाच््ा अांतर्गत असलेल््ा वचनिद्धतेनुसार िँकेला कोणत्ाही अधधकाराचा पूवगग्रह न 
ठेवता िँकर-ग्राहक वववादाांचा न््ा्ननवाडा करण््ासाठी रीतसर लथापन केलेल््ा कोणत्ाही मांचासमोर आपल््ा 
भूममकेचा िचाव करणे आवश््क आहे. RBI आणण इतर सांिांधधत प्राधधकरण आणण नन्ामकाांनी जारी केलेल््ा 
नन्मनातील िदलाांद्वारे धोरणाचे मार्गदर्गन केले जाते. 
 
3 धोरण 
 
3.1 अनधधकृत/चुकीचे डेबिट 
 
िँकेने एखाद््ा खात्ात अनधधकृत/चुकीचे डा्रेक्ट्ट डेबिट जमा केले असल््ास, क्ट्ला ा्ंटने माहहती हदल््ानांतर 
ककां वा प्लथतीची पडताळणी केल््ानांतर चुकीच््ा डेबिटच््ा अांतर्गत र्ोधाद्वारे ही िाि तािडतोि पूवगवत केली जाईल. 
 
जर अनधधकृत/चुकीच््ा डेबिटमुळे िचत िँक ठेवीवरील व््ाज ककां वा कजग खात्ात िँकेला अनतररक्ट्त व््ाज 
भरण््ासाठी लार्ू असलेल््ा ककमान मर्ल्लक रकमेमध््े कपात करून ग्राहकाचे आधथगक नुकसान झाले असेल, तर 
िँक ग्राहकाला झालेल््ा कोणत्ाही वालतववक व््ाजाच््ा तोट््ासाठी भरपाई देईल (भरपाईची र्णना व््वहाराच््ा 
तारखेच््ा आधारे केली जाईल आणण सूचना देण््ाच््ा तारखेनुसार नाही). जर ग्राहकाने नोंद केलेल््ा चुकीच््ा 
असलेल््ा नोंदीच््ा पडताळणीमध््े ततृी् पक्षाचा समावेर् नसेल, तर िँक चुकीच््ा डेबिटच््ा सूचना देण््ाच््ा 
तारखेपासून कमाल 7 कामकाजाच््ा हदवसाांच््ा आत पडताळणीची प्रकक्र्ा पूणग करण््ाची व््वलथा करेल. जर, 
पडताळणीमध््े ततृी् पक्षाचा समावेर् असेल तर, िँक सवोत्तम प्र्तनाांच््ा आधारावर ग्राहकाने केलेल््ा चुकीच््ा 
व््वहाराची तक्रार केल््ाच््ा तारखेपासून जालतीत जालत एक महहन््ाच््ा आत सत्ापन प्रकक्र्ा पूणग करेल.  
  



जर िँकेने केलेल््ा सवग प्र्तनाांच््ा पलीकडे ततृी् पक्षाने कोणत्ाही कारणालतव प्रनतपूती केली नाही ककां वा ववलांि 
झाला, तर असा ववलांि वर नमूद केलेल््ा एका महहन््ाच््ा कालावधीतून वर्ळण््ात ्ेईल आणण त्ाचे ननराकरण 
करण््ासाठी आवश््क असलेल््ा कोणत्ाही सहाय््ासाठी िँक ग्राहकार्ी सांपकग  साधू र्कते. के्रडडट काडग 
कामकाजाच््ा सांदभागत ग्राहकाांनी नोंदवलेले अनधधकृत चुकीचे व््वहार, ज््ासाठी व््ापारी सांघटनेचा सांदभग आवश््क 
आहे, असे व््वहार काडग सांघटनेने घालून हदलेल््ा नन्माांनुसार हाताळले जातील. 
 
चुकीचे के्रडडट जमा झाल््ास रक्ट्कम परत करण््ासाठी ग्राहकाच््ा खात्ावर कोणतीही भरपाई न देता खात्ातून 
डेबिट करण््ाचा अधधकार िँकेने राखून ठेवला आहे. DBS द्वारे जमा केल ेर्ेलेले चुकीचे के्रडडट परत करण््ासाठी, 
ग्राहकाच््ा सांमतीची आवश््कता नाही. तथावप, ततृी् पक्षाच््ा त्ुटीमुळे सांपूणगपणे चुकीच््ा के्रडडटच््ा िाितीत 
रक्ट्कम परत करण््ासाठी असे ररव्हसगल करण््ासाठी ग्राहकाची पूवग सांमती आवश््क असेल. 
 
3.2 डायरेक्ट डेबिट/NACH डेबिट/इलेक्रॉननक पेमेंट्स (RTGS/NEFT/IMPS/UPI)/खातयाांिरील इतर डेबिट 
 
िँक ग्राहकाांच््ा थेट डेबिट/लथा्ी सूचना/ECS ककां वा NACH डेबिट सूचना वेळेवर पार पाडेल. िँक अर्ा 
वचनिद्धतेची पूतगता करण््ात अप्र्ी ठरल््ास डेबिटच््ा तारखेला ग्राहकाच््ा खात्ात पुरेर्ी मर्ल्लक उपलब्ध 
असेल आणण वैध डेबिट आदेर्/ लथा्ी सूचना िँकेकडे नोंदणीकृत असेल तर उर्ीर झालेल््ा के्रडडटमुळे ग्राहकाला 
दसुर् ् ा िँकेकडून सहन कराव््ा लार्णार् ् ा िँककां र् र्ुल्काची भरपाई केली जाईल. हे धोरण फक्ट्त ज््ा खात्ात 
के्रडडट जाणार होते त्ावर आकारले जाणारे र्ुल्क कव्हर करेल, आणण त्ाच््ा इतर कोणत्ाही समल्ाांसाठी ते 
नसेल. इलेक्ट्रॉननक पेमेंट जस ेकी RTGS/NEFT/IMPS/UPI हे ग्राहकाला कळवलेल््ा लार्ू अटी आणण र्तींद्वारे 
नन ा्ंबत्त केले जातील. 
 
िँकेने अधधसूधचत केलेल््ा टॅररफ र्ेड््ूल/र्ुल्काच््ा पररमर्षटानुसार िँक ग्राहकाच््ा खात्ातून कोणत्ाही लार्ू 
सेवा र्ुल्कासह डेबिट करेल. जर सेवा र्ुल्क अनवधानाने चुकून आकारले र्ेले, तर अटी व र्ती आणण वेळोवेळी 
कळवल््ा जाणार् ् ा अर्ा इतर अटी व र्तींच््ा छाननीच््ा अधीन राहून िँकेला ग्राहकाकडून ्ा सांदभागत सूचना 
प्रालत झाल््ापासून 7 कामकाजाच््ा हदवसाांत िँक चुकीची नोंद परत करेल. 
 
ही भरपाई िचत िँक ठेवीवरील व््ाज ककां वा कजग खात्ात िँकेला अनतररक्ट्त व््ाज भरण््ासाठी लार् ूअसलेल््ा 
ककमान मर्ल्लक रकमेमध््े कपात केल््ामुळे व््ाज ककां वा दांड आकारल््ा जाणार् ् ा थेट आणण वालतववक आधथगक 
नुकसानाप्तं म्ागहदत असेल, िँक ग्राहकाला झालेल््ा कोणत्ाही वालतववक व््ाजाचे नुकसान ककां वा िचत/चाल ू
खाती/ककां वा इतर कॉपोरेट खात्ाांवरील ककमान मर्ल्लक न ठेवल््ािद्दल आकारलेल््ा दांडाची भरपाई करेल. के्रडडट 
काडग कामकाजाच््ा सांदभागत ग्राहकाांनी नोंदवलेले अनधधकृत चुकीचे व््वहार, ज््ासाठी व््ापारी सांघटनेचा सांदभग 
आवश््क आहे, ते काडग सांघटनेने घालून हदलेल््ा नन्माांनुसार हाताळले जाईल. 
 
के्रडडट काडग ग्राहकाच्या सांमतीशर्िाय जारी करणे/सक्रक्रय करणे 
 
के्रडडट काडग ग्राहकाांना अनपेक्षक्षत कजग ककां वा इतर के्रडडट सुववधा देऊ न्ेत. प्रालतकत्ागच््ा सांमतीमर्वा् अनपेक्षक्षत 
के्रडडट सुववधेचा ववलतार केला र्ेल््ास आणण नांतर त्ाने त्ा र्ोषटीवर आक्षेप घेतला तर त्ा र्ोषटीांिाित, िँक 
केवळ के्रडडट म्ागदाच काढून घेणार नाही, तर ्ोग्् वाटेल असा दांड भरण््ासही जिािदार असेल. 
 
  



अवाांनछत काड्गसच््ा र्ैरवापरामुळे होणारे कोणतेही नुकसान िँकेची जिािदारी असेल आणण ज््ा व््क्ट्तीच््ा नावाने 
काडग जारी केले र्ेले आहे त्ाला त्ासाठी जिािदार धरता ्ेणार नाही. 
 
प्रालतकत्ागच््ा सांमतीमर्वा् िँकेने के्रडडट काडग जारी केले आहे आणण सकक्र् केले आहे हे ननप्श्चत झाले तर 
वेळोवेळी नन्ामक मार्गदर्गक तत्त्वाांच््ा अनुषांर्ाने, िँक लार्ू असल््ास दांड भरण््ासह, र्ुल्क तातकाळ परत करेल. 
 
अयर्स्िी क्रकां िा ‘अपयर्ी’ व्यिहार 
 
अ्र्लवी ककां वा ‘अप्र्ी’ व््वहाराांसाठी ग्राहकाला भरपाई हदली जाईल. अप्र् ववववध कारणाांमुळे ्ेऊ र्कते 
ज््ाला थेट ग्राहक कारणीभूत नसतात जसे की सांपकग  मलांक्ट्समध््े व््त्् ्ेणे, ATM मध््े रोख उपलब्ध नसणे, 
सत् कालावधी सांपुषटात ्ेणे, ववववध कारणाांमुळे रक्ट्कम लाभाथ््ाच््ा खात्ात जमा न होणे इ. 
 
तथावप, RTGS/NEFT/NACH व््वहारात ववलांि झाल््ास आणण तो ववलांि खालील पैकी कोणत्ाही कारणामुळे 
झाल््ास िँक ग्राहकाला भरपाई देण््ास जिािदार राहणार नाही: 
 
• खाते र्ोठववले जाणे 
• खाते ननप्षक्र् झाले असणे 
• खाते सुलत असणे 
• ग्राहकाने हदलेल््ा चुकीच््ा लाभाथी नावामुळे लाभाथीचे नाव न जुळणे. 
• चुकीचा प्क्ट्लअररांर् कोड 
• NR – 

o NRE ग्राहकाला के्रडडट देण््ाचा प्र्तन न करणारा NRE नसलेला पैसे देणारा 
o एनआरओ खात्ात आवक के्रडडट 
o ननधीचा स्रोत प्रदान केलेला नाही 

• इतर कोणतेही वैध व््वसा् कारण 
• कॉपोरेट ग्राहक िँकेकडून सांरधचत रोख/व््ापार/FX/कजग सोल््ूर्न्सचा वापर करतात म्हणून कॉपोरेट ग्राहकाांचा 

ववलांि T+1 व््ावसान्क हदवसाांपेक्षा जालत असल््ास नुकसानभरपाईसाठी ववचार केला जाईल जेथे T ही 
व््वहाराची तारीख असेल. 

 
िँक भरपाईच््ा रकमेची र्णना कर्ी करेल हे खाली हदलेल््ा मार्गदर्गक तत्त्वाांमध््े नमूद केलेल आहे: 
 
RTGS 
2 तासाांच््ा कालावधीनांतर अ्र्लवी पेमेंट परत करण््ास ववलांि झाल््ास, मूळ ग्राहक सध््ाच््ा रेपो दर अधधक 
2% भरपाई प्रालत करण््ास पात् असेल. 
 
लाभाथीच््ा खात्ात ववलांि/के्रडडट न होण््ाची समल्ा असल््ास ग्राहक त्ाच््ा/नतच््ा िँक/र्ाखेर्ी सांपकग  साधू 
र्कतो. समल्ेचे समाधानकारक ननराकरण न झाल््ास, UTR क्रमाांक आणण समल्ेचे तपर्ील देऊन ईमेल ककां वा 
पोलटाने खालील पत्त््ावर तक्रार दाखल केली जाऊ र्कते. – 
 
  



मुख्् महाव््वलथापक 
ग्राहक मर्क्षण आणण सांरक्षण ववभार् 
ररझव्हग िँक ऑफ इांडड्ा 
1ला मजला, अमर बिप्ल्डांर् 
सर पी.एम. रोड, मुांिई, 400 001 
cgmcepd@rbi.org.in 
 
सूचना: वरील सांपकग  तपर्ील वर उपलब्ध असलेल््ा RTGS प्रणालीवरील RBI FAQ च््ा आधारे हदले आहेत – 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 
 
NEFT 
 
िॅच सेटलमेंटनांतर NEFT व््वहार दोन तासाांच््ा कालावधीमध््े जमा झाला नाही ककां वा परत आला नाही, तर 
िँक प्रभाववत ग्राहकाला सध््ाच््ा RBI LAF रेपो रेटवर ववलांिाच््ा कालावधीसाठी/के्रडडट ककां वा परताव््ाच््ा 
तारखेप्ंत दोन टक्ट्के दांडातमक व््ाज देण््ासाठी जिािदार आहे आणण पररप्लथतीनुसार ही रक्ट्कम ्ा सांदभागत 
ग्राहकाकडून ववमर्षट दावा दाखल करण््ाची प्रतीक्षा न करता ग्राहकाांच््ा खात्ामध््े जमा केली जाते. 
 
कोणताही वाद/तक्रार असल््ास, ग्राहक वववाहदत व््वहाराच््ा तपर्ीलाांसह िँकेच््ा तक्रार ननवारण कक्षार्ी सांपकग  
साधू र्कतो. त्ासाठीचे तपर्ील ्ेथे उपलब्ध आहेत: 
 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
 
NEFT साठी ग्राहक सुववधा कें द्राचा तपर्ील ्ेथे हदला आहे: 
 
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs -neft-customer-facilitation-centre.page 
 
30 हदवसाांच््ा आत तक्रारीचे ननराकरण न झाल््ास, ग्राहक “ररझव्हग िँक-इांहटग्रेटेड ओम्िड्समन लकीम (RB-IOS, 
2021)” अांतर्गत तक्रार करू र्कतो. RB-IOS, 2021 ग्राहकाांना त्ात ननहदगषट केलेल््ा RBI नन ा्ंबत्त सांलथाांववरुद्ध 
तक्रारी दाखल करण््ासाठी एकच सांदभग लथान उपलब्ध करते. RB-IOS, 2021 हे RBI वेिसाइटवर खालील 
मार्ागवर उपलब्ध आहे: https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
 
ऑनलाइन तक्रारी https://cms.rbi.org.in, वर ककां वा ववर्ेष ई-मेल crpc@rbi.org.in द्वारे दाखल करता ्ेतील 
ककां वा प्रत्क्ष लवरूपामध््े ररझव्हग िँक ऑफ इांडड्ा, 4था मजला, सेक्ट्टर 17, चांडीर्ढ - 160 017 ्ेथे लथावपत 
केलेल््ा ‘सेंरलाइज्ड ररसीट अँड प्रोसेमसांर् सेंटर’ (CRPC) कडे खालील मार्ागवर हदलेल््ा लवरूपामध््े पाठवा - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. टोल-फ्री क्रमाांक – 14448 
(सकाळी 9:30 ते सांध््ाकाळी 5:15) – देखील ग्राहकाांना तक्रारी दाखल करण््ासाठी आणण तक्रार ननवारणाची 
माहहती घेण््ासाठी िहुभावषक मदतीसह उपलब्ध आहे. 
 
सूचना: वरील सांपकग  तपर्ील वर उपलब्ध असलेल््ा NEFT प्रणालीवरील RBI FAQ च््ा आधारे हदले आहेत: 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 
 

mailto:cgmcepd@rbi.org.in
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs%20-neft-customer-facilitation-centre.page
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9


IMPS/UPI/NACH/APB: 
 
1 आधार पेमेंट बिज प्रणाली (APBS) 
A लाभाथीच््ा खात्ात जमा 

होण््ास ववलांि. 
लाभाथी िँक T + 1 हदवसात 
व््वहार पूवगवत करेल. 

100/- प्रती हदवस जर ववलांि 
T + 1 हदवसाच््ा पुढे 
असेल. 

 
2 तातकाळ पेमेंट प्रणाली (IMPS) 
A खाते डेबिट झाले परांतु 

लाभाथीच््ा खात्ात जमा 
झाले नाही. 

लाभाथीच््ा खात्ात जमा करू 
र्कत नसल््ास, लाभाथी 
िँकेद्वारे ऑटो ररव्हसगल (R) 
जालतीत जालत T + 1 
हदवसाप्ंत 

100/- प्रती हदवस जर उर्ीर 
T + 1 हदवसापेक्षा जालत 
असेल. 

3 युननफाइड पेमेंट्स इांटरफेस (UPI) 
A खाते डेबिट झाले परांतु 

लाभाथीच््ा खात्ात जमा झाले 
नाही (ननधी हलताांतरण). 

लाभाथीच््ा खात्ात जमा करू 
र्कत नसल््ास, लाभाथी 
िँकेद्वारे ऑटो ररव्हसगल (R) 
जालतीत जालत T+1 हदवसाप्ंत 

100/- प्रती हदवस जर उर्ीर 
T+1 हदवसापेक्षा जालत 
असेल. 

b खाते डेबिट झाले परांतु 
व््ापार् ् ाकडे व््वहाराची पुषटी 
प्रालत झाली नाही (व््ापार् ् ाला 
पेमेंट). 

T+5 हदवसात ऑटो-ररव्हसगल. 100/- प्रती हदवस जर उर्ीर 
T+5 हदवसापेक्षा जालत 
असेल. 

 
4 नॅर्नल ऑटोमेटेड क्क्लअररांग हाऊस (NACH) 
A लाभाथ््ागच््ा खात्ात जमा 

होण््ास ववलांि ककां वा रक्ट्कम 
परत करणे. 

लाभाथी िँक T+1 हदवसात के्रडडट 
न केलेला व््वहार परत करेल. 

100/- प्रती हदवस जर उर्ीर 
T+1 हदवसापेक्षा जालत 
असेल. 

B ग्राहकाने िँकेकडे डेबिट आदेर् 
रद्द करूनही खाते डेबिट केले. 

अर्ा डेबिटसाठी ग्राहकाची िँक 
जिािदार असेल. ठराव T+1 
हदवसात पूणग केला जावा. 

 
वरील धग्रडमध््े, RBI च््ा मार्गदर्गनानुसार T+1/T+5 कॅलेंडर हदवसाच््ा सांदभागत वापरले जावे. हे लक्षात घ््ावे 
की: 
 

* ववहहत TAT हा अ्र्लवी व््वहाराांच््ा ननराकरणासाठी असलेली िाह्् म्ागदा आहे; आणण 

* िँका अर्ा अ्र्लवी व््वहाराांचे जलद ननराकरण करण््ासाठी प्र्तन करतील. 

  



प्जथे प्जथे आधथगक भरपाईचा समावेर् असेल, नतथे ग्राहकाच््ा तक्रारीची ककां वा दाव््ाची वाट न पाहता नतच््ा 
आपल््ा र्तीने ग्राहकाच््ा खात्ावर पररणाम हदसावा. 
 
तथावप, इको-पाटगनरच््ा िाजूने (उदा., NPCI) का्गकारी/ताांबत्क समल्ाांमुळे UPI/IMPS व््वहारात ववलांि झाल््ास 
िँक ग्राहकाला भरपाई देण््ासाठी जिािदार राहणार नाही. 
 
NPCI कडे IMPS/UPI पोटगल्समध््े पैसे परत करण््ाच््ा ववलांिासाठी भरपाईची लव्ांचमलत र्णना आहे. 
 

- DBS (लाभाथी म्हणून) कडून परताव््ात ववलांि झाल््ास, NPCI सेटलमेंटचा एक भार् म्हणून DBS 
डेबिट करेल आणण पैसे पाठवणार् ् ा िँकेला भरपाई देईल. ्ा प्रकरणात, DBSच््ा णखर्ातून भरपाई 
पाठवणार् ् ा िँक ग्राहकाला (आणण DBS ग्राहकाला नाही) हदली जाईल. 

- काउांटरपाटी िँकेकडून परताव््ात ववलांि झाल््ास (जेथे DBS पाठवणारा लाभाथी म्हणून असेल), NPCI 
दसुर् ् ा िँकेला डेबिट करेल आणण नुकसान भरपाई DBS ला देईल. ्ा प्रकरणात, नुकसान भरपाई दसुर् ् ा 
िँकेच््ा णखर्ातून DBS ग्राहकाांना हदली जाईल. 

 
ज््ा ग्राहकाांना TAT मध््े पररभावषत केल््ानुसार अप्र्ी झाल््ाच््ा ननवारणाचा लाभ ममळत नाही, ते ररझव्हग 
िँक ऑफ इांडड्ाच््ा िँककां र् लोकपालाकडे तक्रार नोंदवू र्कतात. 
 

अिाांनित काडग: 
 
ज््ा व््क्ट्तीच््ा नावाने काडग जारी करण््ात आले आहे ती व््क्ट्ती िँककां र् लोकपालकडे देखील जाऊ र्कते जो 
“ररझव्हग िँक-इांहटग्रेटेड ओम्िड्समन लकीम (RB-IOS, 2021)” च््ा तरतुदीांनुसार अवाांनछत काडग प्रालतकत्ागला 
िँकेद्वारे दे् असलेली भरपाईची रक्ट्कम ननप्श्चत करेल. 
 
3.3 पेमेंट थाांििण्याच्या सूचनाांनांतर धनादेर्ाचे पेमेंट 
 
िँकेने पेमेंट थाांिवण््ाच््ा सूचना मान्् केल््ानांतर धनादेर् भरला र्ेला असेल तर, िँक ् ा प्रकरणाची काळजीपूवगक 
चौकर्ी करेल आणण िँकेकडून कोणत्ाही परलपरववरोधी सूचना प्रालत केल््ा र्ेल््ा नसल््ास िँक व््वहार परत 
करेल आणण ग्राहकाने िँकेला व््वहार कळवल््ाच््ा 2 का्ग हदवसाांच््ा आत मूल््-हदनाांक के्रडडट देईल. उपरोक्ट्त 
पररच्छेद 3.1 अांतर्गत प्रदान केल््ानुसार ग्राहकाला होणारे कोणतेही पररणामी आधथगक नुकसान भरपाई हदली जाईल. 
कोणत्ाही िमलषठ घटकाच््ा िाितीत, पेमेंट ग्राहकाच््ा व््वहाराच््ा इनतहासावर आधाररत, िँकेच््ा 
लव ा्ंननणग् ानुसार केले जाईल. 
  



3.4 विदेर्ी चलन सेिा (परकीय चलन धनादेर् जमा करणे) 
 
िँक परदेर्ात पाठवलेल््ा ववदेर्ी चलनाांमध््े नन्ुक्ट्त केलेल््ा धनादेर्ाांच््ा सांकलनात ववलांि झाल््ािद्दल 
ग्राहकाला भरपाई देणार नाही, कारण िँक परदेर्ातील िँकाांकडून वेळेवर के्रडडट होण््ाची खात्ी करू र्कणार नाही. 
िँकेचा असा अनुभव आहे की परदेर्ातील िँकाांवर काढलेली साधने सांकलन करण््ाची वेळ प्रत्ेक देर्परतवे, 
हठकाणपरतवे मभन्न असते. तातपुरत्ा लवरुपात मांजूर केलेल््ा साधनाांच््ा परताव््ाच््ा वेळेचे नन्म देर्ाांनुसार 
िदलतात. तथावप, िँकेच््ा नॉलरो खात्ात पैसे जमा झाल््ानांतर िँक ग्राहकाला के्रडडट देण््ामध््े झालेल््ा 
अ्ोग्् ववलांि झाल््ास त्ाची भरपाई करेल. अर्ा प्रकरणाांमध््े भरपाई खालीलप्रमाणे केली जाईल: 
 
- िँकेच््ा धनादेर् सांकलन धोरणात हदलेल््ा तपमर्लानुसार पैसे जमा करण््ात झालेल््ा ववलांिाचे व््ाज 
- परकी् चलन दरातील प्रनतकूल हालचालीमुळे कोणत्ाही सांभाव्् नुकसानाची भरपाई 
 
3.5 देर्ाांतगगत धनादेर् सांकलन 
 
ग्राहक नुकसान भरपाई धोरणाचा एक भार् म्हणून, के्रडडट करण््ास िँकेच््ा धनादेर् सांकलन धोरणामध््े ननहदगषट 
केलेल््ा वेळेपेक्षा जालत ववलांि झाल््ास िँक आपल््ा ग्राहकाांना सांकलन साधनाांच््ा रकमेवर (लथाननक/िाहेरचे 
धनादेर्) व््ाज देईल. अस े व््ाज ग्राहकाांकडून कोणताही दावा न केला जाता हदले जाईल. ववलांि झालेल््ा 
सांकलनावर व््ाज भरण््ासाठी िँकेच््ा लवतःच््ा र्ाखाांमध््े काढलेल््ा ककां वा इतर िँकाांवर काढलेल््ा साधनाांमध््े 
कोणताही भेद नसावा. ववलांबित सांकलनासाठीचे व््ाज खालील दराने हदले जाईल: 

a) लथाननक चेकच््ा िाितीत 3 कामकाजाच््ा हदवसाांपेक्षा जालत ववलांिाच््ा कालावधीसाठी देर्ाांतर्गत 
िचत िँक दर. 

b) CTS कें द्राांवर दे् आउटलटेर्न चेक जमा करण््ासाठी 3 कामकाजाच््ा हदवसाांपेक्षा अधधक ववलांिाच््ा 
कालावधीसाठी घरर्ुती िचत िँक दर आणण CTS नसलेल््ा कें द्राांमध््े 10 कामकाजाचे हदवस. 

c) c) 14 कामकाजाच््ा हदवसाांपके्षा जालत ववलांि झाल््ास, सांिांधधत कालावधीसाठी देर्ाांतर्गत मुदत 
ठेवीांवर लार्ू असलेल््ा दराने व््ाज हदले जाईल (मुदतीपूवी पैसे काढण््ाच््ा सुववधेसह देर्ाांतर्गत मुदत 
ठेवीांसाठी लारू् दर). 

d) असाधारण ववलांि झाल््ास, म्हणजेच, 90 कॅलेंडर हदवसाांपेक्षा जालत ववलांि झाल््ास, सांिांधधत 
देर्ाांतर्गत मुदत ठेव दरापेक्षा 2% जालत दराने व््ाज हदले जाईल (मुदतपूती पूवी पैसे काढण््ाच््ा 
सुववधेसह देर्ाांतर्गत मुदत ठेवीांसाठी लारू् दर). 

e) सांकलना अांतर्गत धनादेर्ाची रक्ट्कम ग्राहकाच््ा ओव्हरड्राफ्ट/कजग खात्ात जमा करा्ची असल््ास, 
कजग खात्ाला लार्ू असलेल््ा दराने व््ाज हदले जाईल. असाधारण ववलांिासाठी, कजग खात्ावर लार्ू 
असलेल््ा दरापेक्षा 2% जालत दराने व््ाज हदले जाईल. 

f) के्रडडट काडगसाठी, जेथे के्रडडट काडग ग्राहक 2 कामकाजाच््ा हदवसाांत लथाननक चेक जमा करतो आणण 
के्रडडट काडग पेमेंट दे् तारखेपूवी 5 कामकाजाच््ा हदवसाांत िाहेरचा चेक जमा करतो, तेथे िँक 
कोणताही दांड ककां वा र्ुल्क आकारणार नाही आणण पेमेंट िँकेच््ा िाजूने के्रडडट काडग दे् तारखेमध््े 
प्रालत झाल््ाचा ववचार केला जाईल. तथावप, ग्राहकाच््ा कारणालतव उर्ीर झालेल््ा के्रडडटच््ा िाितीत, 
िँक दांड ककां वा दांडातमक र्ुल्क आकारेल आणण के्रडडट काडगच््ा नन्म आणण अटीांनुसार लार्ू असलेल््ा 
आांमर्क पेमेंटसाठी ककां वा ववलांबित पेमेंटसाठी लार् ूअसलेल््ा अटीांनुसार व््ाज आकारेल. 

  



3.6 िाहतुकीमध्ये गहाळ झालेल्या साधनाांसाठी भरपाई 
 
एखादे साधन ग्राहकाने सांकलन करण््ासाठी िँकेकडे हदल््ानांतर ग्राहकाला झालेल््ा आधथगक नुकसानासाठी िँकेचे 
ग्राहक नुकसान भरपाई धोरण देखील धनादेर् सांकलन धोरणामध््े सूधचत केले जाईल. िँक वाजवी ववलांिासाठी 
हरवलेल््ा धनादेर्/उपकरणाच््ा रकमेवर 10 कामकाजाच््ा हदवसाांप्तं देर्ाांतर्गत िचत दराांनुसार व््ाज देईल. 
 

3.7 मुदत ठेिी 
 
जर िँक ननधी आणण सूचना ममळाल््ानांतरही मुदत ठेवीच््ा िुककां र्र्ी सांिांधधत ग्राहकाांच््ा सूचनाांवर कृती करण््ास 
अ्र्लवी ठरली, तर ग्राहकासाठी मुदत ठेव ही सूचना आणण प्रालत ननधीनुसार दे् मूल्् तारखेसह िुक केली 
जाईल. 
 

्ा ठेवीांच््ा मुदतपूतीच््ा िाितीत, िँक ्ा सूचना प्रालत करण््ाच््ा कट-ऑफ कालावधीत ग्राहकाने प्रदान केलेल््ा 
पररपक्ट्वता ननदेर्ाांनुसार का्ग करेल. िँक सूचनाांचे पालन करण््ात अ्र्लवी झाल््ास आणण त्ामुळे िचत िँक 
ठेवीवर व््ाज ममळण््ासाठी लार्णार् ् ा ककमान मर्ल्लक रकमेमध््े कपात झाल््ामुळे ककां वा कजग खात्ात िँकेला 
अनतररक्ट्त व््ाज भरावे लार्ल््ामुळे ग्राहकाचे आधथगक नुकसान झाल््ामुळे, अर्ा नुकसानीची भरपाई िँक ग्राहकाला 
वालतववक र्ुल्क आणण व््ाजाची परतफेड करून करेल. 
 
3.8 डुक्ललकेट डडमाांड ड्राफ्ट जारी करणे 
 
िँक ग्राहकाला माधर्तलेल््ा आवश््क कार्दपत्ाांसह अर्ी ववनांती ममळाल््ाच््ा तारखेपासून पांधरवड््ाच््ा आत 
नक्ट्कल डडमाांड ड्राफ्ट जारी करेल. ्ा कालावधीपेक्षा जालत ववलांि झाल््ास, िँक सांिांधधत मुदतीच््ा कालावधीसाठी 
लार्ू असलेल््ा मुदत ठेव दरानुसार व््ाज देईल (मुदतीपूवी पैसे काढण््ाच््ा सुववधेसह देर्ाांतर्गत मुदत ठेवीांसाठी 
लार्ू दर). हे फक्ट्त अर्ा प्रकरणाांमध््े लार्ू होईल जेव्हा िँकेवर काढलेल््ा डुप्ललकेट डडमाांड ड्राफ्टची ववनांती 
खरेदीदाराने केली असेल आणण ततृी्-पक्षाच््ा समथगनाच््ा िाितीत लार्ू होणार नाही. 
 
3.9 एजांटद्िारे िँकाांच्या िचनिद्धतेचे उल्लांघन 
 
ग्राहकाकडून िँकेचे प्रनतननधी / कुररअर ककां वा DSA ्ाांनी कोणतेही अनुधचत वतगन केले आहे ककां वा िँकेच््ा 
ग्राहकाांप्रती असलेल््ा वचनिद्धतेचे उल्लांघन केले आहे अर्ाप्रकारची कोणतीही तक्रार प्रालत झाल््ास, िँक तक्रारीची 
चौकर्ी करण््ासाठी ्ोग्् पावले उचलेल आणण तक्रार प्रालत झाल््ापासून 7 कामकाजाच््ा हदवसाांच््ा आत 
ग्राहकाांना ननषकषग कळवेल आणण जेथे न््ाय्् असेल तेथे ग्राहकाला पररप्लथती अनुरूप िँककां र् व््वहारातील 
वालतववक आधथगक नुकसानीची भरपाई देईल. ्ामध््े इतर कोणतेही खचग आणण झालेले अप्रत्क्ष आधथगक ककां वा 
र्ैर-आधथगक नुकसान समाववषट नसेल. 
 
3.10 गुांतिणूक आणण ररडेंलर्न क्स्ललसिर कारिाई न करणे 
 
िँक म््ुच््ुअल फां डाकडे पुढील प्रकक्र्ेसाठी ग्राहकाने िँकेकडे सादर केलेल््ा कोणत्ाही र्ुांतवणूकीवर ककां वा ररडेम्पर्न 
प्लललसवर कारवाई करण््ात अप्र्ी ठरल््ास, िँक ज््ा कालावधीसाठी प्ललपला ववलांि झाला आहे त्ासाठी 
ववलांि झालेल््ा रकमेची, प्रचमलत देर्ाांतर्गत िचत िँक दराने भरपाई करेल. 



सोव्हेररअन र्ोल्ड िाँडसाठी (SGB) ग्राहकाचा अजग नाकारला र्ेल््ास, िँक T+1 कामकाजाच््ा हदवसाांत ग्राहकाला 
परतावा देण््ाचे सवग प्र्तन करेल. तथावप, अजगदाराला िँकेच््ा िाजूने रक्ट्कम परत करण््ात ववलांि झाल््ास, 
ववलांिाच््ा प्रत्ेक हदवसासाठी ग्राहकाांना रेपो दर + 2% भरपाई हदली जाईल. भरपाई अजागच््ा र्ुांतवणुकीच््ा 
रकमेवर हदली जाईल. 
 
3.11 कजागच्या परतफेडीिरील कागदपत्ाांचा परतािा 
 
िँक ग्राहकाला, इतर सांिांधधत औपचाररकता आणण कार्दपत्े सवग मसक्ट््ुररटीज/दलतऐवज/टा्टल डीड्स र्हाण 
ठेवलेल््ा मालमते्तवर सहमती ककां वा करार केलेल््ा सवग दे् दे्ाांची परतफेड केल््ापासून 15 हदवसाांच््ा आत परत 
करेल. 
 
जर इतर कोणत्ाही दाव््ासाठी सेट ऑफ करण््ाचा कोणताही अधधकार वापरला जाणार असेल तर, िँक इतर 
दाव््ाांच््ा सांपूणग तपर्ीलाांसह ्ोग्् सूचना देईल आणण सांिांधधत दाव््ाची पूतगता/पैसे देईप्ंत तारण ठेवलेल््ा 
मालमते्तचे तारण/कार्दपत्े /मालकी राखून ठेवेल. तारण ठेवलेल््ा मालमते्तच््ा 15 हदवसाांनांतरच््ा सवग दे् दे्ाांची 
परतफेड करण््ासाठी िँकेकडून ववलांि झाल््ास, िँक दर आठवड््ाला 100/- रुप्े परांतु जालतीत जालत 5,000/- 
देण््ाच््ा अधीन असेल. 
 
3.12 के्रडडट व्यिस्थापन आणण/क्रकां िा व्यिहार परत होण्यास विलांि 
 
ग्राहकाांना प्रालत झालेल््ा NEFT, RTGS ककां वा इतर कोणत्ाही इनवडग रेममटन्सचे के्रडडट प्रदान करण््ात थेट 
िँक कारणीभूत असलेल््ा ववलांिासाठी िँक ग्राहकाांना भरपाई देईल. त्ुटी ककां वा ननषकाळजीपणाच््ा कारणालतव 
प्रकक्र्ातमक/नन्ामक मार्गदर्गक तत्त्वाांनुसार लाभाथींना NEFT/NECS/NACH व््वहार के्रडडट करण््ात 
कालम्ागदेच््ा पलीकडे ववलांि झाल््ास, िँक ग्राहकाला RBI LAF रेपो दर अधधक दोन टक्ट्के दांडातमक व््ाज 
देईल. असे दांडातमक व््ाज ग्राहकाने कोणताही दावा दाखल केला नसला तरीही ग्राहकाला हदले जाईल. 
 
प्रकक्र्ातमक/नन्ामक मार्गदर्गक तत्त्वाांनुसार लाभाथींना RTGS जमा करण््ात कालम्ागदेच््ा पलीकडे ववलांि 
झाल््ास, िँक ग्राहकाला व््वहाराच््ा/परताव््ाच््ा तारखेला दर हदवर्ी प्रचमलत असलेल््ा रेपो दरापेक्षा दोन टक्ट्के 
अधधक दांडातमक व््ाज भरेल. त्ाच हदवर्ी पास झालेल््ा के्रडडटसाठी के्रडडटमध््े ववलांि झाल््ास, एका हदवसासाठी 
भरपाई हदली जाईल. असे दांडातमक व््ाज ग्राहकाने कोणताही दावा दाखल केला नसला तरीही ग्राहकाला हदले 
जाईल. 
 
कोणत्ाही कारणालतव लाभाथीच््ा खात्ात ननधी जमा करणे र्क्ट्् नसल््ास उदा. खाते अप्लततवात नाही, खाते 
र्ोठवलेले असणे, इ. ननधी प्रालतकताग सदल्ाच््ा सदल् इांटरफेसवर पेमेंट ममळाल््ापासनू एक तासाच््ा आत 
ककां वा RTGS पेमेंटसाठी RTGS व््वसा् हदवस सांपण््ापूवी मूळ सदल्ाला परत केला जाईल. तर NEFT 
व््वहाराांसाठी ननधी सदल् इांटरफेसवर पेमेंट ममळाल््ानांतर 2 तासाांच््ा आत ननधी परत केला जाईल. 
 
  



3.13 अयर्स्िी ATM व्यिहार के्रडडट करण्यात विलांि 
 
िँक चौकर्ी करेल आणण ववनांती लवीकारण््ाचा ककां वा नाकारण््ािाितचा ननणग्  ग्राहकाची तक्रार ममळाल््ापासून 
5 हदवसाांच््ा आत कळवेल. के्रडडट पास होण््ास उर्ीर झाल््ास, T + 5 हदवसाांपेक्षा जालत ववलांि झाल््ास प्रनत 
हदवस 100 रुप्े भरपाई, ग्राहकाच््ा कोणत्ाही दाव््ामर्वा् ग्राहकाच््ा खात्ात/के्रडडट काडगमध््े लव्ांचमलतपणे 
जमा केली जाईल. 
 
अनु. क्र. घटनेचा तपर्ील  ऑटो-ररव्हसगल आणण नुकसान भरपाईसाठीची चौकट 

  ऑटो-ररव्हसगलसाठी टाइमलाइन देय नुकसान भरपाई 
I II III IV 
1 स्ियांचशलत टेलर मर्ीन (ATMs) 

A ग्राहकाचे खाते डेबिट झाले 
परांतु रोख रक्ट्कम ववतररत 
केली र्ेली नाही. 

अ्र्लवी व््वहाराचे प्रो-
ॲप्क्ट्टव्ह ररव्हसगल (R) कमाल 
T + 5 हदवसात. 

100/- प्रती हदवस T + 5 
हदवसाांपेक्षा जालत ववलांिासाठी, 
खातेदाराच््ा के्रडडटवर. 

 
िँकेने ररव्हसगल आणण नुकसान भरपाईची कारिाई केली नाही तर ग्राहकासाठी कारिाईचा मागग 
 
ग्राहक व््वहाराच््ा तपर्ीलासह िँकेच््ा तक्रार ननवारण कक्षार्ी सांपकग  साधू र्कतात. तपर्ील ् ेथे उपलब्ध आहेत: 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
 
30 हदवसाांच््ा आत तक्रारीचे ननराकरण न झाल््ास, ग्राहक “ररझव्हग िँक-इांहटग्रेटेड ओम्िड्समन लकीम (RB-IOS, 
2021)” अांतर्गत तक्रार करू र्कतो. RB-IOS, 2021 ग्राहकाांना त्ात ननहदगषट केलेल््ा RBI नन ा्ंबत्त सांलथाांववरुद्ध 
तक्रारी दाखल करण््ासाठी एकच सांपकग  लथान प्रदान करते. RB-IOS, 2021 हे RBI वेिसाइटवर खालील मार्ागवर 
उपलब्ध आहे: https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
 
ऑनलाइन तक्रारी https://cms.rbi.org.in, वर ककां वा समवपगत ई-मेल crpc@rbi.org.in द्वारे दाखल करता ्ेतील 
ककां वा प्रत्क्ष लवरूपामध््े ररझव्हग िँक ऑफ इांडड्ा, 4था मजला, सेक्ट्टर 17, चांडीर्ढ - 160 017 ्ेथे लथावपत 
केलेल््ा ‘सेंरलाइज्ड ररसीट अँड प्रोसेमसांर् सेंटर’ (CRPC) कडे खालील मार्ागवर हदलेल््ा लवरूपामध््े पाठवा - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. टोल-फ्री क्रमाांक – 14448 
(सकाळी 9:30 ते सांध््ाकाळी 5:15) – देखील ग्राहकाांना तक्रारी दाखल करण््ासाठी आणण तक्रार ननवारणाची 
माहहती घेण््ासाठी, िहुभावषक मदतीसह उपलब्ध आहे. 
  

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


काडग व्यिहारासाठी लागू नुकसान भरपाई: 
 
अनु. 

क्र. 

घटनेचा तपर्ील ऑटो-ररव्हसगल आणण नुकसान भरपाईसाठीची चौकट 

  ऑटो-ररव्हसगलसाठी कालमयागदा देय नुकसान भरपाई 

I II III IV 

2 काडग व्यिहार 

a काडग ते काडग हस्ताांतरण लाभाथीच््ा खात्ावर जमा होत 

नसल््ास, व््वहार T + 1 

हदवसाच््ा आत ररव्हसग (R) केला 
जावा. 

100/- प्रती हदवस T + 1 

हदवसापेक्षा अधधक ववलांि 
झाल््ास. 

काडग खाते डेबिट झाले परांतु लाभाथी 
काडग खात्ात जमा झाली नाही. 

b पॉइांट ऑफ सेल (PoS) (काडग उपक्स्थत) PoS िर रोख रकमेच्या अांतभागिासह 

पॉइांट ऑफ सेल (PoS) (काडग 
उपप्लथत) PoS वर रोख रकमेच््ा 
अांतभागवासह 

T + 5 हदवसात लव ा्ं-ररव्हसगल. 100/- प्रती हदवस T + 5 

हदवसापेक्षा अधधक ववलांि 
झाल््ास. 

खाते डेबिट झाले परांतु व््ापारी 
लथानावर पुषटीकरण प्रालत झाले 
नाही, म्हणजे चाजग-प्ललप व््ुतपन्न 

झाली नाही. 
c काडग उपप्लथत नाही (CNP) 

(ईकॉमसग) 

 खाते डेबिट झाले परांतु व््ापार् ् ाच््ा 
प्रणालीवर पुषटीकरण प्रालत झाले 
नाही. 

 
3.14 डेबिट काडग/मोिाईल िँक्रकां ग/इांटरनेट िँक्रकां ग/के्रडडट काडगिरील फसव्या व्यिहाराांमुळे चुकीचे/अनधधकृत डेबिट 
परत करणे 
 
एक वेळ पासवडग ककां वा 2 घटक सत्ापन (2FA) नांतरच््ा व््वहारावर उद्भवलेल््ा दाव््ाची भरपाई करण््ासाठी 
िँक जिािदार राहणार नाही. असा दावा ककां वा दाव ेककतीही रक्ट्कम र्ुांतलेली असली तरीही ते नाकारले जातील. 
 

वरील र्ोषटीां व््नतररक्ट्त, ग्राहकाच््ा ननषकाळजीपणामुळे नुकसान झाल््ास अनधधकृत व््वहाराांमुळे होणार् ् ा 
नुकसानासाठी ग्राहक जिािदार असेल, जस े की त्ाने/नतने पेमेंट के्रडेप्न्र््ल आणण खात्ार्ी सांिांधधत इतर 
कोणतेही तपर्ील कोठे र्ेअर केले आहेत जे र्ेअर केले जाऊ न्ेत - अटी आणण र्तींमध््े साांधर्तल््ाप्रमाणे 
आणण वेळोवेळी क्ट्ला ा्ंट मर्क्षण उपक्रमामध््े साांधर्तल््ाप्रमाणे. ग्राहक जोप्तं िँकेला अनधधकृत व््वहाराची 
तक्रार करत नाही तोप्ंत सांपूणग तोटा त्ाला सहन करावा लार्तो. अनधधकृत व््वहाराचा अहवाल हदल््ानांतर 
होणारे कोणतेही नुकसान आणण त्ानांतरच््ा प्रत्ेक नुकसानीची जिािदारी िँकेची असते. 
  



अनधधकृत व्यिहाराच्या िाितीत ग्राहकाच्या दानयतिाचा तपर्ील: ग्राहकाचे र्ून्य दानयति 
 
1.खालील घटनेमध््े जेथे अनधधकृत व््वहार होतो तेथे ग्राहकाचा र्ून्् दान्तवासाठी हक्ट्क ननमागण होईल: 
i) िँकेकडून अांर्दा्ी फसवणूक/ननषकाळजीपणा/कमतरता (ग्राहकाने व््वहाराची तक्रार केली आहे की नाही 
्ावर अवलांिून न राहता). 
ii) ततृी् पक्ष उल्लांघन ज््ामध््े कमतरता िँकेकडे ककां वा ग्राहकाकडे नसते परांतु प्रणालीमध््े इतरत् असते 
आणण ग्राहक अनधधकृत व््वहारािाित िँकेकडून सांप्रेषण प्रालत झाल््ानांतर िँकेला तीन कामकाजाच््ा हदवसाांमध््े 
सूधचत करतो. 
 
ग्राहकाची मयागददत जिािदारी 
 
2. खालील प्रकरणाांमध््े अनधधकृत व््वहाराांमुळे होणार् ् ा नुकसानासाठी ग्राहक जिािदार असेल: 
i) ज््ा प्रकरणाांमध््े ग्राहकाच््ा ननषकाळजीपणामुळे नुकसान झाले आहे, जसे की त्ाने/नतने पेमेंट 
के्रडेप्न्र््ल कुठे र्ेअर केल ेआहेत, अर्ा अनधधकृत व््वहाराची तक्रार तो/ती िँकेला करेप्तंचा सांपूणग तोटा ग्राहक 
सहन करेल. अनधधकृत व््वहाराची सूचना हदल््ानांतर होणारे कोणतेही नुकसान िँकेद्वारे भरले जाईल. 
ii) अर्ा प्रकरणाांमध््े जेव्हा अनधधकृत इलेक्ट्रॉननक िँककां र् व््वहाराची जिािदारी िँकेची ककां वा ग्राहकाची 
नसत,े परांतु प्रणालीमध््े इतरत् असते आणण जेव्हा अर्ा व््वहाराची सूचना िँकेला देण््ामध््े ग्राहकाकडून ववलांि 
होतो (िँकेकडून सांप्रेषण ममळाल््ानांतर चार ते सात कामकाजाच््ा हदवसाांत), ग्राहकाचे प्रनत व््वहार दान्तव 
व््वहार मूल्् ककां वा खालील तक्ट्त्ामध््े नमूद केलेल््ा रकमेप्तं म्ागहदत असेल, जे कमी असेल ते. 
 

तक्ट्ता 1 
पॉइांट 2 (ii) अांतगगत ग्राहकाचे कमाल दानयति 

खातयाचा प्रकार कमाल दानयति ( ) 

* BSBD/लहान खाते 5,000 
* इतर सवग SB खाती 10,000 

 
* प्री-पेड पेमेंट उपकरणे आणण भेट काडग  
* MSMEची चाल/ूरोख के्रडडट/ओव्हरड्राफ्ट खाती 
* वावषगक सरासरी मर्ल्लक/म्ागदा रु. 25 लाखाांप्ंत 

असलेल््ा (फसवणूक होण््ाच््ा 365 हदवसाांपूवी) 
व््क्ट्तीांची चालू खाती/रोख के्रडडट/ओव्हरड्राफ्ट खाती  

* रु. 5 लाखाांप्ंत म्ागदेसह के्रडडट काडग 
* इतर सवग चाल/ूरोख के्रडडट/ओव्हरड्राफ्ट खाती 25,000 
* रु. 5 लाखाांपेक्षा जालत म्ागदा असलेली के्रडडट काडग 

 
3. वरील पररच्छेद 1 (ii) आणण पररच्छेद 2 (ii) मध््े तपर्ील हदल््ाप्रमाणे, ततृी् पक्षाच््ा उल्लांघनात ग्राहकाचे 
एकूण दान्तव, जेथे कसून िँकेद्वारे ककां वा ग्राहकाद्वारे नसते परांतु प्रणालीमध््े इतरत् असते, ते तक्ट्ता 2 मध््े 
साराांर् केले आहे: 
 



तक्ट्ता 2 
ग्राहकाच्या दानयतिाचा साराांर् 

सांप्रेषण प्रालत झाल्यापासून फसव्या 
व्यिहाराची तक्रार करण्यासाठी लागलेला 

िेळ 

ग्राहकाचे दानयति ( ) 

3 कामकाजाच््ा हदवसात र्ून्् दान्तव 

4 ते 7 कामकाजाच््ा हदवसात व््वहार मूल्् ककां वा तक्ट्ता 1 मध््े 
नमूद केलेली रक्ट्कम, ्ापैकी जे कमी 

असेल 7 कामकाजाच््ा हदवसाांच््ा 
पलीकडे 

*नमूद केलेल्या कलमाांनुसार 
 
तक्ट्ता 2 मध््े नमूद केलेली कामकाजाच््ा हदवसाांची सांख््ा सांप्रेषण प्रालत झाल््ाची तारीख वर्ळून ग्राहकाच््ा 
र्हृ र्ाखेच््ा कामकाजाच््ा वेळापत्कानुसार मोजली जाईल. 
 
ग्राहकाच्या र्ून्य दानयति/ मयागददत दानयतिासाठी ररव्हसगल कालानुक्रम 
 
4. िँक ग्राहकाने सूधचत केल््ावर (ववमा दाव््ाच््ा ननकालाची वाट न पाहता, काही असल््ास, अनाधधकृत 
इलेक्ट्रॉननक व््वहारात समाववषट असलेली रक्ट्कम ग्राहकाच््ा अर्ा सूचनेच््ा तारखेपासून 10 कामकाजाच््ा 
हदवसाांच््ा आत ग्राहकाच््ा खात्ात जमा करेल (र्ॅडो ररव्हसगल). ग्राहकाांच््ा ननषकाळजीपणाच््ा िाितीतही 
अनधधकृत इलेक्ट्रॉननक िँककां र् व््वहाराांच््ा िाितीत िँका त्ाांच््ा लव ा्ंननणग्ानुसार ग्राहकाांचे कोणतेही दान्तव 
माफ करण््ाचा ननणग्  घेऊ र्कतात. के्रडडटचे मूल्् अनधधकृत व््वहाराच््ा तारखेनुसार असेल. 
 
5. पुढे, िँकाांनी ्ाची खात्ी करावी की: 
i) तक्रारीचे ननराकरण केले जाते आणण ग्राहकाचे उत्तरदान्तव, जर असेल तर, जे अर्ा वेळेत ननमागण केले 
जाईल, जसे की तक्रारी हाताळणी प्रकक्र्ेवर िँकेच््ा मांजूर धोरणामध््े ननहदगषट केले जाऊ र्कते, परांतु तक्रार प्रालत 
झाल््ाच््ा तारखेपासून 90 हदवसाांपेक्षा जालत नाही आणण वरील बिांद ू1 ते 3 च््ा तरतुदीांनुसार ग्राहकाला भरपाई 
हदली जाते; 
ii) जेथे ती तक्रार सोडवण््ास ककां वा ग्राहकाची जिािदारी ननप्श्चत करण््ास असमथग असेल, जर असेल तर, 
90 हदवसाांच््ा आत, मुद्दा क्र. 1 ते 3 मध््े ववहहत केलेली भरपाई ग्राहकाला हदली जाते; आणण 
iii) डेबिट काडग/िँक खात्ाच््ा िाितीत, ग्राहकाला व््ाजाचे नुकसान होत नाही आणण के्रडडट काडगच््ा िाितीत, 
ग्राहकाला व््ाजाचा कोणताही अनतररक्ट्त भार सहन करावा लार्त नाही. 
 
जेथे िँक तक्रारीचे ननराकरण करण््ात ककां वा ग्राहकाचे दान्तव ननप्श्चत करण््ात अक्षम असेल, जर काही असेल, 
तर पररच्छेद 1-5 मध््े ववहहत केलेली भरपाई ग्राहकाला 90 हदवसाांच््ा आत हदली जाईल. 
 
*खाली नमूद केलेल्या कलमाांनुसार - अर्ा सवग सांर्न्त डेबिटची िँकेद्वारे आवश््क तेथे सांिांधधत प्रकक्र्ा आणण 
का्द््ाची अांमलिजावणी करणार् ् ा सांलथाांच््ा सहकार् ् ासह चौकर्ी केली जाईल. अर्ा तपासणीच््ा पररणामाांवर 
अवलांिून केस-टू-केस-आधारावर. 
 



(i) कोणत्ाही फसवणुकीच््ा िाितीत, िँकेला खात्ी पटली की नतच््ा कमगचार् ् ाांनी कोणत्ाही घटकार्ी 
अनन्ममतता/फसवणूक केली आहे, तर र्ाखेने लर्ेचच नतचे दान्तव मान्् केले पाहहजे आणण दावा भरला 
पाहहजे. 
(ii) िँकेची चूक असलेल््ा प्रकरणाांमध््े, व््वहाराला OTP ककां वा 2 घटकाांचे प्रमाणीकरण ककां वा दलतऐवजात 
नमूद केलेल््ा कोणत्ाही प्रकरणाांचा आधार नसेल तरच िँक ग्राहकाला आक्षेपामर्वा् भरपाई देईल. 
(iii) ज््ा प्रकरणाांमध््े िँकेची चूक नाही ककां वा ग्राहकाचीही चूक नाही परांतु त्ुटी मसलटममध््े इतरत् आहे, अर्ा 
प्रकरणाांमध््े िँक ग्राहकाला झालेल््ा थेट आधथगक नुकसानाच््ा केवळ 50% प्तं (INR 5,000 पेक्षा जालत नाही) 
भरपाई देईल. अर्ी भरपाई खात्ाच््ा आ्ुष्ात एकदाच हदली जाईल. 
 
पुढील कारणामुळे उद्भवणारे दावे नाकारण््ाचा अधधकार िँकेने राखून ठेवला आहे: 
 
• िँकेने देऊ केलेली उतपादने आणण सेवाांसाठी अटी व र्तींचे उल्लांघन 
• ग्राहकाचे खाते आणण डेबिट/ATM/के्रडडट काडग ककां वा इतर सांवेदनर्ील माहहती इत्ादीांच््ा सुरक्षेची खात्ी 
करण््ासाठी िँकेने वेळोवेळी जारी केलेल््ा ववववध मार्गदर्गक तत्त्वाांचे ग्राहकाने पालन न करणे. 
• ग्राहकाांनी नेहमी हे सुननप्श्चत केले पाहहजे की त्ाांनी त्ाांचे वतगमान सांपकग  तपर्ील ववर्ेषत: का्गरत 
मोिाइल नांिर आणण ईमेल आ्डी अद््तनीत केले आहेत जेणेकरून त्ाांना सूचना तवररत प्रालत होतील. िँकेर्ी 
अर्ी सांपकग  माहहती अद््तनीत ठेवण््ात अ्र्लवी झाल््ास ATM/डेबिट काडग/के्रडडट काडग ककां वा िँक खात्ातील 
व््वहार/ॲक्ट्सेसच््ा इतर कोणत्ाही इलेक्ट्रॉननक चॅनेलच््ा र्ैरवापरामुळे झालेल््ा कोणत्ाही नुकसानीसाठी 
ग्राहक जिािदार धरला जाऊ र्कतो. 
• सांर्न्त ककां वा फसव््ा व््वहारामुळे उद्भवलेल््ा कोणत्ाही अप्रत्क्ष ककां वा पररणामी नुकसानासाठी 
कोणतीही भरपाई लवीकारली जाणार नाही ककां वा हदली जाणार नाही. 
 
3.15 लॉकसगर्ी सांिांधधत नुकसानभरपाई 
 
सेफ डडपॉणझट व्हॉल्ट्स असलेल््ा जार्ेच््ा सुरक्षक्षततेसाठी आणण सुरक्षक्षततेसाठी िँकेने सवग पावले उचलली आहेत. 
तथावप, लॉकरमधील सामग्रीचे नुकसान पुढे हदलेल््ा ददैुवी घटनाांमुळे झाले जसे की आर्, चोरी/घरफोडी/दरोडा, 
डाका ककां वा इमारत कोसळणे आणण ्ा घटना िँकेच््ा लवतःच््ा उणणवा, ननषकाळजीपणा आणण वर्ळलेले/वाढीव 
घटक ककां वा नतच््ा कमगचार् ् ाने (कमगचार् ् ाांनी) केलेल््ा फसवणुकीच््ा कारणामुळे घडले, तर िँकेचे दान्तव सुरक्षक्षत 
ठेव लॉकरच््ा प्रचमलत वावषगक भाड््ाच््ा र्ांभर पट रकमेप्तं म्ागहदत असेल. 
 
3.16 फोसग मॅज्युअर 
 
फोसग मॅज््ुअर घटना म्हणजे दैवी कृत्े, पूर, दषुकाळ, भूकां प ककां वा इतर नैसधर्गक आपत्ती ककां वा प्लथती, आपत्ती, 
महामारी ककां वा साथीचा रोर्, दहर्तवादी हल्ला, ्ुद्ध ककां वा दांर्ली, आप्ण्वक, रासा्ननक ककां वा जैववक दवूषतता, 
औद््ोधर्क कृती, वीज नसणे, सांर्णक बिघाड ककां वा तोडफोड आणण इमारती कोसळणे, आर्, लफोट ककां वा अपघात 
ककां वा इतर कृत्े जी िँकेच््ा वाजवी नन ा्ंत्णािाहेर असतील. 
  



जोप्तं फोसग मॅज््ुअर घटना ककां वा पररप्लथती का्गप्रदर्गन अर्क्ट्् करते तोप्तं िँकेच््ा दान्तवाांची कामधर्री 
ननलांबित राहील. िँक सवोत्तम प्र्तनाांच््ा आधारावर, फोसग मॅज््ोर घटनेचे पररणाम कमी करण््ासाठी वाजवी 
कारवाई करण््ासाठी वचनिद्ध आहे. कोणतीही औद््ोधर्क कारवाई, वीज बिघाड, सांर्णक बिघाड ककां वा तोडफोड 
झाल््ास, िँक नतच््ा सेवाांच््ा पुरवठ्ातील ववलांि कमी करण््ासाठी वाजवी पावले उचलेल आणण ग्राहकाांना 
अखांडडत सेवा देण््ाचा प्र्तन करेल. 
 
्ालतव, जर ्ा फोसग मॅज््ुअर घटना (िँकेच््ा सुववधेचे ककां वा नतच््ा सांिांधधत िँकेचे (िँकाांचे) नुकसान, नेहमीच््ा 
दळणवळणाच््ा साधनाांचा अभाव ककां वा सवग प्रकारच््ा वाहतूक इ.सह) िँकेच््ा नन ा्ंत्णािाहेर असतील, ज््ामुळे 
त्ाांना ननहदगषट सेवा ववतरण पॅरामीटसगमध््े त्ाांचे दान्तव पार पाडण््ापासून रोखले जाते, तर िँक ग्राहकाांना 
ववलांबित के्रडडटसाठी नुकसान भरपाई देण््ासाठी जिािदार राहणार नाही. 
 

3.17 िास्तविक/थेट नुकसान 
 
्ा ग्राहक भरपाई धोरणाांतर्गत ग्राहकाला प्री-पेड उपकरण सेवेसह ववववध िँककां र् सेवाांसाठी िँक जर िँकेला नुकसान 
झाल््ाचा पुरेसा पुरावा प्रदान केला र्ेला असेल आणण ग्राहकाच््ा ननषकाळजीपणाच््ा अनुपप्लथतीच््ा अधीन असेल 
तरच केवळ वालतववक आणण थेट नुकसानाची भरपाई करण््ासाठी जिािदार असेल. 
 
3.18 पूणग आणण अांनतम सेटलमेंट 
 
एकदा िँकेने वर उल्लेख केल््ाप्रमाणे नुकसान भरपाई हदली की, त्ाचा अथग "पूणग आणण अांनतम सेटलमेंट" असा 
केला जाईल आणण िँक ग्राहक ककां वा इतर कोणाचाही कोणताही दावा लवीकारणार नाही. 
 
3.19 तक्रारी आणण क्रफयागदीांचे ननिारण: 
 
DBS िँक इांडड्ा मलममटेड मध््े, आम्हाला ्ाची खात्ी करा्ची आहे की तुम्हाला आमच््ाकडून फक्ट्त सवोत्तम 
सेवा प्रालत होईल, ज््ा सेवेसाठी तुम्ही म्हणजेच आमचे अमूल्् ग्राहक पात् आहात. 
 
िँकेचे तक्रार ननवारण धोरण खालील तत्त्वाांचे पालन करते: 
 
• ग्राहकाांना नेहमीच ्ोग्् वार्णूक हदली जाते आहे. 
• ग्राहकाांनी केलेल््ा तक्रारी सौजन््ाने आणण वेळेवर हाताळल््ा जातात. 
• ग्राहकाांना सांलथेमध््े त्ाांच््ा तक्रारी नोंद करण््ाचे मार्ग आणण त्ाांच््ा तक्रारीांचे ननराकरण करण््ावर 
समाधानी नसल््ास त्ाांचे अधधकार ्ािद्दल माहहती हदली जाते. 
• िँकेचे कमगचारी ग्राहकाांच््ा हहतासाठी सद्भावनेने आणण पूवगग्रह न ठेवता काम करत आहेत. 
 
जर, कोणत्ाही टलल्ावर, तुम्हाला असे वाटत असेल की आमच््ा सेवेची पातळी तुमच््ा अपेक्षेनुसार नाही, तर 
तुम्ही का् करू र्कता ते ्ेथे हदलेले आहे: 
 
तुम्ही िँकेच््ा वेिसाइटवर उपलब्ध असलेल््ा िँकेच््ा तक्रार धोरणाला भेट देऊ र्कता: 
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तक्रार धोरण तुम्हाला तुमच््ा तक्रारी नोंदवण््ासाठी सांपकग  तपर्ील, कालअनुक्रम आणण पुढे जाण््ाच््ा पातळ्ाांसह 
मदत करेल. िँकेने हदलेल््ा ननकालावर जर तुम्ही खूर् नसाल तर हे धोरण तुम्हाला प्रकक्र्ा आणण िँककां र् 
लोकपालाकडे कसे जा्चे ्ािद्दल मार्गदर्गन करते. 
 
4 प्रर्ासन 
 
4.1 मालकी आणण मांजूरी देणारे अधधकारी 
 
हे धोरण DBS िँक इांडडया शलशमटेड िोडागने मांजूर केले आहे. कोणतेही िदल जे ताप्त्त्वक नसतील, परांतु आनुषांधर्क 
ककां वा प्रर्ासकी् लवरूपाचे असतील, त्ाांना मांजूरी देणार् ् ा अधधकार् ् ाकडून लवाक्षरीची आवश््कता नसते. 
 
िोडग, ्ा धोरणाद्वारे, CBG सवेा आणण उतपादनाांसाठी िदल मांजूर करण््ासाठी ककां वा नन्ुक्ट्त करण््ासाठी ग्राहक 
िँक्रकां ग गटाच्या भारतीय प्रमुखाांना अधधकार प्रदान करते. 
 
4.2 पुनरािलोकन 
 
्ा धोरणाचे तीन वषांतून एकदा पुनरावलोकन केले र्ेले पाहहजे (एक महहन््ाप्तंच््ा वाढीव कालावधीसह) ककां वा 
ननरांतर सुसांर्तता सुननप्श्चत करण््ासाठी नन्ामक सांदभागतील ववकासामुळे ककां वा अांतर्गत घडामोडीांच््ा कारणालतव 
िदलाांची आवश््कता अर्ोदर असल््ास अर्ोदर केले र्ेले पाहहजे. 
 

पररशर्ष्ट 1 आितृ्ती इनतहास 
 

आितृ्ती लागू केल्याची 
तारीख 

मुख्य िदलाांचा साराांर् 
1.0 डडसेंिर 2021 - धोरण लार्ू केले 

2.0 जून 2023 

- अर्ी पररप्लथती जसे की अ्र्लवी RTGS व््वहार भरपाईसाठी िँक 
जिािदार नसले असा कालावधी अपडेट केला 

- पुनरावलोकन कालावधी 
- आवतृ्ती इनतहास 
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