
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ग्राहक क्षतिपूति ि नीति 

दिसंबर 2024 



 

 

खंड विषय पषृ्ठ 

1 पररचय 2 

2 मार्ििर्शी ससद्ांि 2 

3 नीति 2 

3.1 अनध्कृि/त्रुदिपूर्ि डेबबि 2 

3.2 खािों में डायरेक्ि डेबबि/इलेक्रॉतनक भुर्िान (RTGS/NEFT)/अन्य डेबबि 3 

3.3 भुर्िान रोकन ेके तनिेर्श के बाि चेक का भुर्िान 3 

3.4 वििेर्शी वितनमय सेिाएँ (वििेर्शी मुद्रा चेक संग्रहर्) 3 

3.5 घरेलू चेक संग्रहर् 4 

3.6 पारर्मन में र्ुम होने िाले सलखिों के सलए क्षतिपूतिि 4 

3.7 सािध् जमा 4 

3.8 डुप्लीकेि डडमांड ड्राफ्ि जारी करना 4 

3.9 बैंक एजेंि दिारा संदहिा का उल्लघंन 4 

3.10 तनिेर्श और ररडेम्पर्शन पधचियों पर कारििाई न करना 5 

3.11 ऋर् चुका िेने पर िस्िािेज लौिाना 5 

3.12 इसे िहन करन ेऔर/या लेनिेन िापस करन ेमें िेरी 5 

3.13 असफल ATM लेनिेन को केडडि करन ेमें िेरी 5 

3.14 डेबबि काडि/मोबाइल बैंककंर्/इंिरनेि बैंककंर्/के्रडडि काडि पर ्ोखा्डी िाले लेनिेन के कारर् 

त्रुदिपूर्ि/अनध्कृि डेबबि को िापस करना 
6 

3.15 लॉकरों स ेसंबंध्ि क्षतिपूतिि 15 

3.16 अप्रत्यासर्शि घिना 15 

3.17 िास्िविक/प्रत्यक्ष नुकसान 16 

3.18 सम्पूर्ि और अंतिम तनपिान 16 

3.19 सर्शकायिों का तनिारर् 17 

3.20 के्रडडि संबं्ी जानकारी को अपडेि/ठीक करन ेमें िेरी होने के कारर् ग्राहक को िी जाने िाली 
क्षतिपूतिि 

17 

4 र्शासन 17 

4.1 स्िासमत्ि और अनुमोिन प्राध्कारी 17 

4.2 समीक्षा 17 



1  पररचय 

 

इस नीति का उदिेश्य एक ऐसी प्रर्ाली का तनमािर् करना है जजसके माध्यम से बैंक, बैंक की ओर से सेिा में कमी या बैंक या 
िीसरे पक्ष दिारा सी्े िौर पर होने िाली चूक या कायि के कारर् ग्राहक को होने िाले वित्तीय नुकसान, या ग्राहक दिारा 
अनध्कृि डेबबि की ररपोदििंर् के बाि होने िाले उल्लंघन, के सलए क्षतिपूतिि प्रिान कर सके, जहां कमी न िो बैंक की ओर स ेहुई है 

और न ही ग्राहक की ओर से। इससलए बैंक की इस ग्राहक क्षतिपूतिि नीति को खाि ेको अनाध्कृि रूप से डेबबि करन,े 

चेक/सलखिों को िेर स ेसंग्रह करने के कारर् ग्राहकों को ब्याज के भुर्िान, भुर्िान को रोकन ेके तनिेर्श की असभस्िीकृति के बाि 

चेक के भुर्िान, भारि के भीिर पैसे भेजन,े भारि के बाहर पैसे भेजने, वििेर्शी वितनमय सेिाओं, उ्ार िेने, प्रीपेड सलखि, ATM 

से नकि पैसे तनकालने, अनाध्कृि इलेक्रॉतनक बैंककंर् लेनिेन के कारर् होने िाली ्ोखा्डी, आदि से संबंध्ि क्षेत्रों को किर 
करन ेके सलए िैयार ककया र्या है। िस्िािेज का िायरा, DBIL िक सीसमि है। 

 

 

2 मार्ििर्शी ससद्ािं 

 

यह नीति, ग्राहकों के साथ पारिसर्शििा और तनष्पक्षिा बनाए रखने के ससद्ांिों पर आ्ाररि है। कफर से यह जान लें कक यह 

नीति, केिल उन वित्तीय नुकसान स ेसंबंध्ि क्षतिपूतिि को किर करिी है जो विर्शेष रूप से अनध्कृि इलेक्रॉतनक बैंककंर् 

लेनिेन के मामल ेमें, ग्राहक को बैंक या िीसरे पक्ष दिारा प्रिान की र्ई सेिाओं में ककसी कमी के कारर् हुआ हो, जजसे प्रत्यक्ष रूप 

से मापा जा सकिा हो और इससलए इस नीति के िहि प्रतिबद्िाएं, बैंकर-ग्राहक वििािों को सुलझाने के सलए विध्िि िरीके स े

र्दठि मंच के सामने अपना बचाि करन ेके मामल ेमें बैंक के पास मौजूि अध्कार पर प्रतिकूल प्रभाि नहीं डालिी हैं। यह नीति, 

RBI और अन्य प्रासंधर्क प्राध्करर्ों और तनयामकों दिारा जारी वितनयमन में होने िाले पररिििनों के माध्यम से तनिेसर्शि होिी 
है। 

 

3 नीति 

 

3.1 अनध्कृि/त्रुदिपूर्ि डेबबि 

 

यदि बैंक ने ककसी खाि ेमें कोई अनाध्कृि/त्रुदिपूर्ि डायरेक्ि डेबबि ककया है, िो ग्राहक दिारा सूधचि ककए जाने पर या जस्थति की 
पुजष्ि करन े के बाि त्रुदिपूर्ि डेबबि के आंिररक तनष्कषि के माध्यम से प्रविजष्ि को िुरंि पलि दिया जाएर्ा। यदि 

अनध्कृि/त्रुदिपूर्ि डेबबि के कारर् बचि बैंक जमा पर ब्याज के भुर्िान के सलए लार् ून्यूनिम र्शेष रासर्श में किौिी करन ेके 

कारर् या ऋर् खाि ेमें बैंक को अतिररक्ि ब्याज का भुर्िान ककए जाने के कारर् ग्राहक को वित्तीय नुकसान हुआ है, िो बैंक, 

ग्राहक को हुए िास्िविक ब्याज नुकसान की क्षतिपूतिि करेर्ा (क्षतिपूतिि की र्र्ना, लेनिेन की िारीख के आ्ार पर की जाएर्ी, 
न कक ररपोदििंर् की िारीख के आ्ार पर)। यदि ग्राहक दिारा त्रुदिपूर्ि बिाई र्ई प्रविजष्ि के सत्यापन में ककसी िीसरे पक्ष की 
भार्ीिारी नहीं है, िो बैंक को त्रुदिपूर्ि डेबबि की ररपोदििंर् की िारीख से अध्किम 7 कायि दििस के भीिर सत्यापन की प्रकक्रया 
पूरी करन ेकी व्यिस्था करनी होर्ी। यदि सत्यापन में कोई िीसरा पक्ष र्शासमल है, िो बैंक, ग्राहक दिारा त्रुदिपूर्ि लेनिेन की 
सूचना दिए जाने की िारीख से अध्किम एक महीने की अिध् के भीिर सत्यापन प्रकक्रया को पूरा करन ेका भरपूर प्रयास 

करेर्ा। यदि ककसी कारर् स ेिीसरा पक्ष भुर्िान नहीं करिा है या यदि बैंक दिारा हर िरह का प्रयास ककए जाने के बािजूि कोई 

िेरी होिी है, िो ऐसी िेरी को ऊपर बिाई र्ई एक महीने की अिध् में र्शासमल नहीं ककया जाएर्ा और बैंक उस समस्या के 

समा्ान के सलए आिश्यक सहायिा के सलए ग्राहक स ेसंपकि  कर सकिा है। के्रडडि काडि पररचालन के संबं् में ग्राहकों दिारा 
ररपोिि ककए र्ए अनध्कृि त्रुदिपूर्ि लेनिेन को, जजसके सलए व्यापारी प्रतिष्ठान का संिभि आिश्यक है, काडि एसोससएर्शन दिारा 
तन्ािररि तनयमों के अनुसार तनयंबत्रि ककया जाएर्ा। यदि ककसी ग्राहक के खाि ेमें ककसी क्षतिपूतिि का भुर्िान ककए बबना 
र्लिी स ेरासर्श जमा हो जािी है िो बैंक के पास उस रासर्श को िापस करने के सलए खाि ेस ेरासर्श डेबबि करने का अध्कार होिा है। 
DBS दिारा पोस्ि ककए र्ए र्लि के्रडडि को िापस करन ेके सलए ग्राहक की सहमति की आिश्यकिा नहीं है। लेककन, ककसी िीसरे 
पक्ष की ओर से हुई र्लिी के कारर् र्लि के्रडडि के मामल ेमें रासर्श को िापस करन ेके सलए ग्राहक की पूिि सहमति आिश्यक है। 



 

 

3.2 खािों में डायरेक्ि डेबबि/NACH डेबबि/इलेक्रॉतनक भुर्िान (RTGS/NEFT/IMPS/UPI/AePS)/अन्य डेबबि 

 

बैंक, ग्राहकों के डायरेक्ि डेबबि/स्थायी अनुिेर्श/ECS या NACH या अन्य डेबबि तनिेर्शों को समय पर पूरा करने का िातयत्ि लेर्ा। यदि 

बैंक ऐसी प्रतिबद्िाओं को पूरा करन ेमें विफल रहिा है, िो ग्राहक को बैंककंर् र्शुल्क के बराबर क्षतिपूतिि दिया जाएर्ा, जो उस े

विलंबबि के्रडडि के कारर् ककसी अन्य बैंक स ेभुर्िना पडा हो, बर्शिे कक डेबबि की िारीख को ग्राहक के खाि ेमें पयािप्ि र्शेष रासर्श 

उपलब्् हो और बैंक के साथ एक िै् डेबबि अध्िेर्श/स्थायी अनुिेर्श पंजीकृि ककया र्या हो। यह नीति केिल के्रडडि खाि ेपर लर्ाए 

र्ए र्शुल्कों को किर करेर्ी, िथा उसस े संबंध्ि ककसी अन्य मामल े को किर नहीं करेर्ी। इलेक्रॉतनक भुर्िान जैसे 
RTGS/NEFT/IMPS/UPI/AePS, बैंक की िेबसाइि पर समय-समय पर अदयिन के माध्यम से ग्राहक को सूधचि ककए र्ए लार् ू

तनयमों और र्शिों दिारा र्शाससि होंर्े। बैंक दिारा अध्सूधचि िैररफ अनुसूची/र्शुल्क अनुसूची के अनुसार बैंक, ग्राहक के खाि ेस े

लार्ू होने योग्य सेिा र्शुल्क डेबबि करेर्ा। जहां कोई सेिा र्शुल्क अनजाने में/र्लिी से लर्ाया र्या हो, िहां बैंक, ग्राहक स ेइस संबं् 

में सूचना प्राप्ि होने के 7 कायि दििसों के भीिर र्लि प्रविजष्ि को पलि िेर्ा, बर्शि े कक तनयमों और र्शिों िथा समय-समय पर 
सूधचि ककए जाने िाले अन्य तनयमों और र्शिों की जांच की जाए। 
क्षतिपूतिि, बचि बैंक जमा पर ब्याज के भुर्िान के सलए लार्ू होने योग्य न्यूनिम र्शेष रासर्श में कमी या ऋर् खाि ेमें बैंक को 
अतिररक्ि ब्याज का भुर्िान करने के कारर् लर्ाए र्ए िंड या ब्याज के रूप में प्रत्यक्ष और िास्िविक वित्तीय हातन िक सीसमि 

होर्ी, और बैंक, ग्राहक को बचि/चाल ूखािों/या ककसी अन्य कॉपोरेि खािों पर िेय न्यूनिम र्शेष रासर्श के रखरखाि के सलए 

लर्ाए र्ए िंड या ग्राहक दिारा उठाए र्ए िास्िविक ब्याज हातन की क्षतिपूतिि करेर्ा। के्रडडि काडि पररचालन के संबं् में ग्राहकों 
दिारा ररपोिि ककए र्ए अनध्कृि र्लि लेनिेन को, जजसके सलए व्यापारी प्रतिष्ठान का सिंभि आिश्यक है, काडि एसोससएर्शन 

दिारा तन्ािररि तनयमों के अनुसार तनयंबत्रि ककया जाएर्ा। 
 

बैंक की पाररश्रसमक नीति में तनम्नसलखखि क्षेत्र र्शासमल हैं: 
 

NEFT और RTGS का उपयोर् करके ्न हस्िािंरर् 

 

यदि बैंक ककसी कायि या चूक के कारर् प्रतिबद्िा को पूरा करन ेमें विफल रहिा है, जजसके सलए सी्े िौर पर बैंक जजम्मेिार है, 

िो बैंक समय-समय पर जारी तनयामक दिर्शातनिेर्शों के आ्ार पर प्रभाविि ग्राहक को क्षतिपूतिि िेर्ा। 
 

यदि NEFT लेनिेन का तनपिान बैच तनपिान के बाि िो घंिे के भीिर नहीं ककया जािा है/लेनिेन की प्राजप्ि से 30 समनि के भीिर 
RTGS लेनिेन का तनपिान नहीं ककया जािा है, िो बैंक, प्रभाविि ग्राहक को िििमान RBI LAF रेपो िर के साथ िो प्रतिर्शि की िर 
से िंडात्मक ब्याज का भुर्िान करने के सलए उत्तरिायी है। 

 

सर्शकायिों को https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन िजि कराया जा सकिा है, crpc@rbi.org.in पर ईमेल ककया जा सकिा है, या 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf में दिए र्ए प्रारूप में RBI, 4th Floor, Sector 17, 

Chandigarh – 160 017 पर जस्थि ‘कें द्रीकृि प्राजप्ि एिं प्रससं्करर् कें द्र‘ पर भौतिक माध्यम स ेभजेी जा सकिी हैं. सर्शकायि िजि 
करन ेमें सहायिा और सर्शकायि तनिारर् के बारे में जानकारी प्राप्ि करन ेके सलए ग्राहकों के सलए एक िोल-फ्री नंबर - 14448 (सुबह 

9:30 से र्शाम 5:15 बजे िक) भी उपलब्् है, जजसमें एक स ेअध्क भाषाओं में सहायिा सेिा िी जािीहै। 



ध्यान िें: उपरोक्ि संपकि  वििरर्, RTGS प्रर्ाली पर RBI के अक्सर पूछे जाने िाले प्रश्नों के आ्ार पर दिए र्ए हैं, जो यहां उपलब्् 

हैं - https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 और RBI के अनुसार इसमें पररिििन भी ककया जा सकिा है। 
 
 

ककसी भी वििाि/सर्शकायि के मामले में, ग्राहक वििादिि लेनिेन के वििरर् के साथ बैंक के सर्शकायि तनिारर् प्रकोष्ठ से संपकि  
कर सकिा है। और अध्क जानकारी के सलए इस िेबसाइि पर जाएं: https://www.dbs.com/india/regulatory-

disclosure/important_announcement.page?pid=in-digi-pwebfooter 

 

NEFT के सलए ग्राहक सुवि्ा कें द्र का वििरर् यहां दिया र्या है: 

https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page 

30 दिनों के भीिर सर्शकायि का समा्ान न होने पर, ग्राहक, “ररजिि बैंक-एकीकृि लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)” के िहि 

इसकी सर्शकायि कर सकिा है। RB-IOS, 2021, ग्राहकों को इसमें उजल्लखखि RBI वितनयसमि संस्थाओं के खखलाफ सर्शकायि िजि 
कराने के सलए एक एकल संिभि स्थान प्रिान करिा है। RB-IOS, 2021, RBI की िेबसाइि पर तनम्नसलखखि पथ पर उपलब्् है: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

 

सर्शकायिें, https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन, या समवपिि ई-मेल crpc@rbi.org.in के माध्यम स ेिजि की जा सकिी हैं, या 
भौतिक रूप से Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, Chandigarh – 160 017 में जस्थि 'कें द्रीकृि प्राजप्ि और 
प्रसंस्करर् कें द्र' (CRPC) को तनम्नसलखखि पथ पर दिए र्ए प्रारूप में भेजी जा सकिी हैं - 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. सर्शकायि िजि करन ेमें सहायिा और सर्शकायि 

तनिारर् के बारे में जानकारी प्राप्ि करने के सलए ग्राहकों के सलए एक िोल-फ्री नंबर - 14448 (सुबह 9:30 से र्शाम 5:15 बजे िक) 

भी उपलब्् है, जजसमें एक से अध्क भाषाओं में सहायिा सेिा िी जािीहै। 

ध्यान िें: उपरोक्ि संपकि  वििरर्, NEFT प्रर्ाली पर RBI के अक्सर पूछे जाने िाले प्रश्नों के आ्ार पर दिए र्ए हैं, जो यहां उपलब्् 

हैं: https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 

 

नीचे दिए र्ए दिर्शातनिेर्शों में बिाया र्या है कक बैंक, क्षतिपूतिि रासर्श की र्र्ना कैसे करेर्ा: 
IMPS/UPI/NACH/APB/AePS: 

 

1 आ्ार भुर्िान बिज प्रर्ाली (APBS) 

A लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि करन ेमें 
िेरी। 

लाभाथी के बैंक को T+1 दिन के 

भीिर लेनिेन को पलिना होर्ा। 
T+1 दिन से अध्क िेरी होने पर 
₹100/- रु. प्रतिदिन। 

 

2 ित्काल भुर्िान प्रर्ाली (IMPS) 

A खाि ेको डेबबि ककया र्या, लेककन 

लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि नहीं 
ककया र्या। 

लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि करन ेमें 
असमथि होने पर, लाभाथी के बैंक 

दिारा T + 1 दिन को स्ििः 
प्रत्यािििन (R) ककया जाएर्ा। 

T+1 दिन से अध्क िेरी होने पर 
₹100/- रु. प्रतिदिन। 

https://www.dbs.com/india/regulatory-disclosure/important_announcement.page?pid=in-digi-pwebfooter
https://www.dbs.com/india/regulatory-disclosure/important_announcement.page?pid=in-digi-pwebfooter
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-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


3 एकीकृि भुर्िान इंिरफेस (UPI) 

A खाि ेको डेबबि ककया र्या, लेककन 

लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि (्न 

हस्िांिरर्) नहीं ककया र्या। 

लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि करन ेमें 
असमथि होने पर, लाभाथी के बैंक 

दिारा T + 1 दिन को स्ििः 
प्रत्यािििन (R) ककया जाएर्ा। 

T+1 दिन से अध्क िेरी होने पर 
₹100/- रु. प्रतिदिन। 

B खाि ेको डेबबि ककया र्या, लेककन 

व्यापारी के स्थान पर लेनिेन 

(व्यापारी को भुर्िान) की पुजष्ि 

प्राप्ि नहीं हुई। 

T + 5 दिनों के भीिर स्ििः 
प्रत्यािििन। 

T+5 दिन से अध्क िेरी होने पर 
₹100/- रु. प्रतिदिन। 

 

4 राष्रीय स्िचासलि समार्शो्न र्हृ (NACH) 

A लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि करन ेया 
रासर्श िापस करन ेमें िेरी। 

लाभाथी बैंक को T+1 दिन के 

भीिर अप्राप्ि लेनिेन को 
पलिना होर्ा। 

T+1 दिन से अध्क िेरी होने पर 
₹100/- रु. प्रतिदिन। 

B ग्राहक दिारा बैंक को दिया र्या 
डेबबि अध्िेर्श िापस लेने के 

बािजूि खाि ेको डेबबि ककया र्या। 

ऐसे डेबबि के सलए ग्राहक का बैंक 

जजम्मेिार होर्ा। T+1 दिन के भीिर 
इसका समा्ान करना होर्ा। 

5 आ्ार सक्षम भुर्िान प्रर्ाली (आ्ार भुर्िान सदहि) 

 

क्र. 
स.ं 

 
 

घिना का वििरर् 

स्ििः प्रत्यािििन और क्षतिपूतिि की रूपरेखा 

स्वतः प्रत्यावततन की 
समयरेखा 

देय क्षततपूततत 

I II III IV 

 

A 

खाि ेसे डेबबि हो र्या, लेककन 

व्यापारी के स्थान पर लेनिेन की 
पुजष्ि नहीं समली। 

अध्ग्रहर्किाि को T+5 दिनों के 

भीिर "के्रडडि समायोजन" आरंभ 

करना होर्ा।. 

T+5 दिन से अध्क िेरी होने 

पर ₹100/- रु. प्रतिदिन। 

 
B 
खाि ेस ेडेबबि हो र्या लेककन 

लाभाथी के खाि ेमें के्रडडि नहीं हुआ। 

 

उपरोक्ि धग्रड में, RBI के संचार के अनुसार कैलेंडर दििस के संिभि में T+1/T+5 का उपयोर् करना चादहए। ध्यान िें कक: 

 

* तन्ािररि TAT, असफल लेनिेन के समा्ान की बाहरी सीमा है; और 
 

* बैंक, ऐसे असफल लेनिेन का िुरंि समा्ान करन ेका प्रयास करेंर्े। 
 

वित्तीय क्षतिपूतिि के मामल ेमें, ग्राहक की सर्शकायि या िािे की प्रिीक्षा ककए बबना, उस ेग्राहक के खाि ेमें जमा कर दिया जाएर्ा। 



लेककन, इको-पाििनर (जैसे, NPCI) की ओर से पररचालन/िकनीकी मुदिों के कारर् UPI/IMPS लेनिेन में िेरी होने पर, बैंक, ग्राहक 

को क्षतिपूतिि िेने के सलए उत्तरिायी नहीं होर्ा। 
 

NPCI ने ्न िापसी में िेरी के सलए IMPS/UPI पोििलों में क्षतिपूतिि की र्र्ना को स्िचासलि कर दिया है। 
- DBS (लाभाथी के रूप में) से िापसी में िेरी के सलए, NPCI, तनपिान के एक दहस्से के रूप में DBS को डेबबि करेर्ा और 

्न प्रेषक बैंक को क्षतिपूतिि िेर्ा। इस मामल ेमें, DBS की जेब से िी जाने िाली क्षतिपूतिि, ्न प्रेषर् करने िाले बैंक 

ग्राहक को िी जाएर्ी (न कक DBS ग्राहक को)। 
- प्रतिपक्ष बैंक (लाभाथी के रूप में जहां DBS ्नप्रेषक है) से िापसी में िेरी के सलए, NPCI, िसूरे बैंक को डेबबि करेर्ा और 

DBS को क्षतिपूतिि िेर्ा। इस मामल ेमें, िसूरे बैंक की जेब स ेिी जाने िाली क्षतिपूतिि, DBS ग्राहक को िी जाएर्ी। 
 

जजन ग्राहकों को TAT में पररभावषि विफलिा के तनिारर् का लाभ नहीं समलिा है, िे भारिीय ररजिि बैंक के बैंककंर् लोकपाल के 

पास सर्शकायि िजि करा सकि ेहैं। 
 

 

अिातंछि काडि: 
 

जजस व्यजक्ि के नाम पर काडि जारी ककया र्या है, िह बैंककंर् लोकपाल से भी संपकि  कर सकिा है, जो “ररजिि बैंक-एकीकृि 

लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)” के प्राि्ानों के अनुसार अनचाहे काडि के प्राप्िकिाि को बैंक दिारा िेय क्षतिपूतिि की रासर्श 

तन्ािररि करेर्ा। 
 

ग्राहक की सहमति के बबना के्रडडि काडि जारी करना/सकक्रय करना 
 

के्रडडि काडि ग्राहकों को के्रडडि काडि पर अिांतछि ऋर् या अन्य ऋर् सुवि्ाएं प्रिान नहीं की जाएंर्ी। यदि प्राप्िकिाि की सहमति 

के बबना कोई अनचाही ऋर् सुवि्ा प्रिान की जािी है और प्राप्िकिाि उस पर आपवत्त करिा है, िो बैंक न केिल ऋर् सीमा िापस 

ले लेर्ा, बजल्क ऐसा जुमािना भी अिा करन ेके सलए उत्तरिायी होर्ा, जो उधचि समझा जाएर्ा। 
 

अनचाहे काडों के िरुुपयोर् से होने िाली ककसी भी नुकसान की जजम्मेिारी, बैंक की होर्ी िथा जजस व्यजक्ि के नाम पर काडि जारी 
ककया र्या है, िह इसके सलए जजम्मेिार नहीं होर्ा। 

 

जहां यह ससद् हो जािा है कक बैंक ने प्राप्िकिाि की सहमति के बबना के्रडडि काडि जारी और सकक्रय ककया है, िहां बैंक समय-

समय पर जारी तनयामक दिर्शातनिेर्शों के अनुसार जुमािने का भुर्िान करेर्ा और र्शुल्क को िुरंि िापस ले लेर्ा। 
 

के्रडडि काडि बंि करने में िेरी होने पर क्षतिपूतिि 
 

बैंक, के्रडडि काडि बंि करन ेके अनुरो् को 7 कायि दििस के भीिर पूरा करेर्ा, बर्शि ेकाडि् ारक दिारा सभी बकाया रासर्श का भुर्िान 

कर दिया र्या हो। साि कायि दििसों के भीिर खािा बंि करन ेकी प्रकक्रया पूरी करन ेमें बैंक की ओर से विफलिा के पररर्ामस्िरूप, 

खाि ेके बंि होने िक काडि् ारक को प्रतिदिन 500 रुपये का जुमािना िेना होर्ा, बर्शि ेखाि ेमें कोई बकाया न हो। 
 

3.3 भुर्िान रोकने का तनिेर्श िेने के बाि चके का भुर्िान 

यदि बैंक दिारा भुर्िान रोकन ेके तनिेर्श की अभीस्िीकृति िेने के बाि चेक का भुर्िान ककया र्या है, िो बैंक, साि्ानीपूििक 

मामल ेकी जांच करेर्ा और यदि बैंक को कोई विरो्ाभासी तनिेर्श प्राप्ि नहीं हुए हैं, िो बैंक, लेनिेन को पलि िेर्ा और ग्राहक की 
िरफ से बैंक को लेनिेन की सूचना दिए जाने के 2 कायि दििसों के भीिर मूल्य-दिनांककि के्रडडि िेर्ा। ग्राहक को होने िाले ककसी भी 
पररर्ामी वित्तीय नुकसान की क्षतिपूतिि, उपरोक्ि पैराग्राफ 3.1 के िहि की जाएर्ी। ककसी भी प्रमखु कारक के मामल ेमें, भुर्िान, 

ग्राहक के लेनिेन इतिहास के आ्ार पर बैंक के वििेक पर ककया जाएर्ा। 
 



 

3.4 वििेर्शी वितनमय सेिाएँ (वििेर्शी मुद्रा चके संग्रहर्) 

 

बैंक, वििेर्शों में भेजे र्ए वििेर्शी मुद्रा में जारी ककए र्ए चेकों के संग्रहर् में होने िाली िेरी के सलए ग्राहक को क्षतिपूतिि नहीं िेर्ा, 
क्योंकक बैंक, वििेर्शी बैंकों स ेसमय पर के्रडडि सुतनजश्चि नहीं कर पाएर्ा। बैंक का अनुभि है कक वििेर्शों में बैंकों पर आहररि 

सलखिों के संग्रहर् का समय अलर्-अलर् िेर्शों में िथा यहां िक कक िेर्श के भीिर भी, अलर्-अलर् स्थानों पर सभन्न-सभन्न 

होिा है। अनंतिम रूप स ेमंजूरी प्राप्ि सलखिों की िापसी के सलए समय मानिंड भी विसभन्न िेर्शों में अलर्-अलर् होि ेहैं। 
हालाँकक, बैंक अपने संिाििािा बैंकों के साथ बैंक के नोस्रो खाि ेमें प्राजप्ि ्न जमा हो जाने पर, के्रडडि िेने में हुई अनुधचि िेरी 
के सलए ग्राहक को क्षतिपूतिि करेर्ा। ऐसे मामलों में क्षतिपूतिि का तन्ािरर् तनम्नानुसार ककया जाएर्ा: 
- बैंक की चेक संग्रहर् नीति में बिाए र्ए अनुसार प्राजप्ि ्न जमा करने में िेरी के सलए ब्याज 

- वििेर्शी मुद्रा वितनमय िर में प्रतिकूल उिार-चढाि के कारर् ककसी भी संभाविि नुकसान के सलए क्षतिपूतिि 
 
 

3.5 घरेल ूचके संग्रहर् 

 

ग्राहक क्षतिपूतिि नीति के एक भार् के रूप में, बैंक अपने ग्राहकों को संग्रहर् सलखिों (स्थानीय/बाहरी चेक) की ्नरासर्श पर ब्याज 

का भुर्िान करेर्ा, यदि बैंक की चेक संग्रहर् नीति में बिाए र्ए समय के बाि के्रडडि िेने में िेरी होिी है। इस ब्याज का भुर्िान, 

ग्राहकों दिारा कोई िािा ककए बबना ककया जाएर्ा। विलंबबि संग्रहर् पर ब्याज के भुर्िान के सलए बैंक की अपनी र्शाखाओं या 
अन्य बैंकों पर आहररि सलखिों के बीच में कोई अंिर नहीं होर्ा। विलंबबि संग्रहर् के सलए ब्याज का भुर्िान तनम्नसलखखि िरों 
पर ककया जाएर्ा: 
a) स्थानीय चेक के मामल ेमें 3 कायि दििस से अध्क की िेरी की अिध् के सलए घरेल ूबचि बैंक िर। 
b) CTS केन्द्रों पर िेय बाहरी चेकों के संग्रहर् में 3 कायि दििसों से अध्क की िेरी की अिध् के सलए घरेलू बचि बैंक िर और र्ैर-
CTS केन्द्रों पर 10 कायि दििसों से अध्क की िेरी की अिध् के सलए घरेलू बचि बैंक िर। 
c) 14 कायि दििसों स ेअध्क की िेरी होने पर, संबंध्ि अिध् के सलए घरेल ूसािध् जमा पर लार् ूिर (समयपूिि तनकासी सुवि्ा 
के साथ घरेलू सािध् जमा के सलए लारू् िरें) स ेब्याज का भुर्िान ककया जाएर्ा। 
d) असा्ारर् िेरी, अथािि ्90 कैलेंडर दिनों से अध्क की िेरी के मामले में, संबंध्ि घरेल ूसािध् जमा िर (समयपूिि तनकासी 
सुवि्ा के साथ घरेलू सािध् जमा के सलए लारू् िरें) से 2% अध्क िर से ब्याज का भुर्िान ककया जाएर्ा। 
e) यदि संग्रहर् के अ्ीन चेक की रासर्श, ग्राहक के ओिरड्राफ्ि/ऋर् खाि ेमें जमा की जानी हो, िो ऋर् खाि ेपर लार् ूिर से 
ब्याज का भुर्िान ककया जाएर्ा। असा्ारर् िेरी के सलए, ऋर् खाि ेपर लार् ूिर से 2% अध्क ब्याज का भुर्िान ककया 
जाएर्ा। 
f) के्रडडि काडि के मामल ेमें, के्रडडि काडि ग्राहक दिारा, स्थानीय चेक को के्रडडि काडि भुर्िान की िेय तिधथ से 2 कायि दििसों के 

भीिर और बाहरी चेक को के्रडडि काडि भुर्िान की िेय तिधथ से 5 कायि दििसों के भीिर जमा ककए जाने पर, बैंक कोई िंडात्मक 

र्शुल्क नहीं लर्ाएर्ा और बैंक की ओर स ेविलंबबि के्रडडि के मामल ेमें के्रडडि काडि भुर्िान की िेय तिधथ के भीिर प्राप्ि भुर्िान 

पर विचार करेर्ा। हालाँकक, ग्राहक की ओर से ककसी कारर् से िेरी से के्रडडि होने की जस्थति में, बैंक, आंसर्शक भुर्िान या 
विलंबबि भुर्िान के सलए लार् ूके्रडडि काडि तनयम ि र्शिों के अनुसार जुमािना या िंडात्मक र्शुल्क और ब्याज लेर्ा। 



3.6  पारर्मन में र्ुम होने िाले सलखिों के सलए क्षतिपूतिि 
 

चेक संग्रहर् नीति में, ग्राहक दिारा संग्रहर् हेिु बैंक को सलखि सौंपे जाने के बाि उसके र्ुम हो जाने के कारर् ग्राहक को हुई वित्तीय 

हातन के सलए बैंक की ग्राहक क्षतिपूतिि नीति का भी उल्लेख ककया जाएर्ा। बैंक, र्ुम हो चुके चेक/सलखि की रासर्श पर 10 कायि दििस 

िक के उधचि िेरी के सलए घरेलू बचि िरों पर ब्याज का भुर्िान करेर्ा। 
 

3.7 सािध् जमा 
 

यदि बैंक, तनध्यां और तनिेर्श प्राप्ि होने के बाि भी सािध् जमा की बुककंर् के संबं् में ग्राहक के तनिेर्श पर कारििाई करन ेमें 
विफल रहिा है, िो ग्राहक के सलए सािध् जमा को तनिेर्शों और प्राप्ि तनध्यों के अनुसार िेय मूल्य तिधथ के साथ बुक ककया 
जाएर्ा। 

 

इन जमा रासर्शयों के पररपक्ि होने पर, बैंक इन तनिेर्शों को प्राप्ि करने की कि-ऑफ अिध् के भीिर ग्राहक दिारा दिए र्ए 

पररपक्ििा तनिेर्शों के अनुसार कायि करेर्ा। यदि बैंक, तनिेर्श पर कारििाई करन ेमें विफल रहिा है, जजसके पररर्ामस्िरूप बचि बैंक 

जमा पर ब्याज के भुर्िान के सलए लार्ू न्यूनिम र्शेष रासर्श में कमी या ऋर् खाि ेमें बैंक को अतिररक्ि ब्याज के भुर्िान के 

माध्यम स ेग्राहक को वित्तीय नुकसान होिा है, िो बैंक, ग्राहक पर लर्ाए र्ए िास्िविक र्शुल्क और ब्याज की प्रतिपूतिि करके ऐसे 
नुकसान की क्षतिपूतिि करेर्ा। 
 

3.8 डुप्लीकेि डडमाडं ड्राफ्ि जारी करना 
 

बैंक ऐसे अनुरो् की प्राजप्ि की िारीख स ेिो सप्िाह के भीिर ग्राहक को आिश्यक िस्िािेजों के साथ डुप्लीकेि डडमांड ड्राफ्ि 

जारी करेर्ा। इस अिध् स ेअध्क की िेरी होने पर, बैंक, समिुल्य पररपक्ििा अिध् के सलए लार्ू सािध् जमा िर (समयपूिि 
तनकासी सुवि्ा िाले घरेलू सािध् जमा के सलए लारू् िरें) स ेब्याज का भुर्िान करेर्ा। यह केिल उन मामलों में लार् ूहोर्ा जहा ं
बैंक पर आहररि डुप्लीकेि डडमांड ड्राफ्ि का अनुरो्, के्रिा दिारा ककया र्या हो िथा यह िीसरे पक्ष के अनुमोिन के मामल ेमें 
लार्ू नहीं होर्ा। 

 
 

3.9 एजेंि दिारा बैंक की प्रतिबद्िा का उल्लंघन 

 

ग्राहक स ेऐसी कोई सर्शकायि समलने पर कक बैंक के प्रतितनध्/कूररयर या DSA ने कोई अनुधचि आचरर् ककया है या ग्राहकों के 

प्रति बैंक की प्रतिबद्िा का उल्लंघन ककया है, बैंक उस सर्शकायि की जांच करन ेके सलए उधचि किम उठाएर्ा और सर्शकायि 

प्राप्ि होने की िारीख स े7 कायि दििसों के भीिर ग्राहक को तनष्कषों के बारे में बिाएर्ा और जहां भी उधचि होर्ा, िहाँ बैंककंर् 

लेनिेन में िास्िविक वित्तीय नुकसान के सलए ग्राहक को मामला िर मामला आ्ार पर क्षतिपूतिि िेर्ा। इसमें कोई अन्य व्यय 

और अप्रत्यक्ष वित्तीय या र्ैर-वित्तीय नुकसान र्शासमल नहीं है। 
 
 

3.10 तनिेर्श और ररडेम्पर्शन पधचियों पर कारििाई न करना 
 

यदि बैंक ककसी ग्राहक दिारा म्यूचुअल फंड को आर्े की प्रोसेससरं् के सलए बैंक को प्रस्िुि ककए र्ए तनिेर्श या ररडेम्पर्शन पधचियों 
पर कारििाई करन ेमें विफल रहिा है, िो बैंक उस अिध् के सलए, जजसके सलए पची में िेरी हुई है, प्रचसलि घरेल ूबचि बैंक िर स े

विलंबबि रासर्श की क्षतिपूतिि करेर्ा। सॉिरेन र्ोल्ड बॉन्ड (SGB) के सलए ग्राहक का आिेिन अस्िीकार कर दिए जाने पर, बैंक T+1 

कायि दििसों के भीिर ग्राहक को पैसा लौिाने की कोसर्शर्श करेर्ा। लेककन, बैंक की ओर से आिेिक को पैसा िापस करन ेमें िेरी 
होने पर, ग्राहकों को प्रत्येक दिन की िेरी के सलए रेपो िर + 2% की िर से क्षतिपूतिि दिया जाएर्ा। क्षतिपूतिि का भुर्िान, आिेिन 

तनिेर्श रासर्श पर ककया जाएर्ा। 



 

3.11 ऋर् चुका िेने पर िस्िािेज लौिाना 
 

बैंक, ऋर् समझौिे की र्शिों के अनुसार सभी बकाया रासर्श के पुनभुिर्िान और बैंक की नीति के अनुसार अन्य संबंध्ि 

औपचाररकिाओं और िस्िािेजीकरर् को पूरा करने के 30 कैलेंडर दिनों के भीिर, ग्राहक को बं्क रखी र्ई संपवत्त और/या 
जमानि के रूप में रखी र्ई चल संपवत्त (यदि कोई हो) से संबंध्ि सभी प्रतिभूतिया/ंिस्िािेज/स्िासमत्ि विलेख (िाइिल डीड) 

िापस कर िेर्ा। 
 

ककसी अन्य िािे के सलए सेि ऑफ करन ेसे संबंध्ि ककसी अध्कार का प्रयोर् ककए जाने की जस्थति में, बैंक अन्य िािों के बारे में 
पूर्ि वििरर् के साथ उधचि नोदिस िेर्ा और बं्क रखी र्ई संपवत्त और/या जमानि के रूप में रखी र्ई चल संपवत्त (यदि कोई हो) 
से संबंध्ि िस्िािेजों/स्िासमत्ि विलेखों को िब िक अपने पास रखेर्ा जब िक कक संबंध्ि िािों का तनपिारा/भुर्िान नहीं हो 
जािा। यदि ऋर् और/या अन्य िािों की पूर्ि चुकौिी/तनपिान के बाि बं्क रखी र्ई संपवत्त और/या जमानि के रूप में रखी र्ई 

चल संपवत्त (यदि कोई हो) से संबंध्ि िस्िािेजों/स्िासमत्ि विलेखों को िापस करन ेमें बैंक के कारर् 30 कैलेंडर दिनों से अध्क 

िेरी होिी है, िो बैंक, प्रत्येक दिन की िेरी के सलए (प्रतिभूतियों/िस्िािेजों/स्िासमत्ि विलेखों को जारी करने के दिन से एक दिन 

पहले) 5,000/- रुपये का क्षतिपूतिि िेर्ा। 
 

मूल चल/अचल संपवत्त िस्िािेजों के आंसर्शक या पूर्ि रूप स ेखो जाने/क्षतिग्रस्ि हो जाने पर, बैंक, ग्राहक को बं्क रखी र्ई 

संपवत्त स ेसंबंध्ि िस्िािेजों/स्िासमत्ि विलेखों की डुजप्लकेि/प्रमाखर्ि प्रतियां प्राप्ि करन ेमें सहायिा करेर्ा िथा बैंक उसस े

संबंध्ि लार्िों को िहन करेर्ा। इसके अलािा, ऐसे मामलों में, बैंक, ऋर् और/या अन्य िािों के पूर्ि पुनभुिर्िान/तनपिान के 

बाि 60 कैलेंडर दिनों से अध्क की िेरी के मामले में ऊपर उजल्लखखि क्षतिपूतिि का भुर्िान करने के सलए उत्तरिायी होर्ा। 
 

यदि मिृक ग्राहकों के पास जमानि के रूप में अचल संपवत्त है, िो ऋर् समझौिे की र्शिों के अनुसार सभी बकाया रासर्श का 
भुर्िान हो जाने पर और बैंक की नीति के अनुसार अन्य संबंध्ि औपचाररकिाओं और िस्िािेजीकरर् के पूरा हो जाने पर, 
उपरोक्ि क्षतिपूतिि िभी िेय होर्ा यदि बैंक ने बं्क रखी र्ई संपवत्त से संबंध्ि िस्िािेजों/स्िासमत्ि विलेखों को जारी नहीं ककया 
है या संबंध्ि िस्िािेज, बैंक की संिुजष्ि के सलए प्रस्िुि ककए जाने के दिन से ऊपर बिाई र्ई समय अिध् (30 या 60 कैलेंडर 

दिन) के भीिर अपने प्रभार को संिुष्ि नहीं ककया है। 
 

उपरोक्ि क्षतिपूतिि, उस जस्थति में भी िेय होर्ा जब बैंक ऊपर बिाई र्ई समय अिध् (30 या 60 कैलेंडर दिन, जैसा भी लार्ू हो) 
के भीिर चल/अचल संपवत्त पर ककसी रजजस्री में पंजीकृि प्रभारों को नहीं हिािा है। 

 
*https://www.dbs.com/iwov-resources/pdf/in/Banking-forms/other- forms/Settlement_of_death_claim_Policy.pdf 

 
 

3.12 असफल ATM लेनिेन को केडडि करने में िेरी 
 

बैंक, ग्राहक की सर्शकायि प्राप्ि होने के 5 दिनों के भीिर जांच करेर्ा िथा अनुरो् को स्िीकार या अस्िीकार करन ेके संबं् में 
अपना तनर्िय बिाएर्ा। के्रडडि िेने में िेरी होने पर, T+5 दिन स ेअध्क की िेरी के सलए 100 रुपये प्रतिदिन की िर से क्षतिपूतिि, 
ग्राहक के खाि/ेके्रडडि काडि में ग्राहक की ओर से ककसी िािे के बबना स्िचासलि रूप से जमा कर दिया जाएर्ा। 

http://www.dbs.com/iwov-resources/pdf/in/Banking-forms/other-


 

क्र. 
स.ं 

घिना का वििरर् स्ििः प्रत्यािििन और क्षतिपूतिि की रूपरेखा 

  स्ििः प्रत्यािििन की समयरेखा िेय क्षतिपूतिि 
I II III IV 

1 स्िचासलि िेलर मर्शीनें (ATMs) 

A ग्राहक के खाते से राशि डेबिट 
कर दी गई, लेककन नकदी 
ववतररत नहीं की गई। 

अधिकतम T + 5 ददनों के भीतर 
असफल लेनदेन का अग्र-सकक्रय 
प्रत्यावततन (R)। 

T + 5 ददन से अधिक देरी होने 
पर खातािारक के खाते में 
प्रततददन ₹100/- रुपये जमा ककए 
जाएंगे। 

 

यदि बैंक दिारा ऋर् िापसी और क्षतिपूतिि नहीं की जािी है िो ग्राहक की िरफ से कारििाई करने का िरीका 

ग्राहक, लेनिेन के वििरर् के साथ बैंक के सर्शकायि तनिारर् प्रकोष्ठ से संपकि  कर सकि ेहैं। विस्ििृ जानकारी यहां उपलब्् है: 

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

30 दिनों के भीिर सर्शकायि का समा्ान न होने पर, ग्राहक, “ररजिि बैंक-एकीकृि लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)” के िहि 

इसकी सर्शकायि कर सकिा है। RB-IOS, 2021, ग्राहकों को इसमें उजल्लखखि RBI वितनयसमि संस्थाओं के खखलाफ सर्शकायि िजि 
कराने के सलए एक एकल संिभि स्थान प्रिान करिा है। RB-IOS, 2021, RBI की िेबसाइि पर तनम्नसलखखि पथ पर उपलब्् है: 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

 

सर्शकायिें, https://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन, या समवपिि ई-मेल crpc@rbi.org.in के माध्यम स ेिजि की जा सकिी हैं, या 
भौतिक रूप से Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, Chandigarh – 160 017 में जस्थि 'कें द्रीकृि प्राजप्ि और 
प्रसंस्करर् कें द्र' (CRPC) को तनम्नसलखखि पथ पर दिए र्ए प्रारूप में भेजी जा सकिी हैं - 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. सर्शकायि िजि करन ेमें सहायिा और सर्शकायि 

तनिारर् के बारे में जानकारी प्राप्ि करने के सलए ग्राहकों के सलए एक िोल-फ्री नंबर - 14448 (सुबह 9:30 से र्शाम 5:15 बजे िक) 

भी उपलब्् है, जजसमें एक से अध्क भाषाओं में सहायिा सेिा िी जािीहै। 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf


काडि लेनिेन में लार्ू होने योग्य क्षतिपूतिि: 
 

क्र. 

सं. 
घिना का वििरर् स्ििः प्रत्यािििन और क्षतिपूतिि की रूपरेखा 

  स्ििः प्रत्यािििन की समयरेखा िेय क्षतिपूतिि 
I II III IV 

2 काडि लेनिेन 

a काडि से काडि हस्िािंरर् लाभाथी के खाि ेमें पैसा के्रडडि न 

होने पर, लेनिेन को T + 1 दिन के 

भीिर पलि दिया जाना चादहए। 

T + 1 दिन से अध्क िेरी होने पर 
100/- रु. प्रतिदिन। काडि खाि ेस ेडेबबि ककया र्या 

लेककन लाभाथी के काडि खाि ेमें 
के्रडडि नहीं ककया र्या। 

b बबक्री केन्द्र (PoS) (काडि उपजस्थि) जजसमें PoS पर नकिी भी र्शासमल है 

 बबक्री केन्द्र (PoS) (काडि उपजस्थि) 

जजसमें PoS पर नकिी भी र्शासमल 

है 

T + 5 दिनों के भीिर स्ििः 
प्रत्यािििन। 

T + 5 दिन से अध्क िेरी होने पर 
₹100/- रु. प्रतिदिन 

खाि ेसे डेबबि ककया र्या लेककन 

व्यापारी के स्थान पर पुजष्ि नहीं 
समली, अथािि चाजि-जस्लप उत्पन्न 

नहीं हुई। 
c काडि उपजस्थि नहीं है (CNP) 

(ईकॉमसि) 
 खाि ेसे डेबबि ककया र्या लेककन 

व्यापारी के ससस्िम पर पुजष्ि नहीं 
समली। 

 
 

3.13 डेबबि काडि/मोबाइल बैंककंर्/इंिरनेि बैंककंर्/के्रडडि काडि पर ्ोखा्डी िाले लेनिेन के कारर् होने िाले 

त्रुदिपूर्ि/अनध्कृि डेबबि को िापस करना 
यदि लेनिेन िन-िाइम पासिडि या 2 कारक प्रमार्ीकरर् (2FA) दिारा प्रमाखर्ि ककया र्या हो िो बैंक उस पर उत्पन्न होने िाले 
ककसी भी िािे की क्षतिपूतिि करने के सलए उत्तरिायी नहीं होर्ा। यदयवप, सभी िािों की उधचि जांच की जाएर्ी, चाहे उनकी रासर्श 

ककिनी भी हो। 
 

उपरोक्ि के अतिररक्ि, ग्राहक, अनध्कृि लेनिेन के कारर् होने िाले नुकसान के सलए भी उत्तरिायी होर्ा, यदि िह नुकसान, 

ग्राहक की लापरिाही के कारर् हुआ हो, जैसे कक उसने भुर्िान संबं्ी के्रडेंसर्शयल और खाि ेस ेसंबंध्ि कोई अन्य वििरर् साझा 
ककया हो, जजसे साझा नहीं ककया जाना चादहए - जैसा कक तनयमों और र्शिों में बिाया र्या है और जैसा कक समय-समय पर ग्राहक 

सर्शक्षा प्रयासों में बिाया र्या है। जब िक ग्राहक, बैंक को अनध्कृि लेनिेन की सूचना नहीं िेिा, िब िक उस ेसम्पूर्ि नुकसान 

उठाना पडेर्ा। अनध्कृि लेनिेन की ररपोदििंर् के बाि होने िाले ककसी भी नुकसान की जजम्मेिारी बैंक की होर्ी। 



 

अनध्कृि लेनिेन के मामले में ग्राहक की िेयिा का वििरर्: 

 

ग्राहक की रू्शन्य िेयिा 
 

1. ग्राहक को र्शून्य िेयिा का अध्कार िब प्राप्ि होर्ा जब अनध्कृि लेनिेन तनम्नसलखखि पररजस्थतियों में होर्ा: 
i) बैंक की ओर स े्ोखा्डी/लापरिाही/कमी (चाहे ग्राहक दिारा लेनिेन की ररपोिि की र्ई हो या नहीं)। 
ii) ििृीय पक्ष उल्लंघन, जहां कमी न िो बैंक की ओर से हुई है, और न ही ग्राहक की ओर से, बजल्क ससस्िम में कहीं 

ककसी िसूरी जर्ह पर हुई है, और ग्राहक, अनध्कृि लेनिेन के संबं् में बैंक स ेसंचार प्राप्ि करन ेके िीन कायि 
दििसों के भीिर बैंक को सूधचि करिा है। 

 

ग्राहक की सीसमि िेयिा 
 

2. तनम्नसलखखि मामलों में अनध्कृि लेनिेन के कारर् होने िाले नुकसान के सलए ग्राहक उत्तरिायी होर्ा: 
i) ऐसे मामलों में जहां नुकसान, ग्राहक की लापरिाही के कारर् हुआ है, जैसे कक उसने भुर्िान संबं्ी के्रडेंसर्शयल्स 

साझा कर दिए हों, िो ग्राहक को िब िक संपूर्ि नुकसान उठाना होर्ा, जब िक कक िह अनध्कृि लेनिेन की 
सूचना बैंक को नहीं िे िेिा। अनध्कृि लेनिेन की ररपोदििंर् के बाि होने िाले नुकसान का िहन, बैंक दिारा ककया 
जाएर्ा। 

ii) ऐसे मामलों में जहां अनध्कृि इलेक्रॉतनक बैंककंर् लेनिेन की जजम्मेिारी न िो बैंक की है और न ही ग्राहक की है, 

बजल्क ससस्िम में कहीं ककसी और की है और जब ग्राहक की ओर से बैंक को ऐसे लेनिेन की सूचना िेने में िेरी होिी 
है (बैंक से सूचना प्राप्ि होने के बाि चार से साि कायि दििसों िक), िो ग्राहक की प्रति लेनिेन िेयिा, लेनिेन मूल्य 

या नीचे िी र्ई िासलका में उजल्लखखि रासर्श, जो भी कम हो, िक सीसमि होर्ी। 
 

 



 
 

िेबल 1 

बबिं ु2 (ii) के अंिर्िि ग्राहक की अध्किम िेयिा 

ब्याज का प्रकार अध्किम िेयिा (₹) 

* BSBD/छोिे खािे 5,000 

* अन्य सभी SB खािे  
 
 
 
 

10,000 

* प्रीपेड भुर्िान सलखि और उपहार काडि 
* MSME के चालू/नकि ऋर्/ओिरड्राफ्ि खािे 

* व्यजक्ियों के चाल ूखाि/ेनकि ऋर्/ओिरड्राफ्ि खाि ेजजनमें 
िावषिक औसि र्शेष रासर्श 25 लाख रुपये (्ोखा्डी की घिना 
स ेपूिि 365 दिनों के िौरान)/उस रासर्श िक सीसमि है 

* 5 लाख रुपये िक की सीमा िाले के्रडडि काडि 
* अन्य सभी चालू/नकि ऋर्/ओिरड्राफ्ि खािे  

25,000 

* 5 लाख रुपये से अध्क सीमा िाले के्रडडि काडि 
 

3. िीसरे पक्ष के उल्लंघनों में ग्राहक की समग्र िेयिा, जैसा कक ऊपर पैराग्राफ 1 (ii) और पैराग्राफ 2 (ii) में विस्िार स े

बिाया र्या है, जहां कमी न िो बैंक की है और न ही ग्राहक की है, बजल्क ससस्िम में कहीं और है, िेबल 2 में संक्षेप में 
बिाया र्या है: 

 

िेबल 2 

ग्राहक की िेयिा का सारारं्श 

संचार प्राप्ि होने की िारीख से ्ोखा्डी 
िाले लेनिेन की ररपोिि करने में लर्ने िाला 

समय 

 

ग्राहक की िेयिा (₹) 

3 कायि दििसों के भीिर र्शून्य िेयिा 
4 से 7 कायि दििसों के भीिर लेनिेन मूल्य या िेबल 1में उजल्लखखि रासर्श, 

जो भी कम हो 

7 कायि दििस के बाि *उजल्लखखि ्ाराओं के अनुसार 



िेबल 2 में उजल्लखखि कायि दििसों की संख्या की धर्निी, संचार प्राप्ि होने की िारीख को छोडकर, ग्राहक की र्हृ र्शाखा 
की कायिसूची के अनुसार की जाएर्ी। 

 

ग्राहक की रू्शन्य िेयिा/सीसमि िेयिा के सलए प्रतिििी समयरेखा 
 

4. ग्राहक दिारा सूधचि ककए जाने पर, बैंक, अनध्कृि इलेक्रॉतनक लेनिेन में र्शासमल रासर्श को ग्राहक दिारा ऐसी सूचना 
दिए जाने की िारीख से 10 कायि दििसों के भीिर ग्राहक के खाि ेमें के्रडडि कर िेर्ा (बीमा िािे के तनपिान की प्रिीक्षा 
ककए बबना, यदि कोई हो)। बैंक अपने वििेक से अनध्कृि इलेक्रॉतनक बैंककंर् लेनिेन के मामले में, यहां िक कक 

ग्राहक की लापरिाही के मामले में भी, ग्राहक की िेयिा को माफ करन ेका तनर्िय ले सकिे हैं। के्रडडि का मूल्य, 

अनाध्कृि लेनिेन की िारीख के अनुसार होर्ा। 
 

5. इसके अलािा, बैंकों को यह सुतनजश्चि करना होर्ा कक: 

i) सर्शकायि का समा्ान ककया र्या है और ग्राहक की िेयिा, यदि कोई हो, ऐसे समय के भीिर स्थावपि की र्ई है, 

जैसा कक सर्शकायि तनपिान प्रकक्रया पर बैंक की अनुमोदिि नीति में बिाया र्या हो सकिा है, लेककन सर्शकायि 

प्राप्ि होने की िारीख से 90 दिनों से अध्क नहीं, और ग्राहक को उपरोक्ि बबिं ु 1 स े 3 के प्राि्ानों के अनुसार 
क्षतिपूतिि दिया जािा है; 

ii) जहां िह 90 दिनों के भीिर सर्शकायि का समा्ान करन ेया ग्राहक की िेयिा, यदि कोई हो, तन्ािररि करन ेमें 
असमथि है, िो ग्राहक को बबिं ु1 स े3 में तन्ािररि क्षतिपूतिि िी जािी है; िथा 

iii) डेबबि काडि/बैंक खािे के मामल ेमें, ग्राहक को ब्याज संबं्ी नुकसान नहीं होिा है, िथा के्रडडि काडि के मामल ेमें, 
ग्राहक पर ब्याज का कोई अतिररक्ि बोझ नहीं पडिा है। 

 

 

जहां बैंक 90 दिनों के भीिर सर्शकायि का समा्ान करन ेया ग्राहक की िेयिा, यदि कोई हो, तन्ािररि करने में असमथि है, िो 
ग्राहक को पैराग्राफ 1-5 में तन्ािररि क्षतिपूतिि िी जाएर्ी। 

 

*नीचे उजल्लखखि ्ाराओं के अनुसार - बैंक दिारा ऐसे सभी संदिग्् डेबबिों की जांच, जहां भी आिश्यक हो, संरेखखि प्रकक्रयाओं 
और कानून प्रिििन तनकायों के साथ समलकर की जाएर्ी। मामला-िर-मामला आ्ार पर ऐसी जांच के पररर्ामों पर तनभिर 
करना। 
(i) ककसी भी ्ोखा्डी के मामले में, यदि बैंक को विश्िास हो जािा है कक उसके कमिचारी दिारा ककसी घिक के साथ 

अतनयसमििा/्ोखा्डी की र्ई है, िो र्शाखा को िुरन्ि अपनी िेयिा स्िीकार करनी होर्ी िथा िािे का भुर्िान करना होर्ा। 
(ii) ऐसे मामलों में जहां बैंक की र्लिी है, बैंक बबना ककसी आपवत्त के ग्राहक को क्षतिपूतिि िेर्ा, केिल िभी जब लेनिेन OTP या 2 

कारक प्रमार्ीकरर् या िस्िािेज में उजल्लखखि ककसी भी मामले दिारा समधथिि नहीं है। 
(iii) ऐसे मामलों में जहां न िो बैंक और न ही ग्राहक की र्लिी है, बजल्क र्लिी, ससस्िम में कहीं और है, िो बैंक, ग्राहक को केिल 

ग्राहक दिारा उठाए र्ए प्रत्यक्ष वित्तीय नुकसान का 50% (5,000 रुपये स ेअध्क नहीं) िक क्षतिपूतिि िेर्ा। ऐसी क्षतिपूतिि ककसी 
खाि ेके जीिनकाल में केिल एक बार िी जाएर्ी। 

 

बैंक, तनम्नसलखखि कारर्ों स ेउत्पन्न होने िाले िािों को अस्िीकार करन ेका अध्कार सुरक्षक्षि रखिा है: 

 
 
 
 
 
 
 
 



• बैंक दिारा प्रिान ककए जाने िाले उत्पािों और सेिाओं के सलए तनयमों और र्शिों का उल्लंघन 

• ग्राहक के खाि ेऔर लेनिेन के सा्नों जैसे डेबबि/ATM/के्रडडि काडि या अन्य संिेिनर्शील जानकारी आदि की सुरक्षा 
सुतनजश्चि करन ेके सलए बैंक दिारा समय-समय पर जारी ककए र्ए विसभन्न दिर्शातनिेर्शों का ग्राहक दिारा पालन न करना। 
• ग्राहकों को हमेर्शा यह सुतनजश्चि करना चादहए कक उन्होंने अपना िििमान संपकि  वििरर् अपडेि कर सलया है, विर्शेष रूप स े

एक कायिर्शील मोबाइल नंबर और ईमेल आईडी, िाकक उन्हें िुरंि अलिि प्राप्ि हो सके। बैंक को ऐसी संपकि  जानकारी िेने में 
विफल होने पर ग्राहक को ATM/डेबबि काडि/के्रडडि काडि या बैंक खािे के लेनिेन/पहंुच िाले ककसी अन्य इलेक्रॉतनक चैनल के 

िरुुपयोर् के कारर् होने िाले नुकसान के सलए उत्तरिायी ठहराया जा सकिा है। 
• संदिग्् या ्ोखा्डी िाले लेनिेन के कारर् होने िाले अप्रत्यक्ष या पररर्ामी नुकसान के सलए कोई क्षतिपूतिि नहीं िी जाएर्ी 
या भुर्िान नहीं ककया जाएर्ा 

 

 

3.14 लॉकसि से संबंध्ि क्षतिपूतिि 
 

बैंक ने उस पररसर की सुरक्षा के सलए सभी किम उठाए हैं जजसमें सेफ डडपॉजजि िॉल्ि को रखा र्या है। िथावप, िभुािग्यपूर्ि 
मामलों में जहां आर्, चोरी/सें्मारी/डकैिी, डकैिी, भिन ढहने जैसी घिनाओं के कारर् लॉकर की सामग्री का नुकसान होिा है, 

जो बैंक के पररसर में उसकी अपनी कसमयों, लापरिाही और ककसी चूक/कायि के कारर् या उसके कमिचाररयों दिारा की र्ई 

्ोखा्डी के कारर् होिी है, िहाँ बैंक की िेयिा, सेफ डडपॉजजि लॉकर के प्रचसलि िावषिक ककराये के सौ र्ुना के बराबर रासर्श िक 

सीसमि होर्ी। 
 
 

3.15 अप्रत्यासर्शि घिना 
 

अप्रत्यासर्शि घिना का अथि है - िैिीय आपिा, बाढ, सूखा, भूकंप या अन्य प्राकृतिक विपिा या जस्थति, आपिा, महामारी या 
िैजश्िक महामारी, आिंकिािी हमला, युद् या िंर्े, परमारु्, रासायतनक या जैविक संिषूर्, औदयोधर्क कारििाई, बबजली र्ुल 

होना, कंप्यूिर का खराब होना या िोडफोड, और इमारिों का धर्रना, आर्, विस्फोि या िघुििना या इस िरह के अन्य कृत्य जो बैंक 

के उधचि तनयंत्रर् स ेपरे हैं। 
 

बैंक के िातयत्िों का तनष्पािन िब िक तनलंबबि रहेर्ा जब िक कक अप्रत्यासर्शि घिना या पररजस्थति के कारर् काम करना 
असंभि रहेर्ा। सिोत्तम प्रयास के आ्ार पर बैंक ककसी अप्रत्यासर्शि घिना के पररर्ामों को न्यूनिम करन े के सलए उधचि 

कारििाई करन ेके सलए प्रतिबद् है। ककसी भी औदयोधर्क कारििाई, बबजली र्ुल होने, कंप्यूिर खराब होने या िोडफोड की जस्थति 

में, बैंक अपनी सेिाएं प्रिान करने में होने िाली िेरी को कम करने के सलए उधचि किम उठाएर्ा और अपने ग्राहकों को तनबाि् 

सेिाएं प्रिान करन ेका प्रयास करेर्ा। 
 

इससलए, बैंक, विलंबबि के्रडडि के सलए ग्राहकों को क्षतिपूतिि िेने के सलए उत्तरिायी नहीं होर्ा, यदि ये अप्रत्यासर्शि घिनाएं 
(जजसमें बैंक के कें द्रों या उसके संिाििािा बैंकों के कें द्रों को होने िाला नुकसान, संचार के सामान्य सा्नों या सभी प्रकार के 

पररिहन का अभाि आदि र्शासमल हैं), बैंक के तनयंत्रर् से बाहर हैं, जो उस ेतनदििष्ि सेिा वििरर् मापिंडों के भीिर अपने िातयत्िों 
को पूरा करन ेसे रोकिी हैं। 

 

3.16 िास्िविक/प्रत्यक्ष हातन 

 

बैंक इस ग्राहक क्षतिपूतिि नीति के अंिर्िि प्रीपेड सलखि सेिा सदहि विसभन्न बैंककंर् सेिाओं के सलए ग्राहक को केिल िास्िविक 

और प्रत्यक्ष हातन (विर्शेष रूप स ेकाल्पतनक और अप्रत्यक्ष हातन) की सीमा िक क्षतिपूतिि िेने के सलए उत्तरिायी होर्ा, बर्शि ेकक 

बैंक के कारर् होने िाले नुकसान का पयािप्ि प्रमार् प्रिान ककया जाए और इसमें ग्राहक की ओर से कोई लापरिाही न हो। 
 
 



3.17 सम्पूर्ि और अंतिम तनपिान 

 

बैंक दिारा ऊपर बिाए र्ए अनुसार क्षतिपूतिि िे दिए जाने पर, उस े“सम्पूर्ि और अंतिम तनपिान” माना जाएर्ा. 
 

3.18  सर्शकायिों का तनिारर्: 

DBS बैंक इंडडया सलसमिेड में, हम यह सुतनजश्चि करना चाहि ेहैं कक आपको हमसे केिल सिोत्तम सेिा समले, िह सेिा जजसके आप, 

हमारे मूल्यिान ग्राहक, हकिार हैं। 

आप बैंक की िेबसाइि पर उपलब्् बैंक की सर्शकायि नीति िेख सकिे हैं: 

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

सर्शकायि नीति की मिि स ेआपको अपनी सर्शकायि िजि कराने के सलए संपकि  वििरर्, समयसीमा और उन्नयन स्िर की 
जानकारी समलेर्ी। यदि आप बैंक दिारा प्रिान ककए र्ए समा्ान से संिुष्ि नहीं हैं, िो आप इस नीति में िी र्ई जानकारी की 
मिि स ेबैंककंर् लोकपाल से संपकि  कर सकि ेहैं। 

 

 

3.19 के्रडडि सूचना को िेर से अपडेि/ठीक करने के मामले में ग्राहकों को िी जाने िाली क्षतिपूतिि: 
 

RBI ने बैंकों और CIC (के्रडडि सूचना कंपतनयों) को तनिेर्श दिया था कक िे CIC और बैंकों दिारा के्रडडि सूचना को िेर से अपडेि/ठीक 

करन ेस ेसंबंध्ि क्षतिपूतिि ढांचे को लार् ूकरें। यदि ग्राहक दिारा CIC या बैंक में सर्शकायि िजि कराने की िारीख स े30 कैलेंडर 
दिनों (सामूदहक रूप से) के भीिर उनकी सर्शकायि का समा्ान नहीं ककया जािा है, िो ग्राहक 100 रुपये प्रति कैलेंडर दिन की िर 
से क्षतिपूतिि पाने का हकिार होर्ा। बैंक को ग्राहक को क्षतिपूतिि का भुर्िान िभी करना होर्ा जब सर्शकायि प्राप्ि होने के 21 

दिनों के भीिर सर्शकायि को बंि नहीं ककया जािा है। यदि सर्शकायि प्राप्ि होने के 9 दिनों के भीिर (कुल 30 दिनों के भीिर) CIC 

दिारा सर्शकायि को बंि नहीं ककया जािा है, िो CIC को इसका भार िहन करना होर्ा िथा ग्राहकों को क्षतिपूतिि का भुर्िान करना 
होर्ा। उपरोक्ि की विस्ििृ रूपरेखा और अतिररक्ि उिाहरर्ों के सलए ‘के्रडडि सूचना को िेर से अपडेि/ठीक करन ेके मामल ेमें 
ग्राहकों को िी जाने िाली क्षतिपूतिि की रूपरेखा' पर RBI के दिर्शातनिेर्शों* का संिभि सलया जाना चादहए। 

 
* https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12554&Mode=0 

 
 

4 र्शासन 

 

4.1 स्िासमत्ि और अनुमोिन प्राध्कारी 

इस नीति को DBS बैंक इंडडया सलसमिेड बोडि दिारा अनुमोदिि ककया र्या है। 

बोडि, इस नीति के माध्यम स ेCBG सेिाओं और उत्पािों के सलए भारि के उपभोक्िा बैंककंर् समूह प्रमुख को और GTS सेिाओ ंऔर 
उत्पािों के सलए भारि के िैजश्िक लेनिेन सेिा प्रमुख को र्ैर-महत्िपूर्ि पररिििनों को मंजूरी िेने का अध्कार सौंपिा है। 

4.2 समीक्षा 

िीन िषों में एक बार (एक माह िक की छूि अिध् के साथ) इस नीति की समीक्षा की जानी चादहए, या यदि वितनयामक क्षेत्र में 
विकास या आंिररक विकास के कारर् इसमें पहले ही पररिििन करना आिश्यक हो िो इसकी प्रासंधर्किा को तनरंिर बनाए 

रखने के सलए पहले भी समीक्षा की जानी चादहए। 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12554&Mode=0


 
पररसर्शष्ि 1 संस्करर् का इतिहास 

 

 

संस्करर् जारी करने की 
िारीख 

प्रमुख पररिििनों का सारारं्श 

1.0 दिसंबर 2021 - नीति जारी की र्ई 

 
2.0 

 

जून 2023 

- पररदृश्य जजसके िहि बैंक, बिाई र्ई RTGS विफल लेनिेन समय अिध् के 

सलए क्षतिपूतिि करन ेके सलए उत्तरिायी नहीं है 

- समीक्षा अिध्  

- संस्करर् का इतिहास 

 
 

3.0 

 
 

निंबर 2024 

- डडजजिल भुर्िान उत्पािों के अंिर्िि AePS को र्शासमल करना 
- के्रडडि संबं्ी जानकारी को अपडेि/ठीक करन ेमें िेरी होने के कारर् ग्राहक को िी 

जाने िाली क्षतिपूतिि 
- तनयामक दिर्शातनिेर्शों के अनुसार NEFT और RTGS लेनिेन के सलए प्रभाविि 

ग्राहकों को िी जाने िाली क्षतिपूतिि को सरल बनाया र्या और संरेखखि ककया र्या। 
- र्ैर-महत्िपूर्ि पररिििनों के सलए स्िासमत्ि एिं अध्कारों का हस्िांिरर्। 

 


