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1 पररचय 
 
इि नीति का उददेश्य एक ऐिी प्रर्ाली स्थावपि करना है स्जिके दवारा िैंक ग्राहक को ककिी भी वविीय नुकिान के सलए क्षतिपूतिग प्रदान करिा 
है, जो िैंक की ओर िे िेवा में कमी या ककिी चूक या कायगवाही के कारर्, स्जिके सलए िीधे िौर पर िैंक या िीिरे पक्ष को स्जम्मेदार ठहराया 
र्या हो, या उल्लांघन जहाां कमी न िो िैंक की ओर ि ेहो और न ही ग्राहक की ओर िे, या ग्राहक दवारा अनधधकृि डेबिि की ररपोटििंर् के िाद 
हुए ककिी उल्लांघन के कारर् ग्राहक को हुआ हो। िैंक की यह ग्राहक मुआवजा नीति इिसलए, खािे ि ेअनाधधकृि डेबिि होने, चके/सलखिों के 
कलेक्ट्र्न ववलम्ि िे प्राप्ि होने पर ग्राहकों को ब्याज का भुर्िान, भुर्िान रोकने के तनदेर् की पाविी के िाद चेक का भुर्िान, भारि के भीिर 
धन प्रेषर्, भारि के िाहर धन प्रेषर्, ववदेर्ी मुद्रा िेवाएां, कजग, प्रीपेड सलखिों, ATM िे नकद तनकािी, अनाधधकृि इलेक्ट्रॉतनक िैंककां र् लेनदेन 
जो वन-िाइम पािवडग (OTP) या 2 फैक्ट्िर ऑथेंटिकेर्न (2FA) दवारा िमधथगि न हो िे उत्पन्न धोखाधडी आटद िे िांिांधधि के्षत्रों को कवर 
करने के सलए िैयार की र्ई है। दस्िावेज का दायरा DBIL िक ही िीसमि है। 

 
2 मार्गदर्गक सिदधाांि 

 
यह नीति ग्राहकों िे व्यवहार में पारदसर्गिा और तनष्पक्षिा के सिदधाांिों पर आधाररि है। यह दोहराया जािा है कक नीति केवल उन वविीय 
नुकिानों के सलए क्षतिपूतिग को कवर करिी है, जो ग्राहक को िैंक या िीिरे पक्ष दवारा दी जान ेवाली िेवाओां में कमी के कारर् हो िकिे हैं, 
ववर्ेष रूप िे अनधधकृि इलेक्ट्रॉतनक िैंककां र् लेनदेन के मामले में, जो वन-िाइम पािवडग (OTP) या 2 फैक्ट्िर ऑथेंटिकेर्न (2FA) दवारा 
िमधथगि नहीां है, स्जिे िीधे मापा जा िकिा है और इि नीति के िहि प्रतििदधिाएां िैंकर-ग्राहक वववादों को िलुझाने के सलए ववधधवि र्टठि 
ककिी भी मांच के िमक्ष अपनी स्स्थति का िचाव करन ेके िैंक के ककिी भी अधधकार को प्रभाववि नहीां करिी हैं। नीति RBI और अन्य िांिांधधि 
प्राधधकरर्ों और तनयामकों दवारा जारी ववतनयमन में पररविगनों दवारा तनदेसर्ि होिी है। 

 
3 नीति 

 
3.1 अनधधकृि/त्रुटिपूर्ग तनकािी 

 
यटद िैंक न े ककिी खािे में अनाधधकृि/त्रुटिपूर्ग प्रत्यक्ष डेबिि ककया है, िो त्रुटिपूर्ग डेबिि के िारे में ग्राहक दवारा िूधचि ककए जाने पर या 
आांिररक खोज के माध्यम ि ेपिा लर्ने पर स्स्थति की पुस्ष्ि करने के िाद प्रववस्ष्ि को िुरांि उलि टदया जाएर्ा। यटद अनधधकृि/र्लि डेबिि के 
पररर्ामस्वरूप िचि िैंक जमा पर ब्याज के भुर्िान के सलए लारू् न्यूनिम र्ेष रासर् में कमी या लोन खाि ेमें िैंक को अतिररक्ट्ि ब्याज के 
भुर्िान के रूप में ग्राहक को वविीय नुकिान हुआ है, िो िैंक ग्राहक को हुए ककिी भी वास्िववक ब्याज नुकिान के सलए मआुवजा प्रदान करेर्ा 
(मुआवजा की र्र्ना लेनदेन की िारीख के आधार पर की जाएर्ी, ररपोटििंर् की िारीख के आधार पर नहीां)। यटद ग्राहक दवारा र्लि ििाई र्ई 
प्रववस्ष्ि के ित्यापन में ककिी िीिरे पक्ष की भार्ीदारी नहीां है, िो िैंक को र्लि डेबिि के ित्यापन की प्रकक्रया उिकी ररपोटििंर् की िारीख ि े
अधधकिम 7 कायग टदविों के भीिर पूरी करने की व्यवस्था करनी होर्ी। यटद ित्यापन में कोई िीिरा पक्ष भी र्ासमल है, िो िैंक ित्यापन की 
प्रकक्रया िवोिम प्रयाि के आधार पर ग्राहक दवारा र्लि लेनदेन की िचूना देन ेकी िारीख ि ेअधधकिम एक महीने की अवधध के भीिर पूरी 
करेर्ा। यटद ककिी कारर्वर् िैंक दवारा ककए र्ए िभी प्रयािों के िावजूद िीिरा पक्ष उिर नहीां देिा है या ववलांि करिा है, िो उि ववलांि को 
ऊपर ििाई र्ई एक महीने की अवधध िे िाहर माना जाएर्ा और िैंक इिके िमाधान के सलए आवश्यक ककिी भी िहायिा के सलए ग्राहक िे 
िांपकग  कर िकिा है। के्रडडि काडग पररचालन के िांिांध में ग्राहकों दवारा ररपोिग ककए र्ए अनधधकृि र्लि लेनदेन को, स्जिके सलए व्यापारी 
प्रतिष्ठान का िांदभग आवश्यक है, काडग एिोसिएर्न दवारा तनधागररि तनयमों के अनुिार तनयांबत्रि ककया जाएर्ा। 
 
यटद ककिी ग्राहक के खािे में कोई र्लि रासर् जमा कर दी जािी है िो िैंक के पाि रासर् को वापि करन ेके सलए कोई मुआवजा टदए बिना 
खाि ेिे रासर् डेबिि करने का अधधकार िुरक्षक्षि है। DBS दवारा र्लिी ि ेपोस्ि ककया र्या के्रडडि वापि करन ेके सलए ग्राहक की िहमति की 
आवश्यकिा नहीां होिी है। हालाांकक, ककिी िीिरे पक्ष िे हुई र्लिी के कारर् र्लि के्रडडि पोस्ि होने के मामले में रासर् को वापि करने के 
सलए, ग्राहक की पूवग िहमति आवश्यक है। 



 
3.2 खािों में प्रत्यक्ष डबेिि/NACH डबेिि/इलेक्ट्रॉतनक भुर्िान (RTGS/NEFT/ IMPS/ UPI)/अन्य डबेिि 

 
िैंक ग्राहकों के प्रत्यक्ष डेबिि/स्थायी अनुदेर्/ECS या NACH डेबिि अनुदेर्ों को िमय पर पूरा करने का दातयत्व लेर्ा। यटद िैंक इन 
प्रतििदधिाओां को पूरा करने में ववफल रहिा है और इि ववलांबिि के्रडडि के कारर् ग्राहक को अन्य िैंक में िैंककां र् र्ुल्क के रूप में जो भुर्ििान 
करना पड िकिा है उिे उिका मुआवजा टदया जाएर्ा, िर्ि ेडेबिि की तिधथ पर ग्राहक के खाि ेमें पयागप्ि र्ेष रासर् उपलब्ध हो और िैंक में 
मान्य डेबिि अधधदेर्/स्थायी अनदेुर् पांजीकृि हो। यह नीति केवल उि खाि ेपर लर्ाए र्ए र्ुल्कों को कवर करेर्ी स्जिमें के्रडडि जाना था, िथा 
उििे िांिांधधि ककिी अन्य मामले पर लारू् नहीां होर्ी। इलेक्ट्रॉतनक भुर्िान जैिे RTGS / NEFT / IMPS / UPI ग्राहक को ििाए र्ए लारू् 
तनयमों और र्िों के अधीन होंरे्। 
िैंक िैररफ अनुिूची/र्ुल्क अनुिूची के अनिुार िैंक दवारा अधधिूधचि कोई भी लारू् िेवा र्ुल्क ग्राहक के खािे िे डेबिि करेर्ा। जहाां अनजाने में 
र्लिी िे िेवा र्ुल्क लर्ा टदया र्या है, िैंक ग्राहक िे इि िांिांध में िूचना प्राप्ि होने के 7 कायग टदविों के भीिर, तनयमों और र्िों िथा 
िमय-िमय पर िूधचि ककए जान ेवाल ेअन्य तनयमों और र्िों के अनुिार जाांच के िाद, र्लि प्रववस्ष्ि को उलि देर्ा। 
मुआवजा, िचि िैंक जमा पर ब्याज के भुर्िान के सलए लारू् न्यनूिम र्ेष रासर् में कमी या लोन खाि ेमें िैंक को अतिररक्ट्ि ब्याज के भुर्िान 
के कारर् लर्ाए र्ए ब्याज या दांड के रूप में प्रत्यक्ष और वास्िववक वविीय हातन िक ही िीसमि होर्ा, िैंक ग्राहक को िचि / चालू खािों / या 
ककिी अन्य कॉपोरेि खािों पर देय न्यूनिम र्ेष रासर् के रखरखाव के सलए लर्ाए र्ए दांड या ग्राहक दवारा उठाए र्ए ककिी भी वास्िववक 
ब्याज हातन के सलए ही मुआवजा देर्ा। के्रडडि काडग पररचालन के िांिांध में ग्राहकों दवारा ररपोिग ककए र्ए अनधधकृि र्लि लेनदेन को, स्जिके 
सलए व्यापारी प्रतिष्ठान का िांदभग आवश्यक है, काडग एिोसिएर्न दवारा तनधागररि तनयमों के अनुिार तनयांबत्रि ककया जाएर्ा। 

 
ग्राहक की िहमति के बिना के्रडडि काडग जारी करना/िकक्रय करना 

 
के्रडडि काडग ग्राहकों को अवाांतिि ऋर् या अन्य ऋर् िुववधाएां नहीां दी जानी चाटहए। यटद प्राप्िकिाग की िहमति के बिना कोई अनचाही ऋर् 
िुववधा प्रदान कर दी जािी है और प्राप्िकिाग उि पर आपवि करिा है, िो िैंक न केवल ऋर् िीमा वापि ले लेर्ा, िस्ल्क उधचि जुमागना भी 
अदा करने के सलए उिरदायी होर्ा। 

 
अवाांतिि काडग के दरुुपयोर् िे होने वाली ककिी भी हातन की स्जम्मेदारी िैंक की होर्ी िथा स्जि व्यस्क्ट्ि के नाम पर काडग जारी ककया र्या है, 
उिे इिके सलए स्जम्मेदार नहीां ठहराया जा िकिा। 

 
जहाां सिदध हो जािा है कक िैंक ने प्राप्िकिाग की िहमति के बिना ही के्रडडि काडग जारी और िकक्रय ककया है, वहाां िैंक लर्ाया र्या र्ुल्क िुरांि 
वापि ल ेलेर्ा, िाथ ही िमय-िमय पर जारी तनयामक टदर्ातनदेर्ों के अनुरूप जमुागन ेका भुर्िान भी करेर्ा, यटद कोई हो। 

 
अिफल या 'ववफल' लेनदेन 

 
अिफल या 'ववफल' लेनदेन के सलए ग्राहक को मुआवजा टदया जाएर्ा। ववफलिा ववसभन्न कारर्ों ि ेहो िकिी है, स्जिके सलए िीध ेिौर पर 
ग्राहक स्जम्मेदार नहीां होिा है, जिैे िांचार िांपकग  में िाधा, ATM में नकदी की अनुपलब्धिा, ित्रों का िमय िमाप्ि हो जाना, ववसभन्न कारर्ों 
िे लाभाथी के खािे में धनरासर् जमा न होना आटद। 
हालाँकक, यटद तनम्नसलखखि में ि ेककिी भी कारर् ि ेRTGS/NEFT/NACH लेनदेन में ववलांि होिा है िो िैंक ग्राहक को मुआवजा देन ेके 
सलए उिरदायी नहीां होर्ा: 

 
• खािा फ्रीज हो र्या है 
• खािा तनस्ष्क्रय हो र्या है 
• खािा प्रिुप्ि है 
• लाभाथी का नाम िेमेल है, ग्राहक दवारा र्लि लाभाथी नाम प्रदान ककया र्या है। 
• र्लि िमार्ोधन कोड 

 
 



• NR – 
o रै्र-NRE भुर्िानकिाग NRE ग्राहक को के्रडडि करने का प्रयाि कर रहा है 
o NRO खाि ेमें आवक के्रडडि o तनधधयों का स्रोि प्रदान नहीां ककया र्या 

• कोई अन्य वैध व्याविातयक कारर् 
• कॉपोरेि ग्राहक िैंक ि ेिांरधचि नकद/व्यापार/FX/ऋर् िमाधान का उपयोर् करिा है, इिसलए यटद ववलांि T+1 व्याविातयक टदनों ि े

अधधक हो जािा है, जहाां T लेनदेन की िारीख है, िो कॉपोरेि ग्राहकों को मुआवजा देन ेपर ववचार ककया जाएर्ा। 
 
नीचे टदए र्ए टदर्ातनदेर् तनधागररि करिे हैं कक िैंक मआुवजा रासर् की र्र्ना कैि ेकरेर्ा: 

 
RTGS 
अिफल भुर्िान को वापि करन ेमें 2 घांिे की िमयावधध ि ेअधधक ववलांि होन ेपर, भुर्िान करने वाला ग्राहक विगमान रेपो दर प्लि 2% की 
दर िे मआुवजा प्राप्ि करने का पात्र होर्ा। 

 
यटद लाभाथी के खाि ेमें धनरासर् ववलांि िे जमा होन े/जमा न होने की िमस्या हुई है िो ग्राहक अपने िैंक/र्ाखा ि ेिांपकग  कर िकिा है। यटद 
िमस्या का िांिोषजनक िमाधान नहीां होिा है, िो तनम्नसलखखि पिे पर ईमेल या डाक दवारा UTR नांिर और िमस्या का वववरर् देिे हुए 
सर्कायि दजग कराई जा िकिी है - 

 
मुख्य महाप्रिांधक 
ग्राहक सर्क्षा एवां िांरक्षर् ववभार् भारिीय ररजवग िैंक 
प्रथम िल, अमर बिस्ल्डांर् िर पी.एम. रोड, 
मुांिई, 400 001 
cgmcepd@rbi.org.in 

 
ध्यान दें: उपरोक्ट्ि िांपकग  वववरर् RTGS प्रर्ाली के िारे में RBI के अक्ट्िर पूिे जाने वाले प्रश्नों के आधार पर टदया र्या है, जो यहाां उपलब्ध है 
– https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 
 
NEFT 
 
यटद NEFT लेनदेन िैच तनपिान के िाद दो घांिे के भीिर के्रडडि या वापि नहीां होिा है, िो िैंक प्रभाववि ग्राहक को ववलांि की अवधध/ जमा या 
ररफां ड की िारीख िक के सलए, जैिा भी मामला हो, विगमान RBI LAF रेपो दर प्लि प्रतिर्ि की दर ि ेदांडात्मक ब्याज का भुर्िान करन ेके 
सलए उिरदायी होिा है, यह रासर् ग्राहक दवारा इि िांिांध में ववसर्ष्ि दावा दजग ककए जाने की प्रिीक्षा ककए बिना ही ग्राहक के खाि ेमें जमा कर 
टदया जािा है। 
ककिी वववाद/सर्कायि की स्स्थति में, ग्राहक वववाटदि लेनदेन के वववरर् के िाथ िैंक के सर्कायि तनवारर् प्रकोष्ठ िे िांपकग  कर िकिा है। 
वववरर् यहाां उपलब्ध है: 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
 
NEFT के सलए ग्राहक िुववधा कें द्र का वववरर् यहाां टदया र्या है: 

https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page 
 
यटद सर्कायि का िमाधान 30 टदनों के भीिर नहीां होिा है, िो ग्राहक यह सर्कायि “ररजवग िैंक-एकीकृि लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)” के 
िहि दजग करा िकिा है। RB-IOS, 2021 ग्राहकों को एक एकल िांदभग बिांद ुप्रदान करिा है जहाँ इिमें तनटदगष्ि RBI ववतनयसमि िांस्थाओां के 
खखलाफ सर्कायि दजग कराई जा िकिी है। RB-IOS, 2021 RBI की वेििाइि पर तनम्नसलखखि पाथ पर उपलब्ध है: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
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सर्कायिें https://cms.rbi.org.in , पर ऑनलाइन या िमवपगि ई-मेल crpc@rbi.org.in के माध्यम ि ेदजग की जा िकिी हैं, या भारिीय ररजवग 
िैंक में स्थावपि ‘कें द्रीकृि प्रास्प्ि और प्रिांस्करर् कें द्र’ (िीआरपीिी) को भौतिक रूप िे, चौथी मांस्जल, िेक्ट्िर 17, चांडीर्ढ़ - 160 017 के पि े
पर भेजी जा िकिी हैं, इिका प्रारूप तनम्नसलखखि पाथ पर टदया र्या है - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. एक िोल-फ्री नांिर - 14448 (िुिह 9:30 ि ेर्ाम 5:15 िजे 
िक) - भी ग्राहकों के सलए उपलब्ध है स्जि पर सर्कायि दजग कराई जा िकिी है और सर्कायि तनवारर् के िारे में जानकारी प्राप्ि की जा 
िकिी है, इि नम्िर पर कई भाषाओां में िाि करन ेकी िुववधा उपलब्ध है। 

ध्यान दें: उपरोक्ट्ि िांपकग  वववरर् RTGS प्रर्ाली के िारे में RBI के अक्ट्िर पूिे जाने वाले प्रश्नों के आधार पर टदया र्या है, जो यहाां उपलब्ध है: 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 

 
IMPS/UPI/NACH/APB: 

 
1 आधार पेमेंि बिज सिस्िम (APBS)  

 
A 

 
लाभाथी के खाि ेमें 
के्रडडि होने में ववलांि। 

लाभाथी िैंक को यह लेनदेन T+1 
टदन के भीिर उलिना होर्ा। 

 
100/- प्रतिटदन यटद ववलांि T 
+ 1 टदन िे अधधक हो। 

 
2 ित्काल भुर्िान प्रर्ाली (IMPS) 

 
 
A 

 
खाि े ि े रासर् डेबिि हो र्ई, लेककन 
लाभाथी खाि ेमें के्रडडि नहीां हुई। 

यटद लाभाथी के खािे में जमा नहीां 
ककया जा िकिा, िो लाभाथी िैंक 
दवारा ऑिो-ररविगल (R) अधधकिम 
T + 1 टदन में कर टदया जाएर्ा। 

 

100/- प्रतिटदन यटद ववलांि T 
+ 1 टदन िे अधधक हो। 

3 एकीकृि भुर्िान इांिरफेि (UPI) 
 
 
A 

 
खाि े ि े रासर् डेबिि हो र्ई, लेककन 
लाभाथी खािे में के्रडडि नहीां हुई (धन 
अांिरर्)। 

यटद लाभाथी के खािे में जमा नहीां 
ककया जा िकिा, िो लाभाथी िैंक 
दवारा ऑिो-ररविगल (R) अधधकिम 
T + 1 टदन में कर टदया जाएर्ा। 

 

100/- प्रतिटदन यटद ववलांि T 
+ 1 टदन िे अधधक हो। 

 
 
b 

खाि ेिे डेबिि हो र्या लेककन व्यापाररक 
िांस्थान को लेनदेन की पुस्ष्ि प्राप्ि नहीां 
हुई (व्यापारी को भुर्िान)। 

 
ऑिो-ररविगल T + 5 टदन में। 

 
100/- प्रतिटदन यटद ववलांि T 
+ 5 टदन िे अधधक हो। 

https://cms.rbi.org.in/
https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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4 नेर्नल ऑिोमेिेड स्क्ट्लयररांर् हाउि (NACH) 

A 
लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि होन ेमें ववलांि 
या रासर् वापि होना। 

लाभाथी के िैंक को के्रडडि नहीां हुए 
लेनदेन को T+1 टदन के भीिर 
उलिना होर्ा। 

100/- प्रतिटदन यटद ववलांि  
T + 1 टदन िे अधधक हो।  

B 

ग्राहक दवारा िैंक ि े डेबिि अधधदेर् 
वापि लनेे के िावजूद खाि े 
िे डेबिि हुआ। 

ग्राहक का िैंक इि डेबिि के सलए 
स्जम्मेदार होर्ा। िमाधान T+1  
टदन के भीिर पूरा ककया जाएर्ा। 

 
उपरोक्ट्ि धग्रड में, T+1/ T+5 का उपयोर् RBI के िांचार के अनुिार कैलेंडर टदवि के िांदभग में ककया जाएर्ा। यहाां ध्यान टदया जाना 

चाटहए कक: 

* तनधागररि िमय िीमा अिफल लनेदेन के िमाधान की िाहरी िीमा है; िथा  
* िैंक इि अिफल लेनदेन का जल्दी िमाधान करन ेका प्रयाि करेंरे्। 

 
जहाां भी वविीय मआुवजा देना आवश्यक होर्ा, वह ग्राहक िे सर्कायि या दावा प्राप्ि होने की प्रिीक्षा ककए बिना, ग्राहक के खािे में स्विः ही 
जमा कर टदया जाएर्ा। 

 
हालाँकक, यटद UPI/ IMPS लेनदेन में ववलांि पररचालन/िकनीकी िमस्याओां के कारर् इको-पािगनर (जैिे, NPCI) की ओर िे होिा है, िो िैंक 
ग्राहक को मआुवजा देन ेके सलए उिरदायी नहीां होर्ा। 

 
NPCI ने IMPS/ UPI पोिगलों में धन की वापिी में ववलांि के सलए मुआवज ेकी र्र्ना को स्वचासलि कर टदया है। 

- DBS (लाभाथी के रूप में) ि ेवापिी में ववलांि के सलए, NPCI तनपिान के एक भार् के रूप में मुआवजा की रासर् DBS ि ेडेबिि 
करेर्ा और धन प्रेषक िैंक को दे देर्ा। इि मामले में, मुआवजा DBS की जेि िे धन प्रेषर् करने वाले िैंक के ग्राहक को टदया 
जाएर्ा (DBS के ग्राहक को नहीां)। 

- प्रतिपक्षी िैंक (लाभाथी के रूप में जहाां DBS प्रेषक है) िे वापिी में ववलांि के सलए, NPCI मआुवजा की रासर् अन्य िैंक ि ेडेबिि 
करेर्ा और DBS को दे देर्ा। इि मामले में, मुआवजा अन्य िैंक की जेि िे DBS के ग्राहक को टदया जाएर्ा। 

 
स्जन ग्राहकों को पररभावषि ववफलिा के तनवारर् का लाभ िमय िीमा के भीिर नहीां समलिा है, व ेभारिीय ररजवग िैंक के िैंककां र् लोकपाल के 
पाि सर्कायि दजग करा िकि ेहैं। 

 
अवाांतिि काडग: 

 
स्जि व्यस्क्ट्ि के नाम िे काडग जारी ककया र्या है, वह िैंककां र् लोकपाल ि ेभी िांपकग  कर िकिा है, जो अनचाहे काडग के प्राप्िकिाग को “ररजवग 
िैंक-एकीकृि लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)” के प्रावधानों के अनुिार िैंक दवारा देय मआुवज ेकी रासर् तनधागररि करेर्ा। 



3.3 भुर्िान रोकने का तनदेर् के िाद चेक का भुर्िान 
 
यटद भुर्िान रोकन ेका तनदेर् प्राप्ि होने की िैंक दवारा स्वीकृति के िाद चके का भुर्िान ककया र्या है, िो िैंक ग्राहक दवारा िैंक को लेनदेन 
की िूचना देन ेके 2 कायग टदविों के भीिर मामल ेकी िावधानीपवूगक जाांच करेर्ा और यटद िैंक को कोई ववरोधाभािी तनदेर् प्राप्ि नहीां हुए हैं, 
िो िैंक लेनदेन को उलि देर्ा और वैल्यू डेिेड के्रडडि देर्ा। ग्राहक को होन ेवाल ेककिी भी पररर्ामी वविीय नुकिान की भरपाई उपरोक्ट्ि पैरा 
3.1 के िहि की जाएर्ी। ककिी भी महत्वपूर्ग कारक के मामल ेमें, भुर्िान िैंक के वववेक ि ेग्राहक के लेन-देन इतिहाि के आधार पर ककया 
जाएर्ा। 

 
3.4 ववदेर्ी मुद्रा िेवाएँ (ववदेर्ी मुद्रा चेक कलेक्ट्र्न) 

 
िैंक, ववदेर् भेज ेर्ए ववदेर्ी मुद्रा में जारी चकेों की विूली में होन ेवाली ववलांि के सलए ग्राहक को मुआवजा नहीां देर्ा, क्ट्योंकक िैंक ववदेर्ी िैंकों 
िे िमय पर के्रडडि िुतनस्श्चि करने में िक्षम नहीां होर्ा। िैंक का अनुभव है कक ववदेर्ों में स्स्थि िैंकों पर आहररि सलखिों के कलेक्ट्र्न में 
लर्ने वाला िमय अलर्-अलर् देर्ों में िथा एक ही देर् के भीिर, अलर्-अलर् स्थानों पर सभन्न-सभन्न होिा है। अनांतिम मांजूरी प्राप्ि सलखिों 
की वापिी के सलए िमय मानदांड भी ववसभन्न देर्ों में अलर्-अलर् होिे हैं। िथावप, िैंक अपन ेिांपकी िैंकों में स्स्थि िैंक के नोस्रो खािे में 
आय जमा हो जाने के िाद, के्रडडि देने में हुए अनुधचि ववलांि के सलए ग्राहक को मआुवजा देर्ा। ऐिे मामलों में मुआवजा तनम्नानिुार तनधागररि 
ककया जाएर्ा: - रासर् के्रडडि करने में ववलांि के सलए िैंक की चेक कलेक्ट्र्न नीति में वर्गन के अनिुार ब्याज 
- ववदेर्ी मुद्रा दर में प्रतिकूल उिार-चढ़ाव के कारर् ककिी िांभाववि नुकिान के सलए मुआवजा 

 
3.5 घरेलू चेक कलेक्ट्र्न 

 
ग्राहक को मुआवजा नीति के भार् के रूप में, यटद के्रडडि देने में िैंक की चके कलके्ट्र्न नीति में तनधागररि िमय िे अधधक ववलांि होिा है, िो 
िैंक अपने ग्राहकों को कलेक्ट्र्न सलखिों (स्थानीय/िाहरी चकेों) की रासर् पर ब्याज का भुर्िान करेर्ा। इि ब्याज का भुर्िान ग्राहकों दवारा कोई 
दावा ककए बिना ही ककया जाएर्ा। ववलांबिि कलेक्ट्र्न पर ब्याज के भुर्िान में िैंक की अपनी र्ाखाओां पर या अन्य िैंकों पर आहररि सलखिों 
के िीच कोई अांिर नहीां होर्ा। ववलांबिि कलेक्ट्र्न पर ब्याज का भरु्िान तनम्नसलखखि दरों पर ककया जाएर्ा: 
a) स्थानीय चेक के मामले में 3 कायग टदवि ि ेअधधक ववलांि की अवधध के सलए घरेलू िचि िैंक दर। 
b) CTS केन्द्रों पर देय िाहरी चकेों के कलेक्ट्र्न में 3 कायग टदविों िे अधधक का ववलांि और रै्र-CTS केन्द्रों पर देय िाहरी चकेों के कलेक्ट्र्न 

में 10 कायग टदविों ि ेअधधक का ववलांि के सलए घरेल ूिचि िैंक दर। 
c) जहाां ववलांि 14 कायग टदविों ि ेअधधक है, वहाां ब्याज का भुर्िान िांिांधधि अवधध के सलए घरेलू िावधध जमा पर लारू् दर (िमयपूवग तनकािी 

िुववधा वाले घरेलू िावधध जमा के सलए लारू् दर) िे ककया जाएर्ा। 
d) अिाधारर् ववलांि, अथागि ् 90 कैलेंडर टदनों िे अधधक ववलांि के मामल ेमें, ब्याज का भुर्िान िांिांधधि घरेलू िावधध जमा दर (िमयपूवग 

तनकािी िुववधा वाल ेघरेलू िावधध जमा के सलए लारू् दर) िे 2% अधधक के दर िे ककया जाएर्ा। 
e) यटद कलेक्ट्र्न के सलए जमा ककए र्ए चेक की रासर् ग्राहक के ओवरड्राफ्ि/लोन खािे में जमा की जानी हो, िो ब्याज का भुर्िान लोन खाि े

पर लारू् दर िे ककया जाएर्ा। अिाधारर् ववलांि के सलए, ब्याज का भुर्िान लोन खाि ेपर लारू् दर िे 2% अधधक की दर ि ेककया जाएर्ा। 
f) के्रडडि काडग के सलए, जहाां के्रडडि काडग ग्राहक स्थानीय चेक के्रडडि काडग भुर्िान की देय तिधथ िे 2 कायग टदविों पहले और िाहरी चके के्रडडि 

काडग भुर्िान की देय तिधथ ि े5 कायग टदविों पहले जमा करिा है, िैंक की ओर िे ककिी ववलांबिि के्रडडि के मामले में िैंक ककिी भी िरह 
का जुमागना या दांडात्मक प्रभार नहीां लर्ाएर्ा और भुर्िान को के्रडडि काडग भुर्िान की देय तिधथ के भीिर प्राप्ि हुआ मानेर्ा। हालाँकक, 
ग्राहक की ओर िे ककिी कारर् िे के्रडडि में ववलांि होने की स्स्थति में, िैंक आांसर्क भुर्िान या ववलांबिि भुर्िान के सलए लारू् के्रडडि काडग 
के तनयमों व र्िों के अनुिार जमुागना या दांडात्मक र्ुल्क और ब्याज लर्ाएर्ा। 

3.6 पारर्मन में खो र्ए सलखिों के सलए मुआवजा 
 
ग्राहक दवारा कोई चके कलेक्ट्र्न हेिु िैंक को िौंपे जाने के िाद उिके खो जाने के कारर् ग्राहक को हुई वविीय हातन के सलए िैंक की ग्राहक को 
मुआवजा देन ेकी नीति का भी चेक कलेक्ट्र्न नीति में उल्लखे ककया जाएर्ा। िैंक खोए हुए चेक/सलखि की रासर् पर 10 कायग टदवि िक के 
उधचि ववलांि के सलए घरेल ूिचि दरों पर ब्याज का भुर्िान करेर्ा। 
 
3.7 िावधध जमा 

 
यटद िैंक, िावधध जमा की िुककां र् ि ेिांिांधधि ग्राहक के तनदेर् पर कारगवाई करन ेमें, तनधधयाां और तनदेर् प्राप्ि होन ेके िाद भी ववफल रहिा है, 



िो ग्राहक का िावधध जमा, प्राप्ि तनदेर्ों और तनधधयों के अनुिार देय मूल्य तिधथ पर ही िुक ककया जाएर्ा। 
 
इन जमारासर्यों की पररपक्ट्विा की स्स्थति में, िैंक इन अनुदेर्ों के प्राप्ि होने की कि-ऑफ अवधध के भीिर ग्राहक दवारा टदए र्ए पररपक्ट्विा 
अनुदेर्ों के अनुिार कायगवाही करेर्ा। यटद िैंक अनुदेर् पर कारगवाई करने में ववफल रहिा है, स्जिके पररर्ामस्वरूप िचि िैंक जमा पर ब्याज के 
भुर्िान के सलए लारू् न्यूनिम र्ेष रासर् में कमी या लोन खाि ेमें िैंक को अतिररक्ट्ि ब्याज के भुर्िान के रूप में ग्राहक को वविीय नुकिान 
होिा है, िो िैंक लर्ाए र्ए वास्िववक र्ुल्क और ब्याज की ग्राहक को प्रतिपूतिग करके उि नुकिान की भरपाई करेर्ा। 

 
3.8 डुप्लीकेि डडमाांड ड्राफ्ि जारी करना 

 
िैंक ग्राहक को डुप्लीकेि डडमाांड ड्राफ्ि इिका अनुरोध माांरे् र्ए आवश्यक दस्िावेजों के िाथ प्राप्ि होन ेकी िारीख िे दो िप्िाह के भीिर जारी 
करेर्ा। इि अवधध ि ेअधधक ववलांि होन ेपर, िैंक िांिांधधि पररपक्ट्विा अवधध के सलए लारू् िावधध जमा दर (िमयपूवग तनकािी िुववधा वाल े
घरेलू िावधध जमा के सलए लारू् दर) िे ब्याज का भुर्िान करेर्ा। यह केवल उन मामलों में लारू् होर्ा जहाां िैंक पर आहररि डुप्लीकेि डडमाांड 
ड्राफ्ि का अनुरोध के्रिा दवारा ककया र्या हो िथा यह िीिरे पक्ष दवारा अनुमोदन के मामले में लारू् नहीां होर्ा। 

 
3.9 एजेंि दवारा िैंक की प्रतििदधिा का उल्लांघन 

 
िैंक का कोई प्रतितनधध / कूररयर या DSA ककिी अनुधचि आचरर् में सलप्ि है या ग्राहकों के प्रति िैंक की प्रतििदधिा का उल्लांघन ककया है, 
ऐिी कोई कोई सर्कायि ग्राहक िे प्राप्ि होन ेकी स्स्थति में, िैंक सर्कायि प्राप्ि होने की िारीख िे 7 कायग टदविों के भीिर सर्कायि की जाांच 
करने के सलए उधचि कदम उठाएर्ा और ग्राहक को तनष्कषों िे अवर्ि कराएर्ा और जहाां भी उधचि होर्ा, मामले के आधार पर िैंककां र् लेनदेन 
में ग्राहक को वास्िववक वविीय नकुिान की भरपाई करेर्ा। इिमें कोई अन्य व्यय और अप्रत्यक्ष वविीय या रै्र-वविीय हातन र्ासमल नहीां है। 

 

3.10 तनवेर् और ररडम्पर्न स्स्लप्ि पर कारगवाई न करना 
 
यटद िैंक म्यूचअुल फां ड में आरे् की प्रकक्रया के सलए ककिी ग्राहक दवारा िैंक को प्रस्िुि ककए र्ए ककिी तनवेर् या ररडेम्पर्न पची पर कारगवाई 
करने में ववफल रहिा है, िो िैंक ववलांबिि रासर् पर पची में हुए बिलम्ि की अवधध के सलए, उि िमय प्रचसलि घरेलू िचि िैंक दर िे मुआवजा 
देर्ा। 

 
यटद ग्राहक का िॉवरेन र्ोल्ड िॉन्ड (SGB) का आवेदन अस्वीकार कर टदया जािा है, िो िैंक T+1 कायग टदविों के भीिर ग्राहक को धन वापिी 
करने का पूरा प्रयाि करेर्ा। हालाँकक, आवेदक को रासर् वापि करने में िैंक की ओर ि ेबिलांि होन ेकी स्स्थति में, ग्राहकों को बिलांि के प्रत्येक 
टदन के सलए रेपो दर + 2% की दर िे मआुवजा टदया जाएर्ा। मआुवजा आवेदन की तनवेर् रासर् पर टदया जाएर्ा। 

 
3.11 लोन की चकुौिी हो जाने पर दस्िावेजों की वापिी 

 
िैंक, लोन अनुिांध की र्िों के अनुिार िभी िकाया रासर्यों को चुका देन ेऔर िैंक की नीति के अनुिार अन्य िांिांधधि औपचाररकिाओां और 
दस्िावेजीकरर् को पूरा कर लेन ेके िाद 30 कैलेंडर टदनों के भीिर िांधक िांपवि और / या िुरक्षा के रूप में रखी र्ई चल िांपवि (यटद कोई हो) 
िे िांिांधधि िभी प्रतिभूतियाां / दस्िावेज / हक ववलेख, ग्राहक (ग्राहकों) को वापि कर देर्ा। 

 
यटद ककिी अन्य दाव ेके सलए िेि ऑफ के अधधकार का उपयोर् ककया जाना है, िो िैंक अन्य दावों के िारे में पूरे वववरर् के िाथ उधचि 
नोटिि देर्ा और िांधक िांपवि और/या िुरक्षा के रूप में रखी र्ई चल िांपवि (यटद कोई हो) ि ेिांिांधधि दस्िावेजों/हक ववलेखों को िि िक 
अपने पाि रखेर्ा जि िक कक िांिांधधि दावे(ओां) का तनपिारा/भरु्िान नहीां हो जािा है। यटद लोन और/या अन्य दावों की पूरी चकुौिी/तनपिान 
के िाद िांधक िांपवि और/या िुरक्षा के रूप में रखी र्ई चल िांपवि (यटद कोई हो) ि ेिांिांधधि दस्िावेजों/हक़ ववलेखों की वापिी में 30 कैलेंडर 
टदनों िे अधधक ववलांि होिा है, स्जिके सलए िैंक को स्जम्मेदार ठहराया जा िकिा है, िो िैंक ववलांि के प्रत्येक टदन के सलए 5,000/- रुपये 
मुआवजा देर्ा (प्रतिभूतियों/दस्िावजेों/हक ववलेखों को जारी करन ेके टदन िे एक टदन पहले)। 

 
चल/अचल िांपवि के मूल दस्िावेजों के आांसर्क या पूर्ग रूप ि ेखो जान/ेक्षतिग्रस्ि हो जाने की स्स्थति में, िैंक िांधक िांपवि िे िांिांधधि 
दस्िावेजों/हक ववलखेों की डुस्प्लकेि/प्रमाखर्ि प्रतियाां प्राप्ि करने में ग्राहक की िहायिा करेर्ा िथा िैंक उििे िांिांधधि िभी लार्िों को वहन 



करेर्ा। इिके अलावा, ऐिे मामलों में, िैंक ऊपर उस्ल्लखखि मआुवजे का भुर्िान करने के सलए उिरदायी केवल लोन और/या अन्य दावों की 
पूरी चुकौिी/तनपिान के िाद 60 कैलेंडर टदनों िे अधधक बिलांि होने के मामले में ही होर्ा। 

 
यटद िुरक्षा के रूप में रखी र्ई अचल िांपवि के स्वामी की मतृ्य ुहो र्ई है, िो लोन अनुिांध की र्िों के अनुिार िभी िकाया रासर्यों का 
भुर्िान होन ेऔर िैंक की नीति के अनिुार अन्य िांिांधधि औपचाररकिाओां और दस्िावजेीकरर् को पूरा कर लेन ेपर, यटद िैंक ने िैंक की 
िांिुस्ष्ि के अनुरूप िांिांधधि दस्िावेज प्रस्िुि ककए जान ेके टदन िे, ऊपर पररभावषि िमय अवधध (30 या 60 कैलेंडर टदनों) के भीिर िांधक 
िांपवि िे िांिांधधि दस्िावेजों/हक ववलेखों को जारी नहीां ककया है या अपन ेप्रभार को पूरा नहीां ककया है, िो उपरोक्ट्ि मुआवजा देय होर्ा। 

 
उपरोक्ट्ि मुआवजा उि स्स्थति में भी देय होर्ा, जि िैंक चल/अचल िांपवि पर ककिी रस्जस्री में पांजीकृि प्रभारों को ऊपर पररभावषि िमय 
अवधध (30 या 60 कैलेंडर टदनों, जो भी लारू् हो) के भीिर नहीां हिािा है। 

 
3.12 लेन-देन का के्रडडि और/या वापिी दजग करन ेमें ववलांि 

 
िैंक, ग्राहकों की ओर ि ेNEFT, RTGS या ककिी अन्य माध्यम ि ेप्राप्ि आवक धन-प्रेषर्ों को जमा करन ेमें ववलांि के सलए, स्जिके सलए 
प्रत्यक्ष रूप िे िैंक को स्जम्मेदार ठहराया जा िकिा है, ग्राहकों को मुआवजा देर्ा। त्रुटि या लापरवाही के कारर् NEFT/ NECS/ NACH 
लेनदेन लाभाथी को के्रडडि करने में प्रकक्रयात्मक/तनयामक टदर्ातनदेर्ों के अनुिार तनधागररि िमय-िीमा िे अधधक बिलांि के सलए, िैंक ग्राहक को 
RBI LAF रेपो दर प्लि दो प्रतिर्ि की दर िे दांडात्मक ब्याज का भुर्िान करेर्ा। दांडात्मक ब्याज का भुर्िान ग्राहक दवारा इि आर्य का 
कोई दावा प्रस्िुि न ककए जान ेके िावजूद भी ककया जाएर्ा। 

 
लाभाथी को RTGS के्रडडि करने में प्रकक्रयात्मक/तनयामक टदर्ातनदेर्ों के अनुिार तनधागररि िमय-िीमा िे अधधक बिलांि के सलए, िैंक 
लेनदेन/ररिनग की तिधथ पर प्रचसलि रेपो दर के िाथ-िाथ प्रति टदन दो प्रतिर्ि की दर िे ग्राहक को दांडात्मक ब्याज का भुर्िान करेर्ा। यटद 
के्रडडि पाररि होन ेके िावजूद उिी टदन के्रडडि होन ेमें बिलांि हो जािा है, िो मुआवजा केवल एक टदन के सलए टदया जाएर्ा। दांडात्मक ब्याज 
का भुर्िान ग्राहक दवारा इि आर्य का कोई दावा प्रस्िुि न ककए जान ेके िावजूद भी ककया जाएर्ा। 
 
यटद ककिी कारर्वर् धनरासर् लाभाथी के खाि ेमें जमा करना िांभव न हो, जैिे खािा मौजूद न होना, खािा फ्रीज हो र्या होना, आटद, िो 
धनरासर् प्राप्िकिाग िदस्य के िदस्य इांिरफेि पर भुर्िान प्राप्ि होने के एक घांिे के भीिर या RTGS भुर्िान के सलए RTGS कारोिारी टदन 
की िमास्प्ि िे पहले भुर्िान करने वाले िदस्य को वापि कर दी जाएर्ी, जिकक NEFT लेनदेन के मामले में धनरासर् िदस्य इांिरफेि पर 
भुर्िान प्राप्ि होन ेके 2 घांिे के भीिर वापि कर दी जाएर्ी। 

 
3.13 अिफल एिीएम लेनदेन के के्रडडि में ववलांि 

 
िैंक ग्राहक िे सर्कायि प्राप्ि होने के 5 टदनों के भीिर जाांच करेर्ा िथा अनुरोध को स्वीकार या अस्वीकार करने के िांिांध में अपना तनर्गय 
ििाएर्ा। के्रडडि देन ेमें देरी की स्स्थति में, T+5 टदन ि ेअधधक देरी के सलए 100 रुपये प्रतिटदन की दर ि ेमआुवजा ग्राहक के खािे/के्रडडि काडग 
में ग्राहक की ओर िे ककिी दावे के बिना स्वचासलि रूप ि ेजमा कर टदया जाएर्ा। 

 
क्रम िांख्या घिना का वववरर् ऑिो-ररविगल और मुआवजा की रूपरेखा 

  ऑिो-ररविगल की िमय िीमा देय मुआवजा 
I II III IV 

1 स्वचासलि िेलर मर्ीनें (ATMs) 
 

A 

 
ग्राहक के खािे ि ेरासर् डेबिि हो र्ई, 
लेककन नकदी नहीां समली। 

अिफल लेनदेन का िकक्रय ररविगल 
(R) अधधकिम T+5 टदनों के 
भीिर। 

T+5 टदन िे अधधक ववलांि 
होने पर 100/- रुपये प्रतिटदन 
खािाधारक के खािे में जमा 
ककए जाएांरे्। 

 
यटद िैंक दवारा लेन-देन वापि नहीां ककया जािा है और मआुवजा नहीां टदया जािा है िो ग्राहक के सलए कारगवाई का िरीका ग्राहक लने-देन के 
वववरर् के िाथ िैंक के सर्कायि तनवारर् कक्ष िे िांपकग  कर िकिा है। वववरर् यहाां उपलब्ध है: 



https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
 
यटद सर्कायि का िमाधान 30 टदनों के भीिर नहीां होिा है, िो ग्राहक यह सर्कायि “ररजवग िैंक-एकीकृि लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)” के 
िहि दजग करा िकिा है। RB-IOS, 2021 ग्राहकों को एक एकल 
िांदभग बिांद ुप्रदान करिा है जहा ँइिमें तनटदगष्ि RBI ववतनयसमि िांस्थाओां के खखलाफ सर्कायि दजग कराई जा िकिी है। RB-IOS, 2021 RBI 
की वेििाइि पर तनम्नसलखखि पाथ पर उपलब्ध है: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

 
सर्कायिें https://cms.rbi.org.in , पर ऑनलाइन या िमवपगि ई-मेल crpc@rbi.org.in के माध्यम ि ेदजग की जा िकिी हैं, या भारिीय ररजवग 
िैंक में स्थावपि ‘कें द्रीकृि प्रास्प्ि और प्रिांस्करर् कें द्र’ (िीआरपीिी) को भौतिक रूप िे, चौथी मांस्जल, िेक्ट्िर 17, चांडीर्ढ़ - 160 017 के पि े
पर भेजी जा िकिी हैं, इिका प्रारूप तनम्नसलखखि पाथ पर टदया र्या है - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. एक िोल-फ्री नांिर - 14448 (िुिह 9:30 ि ेर्ाम 5:15 िज े
िक) - भी ग्राहकों के सलए उपलब्ध है स्जि पर सर्कायि दजग कराई जा िकिी है और सर्कायि तनवारर् के िारे में जानकारी प्राप्ि की जा 
िकिी है, इि नम्िर पर कई भाषाओां में िाि करन ेकी िुववधा उपलब्ध है। 
 
काडग लेनदेन में लारू् मआुवजा: 

क्रम 
िांख्या 

 
घिना का वववरर् 

 
ऑिो-ररविगल और मुआवजा की रूपरेखा 

  ऑिो-ररविगल की िमय िीमा देय मुआवजा 
I II III IV 
2 काडग लेनदेन 

 
 

a 

काडग ि ेकाडग में राांिफर लेन-देन को उलि टदया जाएर्ा 
(R) अधधकिम T + 1 टदन के 
भीिर, यटद के्रडडि लाभाथी के 
खाि ेमें जमा नहीां होिा है। 

 
100/- प्रतिटदन यटद ववलांि 
T + 1 टदन िे अधधक हो। 

काडग के खािे िे डेबिि हो र्या 
लेककन लाभाथी के काडग के खाि ेमें 
के्रडडि नहीां हुआ। 

b बिक्री केन्द्र (PoS) (काडग प्रस्िुि) स्जिमें PoS पर नकदी भी र्ासमल है 
बिक्री केन्द्र (PoS) (काडग प्रस्ििु) 
स्जिमें PoS पर नकदी भी र्ासमल 
है 

ऑिो-ररविगल T + 5 टदन में। 100/- प्रतिटदन यटद ववलांि 
T + 5 टदन िे अधधक हो। 

खािे िे डेबिि हो र्या लेककन 
व्यापारी प्रतिष्ठान को पुस्ष्ि नहीां 
समली, अथागि चाजग-स्स्लप उत्पन्न 
नहीां हुई। 

c काडग मौजूद नहीां है (CNP) 
(ईकॉमिग) 

 खािे िे डेबिि हो र्या लेककन 
व्यापारी के सिस्िम पर पुस्ष्ि नहीां 
समली। 

 
 
3.14 धोखाधडी ि े हुए लेनदेन के कारर् डेबिि काडग/मोिाइल िैंककां र्/इांिरनेि िैंककां र्/के्रडडि काडग में हुए र्लि/अनधधकृि डबेिि को वापि 
करना 
िैंक उि लेनदेन िे उत्पन्न होन ेवाले दावे की भरपाई करने के सलए उिरदायी नहीां होर्ा, स्जिमें वनिाइम पािवडग या 2 फैक्ट्िर ऑथेंटिकेर्न 
(2FA) का उपयोर् ककया जािा है। ऐिे दाव ेया दावों में चाहे ककिनी भी रासर् र्ासमल हो, इनको अस्वीकार कर टदया जाएर्ा। 
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उपरोक्ट्ि के अतिररक्ट्ि, अनधधकृि लेनदेन के कारर् होने वाली हातन के सलए भी ग्राहक ही उिरदायी होर्ा, यटद कोई हातन ग्राहक की लापरवाही 
के कारर् हुई है, जिैे कक उिन ेभुर्िान िांिांधी के्रडेंसर्यल और खािे िे िांिांधधि कोई अन्य वववरर् िाझा ककया है, स्जिे िाझा नहीां ककया जाना 
चाटहए - जिैा कक तनयमों और र्िों में और िमय-िमय पर ग्राहक सर्क्षा प्रयािों में ििाया र्या है। जि िक ग्राहक अनधधकृि लेनदेन की 
िूचना िैंक को नहीां देिा है, िि िक िम्पूर्ग नुकिान उि ेही उठाना पडेर्ा। अनधधकृि लेनदेन की ररपोटििंर् के िाद होन ेवाली ककिी भी हातन 
के सलए िैंक स्जम्मेदार होर्ा। 
 
अनधधकृि लेनदेन के मामले में ग्राहक की देनदारी का वववरर्: 

 
ग्राहक की र्ून्य देनदारी 

 
1. ग्राहक को र्ून्य देनदारी का अधधकार िि प्राप्ि होर्ा जि अनधधकृि लेनदेन तनम्नसलखखि पररस्स्थतियों में घटिि होिा है: 

i) िैंक की ओर िे अांर्दायी धोखाधडी/लापरवाही/ कमी (ग्राहक दवारा लेनदेन की ररपोिग की र्ई हो या नहीां)। 
ii) िीिरे पक्ष दवारा उल्लांघन, जहाां कमी न िो िैंक की है, न ही ग्राहक की, िस्ल्क प्रर्ाली में कहीां और है, और ग्राहक अनधधकृि 

लेनदेन के िांिांध में िैंक ि ेिांचार प्राप्ि होने के िीन कायग टदविों के भीिर िैंक को िूधचि कर देिा है। 
 
ग्राहक की िीसमि देनदारी 

 
2. तनम्नसलखखि मामलों में अनधधकृि लेनदेन के कारर् होने वाली हातन के सलए ग्राहक उिरदायी होर्ा: 

i) स्जन मामलों में हातन ग्राहक की लापरवाही के कारर् हुई है, जिैे कक उिने भुर्िान िांिांधी के्रडेंसर्यल्ि िाझा कर टदया हो, िो 
जि िक ग्राहक अनधधकृि लनेदेन की िूचना िैंक को नहीां दे देिा, िि िक िांपूर्ग हातन ग्राहक को ही उठानी होर्ी। अनधधकृि 
लेनदेन की ररपोटििंर् के िाद होन ेवाली ककिी भी हातन के सलए िैंक स्जम्मेदार होर्ा। 

ii) स्जन मामलों में अनधधकृि इलके्ट्रॉतनक िैंककां र् लेनदेन की स्जम्मदेारी न िो िैंक की है और न ही ग्राहक की है, िस्ल्क प्रर्ाली में 
कहीां और है और जि ग्राहक की ओर िे िैंक को इि लेनदेन की िूचना देन ेमें बिलांि होिा है (िैंक िे िूचना प्राप्ि होन ेके िाद 
चार ि ेिाि कायग टदविों िक), िो ग्राहक की प्रति लेनदेन देनदारी लेनदेन मूल्य या नीच ेदी र्ई िासलका में उस्ल्लखखि रासर्, जो 
भी कम हो, िक िीसमि होर्ी। 

 

िासलका 1 

बिांद ु2 (ii) के अांिर्गि ग्राहक की अधधकिम देनदारी 

 

खािे का प्रकार 

 
₹ 

अधधकिम देनदारी ( ) 

* BSBD / लघ ुखाि े 5,000 

* अन्य िभी िचि खाि े 10,000 

* प्रीपेड भुर्िान सलखि और धर्फ्ि काडग  

* MSME के चालू/कैर् के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाि े



* व्यस्क्ट्ियों के चाल ू खाि े / कैर् के्रडडि / ओवरड्राफ्ि खाि े
स्जनमें वावषगक औिि र्ेष रासर् हो (धोखाधडी की घिना ि े
पहले के 365 टदनों के दौरान) / िीमा 25 लाख रुपये िक 

 

* के्रडडि काडग 5 लाख रुपये िक की िीमा वाले 

* अन्य िभी चाल/ूकैर् के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाि े  
 

25,000 
* के्रडडि काडग 5 लाख रुपये ि ेअधधक की िीमा वाले 

 
3. िीिरे पक्ष दवारा उल्लांघनों में ग्राहक की िमग्र देनदारी, स्जिका वववरर् ऊपर पैराग्राफ 1 (ii) और पैराग्राफ 2 (ii) में टदया र्या है, 

जहाां कमी न िो िैंक की है और न ही ग्राहक की, िस्ल्क सिस्िम में कहीां और है, उिे िासलका 2 में िांके्षप में ििाया र्या है: 
 

िासलका 2 

ग्राहक की देनदारी का िाराांर् 

िांचार प्राप्ि होन ेकी तिधथ िे धोखाधडी वाले 
लेनदेन की ररपोिग करन ेमें लर्ने वाला 
िमय 

 
ग्राहक की देनदारी (₹) 

3 कायग टदविों के भीिर र्ून्य देनदारी 

4 िे 7 कायग टदविों के भीिर लेन-देन मूल्य या िासलका 1 में उस्ल्लखखि 
रासर्, जो भी  

कम हो 

7 कायग टदविों के िाद *धाराओां में उस्ल्लखखि के अनुिार 

िासलका 2 में उस्ल्लखखि कायग टदविों की िांख्या, िूचना प्राप्ि होन ेकी िारीख को िोडकर, ग्राहक की र्हृ र्ाखा की कायगिूची के अनुिार 
धर्नी जाएर्ी। 

 
ग्राहक की र्ून्य देनदारी / िीसमि देनदारी के सलए ररविगल की िमय िीमा 

 
4. ग्राहक दवारा िूधचि ककए जान ेपर, िैंक अनधधकृि इलेक्ट्रॉतनक लेनदेन में र्ासमल रासर् को ग्राहक दवारा िूचना टदए जान ेकी तिधथ 

िे 10 कायग टदविों के भीिर ग्राहक के खािे में जमा कर देर्ा (िीमा दाव ेके तनपिान की प्रिीक्षा ककए बिना, यटद कोई हो)। िैंक 
अनधधकृि इलके्ट्रॉतनक िैंककां र् लनेदेन के मामल ेमें अपने वववेक िे, ग्राहक की लापरवाही के कारर् हुए मामले में भी, ग्राहक की ककिी 
देनदारी को माफ करन ेका तनर्गय ले िकिे हैं। के्रडडि अनाधधकृि लेनदेन की तिधथ ि ेप्रभावी होर्ा। 

 
5. इिके अलावा, िैंकों को िुतनस्श्चि करना होर्ा कक: 

i) सर्कायि का िमाधान और ग्राहक की देनदारी, यटद कोई हो, का तनधागरर् उि िमय िीमा के भीिर कर टदया जािा है, स्जि े
िैंक की सर्कायि तनपिान प्रकक्रया के िारे में अनुमोटदि नीति में तनधागररि ककया र्या हो िकिा है, लेककन यह सर्कायि प्राप्ि 
होने की िारीख िे 90 टदनों िे अधधक नहीां होना चाटहए, और ग्राहक को उपरोक्ट्ि बिांद ु1 िे 3 के प्रावधानों के अनुिार मआुवजा 
दे टदया जािा है; 
 

ii) जहाां वह 90 टदनों के भीिर सर्कायि का िमाधान करने या ग्राहक की देनदारी, यटद कोई हो, तनधागररि करने में अिमथग है, िो 
बिांद ु1 िे 3 में तनधागररि मुआवजा ग्राहक को दे टदया जािा है; िथा 

iii) डेबिि काडग/िैंक खािे के मामल ेमें, ग्राहक को ब्याज की हातन नहीां होिी है, िथा के्रडडि काडग के मामले में, ग्राहक पर ब्याज का 
कोई अतिररक्ट्ि िोझ नहीां पडिा है। 



 
जहाां िैंक 90 टदनों के भीिर सर्कायि का िमाधान करने या ग्राहक की देनदारी, यटद कोई हो, तनधागररि करने में अिमथग है, िो पैराग्राफ 1 ि े
5 िक में तनधागररि मुआवजा ग्राहक को दे टदया जाएर्ा। 

 
*नीचे उस्ल्लखखि धाराओां के अनिुार - ऐि ेिभी िांटदग्ध डेबिि की, िैंक दवारा िुिांर्ि प्रकक्रयाओां के अनुिार और जहाां भी आवश्यक हो, कानून 
प्रविगन तनकायों के िाथ समलकर जाांच की जाएर्ी। इि जाांच के पररर्ामों के अनुिार मामला-दर-मामला आधार पर: 
(i) ककिी धोखाधडी के मामल ेमें, यटद िैंक को ववश्वाि हो जािा है कक ककिी घिक के मद में अतनयसमििा/धोखाधडी इिके ककिी कमगचारी 

दवारा की र्ई है, िो िैंक की र्ाखा को िुरन्ि अपनी देनदारी स्वीकार करनी होर्ी िथा दाव ेका भरु्िान करना होर्ा। 
(ii) स्जन मामलों में िैंक की र्लिी है, िैंक बिना ककिी आपवि के ग्राहक को मुआवजा केवल िभी देर्ा, जि लेनदेन OTP या 2 फैक्ट्िर 

ऑथेंटिकेर्न का उपयोर् कर के नहीां ककया र्या है या दस्िावेज में उस्ल्लखखि कोई भी मामला घटिि हुआ हो। 
(iii) स्जन मामलों में िैंक या ग्राहक कोई भी दोषी नहीां है, िस्ल्क दोष प्रर्ाली में कहीां और है, िो िैंक ग्राहक को हुए प्रत्यक्ष वविीय नकुिान का 

केवल 50% (5,000 रुपये िे अधधक नहीां) िक ग्राहक को मुआवजा देर्ा। यह मआुवजा ककिी खाि ेके जीवनकाल में केवल एक िार ही 
टदया जाएर्ा। 

 
िैंक तनम्नसलखखि कारर्ों िे उत्पन्न दावों को अस्वीकार करन ेका अधधकार िुरक्षक्षि रखिा है: 

 
• िैंक दवारा प्रदान ककए जान ेवाल ेउत्पादों और िेवाओां के तनयमों और र्िों का उल्लांघन 
• ग्राहक के खािे और लेनदेन के िाधनों जैि ेडेबिि/ATM/के्रडडि काडग या अन्य िांवेदनर्ील जानकारी आटद की िुरक्षा िुतनस्श्चि करने के सलए 
िैंक दवारा िमय-िमय पर जारी ककए र्ए ववसभन्न टदर्ातनदेर्ों का ग्राहक दवारा पालन न करना। 

• ग्राहकों को हमेर्ा यह िुतनस्श्चि करना चाटहए कक उन्होंने अपना विगमान िांपकग  वववरर्, ववर्ेष रूप ि ेएक कायगर्ील मोिाइल नांिर और 
ईमेल आईडी अपडेि कर टदया है, िाकक कोई अलिग उन्हें िुरांि प्राप्ि हो िके। यह िांपकग  जानकारी िैंक के पाि अपडेि रखन ेमें ववफलिा 
के पररर्ामस्वरूप ATM/डेबिि काडग/के्रडडि काडग या िैंक खािे के लेनदेन/एक्ट्िेि के ककिी अन्य इलेक्ट्रॉतनक चैनल के दरुुपयोर् के कारर् 
होने वाली ककिी भी हातन के सलए ग्राहक को उिरदायी ठहराया जा िकिा है। 

• िांटदग्ध या धोखाधडी वाले लेनदेन िे उत्पन्न ककिी भी अप्रत्यक्ष या पररर्ामी हातन के सलए कोई भी मुआवजा देने पर ववचार या 
भुर्िान नहीां ककया जाएर्ा। 

 
3.15 लॉकर ि ेिांिांधधि मआुवजा 

 
स्जि पररिर में िुरक्षक्षि जमा तिजोररयाां स्स्थि हैं, िैंक ने उिकी िुरक्षा के सलए िभी कदम उठाए हैं। िथावप, दभुागग्यपूर्ग मामलों में, जि आर् 
लर्ने, चोरी/िेंधमारी/लूि, डकैिी, भवन ढहने जैिी घिनाओां के कारर्, या िैंक के पररिर में कसमयों, लापरवाही और उिके कमगचारी(ओां) दवारा 
की र्ई ककिी चूक/कृत्य के कारर् या धोखाधडी के कारर् लॉकर की िामग्री की हातन हो जािी है, िो िैंक की देनदारी िुरक्षक्षि जमा लॉकर के 
प्रचसलि वावषगक ककराये के िौ रु्ना के िरािर रासर् िक िीसमि होर्ी। 
 
3.16 अप्रत्यासर्ि घिना 

 
अप्रत्यासर्ि घिना का अथग है कोई दैवीय आपदा, िाढ़, िूखा, भकूां प या अन्य प्राकृतिक आपदा या स्स्थति, िूफान, महामारी या वैस्श्वक महामारी, 
आिांकवादी हमला, युदध या दांरे्, परमारु्, रािायतनक या जैववक िांदषूर्, औदयोधर्क कारगवाई, बिजली की आपूतिग की ववफलिा, कां प्यूिर खराि 
होना या िोडफोड, और इमारिों का धर्रना, आर् लर्ना, ववस्फोि या दघुगिना या ऐिी ही अन्य कायगवाटहयाां स्जनपर िैंक का तनयांत्रर् नहीां है। 

 
जि िक अप्रत्यासर्ि घिना या पररस्स्थति के कारर् िैंक की देनदाररयों का तनष्पादन अिांभव िना रहेर्ा िििक उनका तनष्पादन तनलांबिि रहेर्ा। 
िैंक िवोिम प्रयाि के आधार पर ककिी अप्रत्यासर्ि घिना के पररर्ामों को न्यूनिम करन ेहेिु उधचि कारगवाई (कारगवाईयाां) करने के सलए 
प्रतििदध है। ककिी भी औदयोधर्क कारगवाई, बिजली आपूतिग की ववफलिा, कां प्यूिर खराि होन ेया िोडफोड की स्स्थति में, िैंक अपनी िेवाओां के 
प्रावधान में देरी को कम करने के सलए उधचि कदम उठाएर्ा और अपने ग्राहकों को तनिागध िेवाएां प्रदान करन ेका प्रयाि करेर्ा। 

 
इिसलए, यटद ये अप्रत्यासर्ि घिनाएँ (स्जिमें िैंक या उिके िांपकी िैंक(ओां) की िुववधाओां, िांचार के िामान्य िाधनों को नुकिान या िभी प्रकार 
के पररवहन का अभाव आटद र्ासमल है) जो िैंक के तनयांत्रर् ि ेिाहर हैं और उि ेतनटदगष्ि िेवा वविरर् मापदांडों के भीिर अपन ेदातयत्वों को पूरा 
करने ि ेरोकिी हैं िो िैंक ववलांि िे के्रडडि के सलए ग्राहकों को मआुवजा देने के सलए उिरदायी नहीां होर्ा। 



 
3.17 वास्िववक/प्रत्यक्ष नुकिान 

 
िैंक इि ग्राहक मुआवजा नीति के अांिर्गि प्रीपेड सलखि िवेा िटहि ववसभन्न िैंककां र् िेवाओां के सलए ग्राहक को केवल वास्िववक और प्रत्यक्ष 
हातन (ववर्ेष रूप ि ेकाल्पतनक और अप्रत्यक्ष हातन) की िीमा िक मुआवजा देन ेके सलए ही उिरदायी होर्ा, िर्िे कक यह हातन िैंक के कारर् 
होने का पयागप्ि प्रमार् प्रस्ििु ककया जाए और यह ग्राहक की ओर िे लापरवाही न होन ेपर तनभगर होर्ा। 

 
3.18 पूर्ग और अांतिम तनपिान 

 
अर्र िैंक न ेएक िार ऊपर ििाए अनुिार मआुवजा दे टदया िो उिे "पूर्ग और अांतिम तनपिान" माना जाएर्ा और िैंक इिके िांिांध में ग्राहक या 
ककिी अन्य व्यस्क्ट्ि ि ेकोई और दावा स्वीकार नहीां करेर्ा। 

 
3.19 सर्कायिों और आपवियों का तनवारर्: 
 
DBS िैंक इांडडया सलसमिेड में, हम आपको हमारी ओर िे केवल िवोिम िेवा समलना िुतनस्श्चि करना चाहिे हैं, स्जि िेवा के आप जैि ेहमारे 
मूल्यवान ग्राहक हकदार हैं। 

िैंक की सर्कायि तनवारर् नीति तनम्नसलखखि सिदधाांिों का पालन करिी है: 

• ग्राहकों के िाथ हर िमय उधचि व्यवहार ककया जािा है। 
• ग्राहकों दवारा की र्ई सर्कायिों को सर्ष्िाचार पूवगक और िमयिदध िरीके ि ेतनपिाया जािा है। 

• ग्राहकों को िांर्ठन के भीिर अपनी सर्कायिों को आरे् िढ़ान ेके िरीकों और उनकी सर्कायिों के िमाधान ि ेिांिुष्ि नहीां होने पर उनके 
अधधकारों के िारे में िूधचि ककया जािा है। 

• िैंक के कमगचारी ग्राहकों के टहिों के प्रति िदभाव और बिना पूवागग्रह के काम करिे हैं। 
 

यटद, ककिी भी स्िर पर, आपको लर्िा है कक हमारी िेवा का स्िर आपकी अपेक्षाओां के अनुरूप नहीां है, िो आप: िैंक की वेििाइि पर उपलब्ध 
िैंक की सर्कायि नीति देख िकिे हैं: 
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सर्कायि नीति ि ेआपको अपनी सर्कायि दजग करने के सलए िांपकग  वववरर्, िमयिीमा और एस्कलेर्न स्िर के िारे में िहायिा समलेर्ी। अर्र 
आप िैंक दवारा टदए र्ए िमाधान िे िांिुष्ि नहीां हैं, िो यह नीति आपको िैंककां र् लोकपाल ि ेिांपकग  करन ेकी प्रकक्रया और िरीके के िारे में भी 
मार्गदर्गन देिी है। 

 
4 तनयांत्रर् 

 
4.1 स्वासमत्व और अनमुोदन प्राधधकारी 

यह नीति DBS Bank India Limited के िोडग दवारा अनुमोटदि है। ऐि े ककिी भी पररविगन के सलए, जो मूलभूि स्वरुप का न होकर, 
आकस्स्मक या प्रर्ाितनक प्रकृति का हो, अनुमोदन प्राधधकारी के हस्िाक्षर की आवश्यकिा नहीां होिी। 

िोडग, इि नीति के माध्यम िे, उपभोक्ट्िा िैंककां र् िमूह के भारि प्रमुख को CBG िेवाओां और उत्पादों के सलए पररविगनों को अनमुोटदि करने या 
कायगभार िौंपने का अधधकार िौंपिा है। 

4.2 िमीक्षा 

इि नीति की िीन वषों में एक िार (एक महीने िक की िूि अवधध के िाथ) िमीक्षा की जानी चाटहए या यटद तनयामक के्षत्र में या कोई 
आांिररक ववकाि होने के कारर् इििे पहल ेही इिमें पररविगन करना आवश्यक हो र्या हो, िो इिकी िमीक्षा पहल ेभी की जानी चाटहए िाकक 
इिकी प्रािांधर्किा िनी रहे। 
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िांस्करर् जारी करने की 
तिधथ 

प्रमुख पररविगनों का िाराांर् 

1.0 टदिांिर 2021 - नीति जारी की र्ई 

2.0 जून 2023 - उि पररदृश्य की िमय िीमा अपडेि की र्ई स्जिमें िैंक ववफल RTGS 
लेनदेन के सलए मआुवजा देन ेके सलए उिरदायी नहीां होिा है 

- िमीक्षा अवधध 
- िांस्करर् इतिहाि 

 

पररसर्ष्ि 1 िांस्करर् इतिहाि 


