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1 পতরতিতি 

এই নীতির উদ্দেশ্য হল এমন একটি ব্যব্স্থা প্রতিষ্ঠা করা যেখাদ্দন ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক যকানও আতথিক ক্ষতির জনয 
ক্ষতিপূরণ প্রদান কদ্দর ো গ্রাহকদ্দক ব্যাাংদ্দকর পক্ষ যথদ্দক পতরদ্দেব্ার ঘাটতি ব্া ব্যাাংক ব্া িৃিীয় পদ্দক্ষর সরাসতর দায়ী 
করা ব্াদ যদওয়া ব্া কতমশ্দ্দনর যকানও কাজ হদ্দি পাদ্দর যেখাদ্দন ঘাটতি ব্যাাংক ব্া গ্রাহদ্দকর সাদ্দথ নয় ব্া গ্রাহদ্দকর 
অননুদ্দমাতদি যেতব্ট তরদ্দপাটি  করার পদ্দর যকানও লঙ্ঘন হদ্দি পাদ্দর। ব্যাাংদ্দকর এই গ্রাহক ক্ষতিপূরণ নীতি িাই, 
অযাকাউদ্দের অননুদ্দমাতদি যেতব্ট, যেক/উপকরদ্দণর তব্লতিি সাংগ্রদ্দহর জনয গ্রাহকদ্দদর সুদ্দদর অথি প্রদান, যপদ্দমে ব্ন্ধ 
করার তনদ্দদিশ্াব্লীর স্বীকৃতির পদ্দর যেদ্দকর অথি প্রদান, ভারদ্দির মদ্দযয যরতমটযান্স, ব্াইদ্দর যরতমটযান্স সাংক্রান্ত যক্ষত্রগুতলদ্দক 
কভার করার জনয তেজাইন করা হদ্দয়দ্দে। ভারি, বব্দ্দদতশ্ক মুদ্রার পতরদ্দেব্া, ঋণ, তপ্র-যপইে উপকরণ, এটিএম নগদ 
যিালা, অননুদ্দমাতদি ইদ্দলকট্রতনক ব্যাাংতকাং যলনদ্দদদ্দনর ফদ্দল উদূ্ভি জাতলয়াতি ো ওয়ান-টাইম পাসওয়ােি  (OTP) ব্া 
2 ফযাক্টর প্রমাণীকরণ (2FA) দ্বারা সমতথিি নয়। নতথটি তেতব্আইএল-এর মদ্দযয সীমাব্দ্ধ। 

2 তনকদে শনামূলে নীতিমালা 

নীতিটি গ্রাহকদ্দদর সাদ্দথ আেরদ্দণ স্বচ্ছিা এব্াং নযােযিার নীতির উপর তভতি কদ্দর। এটি পুনব্িযক্ত করা হদ্দয়দ্দে যে 
নীতিটি শুযুমাত্র আতথিক ক্ষতির জনয ক্ষতিপূরণ কভার কদ্দর ো গ্রাহকরা ব্যাাংক ব্া িৃিীয় পদ্দক্ষর মাযযদ্দম প্রদি 
পতরদ্দেব্ার ঘাটতির কারদ্দণ হদ্দি পাদ্দর তব্দ্দশ্েি অননুদ্দমাতদি ইদ্দলকট্রতনক ব্যাাংতকাং যলনদ্দদদ্দনর যক্ষদ্দত্র ো OTP ব্া 2FA 
দ্বারা সমতথিি নয়, ো পতরমাপ করা যেদ্দি পাদ্দর। প্রিযক্ষভাদ্দব্ এব্াং যেমন এই নীতির অযীদ্দন প্রতিশ্রুতিগুতল যকানও 
অতযকাদ্দরর প্রতি কুসাংস্কার োডাই, ব্যাাংদ্দকর-গ্রাহক তব্দ্দরাদ্দযর তনষ্পতির জনয েথােথভাদ্দব্ গঠিি যকানও যফারাদ্দমর 
সামদ্দন ব্যাাংদ্দক িার অব্স্থান রক্ষা করদ্দি হদ্দব্। নীতি RBI এব্াং অনযানয প্রাসতিক কিৃি পক্ষ এব্াং তনয়ন্ত্রকদ্দদর দ্বারা 
প্রকাতশ্ি প্রতব্যাদ্দনর পতরব্িি দ্দনর মাযযদ্দম পতরোতলি হয়। 

3 নীতি 

3.1 অননুকমাতদি / ভুল ডেতিট 

েতদ ব্যাাংক যকানও অযাকাউদ্দে একটি অননুদ্দমাতদি/ভুল সরাসতর যেতব্ট উত্থাপন কদ্দর থাদ্দক, িাহদ্দল ক্লাদ্দয়দ্দের মাযযদ্দম 
অব্তহি হওয়ার পদ্দর ব্া অব্স্থান োোই করার পদ্দর ভুল যেতব্টটির অভযন্তরীণ অনুসন্ধাদ্দনর মাযযদ্দম এতিটি অতব্লদ্দি 
তফতরদ্দয় যদওয়া হদ্দব্। েতদ অননুদ্দমাতদি/ভুল যেতব্ট সঞ্চয় ব্যাাংদ্দকর আমানদ্দির সুদ পতরদ্দশ্াদ্দযর জনয প্রদ্দোজয নূযনিম 
ব্যাদ্দলন্স হ্রাস কদ্দর ব্া ঋণ অযাকাউদ্দে ব্যাাংদ্দক অতিতরক্ত সুদ প্রদাদ্দনর মাযযদ্দম গ্রাহদ্দকর আতথিক ক্ষতির কারণ হয়, 
িদ্দব্ ব্যাাংক গ্রাহদ্দকর যকাদ্দনা প্রকৃি সুদ্দদর ক্ষতির জনয গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ প্রদান করদ্দব্ (ক্ষতিপূরণ যলনদ্দদদ্দনর 
িাতরদ্দখর তভতিদ্দি গণনা করা হদ্দব্ এব্াং প্রতিদ্দব্দদ্দনর িাতরখ নয়)। গ্রাহদ্দকর মাযযদ্দম ভুল ব্দ্দল তরদ্দপাটি  করা এতির 
োোইকরদ্দণ িৃিীয় পক্ষ জতডি না থাকদ্দল, ব্যাাংক ভুল যেতব্ট তরদ্দপাটি  করার িাতরখ যথদ্দক সদ্দব্িাচ্চ 7 কােিতদব্দ্দসর 
মদ্দযয োোইকরদ্দণর প্রতক্রয়াটি সম্পূণি করার ব্যব্স্থা করদ্দব্। েতদ, োোইকরদ্দণ িৃিীয় পক্ষ জতডি থাদ্দক, িাহদ্দল ব্যাাংক 
সদ্দব্িািম প্রদ্দেষ্টার তভতিদ্দি গ্রাহদ্দকর মাযযদ্দম ভুল যলনদ্দদদ্দনর তরদ্দপাটি  করার িাতরখ যথদ্দক সদ্দব্িাচ্চ এক মাদ্দসর মদ্দযয 
োোইকরণ প্রতক্রয়া সম্পন্ন কদ্দর। েতদ িৃিীয় পক্ষ ব্যাাংদ্দকর সমস্ত প্রদ্দেষ্টার ব্াইদ্দর যকানও কারদ্দণ প্রতিদান না যদয় 
ব্া তব্লি না কদ্দর, িদ্দব্ এই জািীয় তব্লি উপদ্দর ব্তণিি এক মাদ্দসর সময়কাল যথদ্দক ব্াদ যদওয়া হদ্দব্ এব্াং ব্যাাংক 
গ্রাহদ্দকর কাদ্দে যে যকানও সহায়িার জনয যোগাদ্দোগ করদ্দি পাদ্দর। একই সমাযান করা প্রদ্দয়াজন. যক্রতেট কােি  
তক্রয়াকলাদ্দপর যক্ষদ্দত্র গ্রাহকদ্দদর দ্বারা তরদ্দপাটি  করা অননুদ্দমাতদি ভুল যলনদ্দদন োর জনয একটি মাদ্দেি ে প্রতিষ্ঠাদ্দনর 
যরফাদ্দরন্স প্রদ্দয়াজন িা কােি  অযাদ্দসাতসদ্দয়শ্ন দ্বারা তনযিাতরি তনয়ম অনুোয়ী পতরোলনা করা হদ্দব্। 

যকাদ্দনা ক্ষতিপূরণ না তদদ্দয় যকাদ্দনা গ্রাহদ্দকর অযাকাউদ্দে ভুল যক্রতেট যপাস্ট করা হদ্দল ব্যাাংক িার অযাকাউে যথদ্দক 
টাকা তরভাসি করার জনয যেতব্ট করার অতযকার সাংরক্ষণ কদ্দর। DBS দ্বারা যপাস্ট করা ভুল যক্রতেট প্রিযাব্িি দ্দনর 
জনয, গ্রাহদ্দকর সম্মতির প্রদ্দয়াজন যনই। োদ্দহাক, িৃিীয় পদ্দক্ষর ত্রুটির কারদ্দণ সম্পূণিরূদ্দপ ভুল যক্রতেট যক্ষদ্দত্র পতরমাণ 
তব্পরীি করার জনয, এই যরদ্দনর তব্পরীি করার জনয গ্রাহদ্দকর পূব্ি সম্মতি প্রদ্দয়াজন। 

3.2 োইকরক্ট ডেতিট/NACH ডেতিট/ইকলক্ট্রতনে ডপকমন্ট (RTGS/NEFT/IMPS/UPI)/অনযানয অযাোউকন্ট ডেতিট 

ব্যাাংক সময়মি গ্রাহকদ্দদর সরাসতর যেতব্ট / স্থায়ী তনদ্দদিশ্াব্লী / ECS ব্া NACH যেতব্ট তনদ্দদিশ্াব্লী সম্পাদন 
করার দাতয়ত্ব গ্রহণ করদ্দব্। েতদ ব্যাাংক এই যরদ্দনর প্রতিশ্রুতি পূরণ করদ্দি ব্যথি হয় িদ্দব্ গ্রাহকদ্দক ব্যাাংতকাং োদ্দজি র 
অনুপাদ্দি ক্ষতিপূরণ যদওয়া হদ্দব্ ো িাদ্দক তব্লতিি যক্রতেদ্দটর কারদ্দণ অনয ব্যাাংদ্দকর যথদ্দক সমু্মখীন হদ্দি হদ্দি পাদ্দর 
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েতদ িাতরদ্দখ গ্রাহদ্দকর অযাকাউদ্দে পেিাপ্ত ব্যাদ্দলন্স পাওয়া োয়। যেতব্ট এব্াং একটি বব্য যেতব্ট মযাদ্দেট/ স্থায়ী 
তনদ্দদিশ্না ব্যাাংদ্দক তনব্তন্ধি হদ্দয়দ্দে৷ এই পতলতস শুযুমাত্র যে অযাকাউদ্দে যক্রতেট করা হদ্দব্ িার উপর আদ্দরাতপি 
োজি গুতল কভার করদ্দব্, এব্াং এর অনয যকানও সমসযার জনয নয়। RTGS/NEFT/IMPS/UPI-এর মদ্দিা ইদ্দলকট্রতনক 
যপদ্দমেগুতল গ্রাহকদ্দক জানাদ্দনা প্রদ্দোজয তনয়ম ও শ্িি াব্লী দ্বারা তনয়তন্ত্রি হদ্দব্। 

ব্যাাংক গ্রাহদ্দকর অযাকাউদ্দে যে যকানও ব্যাাংদ্দকর শুল্ক সময়সূেী/োদ্দজি র সময়সূেী অনুোয়ী প্রদ্দোজয পতরদ্দেব্া োজি  তদদ্দয় 
যেতব্ট করদ্দব্। যেখাদ্দন অসাব্যানিাব্শ্ি ভুলব্শ্ি যকান সাতভি স োজি  যােি করা হয়, ব্যাাংক গ্রাহদ্দকর কাে যথদ্দক 
এই তব্েদ্দয় যোগাদ্দোগ প্রাপ্ত হওয়ার 7 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয তনয়ম ও শ্িি াব্লী এব্াং অনযানয তনয়ম ও শ্িি াব্লী ো 
সময়মদ্দিা জানাদ্দনা হদ্দি পাদ্দর িা োোই সাদ্দপদ্দক্ষ ভুল এতিটি তফতরদ্দয় যদদ্দব্। 

ক্ষতিপূরণটি যসতভাংস ব্যাাংক তেদ্দপাতজদ্দটর সুদ পতরদ্দশ্াদ্দযর জনয প্রদ্দোজয নূযনিম ব্যাদ্দলন্স হ্রাস ব্া ঋণ অযাকাউদ্দে 
ব্যাাংদ্দক অতিতরক্ত সুদ প্রদাদ্দনর কারদ্দণ প্রদ্দোজয সুদ ব্া জতরমানার পতরদ্দপ্রতক্ষদ্দি সরাসতর এব্াং প্রকৃি আতথিক ক্ষতির 
মদ্দযয সীমাব্দ্ধ থাকদ্দব্, ব্যাাংক গ্রাহদ্দকর যকাদ্দনা প্রকৃি সুদ্দদর ক্ষতির জনয ব্া সঞ্চয়/কাদ্দরে অযাকাউে/অথব্া অনয 
যকাদ্দনা কদ্দপিাদ্দরট অযাকাউদ্দে নূযনিম ব্যাদ্দলন্স রক্ষণাদ্দব্ক্ষণ না করার জনয োজি  করা জতরমানা গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ 
তদদ্দি হদ্দব্। যক্রতেট কােি  তক্রয়াকলাদ্দপর যক্ষদ্দত্র গ্রাহকদ্দদর মাযযদ্দম তরদ্দপাটি  করা অননুদ্দমাতদি ভুল যলনদ্দদন, োর জনয 
একটি ব্তণক প্রতিষ্ঠাদ্দনর যরফাদ্দরন্স প্রদ্দয়াজন হয় কােি  অযাদ্দসাতসদ্দয়শ্ন দ্বারা তনযিাতরি তনয়ম অনুোয়ী পতরোলনা করা 
হদ্দব্। 

গ্রাহকের সম্মতি ছাডা ডেতেট োেে  ইসুয/অযাতক্টকভশন 

যক্রতেট কােি  গ্রাহকদ্দদর অোতেি ঋণ ব্া অনযানয যক্রতেট সুতব্যা যদওয়া উতেৎ নয়। েতদ একটি অোতেি যক্রতেট 
সুতব্যা প্রাপদ্দকর সম্মতি ব্যিীি ব্াডাদ্দনা হয় এব্াং পরব্িী তব্েয়গুতল একই সাদ্দথ থাদ্দক, িদ্দব্ ব্যাাংক যকব্ল যক্রতেট 
সীমা প্রিযাহার করদ্দব্ না, িদ্দব্ উপেুক্ত তব্দ্দব্তেি হদ্দব্ এমন জতরমানা তদদ্দিও দায়ব্দ্ধ। 

অোতেি কাদ্দেি র অপব্যব্হাদ্দরর ফদ্দল উদূ্ভি যে যকানও ক্ষতির দায়ভার ব্যাাংক ব্হন করদ্দব্ এব্াং োর নাদ্দম কােি টি 
ইসুয করা হদ্দয়দ্দে িাদ্দক এর জনয দায়ী করা োদ্দব্ না। 

যেখাদ্দন এটি প্রতিতষ্ঠি হয় যে ব্যাাংক প্রাপদ্দকর সম্মতি োডাই একটি যক্রতেট কােি  ইসুয কদ্দরদ্দে এব্াং সতক্রয় কদ্দরদ্দে, 
ব্যাাংক সমদ্দয় সমদ্দয় তনয়ন্ত্রক তনদ্দদি তশ্কাগুতলর সাদ্দথ সিতি যরদ্দখ জতরমানা প্রদাদ্দনর সাদ্দথ সাদ্দথ সাদ্দথ োজি গুতল তফতরদ্দয় 
যদদ্দব্। 

তনষ্ফল িা 'িযর্ে ' ডলনকদন 

তনষ্ফল ব্া 'ব্যথি' যলনদ্দদদ্দনর জনয গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ যদওয়া হদ্দব্। ব্যথিিা তব্তভন্ন কারদ্দণর কারদ্দণ হদ্দি পাদ্দর ো 
সরাসতর গ্রাহদ্দকর জনয দায়ী নয় যেমন ব্যাহি হওয়া যোগাদ্দোদ্দগর সাংদ্দোগ, এটিএম-এ নগদ অনুপলব্ধিা, যসশ্দ্দনর 
সময় যশ্ে হওয়া, তব্তভন্ন কারদ্দণ সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে যক্রতেট না হওয়া ইিযাতদ। 

নীদ্দের তনদ্দদি তশ্কাগুতল উদ্দেখ কদ্দর যে ব্যাাংক কীভাদ্দব্ ক্ষতিপূরদ্দণর পতরমাণ গণনা করদ্দব্: 

RTGS 

ব্যথি যপদ্দমে যফরি তদদ্দি যকাদ্দনা তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র, মূল গ্রাহক ব্িি মান যরদ্দপা যরট প্লাস 2% ক্ষতিপূরণ পাওয়ার যোগয। 
সুতব্যাদ্দভাগী অযাকাউদ্দে তব্লি/যক্রতেট না হওয়ার সমসযা থাকদ্দল গ্রাহক িার ব্যাাংক/শ্াখায় যোগাদ্দোগ করদ্দি পাদ্দরন। 
সমসযাটি সদ্দন্তােজনকভাদ্দব্ সমাযান না হদ্দল, UTR নির এব্াং সমসযার তব্শ্দ তব্ব্রণ তদদ্দয় তনম্নতলতখি ঠিকানায় 
ইদ্দমইল ব্া োকদ্দোদ্দগ অতভদ্দোগ দাদ্দয়র করা যেদ্দি পাদ্দর - 

প্রযান সাযারণ ব্যব্স্থাপক 

গ্রাহক তশ্ক্ষা ও প্রতিরক্ষার তব্ভাগ 

তরজাভি  ব্যাাংক অফ ইতেয়া 

1st যলার, আমার তব্তডাং 
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সযার তপ. এম. যরাে, 

মুিাই, 400 001 

cgmcepd@rbi.org.in 

দ্রষ্টব্য: উপদ্দর যোগাদ্দোদ্দগর তব্শ্দ তব্ব্রণ যদওয়া হদ্দয়দ্দে RBI FAQs এর তভতিদ্দি RTGS তসদ্দস্টদ্দম উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে  – 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 

NEFT 

েতদ ব্যাে তনষ্পতির পর দইু ঘণ্টার মদ্দযয NEFT যলনদ্দদন যক্রতেট না হয় ব্া যফরি যদওয়া না হয়, িাহদ্দল ব্যাাংক 
ক্ষতিগ্রস্ত গ্রাহকদ্দক ব্িি মান RBI LAF যরদ্দপা যরট প্লাস দইু শ্িাাংশ্ তব্লদ্দির সময়/যক্রতেট করার িাতরখ পেিন্ত যপনাল 
সুদ তদদ্দি দায়ব্দ্ধ, অথব্া এই তব্েদ্দয় গ্রাহদ্দকর দ্বারা একটি তনতদিষ্ট দাতব্ দাদ্দয়র করার জনয অদ্দপক্ষা না কদ্দর গ্রাহকদ্দদর 
অযাকাউদ্দে অথি যফরি যদওয়া হয়। 

যকাদ্দনা তব্দ্দরায/অতভদ্দোদ্দগর যক্ষদ্দত্র, গ্রাহক তব্িতকি ি যলনদ্দদদ্দনর তব্শ্দ তব্ব্রণ সহ ব্যাাংদ্দকর অতভদ্দোগ তনষ্পতি যসদ্দলর 
কাদ্দে যেদ্দি পাদ্দরন। তব্স্তাতরি এখাদ্দন উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে: 

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

NEFT-এর গ্রাহক সুতব্যা যকদ্দের তব্শ্দ তব্ব্রণ এখাদ্দন যদওয়া হদ্দয়দ্দে: 

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

30 তদদ্দনর মদ্দযয অতভদ্দোদ্দগর সমাযান না হদ্দল, গ্রাহক “The Reserve Bank-Integrated Ombudsman Scheme 
(RB-IOS, 2021)”-এর অযীদ্দন অতভদ্দোগ করদ্দি পাদ্দরন। RB-IOS, 2021 গ্রাহকদ্দদর যসখাদ্দন তনতদিষ্ট করা RBI 
তনয়তন্ত্রি সাংস্থাগুতলর তব্রুদ্দদ্ধ অতভদ্দোগ দাদ্দয়র করার জনয একটি একক যরফাদ্দরন্স পদ্দয়ে প্রদান কদ্দর। RB-IOS, 
2021 RBI ওদ্দয়ব্সাইদ্দট তনম্নতলতখি স্থাদ্দন উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf  

অতভদ্দোগগুতল অনলাইদ্দন https://cms.rbi.org.in-এ দাতখল করা যেদ্দি পাদ্দর, অথব্া যেতেদ্দকদ্দটে ই-যমইল 
crpc@rbi.org.in-এর মাযযদ্দম অথব্া 'যকেীভূি প্রাতপ্ত ও প্রতক্রয়াকরণ যকে' (CRPC) যসদ্দট তফতজকযাল যমাদ্দে 
পাঠাদ্দনা যেদ্দি পাদ্দর। ভারিীয় তরজাভি  ব্যাাংক, 4থি িলা, যসক্টর 17, েণ্ডীগড - 160 017-এ তনম্নতলতখি তলাংদ্দক 
যদওয়া ফরমযাদ্দট উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে-https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf। 
একটি যটাল-তি নির - 14448 (সকাল 9:30 যথদ্দক তব্কাল 5:15) - এোডাও গ্রাহকদ্দদর জনয উপলব্ধ ব্হু-
ভাতেক সমথিন সহ অতভদ্দোগ দাতখল করদ্দি এব্াং অতভদ্দোগ তনষ্পতি সাংক্রান্ত িদ্দথয সহায়িা োইদ্দি উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে। 

দ্রষ্টব্য: উপদ্দর যোগাদ্দোদ্দগর তব্শ্দ তব্ব্রণ যদওয়া হদ্দয়দ্দে NEFT তসদ্দস্টদ্দমর উপর RBI FAQ গুতলর তভতিদ্দি এখাদ্দন 
উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে: 

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

োদ্দহাক, RTGS/NEFT যলনদ্দদদ্দন তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ তদদ্দি ব্যাাংক দায়ব্দ্ধ থাকদ্দব্ না েতদ তব্লি 
তনম্নতলতখি যকানও কারদ্দণ হয়: 

• অযাকাউে স্থতগি করা হদ্দয়দ্দে 
• অযাকাউে তনতিয় রদ্দয়দ্দে 
• অযাকাউে সামতয়কভাদ্দব্ তনতিয় রদ্দয়দ্দে 
• নন-এনআরই প্রদানকারী এনআরই গ্রাহকদ্দক যক্রতেট করার যেষ্টা করদ্দেন 
• এনআরও অযাকাউদ্দে অভযন্তরীণ যক্রতেট 
• অনয যকান বব্য ব্যব্সাতয়ক কারণ 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9
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• কদ্দপিাদ্দরট গ্রাহকরা ব্যাাংক যথদ্দক স্ট্রাকোেি  কযাশ্/যট্রে/এফএক্স/যলান সতলউশ্ন ব্যব্হার কদ্দর, িাই কদ্দপিাদ্দরট 
গ্রাহকদ্দদর ক্ষতিপূরদ্দণর জনয তব্দ্দব্েনা করা হদ্দব্ েতদ তব্লি T+1 ব্যব্সাতয়ক তদদ্দনর যব্তশ্ হয় যেখাদ্দন T হল 
যলনদ্দদদ্দনর িাতরখ। 

IMPS/UPI/NACH/APB: 

1 আোর ডপকমন্ট তিি তসকেম (APBS) 
A সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে জমা 

করদ্দি তব্লি। 
T + 1 তদদ্দনর মদ্দযয যলনদ্দদন 
তফতরদ্দয় আনদ্দি সতুব্যাদ্দভাগী 
ব্যাাংক। 

₹100/- প্রতিতদন েতদ তব্লি T + 
1 তদদ্দনর যব্তশ্ হয়। 

 

2 িাৎক্ষতনে ডপকমন্ট তসকেম (IMPS) 
A অযাকাউে যেতব্ট করা হদ্দয়দ্দে তকন্তু 

সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউে যক্রতেট 
করা হয় নাই। 

সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে যক্রতেট 
করদ্দি অক্ষম হদ্দল, T + 1 তদদ্দন 
সুতব্যাদ্দভাগী ব্যাাংদ্দকর মাযযদ্দম অদ্দটা 
তরভাসিাল (R)। 

₹100/- প্রতিতদন েতদ তব্লি T + 
1 তদদ্দনর যব্তশ্ হয়। 

3 ইউতনোইে ডপকমন্ট ইন্টারকেস (UPI) 
A অযাকাউে যেতব্ট করা হদ্দয়দ্দে তকন্তু 

সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে জমা হয় 
না (িহতব্ল স্থানান্তর)। 

সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে যক্রতেট 
করদ্দি না পারদ্দল, T + 1 তদদ্দন 
যব্তনতফতশ্য়াতর ব্যাাংদ্দকর দ্বারা অদ্দটা 
তরভাসিাল (R)। 

₹100/- প্রতিতদন েতদ তব্লি T + 
1 তদদ্দনর যব্তশ্ হয়। 

b 
অযাকাউে যেতব্ট করা হদ্দয়দ্দে তকন্তু 
মাদ্দেি দ্দের অব্স্থাদ্দন যলনদ্দদদ্দনর 
তনতিিকরণ পাওয়া োয়তন 
(ব্তণকদ্দক অথিপ্রদান)। 

T + 5 তদদ্দনর মদ্দযয স্বয়াংতক্রয়-
যফরি। 

₹100/- প্রতিতদন েতদ তব্লি T + 
5 তদদ্দনর যব্তশ্ হয়। 

4 নযাশনাল অকটাকমকটে তিয়াতরং হাউস (NACH) 
A 

সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে যক্রতেট 
করদ্দি তব্লি ব্া অদ্দথির তব্পরীি। 

সুতব্যাদ্দভাগী ব্যাাংক T + 1 তদদ্দনর 
মদ্দযয জমা না যদওয়া যলনদ্দদন 
তফতরদ্দয় যদদ্দব্। 

₹100/- প্রতিতদন েতদ তব্লি T + 
1 তদদ্দনর যব্তশ্ হয়। 

B 
গ্রাহক কিৃি ক ব্যাাংদ্দক যেতব্ট 
মযাদ্দেট প্রিযাহার করা সদ্দেও 
অযাকাউে যেতব্ট করা হদ্দয়দ্দে৷ 

গ্রাহদ্দকর ব্যাাংক এই যরদ্দনর 
যেতব্দ্দটর জনয দায়ী থাকদ্দব্। 
যরদ্দজাতলউশ্ন T + 1 তদদ্দনর মদ্দযয 
সম্পন্ন করদ্দি হদ্দব্।  

উপদ্দরর তগ্রদ্দে, কযাদ্দলোর তদব্দ্দসর যপ্রক্ষাপদ্দট RBI যোগাদ্দোগ অনুোয়ী T+1/ T+5 ব্যব্হার করদ্দি হদ্দব্।  

 

এটি লক্ষ করা যেদ্দি পাদ্দর যে: 

• তনযিাতরি TAT হল ব্যথি যলনদ্দদদ্দনর যরদ্দজাতলউশ্দ্দনর ব্াইদ্দরর সীমা; এব্াং 
• ব্যাাংকগুতল এই যরদ্দনর ব্যথি যলনদ্দদদ্দনর দ্রুি সমাযাদ্দনর জনয যেষ্টা করদ্দব্৷ 

যেখাদ্দনই আতথিক ক্ষতিপূরণ জতডি থাকুক না যকন, গ্রাহদ্দকর কাে যথদ্দক অতভদ্দোগ ব্া দাতব্র জনয অদ্দপক্ষা না কদ্দর, 
গ্রাহদ্দকর অযাকাউদ্দে স্বিঃপ্রদ্দণাতদিভাদ্দব্ এটি প্রভাতব্ি হদ্দব্। 
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োদ্দহাক, ইদ্দকা-পাটি নাদ্দরর প্রাদ্দন্ত (যেমন, NPCI) অপাদ্দরশ্নাল/যটকতনকযাল সমসযার কারদ্দণ তব্লি হদ্দল UPI/IMPS 
যলনদ্দদদ্দন তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ তদদ্দি দায়ব্দ্ধ থাকদ্দব্ না। 

NPCI IMPS/UPI যপাটি ালগুতলদ্দি িহতব্ল যফরি তদদ্দি তব্লদ্দির জনয স্বয়াংতক্রয় ক্ষতিপূরণ গণনা কদ্দরদ্দে। 

- তেতব্এদ্দসর (যব্তনতফতশ্য়াতর তহসাদ্দব্) যথদ্দক তরটাদ্দনি তব্লদ্দির জনয, NPCI তনষ্পতির অাংশ্ তহসাদ্দব্ DBS 
যেতব্ট করদ্দব্ এব্াং যপ্ররক ব্যাাংদ্দক ক্ষতিপূরণ প্রদান করদ্দব্। এই যক্ষদ্দত্র, তেতব্এস-এর পদ্দকট যথদ্দক ক্ষতিপূরণ 
ব্যাাংদ্দকর গ্রাহকদ্দক পাঠাদ্দনা হদ্দব্ (এব্াং তেতব্এস গ্রাহদ্দক নয়)। 

- কাউোরপাটিি  ব্যাাংদ্দকর কাে যথদ্দক যফরি তদদ্দি তব্লদ্দির জনয (যেখাদ্দন DBS যপ্ররক হয় সুতব্যাদ্দভাগী), 
NPCI অনয ব্যাাংক যথদ্দক যেতব্ট করদ্দব্ এব্াং DBS-যক ক্ষতিপূরণ যদদ্দব্। এই যক্ষদ্দত্র, অনয ব্যাাংদ্দকর পদ্দকট 
যথদ্দক ক্ষতিপূরণ তেতব্এস গ্রাহকদ্দক যদওয়া হদ্দব্। 

যে সমস্ত গ্রাহকরা TAT-যি সাংজ্ঞাতয়ি ব্যথিিার প্রতিকাদ্দরর সুতব্যা পান না, িারা তরজাভি  ব্যাাংক অফ ইতেয়ার 
ব্যাাংতকাং নযায়পাদ্দলর কাদ্দে অতভদ্দোগ নতথভুক্ত করদ্দি পাদ্দরন। 

অযাতিি োেে : 

োর নাদ্দম কােি টি ইসুয করা হদ্দয়দ্দে তিতন ব্যাাংতকাং নযায়পাদ্দলর কাদ্দেও যেদ্দি পাদ্দরন তেতন "তরজাভি  ব্যাাংক-ইতেদ্দগ্রদ্দটে 
ওমব্ুেসমযান তস্কদ্দমর (RB-IOS, 2021) তব্যান অনুসাদ্দর অোতেি কাদ্দেি র প্রাপকদ্দক ব্যাাংদ্দকর মাযযদ্দম প্রদ্দদয় 
ক্ষতিপূরদ্দণর পতরমাণ তনযিারণ করদ্দব্ন৷। 

3.3 ডপকমন্ট িন্ধ েরার তনকদে কশর পকর ডিকের অর্েপ্রদান 

েতদ ব্যাাংদ্দকর মাযযদ্দম স্টপ যপদ্দমে তনদ্দদিশ্না স্বীকার করার পদ্দর একটি যেক প্রদান করা হয়, িদ্দব্ ব্যাাংক তব্েয়টি 
সাব্যানিার সাদ্দথ িদন্ত করদ্দব্ এব্াং েতদ ব্যাাংদ্দকর মাযযদ্দম যকানও পরস্পরতব্দ্দরাযী তনদ্দদিশ্ না পাওয়া োয় িদ্দব্ ব্যাাংক 
যলনদ্দদনটি তফতরদ্দয় যদদ্দব্ এব্াং গ্রাহদ্দকর 2 কােিতদব্দ্দস ব্যাাংদ্দক যলনদ্দদন সম্পদ্দকি  অব্তহি করা ভযালু-যেদ্দটে যক্রতেট 
প্রদান করদ্দব্। উপদ্দরাক্ত অনুদ্দচ্ছদ 3.1-এর অযীদ্দন যদওয়া তহসাদ্দব্ গ্রাহদ্দকর যে যকানও ফলস্বরূপ আতথিক ক্ষতি পূরণ 
করা হদ্দব্। যকাদ্দনা ওভাররাইতোং ফযাক্টদ্দরর যক্ষদ্দত্র, গ্রাহদ্দকর যলনদ্দদদ্দনর ইতিহাদ্দসর তভতিদ্দি ব্যাাংদ্দকর তব্দ্দব্েনার তভতিদ্দি 
অথিপ্রদান করা হদ্দব্। 

3.4 বিকদতশে তিতনময় পতরকষিা (তিকদশী মুদ্রা ডিে সংগ্রহ) 

তব্দ্দদশ্ী যদদ্দশ্ পাঠাদ্দনা বব্দ্দদতশ্ক মুদ্রায় মদ্দনানীি যেক সাংগ্রদ্দহ তব্লদ্দির জনয ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ যদদ্দব্ না, কারণ 
ব্যাাংক তব্দ্দদশ্ী ব্যাাংক যথদ্দক সময়মদ্দিা ঋণ তনতিি করদ্দি পারদ্দব্ না। এটা ব্যাাংদ্দকর অতভজ্ঞিা যে তব্দ্দদদ্দশ্র 
ব্যাাংকগুতলদ্দি টানা েন্ত্র সাংগ্রদ্দহর সময় যদশ্ যথদ্দক যদদ্দশ্ এমনতক একটি যদদ্দশ্র মদ্দযযও স্থানদ্দভদ্দদ আলাদা হদ্দি পাদ্দর। 
সামতয়কভাদ্দব্ সাফ করা েদ্দন্ত্রর যফরি যদওয়ার সময় তনয়মগুতলও যদশ্ যথদ্দক যদদ্দশ্ পতরব্তিি ি হয়। োদ্দহাক, ব্যাাংক 
িার সাংতিষ্ট ব্যাাংকগুতলর সাদ্দথ ব্যাাংদ্দকর নদ্দস্ট্রা অযাকাউদ্দে অথি জমা হদ্দয় যগদ্দল যক্রতেট প্রদাদ্দন অেথা তব্লদ্দির জনয 
ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ যদদ্দব্। এই যরদ্দনর যক্ষদ্দত্র ক্ষতিপূরণ তনম্নতলতখি তহসাদ্দব্ কাজ করা হদ্দব্: 

- ব্যাাংদ্দকর যেক সাংগ্রহ নীতিদ্দি তব্শ্দ তব্ব্রণ অনুোয়ী অথি জমা তদদ্দি তব্লদ্দির জনয সুদ 
- বব্দ্দদতশ্ক মুদ্রার হাদ্দর প্রতিকূল গতিতব্তযর কারদ্দণ সম্ভাব্য ক্ষতির জনয ক্ষতিপূরণ 

3.5 স্থানীয় ডিে সংগ্রহ 

গ্রাহক ক্ষতিপূরণ নীতির অাংশ্ তহসাদ্দব্, ব্যাাংদ্দকর যেক সাংগ্রহ নীতিদ্দি তনতদিষ্ট সমদ্দয়র পদ্দর যক্রতেট তদদ্দি তব্লি হদ্দল 
ব্যাাংক িার গ্রাহকদ্দদর সাংগ্রদ্দহর উপকরদ্দণর পতরমাদ্দণর (স্থানীয়/ব্তহরাগি যেক) উপর সুদ প্রদান করদ্দব্। গ্রাহকদ্দদর 
কাে যথদ্দক যকাদ্দনা দাতব্ করা োডাই এই যরদ্দনর সুদ প্রদান করা হদ্দব্। তব্লতিি আদাদ্দয় সুদ পতরদ্দশ্াদ্দযর জনয 
ব্যাাংদ্দকর তনজস্ব শ্াখায় ব্া অনয ব্যাাংদ্দক আঁকা েন্ত্রগুতলর মদ্দযয যকানও পাথিকয থাকদ্দব্ না। তব্লতিি সাংগ্রদ্দহর জনয 
সুদ তনম্নতলতখি হাদ্দর প্রদান করা হদ্দব্: 

a) স্থানীয় যেদ্দকর যক্ষদ্দত্র 3 কােিতদব্দ্দসর পদ্দর তব্লদ্দির সমদ্দয়র জনয যোদ্দমতস্টক যসতভাং ব্যাাংক যরট। 
b) তসটিএস যকদ্দে প্রদ্দদয় ব্তহরাগি যেক সাংগ্রদ্দহ 3 কােিতদব্দ্দসর পদ্দর তব্লদ্দির সময়কাদ্দলর জনয ঘদ্দরায়া সঞ্চয় 

ব্যাাংদ্দকর হার এব্াং নন-তসটিএস যকেগুতলদ্দি 10 কােিতদব্স। 
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c) যেখাদ্দন তব্লি 14 কােিতদব্দ্দসর যব্তশ্ হয়, যসখাদ্দন সাংতিষ্ট সমদ্দয়র জনয পাতরব্াতরক যময়াদী আমানদ্দির জনয 
প্রদ্দোজয হাদ্দর সুদ প্রদান করা হদ্দব্ (অকাল প্রিযাহার সুতব্যা সহ পাতরব্াতরক যময়াদী আমানদ্দির জনয প্রদ্দোজয 
হার)। 

d) অস্বাভাতব্ক তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র, অথিাত্, 90 কযাদ্দলোর তদদ্দনর যব্তশ্ তব্লি হদ্দল, সাংতিষ্ট পাতরব্াতরক যময়াদী 
আমানদ্দির হাদ্দরর 2% যব্তশ্ হাদ্দর সুদ প্রদান করা হদ্দব্ (অকাল প্রিযাহার সুতব্যা সহ গাহি স্থয যময়াদী 
আমানদ্দির জনয প্রদ্দোজয হার)। 

e) সাংগ্রদ্দহর অযীদ্দন থাকা যেদ্দকর অথি গ্রাহদ্দকর একটি ওভারড্রাফ্ট/যলান অযাকাউদ্দে জমা করা হদ্দল, ঋণ 
অযাকাউদ্দে প্রদ্দোজয হাদ্দর সুদ প্রদান করা হদ্দব্। অস্বাভাতব্ক তব্লদ্দির জনয, ঋণ অযাকাউদ্দে প্রদ্দোজয হাদ্দরর 
2% যব্তশ্ হাদ্দর সুদ প্রদান করা হদ্দব্। 

f) যক্রতেট কাদ্দেি র জনয, যেখাদ্দনই যক্রতেট কােি  গ্রাহক 2 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয স্থানীয় যেক জমা কদ্দরন এব্াং 
যক্রতেট কাদ্দেি র অথিপ্রদাদ্দনর তনযিাতরি িাতরদ্দখর আদ্দগ 5 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয ব্াইদ্দরর যেক জমা কদ্দরন, ব্যাাংক 
যকানও জতরমানা ব্া জতরমানা োজি  যােি করদ্দব্ না এব্াং এর মদ্দযয প্রাপ্ত যপদ্দমে তব্দ্দব্েনা করদ্দব্। ব্যাাংদ্দকর 
যশ্দ্দে যক্রতেট তব্লতিি হওয়ার যক্ষদ্দত্র যক্রতেট কােি  যপদ্দমদ্দের যশ্ে িাতরখ। োদ্দহাক, গ্রাহদ্দকর কারদ্দণ যক্রতেট 
তব্লতিি হওয়ার যক্ষদ্দত্র, ব্যাাংক জতরমানা ব্া জতরমানা োজি  এব্াং সুদ যােি করদ্দব্ যক্রতেট কাদ্দেি র শ্িি াব্লী 
অনুোয়ী আাংতশ্ক যপদ্দমে ব্া তব্লতিি অথিপ্রদাদ্দনর জনয প্রদ্দোজয শ্িি াব্লী অনুোয়ী হদ্দব্। 

3.6 ট্রানতিকট হাতরকয় যাওয়া উপেরকণর িনয ক্ষতিপরূণ 

গ্রাহদ্দকর মাযযদ্দম সাংগ্রদ্দহর জনয ব্যাাংদ্দকর কাদ্দে হস্তান্তর করার পদ্দর উপকরণ হারাদ্দনার কারদ্দণ গ্রাহদ্দকর আতথিক ক্ষতির 
জনয ব্যাাংদ্দকর গ্রাহক ক্ষতিপূরণ নীতিও যেক সাংগ্রহ নীতিদ্দি তনদ্দদি তশ্ি হদ্দব্। হারাদ্দনা যেক/উপকরদ্দণর পতরমাদ্দণর উপর 
10 কােিতদব্স পেিন্ত েুতক্তসিি তব্লদ্দির জনয ব্যাাংদ্দকর পাতরব্াতরক সঞ্চয় হাদ্দর সুদ প্রদান করদ্দব্। 

3.7 স্থায়ী আমানি 

েতদ ব্যাাংক তফক্সে তেদ্দপাতজট ব্ুতকাং সম্পতকি ি গ্রাহদ্দকর তনদ্দদিশ্াব্লীদ্দি িহতব্ল এব্াং তনদ্দদিশ্ পাওয়ার পদ্দরও কাজ করদ্দি 
ব্যথি হয়, িাহদ্দল গ্রাহদ্দকর জনয তফক্সে তেদ্দপাতজট তনদ্দদিশ্াব্লী এব্াং প্রাপ্ত িহতব্ল অনুোয়ী তনযিাতরি মূলয িাতরদ্দখর 
সাদ্দথ ব্ুক করা হদ্দব্। 

এই আমানদ্দির পতরপক্কিার যক্ষদ্দত্র, ব্যাাংক এই তনদ্দদিশ্গুতল পাওয়ার জনয কাট-অফ সমদ্দয়র মদ্দযয গ্রাহদ্দকর দ্বারা প্রদি 
মযাতেউতরটি তনদ্দদিশ্াব্লী অনুসাদ্দর কাজ করদ্দব্। যে যক্ষদ্দত্র ব্যাাংক তনদ্দদিশ্ পালন করদ্দি ব্যথি হয় োর ফদ্দল যসতভাংস 
ব্যাাংক তেদ্দপাতজদ্দটর সুদ পতরদ্দশ্াদ্দযর জনয প্রদ্দোজয নূযনিম ব্যাদ্দলন্স কতমদ্দয় ব্া যলান অযাকাউদ্দে ব্যাাংদ্দক অতিতরক্ত সুদ 
প্রদাদ্দনর মাযযদ্দম গ্রাহদ্দকর আতথিক ক্ষতি হয়, ব্যাাংক প্রকৃি োজি  এব্াং গ্রাহদ্দকর উপর আদ্দরাতপি সুদ পতরদ্দশ্ায কদ্দর 
এই যরদ্দনর ক্ষতির জনয গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ প্রদান করদ্দব্। 

3.8 েুতিকেট তেমান্ড ড্রাফ্ট ইসুযেরণ 

প্রদ্দয়াজনীয় েকুদ্দমদ্দেশ্ন সহ এই যরদ্দনর অনুদ্দরায প্রাতপ্তর িাতরখ যথদ্দক এক পাতক্ষদ্দকর মদ্দযয ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক একটি 
েুতপ্লদ্দকট তেমাে ড্রাফ্ট ইসুয করদ্দব্। এই সমদ্দয়র পদ্দর তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র, ব্যাাংক সাংতিষ্ট যময়াদপূতিি র সময়কাদ্দলর জনয 
প্রদ্দোজয স্থায়ী আমানদ্দির হাদ্দর সুদ প্রদান করদ্দব্ (অকাল প্রিযাহার সুতব্যা সহ পাতরব্াতরক যময়াদী আমানদ্দির জনয 
প্রদ্দোজয হার)। এটি শুযুমাত্র যসই যক্ষদ্দত্র প্রদ্দোজয হদ্দব্ যেখাদ্দন ব্যাদ্দে টানা েুতপ্লদ্দকট তেমাে ড্রাদ্দফ্টর অনুদ্দরায যক্রিার 
দ্বারা করা হদ্দয়দ্দে এব্াং িৃিীয় পদ্দক্ষর অনুদ্দমাদদ্দনর যক্ষদ্দত্র প্রদ্দোজয হদ্দব্ না৷ 

3.9 একিন্ট দ্বারা িযাংকের প্রতিশ্রুতি লঙ্ঘন 

ব্যাাংদ্দকর প্রতিতনতয/কুতরয়ার ব্া তেএসএ গ্রাহকদ্দদর প্রতি ব্যাাংদ্দকর প্রতিশ্রুতি লঙ্ঘন কদ্দর ব্া যকানও অনুপেুক্ত আেরদ্দণ 
তলপ্ত হদ্দয়দ্দে ব্া গ্রাহকদ্দদর কাে যথদ্দক যকানও অতভদ্দোগ প্রাতপ্তর যক্ষদ্দত্র, ব্যাাংক অতভদ্দোগটি িদন্ত করার জনয েথােথ 
পদদ্দক্ষপ যনদ্দব্ এব্াং ফলাফলগুতলদ্দক জানাদ্দব্। অতভদ্দোগ প্রাতপ্তর িাতরখ যথদ্দক 7 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয এব্াং যেখাদ্দনই 
েুতক্তেুক্ত হদ্দব্, গ্রাহকদ্দক ব্যাাংতকাং যলনদ্দদদ্দন প্রকৃি আতথিক ক্ষতির জনয ক্ষতিপূরণ যদদ্দব্, প্রতিটি যক্ষদ্দত্র তভতিদ্দি। এদ্দি 
অনয যকাদ্দনা খরে এব্াং পদ্দরাক্ষ আতথিক ব্া অ-আতথিক ক্ষতির অন্তভুি ক্ত নয়। 
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3.10 তিতনকয়াগ এিং তরকেম্পশন তিকপর উপর োি না েরা 

তমউেুয়াল ফাদ্দে অগ্রগতি প্রতক্রয়াকরদ্দণর জনয গ্রাহদ্দকর দ্বারা ব্যাাংদ্দক জমা যদওয়া যকানও তব্তনদ্দয়াগ ব্া তরদ্দেম্পশ্ন 
তিপগুতলর উপর ব্যাাংক কাজ করদ্দি ব্যথি হদ্দল, প্রেতলি যদশ্ীয় সঞ্চয় ব্যাাংদ্দকর হাদ্দর, যে সমদ্দয়র জনয তিপ তব্লতিি 
হদ্দয়দ্দে, ব্যাাংকটি তব্লতিি পতরমাদ্দণর ক্ষতিপূরণ প্রদান করদ্দব্। 

সাব্িদ্দভৌম যগাড ব্দ্দের (SGB) জনয গ্রাহদ্দকর আদ্দব্দন প্রিযাখযান করা হদ্দল, ব্যাাংক T+1 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয গ্রাহকদ্দক 
যফরি যদওয়ার সমস্ত প্রদ্দেষ্টা করদ্দব্। োদ্দহাক, ব্যাাংদ্দকর যশ্দ্দে আদ্দব্দনকারীদ্দক অথি যফরি তদদ্দি তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র, 
গ্রাহকদ্দদর তব্লদ্দির প্রতিটি তদদ্দনর জনয যরদ্দপা যরট + 2% ক্ষতিপূরণ যদওয়া হদ্দব্। আদ্দব্দদ্দনর তব্তনদ্দয়াদ্দগর পতরমাদ্দণর 
উপর ক্ষতিপূরণ যদওয়া হদ্দব্। 

3.11 ঋণ পতরকশাকের নতর্পত্র ডেরি 

সম্মি ব্া েুতক্তব্দ্ধ সমস্ত পাওনা পতরদ্দশ্াদ্দযর 15 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয ব্ন্ধককৃি সম্পতির সমস্ত 
তসতকউতরটিজ/েকুদ্দমেস/টাইদ্দটল তেে এব্াং অনযানয সম্পতকি ি আনুষ্ঠাতনকিা এব্াং েকুদ্দমদ্দেশ্ন গ্রাহকদ্দক ব্যাাংক যফরি 
যদদ্দব্। 

েতদ অনয যকাদ্দনা দাতব্র জনয যসট অফ করার যকাদ্দনা অতযকার প্রদ্দয়াগ করা হয়, িদ্দব্ ব্যাাংক অনযানয দাতব্ সম্পদ্দকি  
পূণি তব্ব্রণ সহ েথােথ যনাটিশ্ যদদ্দব্ এব্াং প্রাসতিক দাতব্ তনষ্পতি / পতরদ্দশ্ায না হওয়া পেিন্ত ব্ন্ধককৃি সম্পতির 
তসতকউতরটিজ / নতথ / তশ্দ্দরানাম ব্জায় রাখদ্দব্। েুতক্তব্দ্ধ সমস্ত ব্দ্দকয়া পতরদ্দশ্াদ্দযর 15 কােিতদব্দ্দসর পদ্দর ব্ন্ধক 
রাখা সম্পতির তসতকউতরটিজ/নতথপত্র/টাইদ্দটল তেদ্দের তব্তনমদ্দয় ব্যাাংদ্দকর পক্ষ যথদ্দক তব্লদ্দির জনয, ব্যাাংক প্রতি সপ্তাদ্দহ 
সদ্দব্িাচ্চ Rs.100/- যথদ্দক 5,000/- ক্ষতিপূরণ যদদ্দব্। 

3.12 ডেতেট এিং/অর্িা ডলনকদন ডেরি তদকি তিলম্ব 

এনইএফটি, আরটিতজএস ব্া গ্রাহকদ্দদর পক্ষ যথদ্দক প্রাপ্ত অনয যকাদ্দনা উপাদ্দয় অভযন্তরীণ যরতমটযাদ্দন্সর যক্রতেট প্রদাদ্দন 
ব্যাাংক সরাসতর দায়ী করা তব্লদ্দির জনয ব্যাাংক গ্রাহকদ্দদর ক্ষতিপূরণ প্রদান করদ্দব্। ত্রুটি ব্া অব্দ্দহলার কারদ্দণ 
পদ্ধতিগি/তনয়ন্ত্রক তনদ্দদি তশ্কা অনুোয়ী সময়সীমার ব্াইদ্দর সুতব্যাদ্দভাগীদ্দক NEFT/NECS/NACH যলনদ্দদন জমা তদদ্দি 
তব্লদ্দির জনয, ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক RBI LAF যরদ্দপা যরট প্লাস দইু শ্িাাংদ্দশ্ যপনাল সুদ প্রদান করদ্দব্। যসই প্রভাদ্দব্ 
গ্রাহদ্দকর দ্বারা যকাদ্দনা দাতব্ না করা হদ্দলও দণ্ডনীয় সুদ গ্রাহকদ্দক প্রদান করা হদ্দব্। 

পদ্ধতিগি/তনয়ন্ত্রক তনদ্দদি তশ্কা অনুোয়ী টাইমলাইদ্দনর ব্াইদ্দর সুতব্যাদ্দভাগীদ্দক RTGS জমা তদদ্দি তব্লদ্দির জনয, ব্যাাংক 
ব্িি মান যরদ্দপা হাদ্দর প্রতিতদন দুই শ্িাাংদ্দশ্র সাদ্দথ গ্রাহদ্দকর জতরমানা সুদ প্রদান করদ্দব্। একই তদদ্দন পাস যক্রতেট সহ 
যক্রতেট তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র, এক তদদ্দনর জনয ক্ষতিপূরণ প্রদান করা হদ্দব্। যসই প্রভাদ্দব্ গ্রাহদ্দকর মাযযদ্দম যকাদ্দনা দাতব্ না 
করা হদ্দলও দণ্ডনীয় সুদ গ্রাহকদ্দক প্রদান করা হদ্দব্। 

েতদ যকাদ্দনা কারদ্দণ সুতব্যাদ্দভাগীর অযাকাউদ্দে িহতব্ল জমা করা সম্ভব্ না হয়, যেমন অযাকাউদ্দের অতস্তত্ব যনই, 
অযাকাউে স্থতগি, ইিযাতদ, িহতব্ল প্রাপক সদদ্দসযর সদসয ইোরদ্দফদ্দস অথিপ্রদান প্রাতপ্তর এক ঘোর মদ্দযয ব্া RTGS 
অথিপ্রদাদ্দনর জনয RTGS ব্যব্সাতয়ক তদন যশ্ে হওয়ার আদ্দগ মূল সদসযদ্দক যফরি যদওয়া হদ্দব্ যেখাদ্দন NEFT 
যলনদ্দদদ্দনর জনয সদসয ইোরদ্দফদ্দস অথি প্রদাদ্দনর 2 ঘোর মদ্দযয িহতব্ল যফরি যদওয়া হদ্দব্। 

3.13 িযর্ে ATM ডলনকদন ডেতেট েরকি তিলম্ব 

ব্যাাংক িদন্ত করদ্দব্ এব্াং গ্রাহদ্দকর অতভদ্দোগ পাওয়ার পর যথদ্দক 5 তদদ্দনর মদ্দযয অনুদ্দরায গ্রহণ ব্া প্রিযাখযান করার 
তব্েদ্দয় িার তসদ্ধান্ত জানাদ্দব্। যক্রতেট পাস করদ্দি তব্লদ্দির যক্ষদ্দত্র, T + 5 তদদ্দনর যব্তশ্ তব্লদ্দির জনয প্রতিতদন 100 
টাকা ক্ষতিপূরণ গ্রাহদ্দকর যকাদ্দনা দাতব্ োডাই স্বয়াংতক্রয়ভাদ্দব্ গ্রাহদ্দকর অযাকাউে/যক্রতেট কাদ্দেি  জমা হদ্দব্। 

েতম
ে নং ঘটনার তিিরণ অকটা-তরভাসোকলর ও ক্ষতিপরূকণর ডেমওয়ােে  

  অকটা-তরভাসোকলর িনয 
টাইমলাইন  

প্রকদয় ক্ষতিপরূণ 

I II III IV 

1 অকটাকমকটে ডটলার ডমতশন (ATMs) 
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A গ্রাহদ্দকর অযাকাউে যেতব্ট করা 
হদ্দয়দ্দে তকন্তু নগদ তব্িরণ করা 
হয়তন। 

সব্িাতযক T + 5 তদদ্দনর মদ্দযয ব্যথি 
যলনদ্দদদ্দনর যপ্রা-অযাকটিভ তরভাসিাল 
(R)। 

₹100/- প্রতি তদদ্দন T + 5 তদদ্দনর 
যব্তশ্ তব্লদ্দির জনয, অযাকাউে 
ব্যব্হারকারীর যক্রতেট। 

 

গ্রাহকের িনয োযেেম যতদ তিপরীি এিং ক্ষতিপরূণ িযাংকের মােযকম িহন েরা না হয় 

গ্রাহক যলনদ্দদদ্দনর তব্শ্দ তব্ব্রণ সহ ব্যাাংদ্দকর অতভদ্দোগ তনষ্পতি যসদ্দলর কাদ্দে যেদ্দি পাদ্দরন। তব্স্তাতরি এখাদ্দন পাওয়া 
োয়: 

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

30 তদদ্দনর মদ্দযয অতভদ্দোদ্দগর সমাযান না হদ্দল, গ্রাহক “The Reserve Bank-Integrated Ombudsman Scheme 
(RB-IOS, 2021)”-এর অযীদ্দন অতভদ্দোগ করদ্দি পাদ্দরন। RB-IOS, 2021 গ্রাহকদ্দদর যসখাদ্দন তনতদিষ্ট করা RBI 
তনয়তন্ত্রি সাংস্থাগুতলর তব্রুদ্দদ্ধ অতভদ্দোগ দাদ্দয়র করার জনয একটি একক যরফাদ্দরন্স পদ্দয়ে প্রদান কদ্দর। RB-IOS, 
2021 RBI ওদ্দয়ব্সাইদ্দট তনম্নতলতখি তলাংদ্দক  উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf  

অতভদ্দোগগুতল অনলাইদ্দন https://cms.rbi.org.in-এ দাতখল করা যেদ্দি পাদ্দর, অথব্া যেতেদ্দকদ্দটে ই-যমইল 
crpc@rbi.org.in-এর মাযযদ্দম অথব্া 'যকেীভূি প্রাতপ্ত ও প্রতক্রয়াকরণ যকে' (CRPC) যসদ্দট তফতজকযাল যমাদ্দে 
পাঠাদ্দনা যেদ্দি পাদ্দর। তরজাভি  ব্যাাংক অফ ইতেয়া, 4থি িলা, যসক্টর 17, েণ্ডীগড - 160 017-এ তনম্নতলতখি তলাংদ্দক 
ফরমযাট যদওয়া রদ্দয়দ্দে - https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf। একটি 
যটাল-তি নির - 14448 (সকাল 9:30 যথদ্দক 5:15 pm) - ব্হু-ভাতেক সহায়িা সহ অতভদ্দোগ দাদ্দয়র এব্াং 
অতভদ্দোগ তনষ্পতি সাংক্রান্ত িদ্দথযর জনয গ্রাহকদ্দদর সহায়িা যনওয়ার জনযও উপলব্ধ রদ্দয়দ্দে৷ 

োেে  ডলনকদকন ক্ষতিপরূণ প্রকযািয: 

েতম
ে নং ঘটনার তিিরণ অকটা-তরভাসোকলর ও ক্ষতিপরূকণর ডেমওয়ােে  

  অকটা-তরভাসোকলর িনয 
টাইমলাইন  

প্রকদয় ক্ষতিপরূণ 

I II III IV 

2 োকেে র ডলনকদন 

a োেে  ডর্কে োকেে  ডলনকদন যলনদ্দদন তরভাসি করা হদ্দব্ (R) 
সব্িদ্দশ্ে T + 1 তদদ্দনর মদ্দযয, েতদ 
যক্রতেট সুতব্যাদ্দভাগী অযাকাউদ্দে 
প্রভাতব্ি না হয়। 

T + 1 তদদ্দনর যব্তশ্ তব্লদ্দির জনয 
প্রতিতদন ?100/-  কাদ্দেি র অযাকাউে যেতব্ট করা 

হদ্দয়দ্দে, তকন্তু সুতব্যাদ্দভাগীর কােি  
যক্রতেট করা হয় নাই। 

b PoS-এ নগদ সহ পকয়ন্ট অে ডসল (PoS) (োেে  রকয়কছ) 

PoS এ নগদ সহ তব্ক্রয় পদ্দয়ে 
(PoS) (কােি  ব্িি মান) 

T + 5 তদদ্দনর মদ্দযয অদ্দটা-
তরভাসিাল। 

T + 5 তদদ্দনর যব্তশ্ তব্লদ্দির জনয 
প্রতিতদন ?100/-  

অযাকাউে যেতব্ট করা হদ্দয়দ্দে তকন্তু 
মাদ্দেি দ্দের অব্স্থাদ্দন তনতিিকরণ 
পাওয়া োয়তন অথিাৎ োজি -তিপ 
বিতর হয়তন। 

c কােি  নট যপ্রদ্দজে (CNP) 
(ইকমাসি) 

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-এ/
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 অযাকাউে যেতব্ট করা হদ্দয়দ্দে তকন্তু 
মাদ্দেি দ্দের তসদ্দস্টদ্দম তনতিিকরণ 
পাওয়া োয়তন। 

 

3.14 োেে /ডমািাইল িযাংতেং/ইন্টারকনট িযাংতেং/ডেতেট োকেে  প্রিারণামূলে ডলনকদকনর োরকণ ভুল/অননুকমাতদি 

ডেতিটগুতলকে ডেরি প্রদান 

ওয়ান-টাইম পাসওয়ােি  ব্া 2 ফযাক্টর অদ্দথনটিদ্দকশ্ন (2FA) দ্বারা অনুসরণ করা যলনদ্দদদ্দনর যক্ষদ্দত্র উদূ্ভি দাতব্র 
ক্ষতিপূরণ তদদ্দি ব্যাাংক দায়ব্দ্ধ থাকদ্দব্ না। এই যরদ্দনর দাতব্ ব্া দাতব্গুতল জতরি অদ্দথির পতরমাদ্দণর তভতিদ্দি প্রিযাখযান 
করা হদ্দব্। 

উপদ্দরাক্ত োডাও, অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর কারদ্দণ ক্ষতির জনয গ্রাহক দায়ব্দ্ধ থাকদ্দব্ন যেখাদ্দন গ্রাহদ্দকর অব্দ্দহলার 
কারদ্দণ ক্ষতি হদ্দয়দ্দে, যেমন যস যকাথায় যপদ্দমদ্দের সনদপত্র যশ্য়ার কদ্দরদ্দে এব্াং এর সাদ্দথ সম্পতকি ি অনয যকাদ্দনা 
তব্ব্রণ অযাকাউে ো যশ্য়ার করা উতেৎ নয় - যেমনটি তনয়ম ও শ্িি াব্লীদ্দি জানাদ্দনা হদ্দয়দ্দে এব্াং সমদ্দয় সমদ্দয় 
ক্লাদ্দয়ে তশ্ক্ষার প্রদ্দেষ্টায় জানাদ্দনা হদ্দয়দ্দে। গ্রাহক ব্যাাংদ্দক অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর তরদ্দপাটি  না করা পেিন্ত সম্পূণি ক্ষতি 
ব্হন করদ্দব্ন। অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর তরদ্দপাটি  করার পদ্দর যে যকানও ক্ষতি ঘটদ্দল, িারপদ্দর প্রতিটি ক্ষতির দায়ভার 
ব্যাাংক ব্হন করদ্দব্। 

অননুকমাতদি ডলনকদকনর ডক্ষকত্র গ্রাহকের দায়িদ্ধিার তিিরণ: 

এেিন গ্রাহকের শূনয দায় 

1. তনম্নতলতখি ইদ্দভেগুতলদ্দি অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদন ঘটদ্দল শ্ূনয দায়ব্দ্ধিার জনয গ্রাহদ্দকর এনটাইদ্দটলদ্দমে উঠদ্দব্: 
i) ব্যাাংদ্দকর পক্ষ যথদ্দক অব্দানমূলক জাতলয়াতি / অব্দ্দহলা / ঘাটতি (গ্রাহক দ্বারা যলনদ্দদনটি 

তরদ্দপাটি  করা যহাক ব্া না যহাক)। 
ii) িৃিীয় পদ্দক্ষর লঙ্ঘন যেখাদ্দন ঘাটতিটি ব্যাাংদ্দকর ব্া গ্রাহদ্দকর নয় তকন্তু তসদ্দস্টদ্দমর অনয যকাথাও 

রদ্দয়দ্দে এব্াং গ্রাহক অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর তব্েদ্দয় ব্যাাংক যথদ্দক যোগাদ্দোগ পাওয়ার তিন 
কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয ব্যাাংদ্দক অব্তহি কদ্দর৷ 

এেিন গ্রাহকের সীতমি দায় 

2. তনম্নতলতখি যক্ষদ্দত্র অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর কারদ্দণ ক্ষতির জনয একজন গ্রাহক দায়ী থাকদ্দব্: 
i) যে যক্ষদ্দত্র গ্রাহদ্দকর অব্দ্দহলার কারদ্দণ ক্ষতি হদ্দয়দ্দে, যেমন যস যেখাদ্দন অথিপ্রদাদ্দনর সনদপত্রগুতল 

ভাগ কদ্দরদ্দে, যস সমস্ত ক্ষতি গ্রাহক ব্হন করদ্দব্ েিক্ষণ না যস/যস ব্যাাংদ্দক অননুদ্দমাতদি 
যলনদ্দদদ্দনর তরদ্দপাটি  না কদ্দর। অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর তরদ্দপাটি  করার পদ্দর ঘটদ্দি থাকা যকানও 
ক্ষতি ব্যাাংক ব্হন করদ্দব্। 

ii) যে যক্ষদ্দত্র অননুদ্দমাতদি ইদ্দলকট্রতনক ব্যাাংতকাং যলনদ্দদদ্দনর দায়ভার ব্যাাংক ব্া গ্রাহদ্দকর নয়, িদ্দব্ 
তসদ্দস্টদ্দমর অনয যকাথাও রদ্দয় োয় এব্াং েখন তব্লি হয় (ব্যাাংক যথদ্দক যোগাদ্দোগ পাওয়ার 
পদ্দর োর যথদ্দক সাি কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয) এই যরদ্দনর যলনদ্দদন ব্যাাংক অব্তহি করার যক্ষদ্দত্র 
গ্রাহদ্দকর পক্ষ যথদ্দক, গ্রাহদ্দকর প্রতি যলনদ্দদদ্দনর দায় যলনদ্দদদ্দনর মূলয ব্া নীদ্দের যটতব্দ্দল উতেতখি 
পতরমাদ্দণর মদ্দযয সীমাব্দ্ধ থাকদ্দব্, যেটি তকনা কম। 

যটতব্ল 1 

পকয়ন্ট 2 এর অেীকন গ্রাহকের সকিোচ্চ দায়ভার (ii) 

অযাোউকন্টর েরণ সকিোচ্চ দায়ভার (?) 

* BSBD / কু্ষদ্র অযাকাউে 5,000 

* অনযানয সকল SB অযাকাউে 10,000 
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* তপ্র-যপইে যপদ্দমে ইনসু্ট্রদ্দমে এব্াং উপহার কােি  
* এমএসএমই-এর কাদ্দরে/কযাশ্ যক্রতেট/ওভারড্রাফ্ট 

অযাকাউে 

* ব্াতেিক গড ব্যাদ্দলন্স সহ ব্যতক্তদ্দদর কাদ্দরে অযাকাউে / 
কযাশ্ যক্রতেট / ওভারড্রাফ্ট অযাকাউে (জাতলয়াতির 
ঘটনার আদ্দগর 365 তদন সময়) / 25 লক্ষ টাকা পেিন্ত 
সীমা 

* 5 লক্ষ টাকা পেিন্ত সীমা সহ যক্রতেট কােি ৷ 

* অনযানয সমস্ত ব্িি মান / নগদ যক্রতেট / ওভারড্রাফ্ট 
অযাকাউে 25,000 

* 5 লক্ষ টাকার উপদ্দর সীমা সহ যক্রতেট কােি  
 

3. িৃিীয় পদ্দক্ষর লঙ্ঘদ্দনর যক্ষদ্দত্র গ্রাহদ্দকর সামতগ্রক দায়, উপদ্দর অনুদ্দচ্ছদ 1 (ii) এব্াং অনুদ্দচ্ছদ 2 (ii) যি 
তব্শ্দ তব্ব্রণ যদওয়া হদ্দয়দ্দে, যেখাদ্দন ঘাটতিটি ব্যাাংক ব্া গ্রাহদ্দকর নয় ব্রাং তসদ্দস্টদ্দমর অনয যকাথাও রদ্দয়দ্দে, 
এদ্দি সাংতক্ষপ্ত করা হদ্দয়দ্দে যটতব্ল 2: 

যটতব্ল 2 

গ্রাহকের দায়িদ্ধিার সারসংকক্ষপ 

ডযাগাকযাগ প্রাতির িাতরখ ডর্কে 
প্রিারণামূলে ডলনকদকনর তরকপাটে  েরকি 
সময় লাকগ৷ 

গ্রাহকের দায়িদ্ধিা (?) 

3 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয শ্ূনয দায়ব্দ্ধিা 
4 যথদ্দক 7 কােিতদব্দ্দসর মদ্দযয 

যলনদ্দদদ্দনর মূলয ব্া সারতণ 1-এ উতেতখি 
পতরমাণ, যেটি কম 

7 কােিতদব্দ্দসর ব্াইদ্দর *উতিতখি োরা অনুযায়ী 
 

যটতব্ল 2-এ উতেতখি কােিতদব্দ্দসর সাংখযা গ্রাহদ্দকর যহাম শ্াখার কাদ্দজর সময়সূেী অনুোয়ী যোগাদ্দোগ প্রাতপ্তর িাতরখ 
ব্যিীি গণনা করা হদ্দব্। 

শূনয দায়/গ্রাহকের সীতমি দায়িদ্ধিার িনয তরভাসোল টাইমলাইন 

4. গ্রাহদ্দকর দ্বারা অব্তহি হওয়ার পদ্দর, গ্রাহদ্দকর দ্বারা এই যরদ্দনর তব্জ্ঞতপ্তর িাতরখ যথদ্দক 10 কােিতদব্দ্দসর 
মদ্দযয গ্রাহদ্দকর অযাকাউদ্দে অননুদ্দমাতদি ইদ্দলকট্রতনক যলনদ্দদদ্দনর সাদ্দথ জতডি ব্যাাংক (তব্মা দাতব্র তনষ্পতির 
জনয অদ্দপক্ষা না কদ্দর) জমা করদ্দব্। এমনতক গ্রাহদ্দকর অব্দ্দহলার যক্ষদ্দত্রও অননুদ্দমাতদি ইদ্দলকট্রতনক ব্যাাংতকাং 
যলনদ্দদদ্দনর যক্ষদ্দত্র ব্যাাংকগুতল িাদ্দদর তব্দ্দব্েনার তভতিদ্দি গ্রাহদ্দকর যকানও দায়ব্দ্ধিা মওকুফ করার তসদ্ধান্ত 
তনদ্দি পাদ্দর। যক্রতেটটি অননুদ্দমাতদি যলনদ্দদদ্দনর িাতরখ তহসাদ্দব্ িাতরদ্দখর মূলয হদ্দি হদ্দব্। 

5. আরও, ব্যাাংকগুতল তনতিি করদ্দব্ যে: 
i) একটি অতভদ্দোদ্দগর সমাযান করা হয় এব্াং গ্রাহদ্দকর দায়, েতদ থাদ্দক, যসই সমদ্দয়র মদ্দযয 

প্রতিতষ্ঠি হয়, ো অতভদ্দোগ হযােতলাং প্রতক্রয়া সম্পতকি ি ব্যাাংদ্দকর অনুদ্দমাতদি নীতিদ্দি উদ্দেখ 
করা যেদ্দি পাদ্দর, তকন্তু অতভদ্দোগ প্রাতপ্তর িাতরখ যথদ্দক 90 তদদ্দনর যব্তশ্ নয়, এব্াং উপদ্দরর 
পদ্দয়ে 1 যথদ্দক 3 এর তব্যান অনুসাদ্দর গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ যদওয়া হয়; 

ii) যেখাদ্দন এটি অতভদ্দোদ্দগর সমাযান করদ্দি ব্া গ্রাহদ্দকর দায় তনযিারণ করদ্দি অক্ষম হয়, েতদ 
থাদ্দক, 90 তদদ্দনর মদ্দযয, গ্রাহকদ্দক 1 যথদ্দক 3 পদ্দয়দ্দে তনযিাতরি ক্ষতিপূরণ প্রদান করা হয়; 
এব্াং 
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iii) যেতব্ট কােি /ব্যাাংক অযাকাউদ্দের যক্ষদ্দত্র, গ্রাহদ্দকর সুদ্দদর ক্ষতি হয় না, এব্াং যক্রতেট কাদ্দেি র 
যক্ষদ্দত্র, গ্রাহক সুদ্দদর যকাদ্দনা অতিতরক্ত যব্াঝা ব্হন কদ্দরন না। 

যেখাদ্দন ব্যাাংক অতভদ্দোদ্দগর সমাযান করদ্দি ব্া গ্রাহদ্দকর দায় তনযিারণ করদ্দি অক্ষম, েতদ থাদ্দক, 90 তদদ্দনর মদ্দযয, 
অনুদ্দচ্ছদ 1-5-এ তনযিাতরি ক্ষতিপূরণ গ্রাহকদ্দক প্রদান করা হদ্দব্। 

*তনকি উতিতখি োরা অনুসাকর - এই যরদ্দনর সমস্ত সদ্দেহভাজন যেতব্ট ব্যাাংদ্দকর মাযযদ্দম সাতরব্দ্ধ পদ্ধতি এব্াং 
আইন প্রদ্দয়াগকারী সাংস্থাগুতলর সাদ্দথ যেখাদ্দন প্রদ্দয়াজন যসখাদ্দন িদন্ত করা হদ্দব্। যকস-টু-যকস-তভতিদ্দি এই যরদ্দনর 
িদদ্দন্তর ফলাফদ্দলর উপর তনভি র কদ্দর। 

(i) যকাদ্দনা প্রিারণার যক্ষদ্দত্র, েতদ ব্যাাংক তনতিি হয় যে িার কমীদ্দদর দ্বারা যকানও উপাদাদ্দনর প্রতি একটি 
অতনয়ম/জাতলয়াতি করা হদ্দয়দ্দে, িাহদ্দল শ্াখাটি অতব্লদ্দি িার দায় স্বীকার করদ্দব্ এব্াং দাতব্ পতরদ্দশ্ায 
করদ্দব্। 

(ii) যে যক্ষদ্দত্র ব্যাাংদ্দকর যদাে আদ্দে, ব্যাাংদ্দকর গ্রাহকদ্দক আপতি োডাই ক্ষতিপূরণ যদদ্দব্ শুযুমাত্র েতদ যলনদ্দদনটি 
OTP ব্া 2 ফযাক্টর প্রমাণীকরণ ব্া নতথদ্দি উতেতখি যকানও যক্ষদ্দত্র সমথিন না কদ্দর। 

(iii) যে যক্ষদ্দত্র ব্যাাংক ব্া গ্রাহদ্দকর যকানও যদাে যনই তকন্তু ত্রুটিটি তসদ্দস্টদ্দমর অনয যকাথাও রদ্দয়দ্দে, িদ্দব্ 
ব্যাাংক গ্রাহকদ্দক শুযুমাত্র সরাসতর আতথিক ক্ষতির 50% পেিন্ত (INR 5,000 এর যব্তশ্ নয়) ক্ষতিপূরণ 
যদদ্দব্। গ্রাহক দ্বারা যভাগাতন্ত. এই যরদ্দনর ক্ষতিপূরণ একটি অযাকাউদ্দের জীব্দ্দন শুযুমাত্র একব্ার যদওয়া 
হদ্দব্। 

ব্যাাংক এই কারদ্দণ উদূ্ভি দাতব্ প্রিযাখযান করার অতযকার সাংরক্ষণ কদ্দর: 

• ব্যাাংদ্দকর যদওয়া পণয ও পতরদ্দেব্ার শ্িি াব্লী লঙ্ঘন 
• গ্রাহদ্দকর অযাকাউে এব্াং যলনদ্দদদ্দনর উপকরণ যেমন যেতব্ট/এটিএম/যক্রতেট কােি , ব্া অনযানয সাংদ্দব্দনশ্ীল 

িথয ইিযাতদর সুরক্ষা তনতিি করার জনয সমদ্দয় সমদ্দয় ব্যাাংদ্দকর দ্বারা প্রকাতশ্ি তব্তভন্ন তনদ্দদি তশ্কাগুতল 
গ্রাহদ্দকর দ্বারা অনুসরণ না করা। 

• গ্রাহকদ্দদর সব্িদা তনতিি করদ্দি হদ্দব্ যে িারা িাদ্দদর ব্িি মান যোগাদ্দোদ্দগর জনয তব্দ্দশ্ে কদ্দর একটি কমিরি 
যমাব্াইল নির এব্াং ইদ্দমল আইতে অতব্লদ্দি সিকি িা পাওয়ার জনয তব্ব্রণ আপদ্দেট কদ্দরদ্দে। ব্যাাংদ্দকর সাদ্দথ 
এই যরদ্দনর যোগাদ্দোদ্দগর িথয আপদ্দেট রাখদ্দি ব্যথি হদ্দল এটিএম/যেতব্ট কােি /যক্রতেট কােি  ব্া ব্যাাংক 
অযাকাউদ্দের যলনদ্দদন/অযাদ্দক্সদ্দসর অনয যকাদ্দনা ইদ্দলকট্রতনক েযাদ্দনদ্দলর অপব্যব্হাদ্দরর কারদ্দণ যে যকাদ্দনা ক্ষতির 
জনয গ্রাহকদ্দক দায়ী করা হদ্দি পাদ্দর। 

• সদ্দেহভাজন ব্া প্রিারণামূলক যলনদ্দদদ্দনর ফদ্দল উদূ্ভি যকাদ্দনা পদ্দরাক্ষ ব্া ফলস্বরূপ ক্ষতির জনয যকাদ্দনা 
ক্ষতিপূরণ গ্রহণ করা হদ্দব্ না ব্া প্রদান করা হদ্দব্ না। 

3.15 লোর সম্পতেে ি ক্ষতিপরূণ 

যে প্রািদ্দন যসফ তেদ্দপাতজট ভল্ট রদ্দয়দ্দে িার সুরক্ষা ও তনরাপিার জনয ব্যাাংক সমস্ত পদদ্দক্ষপ তনদ্দয়দ্দে। োদ্দহাক, 
দভুি াগযজনক পতরতস্থতিদ্দি যেখাদ্দন ব্যাাংদ্দকর তনজস্ব ত্রুটি, অব্দ্দহলা এব্াং যকাদ্দনা ভুল/কতমশ্দ্দনর কারদ্দণ ব্যাাংদ্দকর প্রািদ্দন 
আগুন, েুতর/োকাতি/োকাতি, োকাতি, ভব্ন যদ্দসর মদ্দিা ঘটনার কারদ্দণ লকাদ্দরর সামগ্রী নষ্ট হদ্দয় োয় ব্া এর 
কমিোরীদ্দদর দ্বারা সাংঘটিি প্রিারণার জনয দায়ী, ব্যাাংদ্দকর দায় যসফ তেদ্দপাতজট লকাদ্দরর প্রেতলি ব্াতেিক ভাডার 
একশ্ গুদ্দণর সমান পতরমাদ্দণ সীমাব্দ্ধ থাকদ্দব্৷ 

3.16 ডোসে মযাতিওর 

যফাসি মযাতজউর ইদ্দভে মাদ্দন ঐশ্বতরক কাজ, ব্নযা, খরা, ভূতমকম্প ব্া অনযানয প্রাকৃতিক দদু্দেিাগ ব্া পতরতস্থতি, দদু্দেিাগ, 
মহামারী ব্া মহামারী, সন্ত্রাসী হামলা, েুদ্ধ ব্া দািা, পারমাণতব্ক, রাসায়তনক ব্া বজতব্ক দূেণ, তশ্ল্প কমি, তব্দযুৎ 
ব্যথিিা, কতম্পউটার ভািা ব্া নাশ্কিা এব্াং ভব্ন যদ্দস পডা, আগুন, তব্দ্দফারণ ব্া দঘুিটনা ব্া এই জািীয় অনযানয 
কাজ ো ব্যাাংদ্দকর েুতক্তসিি তনয়ন্ত্রদ্দণর ব্াইদ্দর। 

েিতদন যফাসি মযাতজউর ইদ্দভে ব্া পতরতস্থতি কােিসম্পাদনদ্দক অসম্ভব্ কদ্দর যিাদ্দল িিতদন পেিন্ত ব্যাাংদ্দকর দাতয়ত্ব পালন 
স্থতগি থাকদ্দব্। সদ্দব্িািম প্রদ্দেষ্টার তভতিদ্দি ব্যাাংক একটি যফাসি মযাতজউর ইদ্দভদ্দের পতরণতি কমাদ্দি েুতক্তসিি 
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পদদ্দক্ষপ(গুতল) তনদ্দি প্রতিশ্রুতিব্দ্ধ। যকাদ্দনা তশ্ল্পকমি, তব্দযুৎ ব্যথিিা, কতম্পউটার ভািন ব্া নাশ্কিার যক্ষদ্দত্র, ব্যাাংক 
িার পতরদ্দেব্াগুতলর তব্যাদ্দন তব্লি কমাদ্দি েুতক্তসিি পদদ্দক্ষপ যনদ্দব্ এব্াং িার গ্রাহকদ্দদর তনরব্তচ্ছন্ন পতরদ্দেব্া প্রদাদ্দনর 
যেষ্টা করদ্দব্। 

িাই, েতদ এই যজারপূব্িক ঘটনাগুতল ঘদ্দট (ব্যাদ্দের সুতব্যা ব্া িার সাংতিষ্ট ব্যাদ্দের ক্ষতি সহ, যোগাদ্দোদ্দগর স্বাভাতব্ক 
উপাদ্দয়র অনুপতস্থতি ব্া সমস্ত যরদ্দণর পতরব্হন ইিযাতদ) ব্যাাংদ্দকর তনয়ন্ত্রদ্দণর ব্াইদ্দর ো এটিদ্দক তনতদিষ্ট পতরদ্দেব্া প্রদাদ্দনর 
পরাতমতিগুতলর মদ্দযয িার দায়ব্দ্ধিা সম্পাদন করদ্দি ব্াযা যদয়, িদ্দব্ তব্লতিি যক্রতেটগুতলর জনয গ্রাহকদ্দদর ক্ষতিপূরণ 
যদওয়ার জনয ব্যাাংক দায়ব্দ্ধ থাকদ্দব্ না। 

3.17 প্রেৃি / প্রিযক্ষ ক্ষতি 

তপ্র-যপইে ইন্সটু্রদ্দমে পতরদ্দেব্া সহ তব্তভন্ন ব্যাাংতকাং পতরদ্দেব্ার জনয এই গ্রাহক ক্ষতিপূরণ নীতির অযীদ্দন শুযুমাত্র প্রকৃি 
এব্াং প্রিযক্ষ ক্ষতির পতরমাণ (তব্দ্দশ্েি যারণাগি এব্াং পদ্দরাক্ষ ক্ষতি ব্াদ তদদ্দয়) গ্রাহকদ্দক ক্ষতিপূরণ তদদ্দি ব্যাাংক 
দায়ব্দ্ধ থাকদ্দব্, েতদ ক্ষতির েদ্দথষ্ট প্রমাণ থাদ্দক ব্যাাংক প্রদান করা হয় এব্াং গ্রাহদ্দকর পক্ষ যথদ্দক অব্দ্দহলার অনুপতস্থতি 
সাদ্দপদ্দক্ষ হদ্দব্। 

3.18 সম্পণূে এিং িূডান্ত তনষ্পতি 

একব্ার ব্যাাংক উপদ্দর উতেতখি তহসাদ্দব্ ক্ষতিপূরণ প্রদান করদ্দল, এটিদ্দক "সম্পূণি এব্াং েূডান্ত তনষ্পতি" তহসাদ্দব্ যব্াঝাদ্দনা 
হদ্দব্ এব্াং গ্রাহক ব্া অনয কাদ্দরা কাে যথদ্দক ব্যাাংদ্দকর দ্বারা আর যকান দাতব্ গ্রহণ করা হদ্দব্ না। 

3.19 অতভকযাগ ও তিকরাকের প্রতিোর: 

তেতব্এস ব্যাাংক ইতেয়া  তলতমদ্দটে (DBS Bank India Limited)-এ, আমরা তনতিি করদ্দি োই যে আপতন আমাদ্দদর 
কাে যথদ্দক শুযুমাত্র যসরা পতরদ্দেব্া পান, যে পতরদ্দেব্াটি আপতন আমাদ্দদর মূলযব্ান গ্রাহদ্দকর প্রাপয। 

ব্যাাংদ্দকর অতভদ্দোগ তনষ্পতি নীতি তনম্নতলতখি নীতিগুতল অনুসরণ কদ্দর: 

• গ্রাহকদ্দদর সব্িদা নযােয আেরণ করা হয়। 
• গ্রাহকদ্দদর দ্বারা উত্থাতপি অতভদ্দোগ যসৌজদ্দনযর সাদ্দথ এব্াং একটি সময়মি পদ্ধতিদ্দি যমাকাদ্দব্লা করা হয়। 
• গ্রাহকদ্দদর সাংগঠদ্দনর মদ্দযয িাদ্দদর অতভদ্দোগ ব্াডাদ্দনার উপায় এব্াং িাদ্দদর অতভদ্দোদ্দগর সমাযাদ্দন সন্তুষ্ট না 

হদ্দল িাদ্দদর অতযকার সম্পদ্দকি  অব্তহি করা হয়। 
• ব্যাাংদ্দকর কমীরা গ্রাহকদ্দদর স্বাদ্দথির জনয সরল তব্শ্বাদ্দস এব্াং যকাদ্দনা পক্ষপাি োডাই কাজ কদ্দর। 

েতদ, যকাদ্দনা পেিাদ্দয়, আপতন মদ্দন কদ্দরন যে আমাদ্দদর পতরদ্দেব্ার স্তরগুতল আপনার প্রিযাশ্া অনুোয়ী নয়, িাহদ্দল 
আপতন ো করদ্দি পাদ্দরন িা হল: 

আপতন ব্যাাংদ্দকর ওদ্দয়ব্সাইদ্দট উপলব্ধ ব্যাাংদ্দকর অতভদ্দোগ নীতি যদখদ্দি পাদ্দরন: 

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

অতভদ্দোদ্দগর নীতি আপনাদ্দক যোগাদ্দোদ্দগর তব্শ্দ তব্ব্রণ, টাইমলাইন এব্াং আপনার অতভদ্দোগ দাদ্দয়র করার জনয 
ব্ৃতদ্ধর স্তদ্দর সহায়িা করদ্দব্। েতদ, আপতন ব্যাাংদ্দকর যদওয়া যরদ্দজাতলউশ্দ্দন সন্তুষ্ট না হন, নীতিটি আপনাদ্দক প্রতক্রয়া 
এব্াং কীভাদ্দব্ ব্যাাংতকাং নযায়পাদ্দলর কাদ্দে যেদ্দি হদ্দব্ যস তব্েদ্দয়ও তনদ্দদিশ্না প্রদান করদ্দব্। 

4 শাসন 

4.1 মাতলোনা এিং অনুকমাদনোরী েিৃে পক্ষ 

এই নীতিটি তেতব্এস ব্যাাংক ইতেয়া তলতমদ্দটে যব্ােি  দ্বারা অনুদ্দমাতদি। যেদ্দকান পতরব্িি ন ো যমৌতলক নয়, তকন্তু 
আনুেতিক ব্া প্রশ্াসতনক প্রকৃতির, অনুদ্দমাদনকারী কিৃি পদ্দক্ষর দ্বারা সাইন-অদ্দফর প্রদ্দয়াজন হয় না। 

যব্ােি , এই নীতির মাযযদ্দম, CBG পতরদ্দেব্া এব্াং পণযগুতলর জনয পতরব্িি নগুতল অনুদ্দমাদন ব্া অপিণ করার জনয 
কনতজউমার ব্যাতোং গ্রুদ্দপর ভারিীয় প্রযানদ্দক কিৃি ত্ব অপিণ কদ্দর। 

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


 
 
 

15 

4.2 পযোকলািনা 

এই নীতিটি ব্াতেিক পেিাদ্দলােনা করা উতেৎ (তিন মাস পেিন্ত যগ্রস তপতরয়ে সহ) ব্া েখন ক্রমাগি প্রাসতিকিা 
তনতিি করার জনয উপাদান পতরব্িি দ্দনর প্রদ্দয়াজন/উপেুক্ত 


