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1 परिचय 

3 Policy  

इस नीति का उदे्दश्य एक ऐसी प्रणाली स्थातिि करना है तिससे बैंक ग्राहक को बैंक की ओर से सेवा में कमी या 

बैंक िर आरोप्य तकसी चूक या कायय या िृिीय िक्ष द्वारा उलं्लघन, िहां कमी न िो बैंक की और न ही ग्राहक की 

है या ग्राहक द्वारा अनतिकृि डेतबट की सूचना तिए िाने के बाि तकसी उलं्लघन के कारण होने वाले तकसी भी 

तवत्तीय नुकसान की भरिाई करिा है। इसतलए, बैंक की यह ग्राहक क्षतििूतिय नीति, खािे से अनातिकृि डेतबट, 

चेक/तलखिो ंके तवलंतबि संग्रह के तलए ग्राहको ंको ब्याि का भुगिान, भुगिान रोकने के तनिेशो ंकी िाविी के 

बाि चेक का भुगिान, भारि के भीिर पे्रषण, भारि से बाहर के पे्रषण, तविेशी मुद्रा सेवाएं, उिार, िूवय-भुगिान 

तलखि, एटीएम नकि तनकासी, अनतिकृि इलेक्ट्र ॉतनक बैंतकंग लेनिेन से उत्पन्न िोखािडी िो वन-टाइम 

िासवडय (ओटीिी) या 2 कारक प्रमाणीकरण (2एफए) द्वारा समतथयि नही ं है, आति से संबंतिि के्षत्ो ंको कवर 

करने के तलए बनाई गई है। िस्तावेज़ का िायरा डीबीआईएल िक ही सीतमि है। 

 

2 मार्िदर्शी तसद्ाांि 

 

यह नीति ग्राहको ंके साथ व्यवहार में िारितशयिा और तनष्पक्षिा के तसद्ांिो ंिर आिाररि है। यह िोहराया िािा 

है तक इस नीति में केवल तवत्तीय हातन के तलए क्षतििूतिय को कवर तकया गया है िो ग्राहको ंको बैंक या िीसरे िक्ष 

द्वारा िी िाने वाली सेवाओ ंमें कमी के कारण हो सकिी है, तवशेष रूि से अनतिकृि इलेक्ट्र ॉतनक बैंतकंग लेनिेन 

के मामले में िो ओटीिी या 2एफए द्वारा समतथयि नही ं है, तिसे प्रत्यक्ष मािा िा सकिा है और इस िरह इस 

नीति के िहि बिाई गई प्रतिबद्िाओ ंका बैंकर-ग्राहक तववािो ंके न्यायतनणययन के तलए तवतिवि गतिि तकसी 

भी फोरम के समक्ष अिने िक्ष का बचाव करने में बैंक के तकसी भी अतिकार िर प्रतिकूल प्रभाव नही ंिडिा है। 

यह नीति आरबीआई और अन्य संबंतिि प्रातिकरणो ं और तनयामको ं द्वारा िारी तवतनयमन में िररवियन द्वारा 

तनिेतशि होिी है। 

 

3 नीति 

 

3.1 अनतिकृि / र्लि डेतिट 

 

यति बैंक ने तकसी खािे से अनतिकृि/गलि प्रत्यक्ष डेतबट तकया है, िो ग्राहक द्वारा सूतचि तकए िाने िर या 

गलि डेतबट की आंिररक खोि के माध्यम से, स्स्थति को सत्यातिि करने के बाि, प्रतवति को िुरंि ररवसय तकया 

िाएगा। यति अनतिकृि/गलि डेतबट के िररणामस्वरूि बचि बैंक िमा िर ब्याि के भुगिान या ऋण खािे में 

बैंक को अतिररक्त ब्याि के भुगिान के तलए लागू नू्यनिम शेष रातश में कमी होने से ग्राहक को तवत्तीय नुकसान 

हुआ है, िो बैंक ग्राहक द्वारा वहन तकए गए तकसी भी वास्ततवक ब्याि हातन के तलए ग्राहक को क्षतििूतिय करेगा 

(क्षतििूतिय की गणना लेनिेन की िारीख के आिार िर की िाएगी न तक सूचना तमलने की िारीख के आिार 

िर)। ग्राहक ने तिस गलि प्रतवति की सूचना िी है, यति उसके सत्यािन में कोई िीसरा िक्ष शातमल नही ंहै, िो 

बैंक गलि डेतबट की सूचना की िारीख से अतिकिम 7 कायय तिवसो ंकी अवति के भीिर सत्यािन की प्रतिया 

को िूरा करने की व्यवस्था करेगा। यति सत्यािन में कोई िीसरा िक्ष शातमल है, िो बैंक ग्राहक द्वारा गलि 

लेनिेन की सूचना करने की िारीख से अतिकिम एक महीने की अवति के भीिर िूरी कोतशश करके सत्यािन 

प्रतिया को िूरा करेगा। यति िृिीय िक्ष तकसी भी कारण से कोई िवाब नही ंिेिा है या बैंक की सभी कोतशशो ं

के बाविूि िेरी होिी है, िो इस िरह की िेरी को ऊिर बिाए गए एक महीने की अवति से बाहर रखा िाएगा 

और बैंक इसके समािान हेिु तकसी भी सहायिा के तलए ग्राहक से संिकय  करेगा। िेतडट काडय संचालन के 

संबंि में ग्राहको ंद्वारा सूतचि अनतिकृि/ गलि लेनिेन को, तिसके तलए एक व्यािारी प्रतिष्ठान के संिभय की 

आवश्यकिा होिी है, काडय एसोतसएशन द्वारा तनिायररि तनयमो ंके अनुसार संभाला िाएगा। 

 

ग्राहक के खािे में गलि िेतडट चले िाने की स्स्थति में बैंक तकसी भी क्षतििूतिय के भुगिान के तबना रातश की 

वािसी के तलए खािे से डेतबट करने का अतिकार सुरतक्षि रखिा है। डीबीएस द्वारा तकए गए गलि िेतडट को 
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वािस करने के तलए, ग्राहक की सहमति की आवश्यकिा नही ंहै। हालांतक, तकसी िीसरे िक्ष की ओर से तकसी 

गलिी के कारण हुई गलि िेतडट के मामले में रातश को िूरी िरह से वािस करने के तलए, इस िरह की वािसी 

करने हेिु ग्राहक की िूवय सहमति की आवश्यकिा होिी है। 

3.2 प्रत्यक्ष डेतिट/ एनएसीएच डेतिट/ इलेक्ट्र ॉतनक भुर्िान (आिटीजीएस/ एनईएफटी/ आईएमपीएस/ 

यूपीआई)/खाि ां में अन्य डेतिट 

 

बैंक ग्राहको ंके प्रत्यक्ष डेतबट/स्थायी तनिेश/ईसीएस या एनएसीएच डेतबट तनिेशो ंको समय िर िूरा करने का 

वचन िेगा। यति बैंक इस िरह की प्रतिबद्िाओ ंको िूरा करने में तवफल रहिा है, िो ग्राहक को उस बैंतकंग 

शुल्क की भरिाई की िाएगी, िो उसे तकसी अन्य बैंक में तवलंतबि िेतडट के कारण चुकाना िड सकिा है, 

बशिे तक ग्राहक के खािे में डेतबट की िारीख को ियायप्त शेष रातश उिलब्ध हो और बैंक में एक वैि डेतबट 

मैंडेट/स्थायी तनिेश िंिीकृि तकया गया हो। यह नीति केवल उस खािे िर लगाए गए शुल्को ंको कवर करेगी 

तिसमें िेतडट तकया िाना था, न तक तकसी अन्य मुदे्द के तलए। इलेक्ट्र ॉतनक भुगिान िैसे आरटीिीएस / 

एनईएफटी / आईएमिीएस / यूिीआई ग्राहक को सूतचि लागू तनयमो ंऔर शिों द्वारा शातसि होगें। 

 

बैंक द्वारा अतिसूतचि शुल्क अनुसूची/प्रभारो ंकी अनुसूची के अनुसार बैंक ग्राहक के खािे से तकसी भी लागू सेवा 

शुल्क को डेतबट करेगा। िहां अनिाने में गलिी से सेवा शुल्क लगाया गया है, बैंक ग्राहक से इस संबंि में संचार 

प्राप्त करने के 7 कायय तिवसो ंके भीिर, तनयमो ंऔर शिों िथा ऐसे अन्य तनयमो ंऔर शिों की िांच के अिीन 

गलि प्रतवति को ररवसय करेगा िो समय िर सूतचि तकए िािे हैं। 

 

बचि बैंक िमा िर ब्याि के भुगिान या ऋण खािे में बैंक को अतिररक्त ब्याि के भुगिान के तलए लागू नू्यनिम 

शेष रातश में कमी के कारण ब्याि में हुए प्रत्यक्ष और वास्ततवक तवत्तीय नुकसान या लगाए गए िुमायने िक ही 

क्षतििूतिय सीतमि होगी, बैंक ग्राहक द्वारा वहन तकए गए तकसी भी वास्ततवक ब्याि की हातन या बचि / चालू 

खािो ं/ या तकसी अन्य कॉिोरेट खािो ंमें नू्यनिम शेष रातश बनाए न रखने के तलए लगाए गए िुमायने के प्रति 

ग्राहक को क्षतििूतिय करेगा। िेतडट काडय संचालन के संबंि में ग्राहको ंद्वारा सूतचि अनतिकृि/ गलि लेनिेन, 

तिसके तलए एक व्यािारी प्रतिष्ठान के संिभय की आवश्यकिा होिी है, काडय एसोतसएशन द्वारा तनिायररि तनयमो ं

के अनुसार संभाला िाएगा। 

 

ग्राहक की सहमति के तिना के्रतडट काडि जािी किना/सतक्रय किना 

 

िेतडट काडय ग्राहको ं को अवांतिि ऋण या अन्य िेतडट सुतविाएं नही ं िी िानी चातहए। यति प्राप्तकिाय की 

सहमति के तबना कोई अवांतिि ऋण सुतविा प्रिान की िािी है और ग्राहक इसका तवरोि करिा है, िो बैंक न 

केवल िेतडट सीमा को वािस लेगा, बस्ल्क उतचि समझे िाने वाले िुमायने का भुगिान करने के तलए भी 

उत्तरिायी होगा। 

 

अवांतिि काडों के िुरुियोग से होने वाले तकसी भी नुकसान की तिमे्मिारी बैंक की होगी और तिस व्यस्क्त के 

नाम से काडय िारी तकया गया है, उसे इसके तलए तिमे्मिार नही ंिहराया िा सकिा है। 

 

िहां यह तसद् हो िािा है तक बैंक ने प्राप्तकिाय की सहमति के तबना िेतडट काडय िारी और सतिय तकया है, 

बैंक समय-समय िर िारी तनयामक तिशातनिेशो ंके अनुरूि, िुमायने, यति कोई हो, के भुगिान के साथ िुरंि 

शुल्क को वािस करेगा। 
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असफल या 'तिफल' लेनदेन 

 

ग्राहक को असफल या ‘तवफल’ लेनिेन के तलए क्षतििूतिय िी िाएगा। ऐसी तवफलिा तवतभन्न कारको ंके कारण हो 

सकिी है िो सीिे ग्राहक िर आरोप्य नही ं हैं िैसे तक संचार तलंक में व्यविान, एटीएम में नकिी की 

अनुिलब्धिा, सत्ो ंका समय समाप्त होना, तवतभन्न कारणो ंसे लाभाथी के खािे में िेतडट न होना आति। 

 

नीचे तिए गए तिशातनिेश तनतियि करिे हैं तक बैंक क्षतििूतिय की रातश की गणना कैसे करेगा: 

 

आिटीजीएस 

 

तवफल भुगिान को वािस करने में तकसी भी िेरी के मामले में, मूल ग्राहक वियमान की िुनखयरीि िर प्लस 2% 

िर क्षतििूतिय प्राप्त करने के तलए िात् है।  

लाभाथी के खािे में िेतडट होने में िेरी/िेतडट न होने की स्स्थति में ग्राहक अिने बैंक/शाखा से संिकय  कर 

सकिा है। यति समस्या का समािान संिोषिनक रूि से नही ंहोिा है, िो यूटीआर नंबर और मुदे्द का तववरण 

िेिे हुए ईमेल या डाक द्वारा तनम्नतलस्खि ििे िर तशकायि ििय की िा सकिी है - 

 

मुख्य महाप्रबंिक 

ग्राहक तशक्षा और संरक्षण तवभाग 

भारिीय ररिवय बैंक 

िहली मंतिल, अमर तबस्डंग 

सर िी एम रोड, 

मंुबई, 400 001 

cgmcepd@rbi.org.in 

 

नोट: ऊिर तिए गए संिकय  तववरण https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 िर 

उिलब्ध आरटीिीएस तसस्टम िर आरबीआई से अक्सर िूिे िाने वाले प्रश्ो ंके आिार िर तिए गए हैं। 

 

एनईएफटी 

 

यति बैच सेटलमेंट के बाि िो घंटे के भीिर एनईएफटी लेनिेन िेतडट या वािस नही ंहोिा है, िो बैंक प्रभातवि 

ग्राहक को वियमान आरबीआई एलएएफ िुनखयरीि िर प्लस िो प्रतिशि, िेरी की अवति के तलए / िेतडट या 

ररफंड की िारीख िक, िैसा भी मामला हो, का िंडात्मक ब्याि भुगिान करने के तलए उत्तरिायी है, और 

ग्राहक द्वारा इस संबंि में कोई तवशेष िावा ििय करने की प्रिीक्षा तकए तबना ग्राहक के खािे में अिा तकया िािा 

है। 

 

तकसी भी तववाि/तशकायि के मामले में, ग्राहक तववातिि लेनिेन के तववरण के साथ बैंक के तशकायि तनवारण 

प्रकोष्ठ से संिकय  कर सकिा है। िानकारी यहां उिलब्ध हैं: 

 

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

 

एनईएफटी के तलए ग्राहक सुतविा कें द्र की िानकारी यहां िी गई है:  

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

 

यति 30 तिनो ंके भीिर तशकायि का समािान नही ंहोिा है, िो ग्राहक "ररज़वय बैंक-एकीकृि लोकिाल योिना 

(आरबी-आईओएस, 2021)" के िहि तशकायि कर सकिा है। आरबी-आईओएस, 2021 ग्राहको ं को इसमें 
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तनतियि आरबीआई तवतनयतमि संस्थाओ ंके स्खलाफ तशकायि ििय करने के तलए एकल संिभय तबंिु प्रिान करिा 

है। आरबी-आईओएस, 2021 आरबीआई की वेबसाइट िर तनम्नतलस्खि िाथ िर उिलब्ध है: 

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

 

तशकायिें https://cms.rbi.org.in िर ऑनलाइन ििय की िा सकिी हैं, या समतियि ई-मेल crpc@rbi.org.in 

के माध्यम से की िा सकिी हैं या भौतिक मोड के ज़ररए भारिीय ररिवय बैंक, चौथी मंतिल, सेक्ट्र 17, चंडीगढ़ 

- 160 017 में स्थातिि 'कें द्रीकृि िाविी एवं प्रसंस्करण कें द्र' (सीआरिीसी) में तनम्नतलस्खि िाथ िर तिए गए 

प्रारूि में भेिी िा सकिी हैं। 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf.  

 

ग्राहको ंके तलए तशकायि ििय करने और तशकायि तनवारण िर सूचना प्राप्त करने के तलए एक टोल फ्री नंबर - 

14448 (सुबह 9:30 बिे से शाम 5:15 बिे िक) - भी उिलब्ध है और इसिर बहुभाषी सुतविा भी तमलिी है। 

 

नोट: उिरोक्त संिकय  तववरण https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 िर उिलब्ध 

एनईएफटी प्रणाली िर आरबीआई से अक्सर िूिे िाने वाले प्रश्ो ंके आिार िर तिए गए हैं: 

 

हालांतक, आरटीिीएस/एनईएफटी लेनिेन में िेरी के मामले में बैंक ग्राहक को क्षतििूतिय करने के तलए उत्तरिायी 

नही ंहोगा यति तनम्नतलस्खि कारणो ंमें से तकसी कारण से िेरी होिी है: 

 

• खािा फ्रीि कर तिया गया है 

• खािा अप्रयुक्त रहा है 

• खािा तनस्िय है 

• गैर-एनआरई भुगिानकिाय एनआरई ग्राहक को िेतडट करने का प्रयास कर रहा है 

• एनआरओ खािे में आवक िेतडट 

• कोई अन्य मान्य व्यावसातयक कारण 

• कॉिोरेट ग्राहक बैंक से संरतचि नकि/व्यािार/एफएक्स/ऋण समािान का उियोग करिे हैं इसतलए 

कॉिोरेट ग्राहको ंको क्षतििूतिय िेने िर तवचार तकया िाएगा यति T+1 व्यावसातयक तिनो ंसे अतिक की 

िेरी होिी है, िहां T लेनिेन की िारीख है। 

 

आईएमपीएस/ यूपीआई/ एनएसीएच/ एपीिी: 

1 आिाि भुर्िान तिज तसस्टम (एपीिीएस) 

A  लाभाथी के खािे में िेतडट होने में िेरी। लाभाथी बैंक T + 1 तिन 

के भीिर लेनिेन को 

वािस करेगा। 

100/- रुिये प्रति तिन, यति तवलंब T 

+ 1 तिन से अतिक है। 

 

2 ित्काल भुर्िान प्रणाली (आईएमपीएस) 

A  खािे से डेतबट हुआ है लेतकन लाभाथी 

के खािे में िेतडट नही ंहुआ है। 

यति लाभाथी के खािे में 

िेतडट नही ंहुआ है, िो 

लाभाथी बैंक द्वारा 

अतिकिम T+1 तिन िर 

ऑटो ररवसयल (आर)। 

100/- रुिये प्रति तिन, यति तवलंब T 

+ 1 तिन से अतिक है। 

 

 

 

 

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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3 एकीकृि भुर्िान इांटिफेस (यूपीआई)  

A  खािे से डेतबट हुआ है लेतकन लाभाथी 

के खािे में िेतडट नही ंहुआ है (िन 

का हस्तांिरण)। 

यति लाभाथी के खािे में 

िेतडट नही ंहुआ है, िो 

लाभाथी बैंक द्वारा 

अतिकिम T+1 तिन िर 

ऑटो ररवसयल (आर)। 

100/- रुिये प्रति तिन, यति तवलंब T 

+ 1 तिन से अतिक है। 

B खािे से डेतबट हो गया है लेतकन 

व्यािारी स्थान िर लेनिेन की िुति नही ं

हुई (व्यािारी को भुगिान)। 

T + 5 तिनो ंके भीिर 

ऑटो-ररवसयल। 

100/- रुिये प्रति तिन, यति तवलंब T 

+ 5 तिन से अतिक है। 

4 िाष्ट्र ीय स्वचातलि समार्श िन रृ्ह (एनएसीएच) 

A 
लाभाथी के खािे में रातश िमा करने में 

िेरी या रातश की वािसी। 

लाभाथी बैंक T + 1 तिन 

के भीिर िेतडट न हुए 

लेनिेन को वािस करेगा। 

100/- रुिये प्रति तिन, यति तवलंब T 

+ 1 तिन से अतिक है। 

B 

ग्राहक द्वारा बैंक में डेतबट मैंडेट रद्द 

होने के बाविूि खािा से डेतबट हुआ 

है। 

ऐसे डेतबट के तलए ग्राहक 

का बैंक तिमे्मिार होगा। T 

+ 1 तिन के भीिर 

समािान िूरा तकया िाना 

है। 

100/- रुिये प्रति तिन, यति तवलंब T 

+ 1 तिन से अतिक है। 

 

उिरोक्त तग्रड में, आरबीआई संचार के अनुसार कैलेंडर तिवस के संिभय में T+1/T+5 का उियोग तकया िाना 

है। 

 

यह ध्यान तिया िा सकिा है तक: 

 

• तवफल लेनिेन के समािान के तलए तनिायररि टीएटी बाहरी सीमा है; िथा 

• बैंक ऐसे तवफल लेनिेन के त्वररि समािान की तिशा में प्रयास करें गे। 

 

िहां कही ंभी तवत्तीय क्षतििूतिय शातमल है, ग्राहक से तशकायि या िावे प्राप्त करने की प्रिीक्षा तकए तबना, वह 

ग्राहक के खािे में स्विः  ही प्रभातवि होगा। 

 

हालांतक, बैंक यूिीआई/आईएमिीएस लेनिेन में िेरी के मामले में ग्राहक को क्षतििूतिय िेने के तलए उत्तरिायी 

नही ंहोगा यति इको-िाटयनर की ओर से िररचालन/िकनीकी मुद्दो ं(िैसे, एनिीसीआई) के कारण िेरी होिी है। 

 

एनिीसीआई ने िन की वािसी में िेरी के तलए आईएमिीएस/यूिीआई िोटयलो ं में क्षतििूतिय की गणना को 

स्वचातलि तकया है। 

 

- डीबीएस (लाभाथी के रूि में) से िन वािसी में िेरी के तलए, एनिीसीआई समािान के एक तहसे्स के 

रूि में डीबीएस को डेतबट करेगा और पे्रषक बैंक को क्षतििूतिय िाररि करेगा। इस मामले में, डीबीएस 

की िेब से की गई क्षतििूतिय पे्रषक बैंक के ग्राहक (और डीबीएस ग्राहक को नही)ं को तमलेगी। 
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- प्रतििक्ष बैंक से वािसी में िेरी के तलए (लाभाथी के रूि में िहां डीबीएस पे्रषक है), एनिीसीआई अन्य 

बैंक को डेतबट करेगा और डीबीएस को क्षतििूतिय िाररि करेगा। इस मामले में, अन्य बैंक की िेब से 

की गई क्षतििूतिय डीबीएस के ग्राहक को तमलेगी। 

 

तिन ग्राहको ंको टीएटी में िररभातषि तवफलिा के तनवारण का लाभ नही ंतमलिा है, वे भारिीय ररिवय बैंक के 

बैंतकंग लोकिाल के िास तशकायि ििय करा सकिे हैं। 

 

अिाांतिि काडि: 

 

तिस व्यस्क्त के नाम िर काडय िारी तकया गया है, वह भी बैंतकंग लोकिाल से संिकय  कर सकिा है, िो “ररज़वय 

बैंक-एकीकृि लोकिाल योिना (आरबी-आईओएस, 2021)” के प्राविानो ंके अनुसार बैंक द्वारा अवांतिि काडय 

के प्राप्तकिाय को िेय क्षतििूतिय की रातश का तनिायरण करें गे। 

 

3.3 भुर्िान ि कने के तनदेर्श के िाद चेक का भुर्िान 

 

यति बैंक द्वारा भुगिान रोकने के तनिेश की िाविी के बाि चेक का भुगिान तकया गया है, िो बैंक मामले की 

साविानीिूवयक िांच करेगा और यति बैंक को कोई तवरोिाभासी तनिेश प्राप्त नही ंहुआ है, िो बैंक लेनिेन को 

वािस करेगा और ग्राहक द्वारा बैंक को लेनिेन की सूचना तिए िाने के 2 कायय तिवस के भीिर मूल्य-तिनांतकि 

िेतडट िेगा। ग्राहक द्वारा वहन तकए गए तकसी भी िररणामी तवत्तीय नुकसान की भरिाई ऊिर अनुचे्छि 3.1 के 

िहि की िाएगी। तकसी भी अतिभावी कारक के मामले में, ग्राहक के लेन-िेन के इतिहास के आिार िर, बैंक 

के तववेक िर भुगिान तकया िाएगा। 

 

3.4 तिदेर्शी मुद्रा सेिाएां  (तिदेर्शी मुद्रा चेक सांग्रह) 

 

तविेशो ंमें तविेशी मुद्राओ ंमें भेिे गए तनतियि चेको ंके संग्रह में िेरी के तलए बैंक ग्राहक को क्षतििूतिय नही ंिेगा, 

क्ोतंक बैंक तविेशी बैंको ंसे समय िर िेतडट सुतनतिि करने में सक्षम नही ंहो िाएगा। यह बैंक का अनुभव रहा 

है तक तविेशी बैंको ंिर आहररि तलखिो ंके संग्रहण का समय एक िेश से िूसरे िेश में और यहां िक तक एक 

िेश के भीिर, एक स्थान से िूसरे स्थान िर तभन्न होिा है। अनंतिम रूि से स्वीकृि तलखिो ंकी वािसी के तलए 

समय मानिंड भी एक िेश से िूसरे िेश में तभन्न होिे हैं। हालांतक, बैंक के संिकय किाय बैंको ंके नोस्टर ो खािे में 

आय िमा होने के बाि, िेतडट िेने में अनुतचि िेरी होने के मामले में बैंक ग्राहक को क्षतििूतिय िेगा। ऐसे मामलो ं

में क्षतििूतिय की गणना तनम्नानुसार की िाएगी: 

 

- बैंक की चेक संग्रह नीति में बिाए गए अनुसार रातश िमा करने में िेरी के तलए ब्याि 

- तविेशी तवतनमय िर में प्रतिकूल उिार-चढ़ाव के कारण तकसी भी संभातवि नुकसान के तलए क्षतििूतिय 

 

3.5 घिेलु चेक सांग्रह 

 

ग्राहक क्षतििूतिय नीति के भाग के रूि में, यति िेतडट िेने में बैंक की चेक संग्रहण नीति में तनतियि समय से 

अतिक िेरी होिी है, िो बैंक अिने ग्राहको ंको संग्रह तलखिो ं (स्थानीय / बाहरी चेक) की रातश िर ब्याि का 

भुगिान करेगा। इस िरह के ब्याि का भुगिान ग्राहको ं से कोई िावा प्राप्त न होने िर भी तकया िाएगा। 

तवलंतबि संग्रह िर ब्याि के भुगिान के तलए बैंक की अिनी शाखाओ ंया अन्य बैंको ंिर आहररि तलखिो ंमें 

कोई अंिर नही ंहोगा। तवलंतबि संग्रह के तलए ब्याि का भुगिान तनम्नतलस्खि िरो ंिर तकया िाएगा: 

 

a) स्थानीय चेक के मामले में 3 कायय तिवसो ंसे अतिक की िेरी की अवति के तलए घरेलु बचि बैंक िर। 
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b) सीटीएस कें द्रो ंिर िेय बाहरी चेको ं के संग्रह में 3 कायय तिवसो ंऔर गैर-सीटीएस कें द्रो ंमें 10 कायय 

तिवसो ंसे अतिक की िेरी की अवति के तलए घरेलु बचि बैंक िर। 

c) िहां 14 कायय तिवसो ंसे अतिक की िेरी होिी है, वहां ब्याि का भुगिान संबंतिि अवति के तलए घरेलु 

सावति िमा िर लागू िर िर तकया िाएगा (समयिूवय तनकासी सुतविा के साथ घरेलु सावति िमा के 

तलए लागू िरें )। 

d) असािारण िेरी के मामले में, यानी 90 कैलेंडर तिनो ंसे अतिक की िेरी के मामले में, ब्याि का भुगिान 

संबंतिि घरेलु सावति िमा िर (समयिूवय तनकासी सुतविा के साथ घरेलु सावति िमा के तलए लागू िरो)ं 

से 2% अतिक की िर से तकया िाएगा। 

e) यति संग्रह के अिीन चेक की आय ग्राहक के ओवरडर ाफ्ट/ऋण खािे में िमा की िानी थी, िो ब्याि का 

भुगिान ऋण खािे िर लागू िर िर तकया िाएगा। असािारण िेरी के तलए, ऋण खािे िर लागू िर से 

2% अतिक की िर से ब्याि का भुगिान तकया िाएगा। 

f) िेतडट काडय के तलए, िहां कही ंभी िेतडट काडय ग्राहक िेतडट काडय भुगिान की िेय तितथ से 2 कायय 

तिवसो ंके भीिर स्थानीय चेक िमा करिा है और 5 कायय तिवसो ंके भीिर बाहरी चेक िमा करिा है, 

बैंक कोई िुमायना या िंडात्मक शुल्क नही ं लगाएगा और बैंक की ओर से िेतडट होने में तकसी भी 

तवलंब के मामले में ऐसा माना िाएगा तक िेतडट काडय भुगिान की िेय तितथ के भीिर भुगिान हुआ है। 

हालांतक, ग्राहक की ओर से तकसी कारणो ंसे िेतडट तवलंतबि होने के मामले में, बैंक आंतशक भुगिान 

या तवलंतबि भुगिान, िैसा भी लागू हो, के तलए लागू िेतडट काडय तनयमो ंऔर शिों के अनुसार िुमायना 

या िंडात्मक शुल्क लगाएगा और ब्याि लगाएगा। 

 

3.6 पािर्मन में ख ए तलखि ां के तलए क्षतिपूतिि 

 

ग्राहक द्वारा संग्रह हेिु बैंक को तलखि सौिें िाने के बाि तलखि खोने के कारण ग्राहक को हुई तवत्तीय हातन के 

तलए बैंक की ग्राहक क्षतििूतिय नीति को भी चेक संग्रह नीति में िशायया िाएगा। बैंक खोए हुए चेक की 

रातश/तलखि रातश िर 10 कायय तिवसो ंिक उतचि तवलंब के तलए घरेलु बचि िरो ंिर ब्याि का भुगिान करेगा। 

 

3.7 सािति जमा 

 

यति बैंक सावति िमा की बुतकंग के तलए ग्राहक से तनिेश और िन प्राप्त करने के बाि भी, सावति िमा बुतकंग 

के संबंि में ग्राहक के तनिेशो ंिर कारयवाई करने में तवफल रहिा है, िो तनिेशो ंऔर प्राप्त िन के अनुसार ग्राहक 

के तलए सावति िमा को िेय मूल्य तितथ के अनुसार बुक तकया िाएगा। 

 

इन िमाओ ंकी िररिक्विा के मामले में, बैंक इन तनिेशो ंको प्राप्त करने की कट-ऑफ अवति के भीिर ग्राहक 

द्वारा तिए गए िररिक्विा तनिेशो ंके अनुसार कायय करेगा। यति बैंक तनिेश िर कारयवाई करने में तवफल रहिा है 

तिसके िररणामस्वरूि बचि बैंक िमा िर ब्याि के भुगिान या ऋण खािे में बैंक को अतिररक्त ब्याि के 

भुगिान के तलए लागू नू्यनिम शेष रातश में कमी होने िर ग्राहक को तवत्तीय नुकसान होिा है, िो बैंक ग्राहक िर 

लगाए गए वास्ततवक शुल्क और ब्याि की प्रतििूतिय करके ग्राहक को इस िरह के नुकसान की भरिाई करेगा। 

 

3.8 डुप्लीकेट तडमाांड डर ाफ्ट जािी किना 

 

बैंक डुप्लीकेट तडमांड डर ाफ्ट िारी करने का अनुरोि प्राप्त होने की िारीख से एक िखवाडे के भीिर ग्राहक से 

आवश्यक िस्तावेि मांगेगा और साथ ही ग्राहक को डुप्लीकेट तडमांड डर ाफ्ट िारी करेगा। इस अवति से अतिक 

तवलंब होने के मामले में, बैंक उसी िररिक्विा अवति के तलए लागू सावति िमा िर (समयिूवय तनकासी सुतविा के 

साथ घरेलु सावति िमा के तलए लागू िरो)ं िर ब्याि का भुगिान करेगा। यह केवल उन मामलो ंमें लागू होगा 
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िहां खरीिार द्वारा बैंक िर आहररि डुप्लीकेट तडमांड डर ाफ्ट का अनुरोि तकया गया है और िीसरे िक्ष के 

समथयन के मामले में लागू नही ंहोगा। 

 

3.9 िैंक ां के एजेंट द्वािा प्रतििद्िाओां का उल्लांघन 

 

ग्राहक से कोई ऐसी तशकायि प्राप्त होने की स्स्थति में तक बैंक के प्रतितनति / कूररयर या डीएसए ने कोई भी 

अनुतचि आचरण तकया है या ग्राहको ंके प्रति बैंक की प्रतिबद्िा का उलं्लघन करिे हुए कोई कायय तकया है, 

बैंक तशकायि की िांच करने के तलए उतचि किम उिाएगा और तशकायि प्राप्त होने की िारीख से 7 कायय 

तिवसो ंके भीिर ग्राहक को िांच के तनष्कषय सूतचि करेगा और िहां भी उतचि होगा, ग्राहक को बैंतकंग लेनिेन 

में हुए वास्ततवक तवत्तीय नुकसान के तलए मामला िर मामला आिार िर क्षतििूतिय करेगा। इसमें कोई अन्य खचय 

और अप्रत्यक्ष तवत्तीय या गैर-तवत्तीय नुकसान शातमल नही ंहै। 

 

3.10 तनिेर्श औि म चन पची पि कािििाई नही ां किना 

 

यति बैंक तकसी ग्राहक द्वारा तकसी मू्यचुअल फंड को आगे प्रितमि करने हेिु बैंक को िमा तकए गए तकसी 

तनवेश या मोचन िची िर कारयवाई करने में तवफल रहिा है, िो बैंक उस अवति के तलए मान्य घरेलु बचि बैंक 

िर िर तवलंतबि रातश की क्षतििूतिय करेगा, तिस अवति के तलए िची में िेरी हुई है। 

यति सॉवरेन गोड बॉन्ड (एसिीबी) के तलए ग्राहक का आवेिन अस्वीकार कर तिया िािा है, िो बैंक ग्राहक को 

T + 1 कायय तिवसो ंके भीिर रातश वािस करने के सभी प्रयास करेगा। हालांतक, बैंक की ओर से आवेिक को 

रातश वािस करने में िेरी होने के मामले में, ग्राहको ंको प्रते्यक तवलंतबि तिन के तलए िुनखयरीि िर + 2% िर 

क्षतििूतिय िी िाएगी। इस क्षतििूतिय का भुगिान आवेिन तनवेश रातश िर तकया िाएगा। 

3.11 ऋण की चुकौिी पि दस्तािेज ां की िापसी 

 

बैंक सभी सहमि या अनुबंतिि िेय रातशयो ं की चुकौिी और अन्य संबंतिि औिचाररकिाओ ं और 

िस्तावेज़ीकरण को िूरा करने के 15 कायय तिवसो ं के भीिर तगरवी रखी गई संितत्त की सभी प्रतिभूतियो ं / 

िस्तावेिो ं/ अतिकार तवलेखो ंको ग्राहक को वािस कर िेगा। 

 

यति तकसी अन्य िावे के तलए समायोिन के अतिकार का प्रयोग तकया िाना है, िो बैंक अन्य िावो ंके बारे में 

िूणय तववरण के साथ आवश्यक सूचना िेगा और संबंतिि िावे के तनिटारे/भुगिान िक तगरवी रखी गई संितत्त 

की प्रतिभूतियो/ंिस्तावेिो/ंतवलेखो ं को अिने िास रखेगा। यति बैंक की ओर से तगरवी रखी गई संितत्त की 

प्रतिभूतियो/ंिस्तावेिो/ंअतिकार तवलेखो ंकी वािसी में अनुबंतिि समस्त बकाया के भुगिान के 15 कायय तिवसो ं

से अतिक की िेरी होिी है, िो बैंक प्रति सप्ताह 100/- रुिये का मुआविा िेगा, िो अतिकिम 5,000/- रुिये 

िक का होगा। 

 

3.12 के्रतडट देने औि/या लेन-देन की िापसी में देिी 

 

बैंक ग्राहको ंकी ओर से प्राप्त एनईएफटी, आरटीिीएस या तकसी अन्य माध्यम से आवक पे्रषण को िेतडट करने 

में सीिे बैंक के कारण हुई िेरी के तलए ग्राहको ं को क्षतििूतिय िेगा। प्रतियात्मक/तनयामक तिशातनिेशो ं के 

अनुसार गलिी या लािरवाही के कारण लाभाथी को एनईएफटी/एनईसीएस/एनएसीएच लेनिेन िेतडट करने में 

समय-सीमा से िरे हुई िेरी के तलए, बैंक ग्राहक को आरबीआई एलएएफ िुनखयरीि िर प्लस िो प्रतिशि िर 

िंडात्मक ब्याि का भुगिान करेगा। ग्राहक को िंडात्मक ब्याि का भुगिान अवश्य तकया िाएगा, भले ही 

ग्राहक द्वारा इस आशय का कोई िावा ििय न तकया गया हो। 
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प्रतियात्मक/तनयामक तिशातनिेशो ंके अनुसार लाभाथी को आरटीिीएस िेतडट करने में समय-सीमा से िरे हुई 

िेरी के तलए, बैंक ग्राहक को वियमान िुनखयरीि िर प्लस िो प्रतिशि प्रति तिन िर िंडात्मक ब्याि का भुगिान 

करेगा। उसी तिन िेतडट िाररि तकए िाने िर िेतडट होने में िेरी के मामले में, एक तिन के तलए क्षतििूतिय का 

भुगिान तकया िाएगा। ग्राहक को िंडात्मक ब्याि का भुगिान अवश्य तकया िाएगा, भले ही ग्राहक द्वारा इस 

आशय का कोई िावा ििय न तकया गया हो। 

 

तकसी भी कारण से, िैसे तक खािा मौिूि नही ं है, खािा बंि कर तिया गया है, आति, लाभाथी के खािे में 

िनरातश िेतडट करना संभव न होने के मामले में, प्राप्तकिाय सिस्य के सिस्य इंटरफेस िर भुगिान प्राप्त होने 

के एक घंटे के भीिर या आरटीिीएस भुगिान हेिु आरटीिीएस व्यावसातयक तिन के अंि से िहले मूल सिस्य 

को िन वािस कर तिया िाएगा, िबतक एनईएफटी लेनिेन के मामले में सिस्य इंटरफेस िर भुगिान प्राप्त होने 

के 2 घंटे के भीिर िन वािस कर तिया िाएगा। 

 

3.13 तिफल एटीएम लेनदेन क  के्रतडट किने में देिी 

 

बैंक ग्राहक की तशकायि प्राप्त होने िर इसकी िांच करेगा और तशकायि प्राप्त होने के 5 तिनो ं के भीिर 

अनुरोि को स्वीकार या अस्वीकार तकया गया है, इस बारे में अिने तनणयय से अवगि कराएगा। िेतडट िाररि 

करने में िेरी होने की स्स्थति में, ग्राहक की ओर से कोई भी िावा तकए तबना T + 5 तिनो ंसे अतिक की िेरी के 

तलए प्रति तिन 100 रुिये की क्षतििूतिय ग्राहक के खािे/िेतडट काडय में स्वचातलि रूि से िमा कर िी िाएगी। 

क्रमाांक घटना का तिििण ऑट -रििसिल औि क्षतिपूतिि की रूपिेखा 

  ऑट -रििसिल के तलए समय-

सीमा 

देय क्षतिपूतिि 

I II III IV 

1 स्वचातलि टेलि मर्शीनें (एटीएम) 

A ग्राहक के खािे से डेतबट हुआ 

है लेतकन नकि नही ंतमला है। 

अतिकिम T + 5 तिनो ंके भीिर 

तवफल लेनिेन का प्रो-एस्क्ट्व 

ररवसयल (R) 

T + 5 तिनो ंसे अतिक की िेरी में 

प्रति तिन 100/- रुिये खािा 

िारक को िेतडट तकए िाएंगे। 

 

यतद िैंक द्वािा रििसिल औि क्षतिपूतिि नही ां की जािी है ि  ग्राहक के तलए कािििाई का क्रम 

ग्राहक लेन-िेन के तववरण के साथ बैंक के तशकायि तनवारण प्रकोष्ठ से संिकय  कर सकिा है। तववरण यहां 

उिलब्ध हैं: 

 

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

 

यति 30 तिनो ंके भीिर तशकायि का समािान नही ंहोिा है, िो ग्राहक "ररज़वय बैंक-एकीकृि लोकिाल योिना 

(आरबी-आईओएस, 2021)" के िहि तशकायि कर सकिा है। आरबी-आईओएस, 2021 ग्राहको ं को इसमें 

तनतियि आरबीआई तवतनयतमि संस्थाओ ंके स्खलाफ तशकायि ििय करने के तलए एकल संिभय तबंिु प्रिान करिा 

है। आरबी-आईओएस, 2021 आरबीआई की वेबसाइट िर तनम्नतलस्खि िाथ िर उिलब्ध है: 

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

 

तशकायिें https://cms.rbi.org.in िर ऑनलाइन ििय की िा सकिी हैं, या समतियि ई-मेल crpc@rbi.org.in 

के माध्यम से की िा सकिी हैं या भौतिक मोड के ज़ररए भारिीय ररिवय बैंक, चौथी मंतिल, सेक्ट्र 17, चंडीगढ़ 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
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- 160 017 में स्थातिि 'कें द्रीकृि िाविी एवं प्रसंस्करण कें द्र' (सीआरिीसी) में तनम्नतलस्खि िाथ िर तिए गए 

प्रारूि में भेिी िा सकिी हैं।  

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf.  

ग्राहको ंके तलए तशकायि ििय करने और तशकायि तनवारण िर सूचना प्राप्त करने के तलए एक टोल फ्री नंबर - 

14448 (सुबह 9:30 बिे से शाम 5:15 बिे िक) - भी उिलब्ध है और इसिर बहुभाषी सुतविा भी तमलिी है। 

 

काडि सांिांिी लेनदेन में लारू् क्षतिपूतिि: 

क्रमाां

क 

घटना का तिििण ऑट -रििसिल औि क्षतिपूतिि की रूपिेखा 

  ऑट -रििसिल के तलए समय-

सीमा 

देय क्षतिपूतिि 

I II III IV 

2 काडि लेनदेन 

a काडि से काडि टर ाांसफि यति लाभाथी के खािे में िेतडट 

नही ंहुआ है, िो अतिकिम T + 

1 तिन के भीिर लेनिेन ररवसय 

(R) तकया िाएगा। 

T + 1 तिन से अतिक की िेरी में, 

100/- रुिये प्रति तिन काडय खािा डेतबट हो गया 

लेतकन लाभाथी काडय खािा 

िेतडट नही ंहुआ है। 

b तिक्रय तिांदु (पीओएस) (काडि प्रसु्ति) पीओएस पि नकद समेि 

तविय तबंिु (िीओएस) (काडय 

प्रसु्ति) िीओएस िर नकि 

समेि 

T + 5 तिनो ंके भीिर ऑटो-

ररवसयल 

T + 1 तिन से अतिक की िेरी में, 

100/- रुिये प्रति तिन 

खािा डेतबट हो गया लेतकन 

मचेंट लोकेशन िर िुति नही ं

तमली है यानी चािय-स्िि 

िेनरेट नही ंहुई है। 

c काडय प्रसु्ति नही ं(सीएनिी) 

(ईकॉमसय) की गई 

 खािा डेतबट हो गया लेतकन 

मचेंट के तसस्टम िर िुति प्राप्त 

नही ंहुई है। 

 

3.14 डेतिट काडि/म िाइल िैंतकां र्/इांटिनेट िैंतकां र्/के्रतडट काडि पि कपटपूणि लेनदेन के कािण 

र्लि/अनतिकृि डेतिट क  िापस किना 

 

बैंक लेन-िेन िर उत्पन्न होने वाले िावे की क्षतििूतिय के तलए उत्तरिायी नही ं होगा, तिसके तलए वन-टाइम 

िासवडय या 2 फैक्ट्र प्रमाणीकरण (2एफए) आवश्यक होिा है। इस िरह के िावे या िावो ंको शातमल रातश के 

बाविूि अस्वीकार कर तिया िाएगा। 

 

उिरोक्त के अलावा, ग्राहक उन मामलो ंमें अनतिकृि लेनिेन के कारण होने वाले नुकसान के तलए उत्तरिायी 

होगा िहां नुकसान ग्राहक द्वारा लािरवाही के कारण हुआ है, िैसे तक िहां उसने भुगिान िेडेंतशयल और खािे 

से संबंतिि कोई अन्य तववरण साझा तकया है िो साझा नही ंतकया िाना चातहए - िैसा तक तनयम और शिों में 

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf
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बिाया गया है और िैसा तक समय-समय िर ग्राहक तशक्षा प्रयासो ंमें बिाया िािा है। िब िक ग्राहक बैंक को 

अनतिकृि लेनिेन की सूचना नही ंकरिा िब िक हुआ िूरा नुकसान ग्राहक ही उिाएगा। अनतिकृि लेनिेन की 

सूचना िेने के बाि होने वाले तकसी भी नुकसान, उसके बाि के प्रते्यक नुकसान की तिमे्मिारी बैंक की होिी है। 

 

अनतिकृि लेनदेन के मामले में ग्राहक के दातयत्व का तिििण: 

 

ग्राहक की रू्शन्य देयिा 

 

1. एक ग्राहक की शून्य िेयिा की िात्िा वहां उत्पन्न होगी िहां तनम्नतलस्खि घटनाओ ंमें अनतिकृि लेनिेन 

होिा है:  

i) बैंक की ओर से अंशिायी िोखािडी / लािरवाही / कमी (चाहे ग्राहक द्वारा लेनिेन की सूचना िी 

गई हो या नही)ं। 

ii) िीसरे िक्ष द्वारा उलं्लघन िहां कमी न िो बैंक की होिी है और न ही ग्राहक की बस्ल्क तसस्टम में 

कही ंऔर कमी होिी है, और ग्राहक अनतिकृि लेनिेन के बारे में बैंक से संचार प्राप्त करने के 

िीन कायय तिवसो ंके भीिर बैंक को सूतचि करिा है। 

 

एक ग्राहक की सीतमि देयिा  

 

2. एक ग्राहक तनम्नतलस्खि मामलो ंमें अनतिकृि लेनिेन के कारण होने वाले नुकसान के तलए उत्तरिायी होगा: 

 

i) ऐसे मामलो ं में िहां ग्राहक द्वारा लािरवाही के कारण नुकसान हुआ है, िैसे तक िहां उसने 

भुगिान िेडेंतशयल तकसी और के साथ साझा तकए हैं, िब िक ग्राहक बैंक को अनतिकृि लेनिेन 

की सूचना नही ं करिा िब िक हुआ िूरा नुकसान ग्राहक ही उिाएगा। अनतिकृि लेनिेन की 

सूचना िेने के बाि होने वाले तकसी भी नुकसान का वहन बैंक द्वारा तकया िाएगा। 

ii) ऐसे मामलो ंमें िहां अनतिकृि इलेक्ट्र ॉतनक बैंतकंग लेनिेन की तिमे्मिारी न िो बैंक की होिी है 

और न ही ग्राहक की, बस्ल्क तसस्टम में कही ंऔर कमी होिी है और िब इस िरह के लेनिेन के 

बारे में बैंक को सूतचि करने में ग्राहक की ओर से (बैंक से संचार प्राप्त करने के बाि चार से साि 

कायय तिवसो ंकी) िेरी होिी, िब प्रते्यक लेनिेन के तलए ग्राहक की िेयिा, लेनिेन मूल्य या नीचे िी 

गई िातलका में उस्ल्लस्खि रातश, िो भी कम हो, िक सीतमि होगी। 

िातलका 1 

तिांदु 2 (ii) के िहि ग्राहक की अतिकिम देयिा 

खािा प्रकाि अतिकिम देयिा 

(रुपये) 

* बीएसबीडी / लघु खािा 5,000 

* अन्य सभी बचि खािे 

10,000 

* प्रीिेड भुगिान तलखि और उिहार काडय 

* एमएसएमई के चालू/नकि िेतडट/ओवरडर ाफ्ट खािे 

* लोगो ंके चालू खािे / नकि िेतडट / ओवरडर ाफ्ट खािे, 

तिसमें वातषयक औसि शेष रातश (िोखािडी की घटना 

से िहले के 365 तिनो ंके िौरान) 25 लाख रुिये िक 

की सीमा िक हो ं

* 5 लाख रुिये िक की सीमा वाले िेतडट काडय 
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* अन्य सभी चालू/नकि िेतडट/ओवरडर ाफ्ट खािे 

25,000 

* 5 लाख रुिये से अतिक की सीमा वाले िेतडट काडय 

 

 

3. ऊिर तिए गए अनुचे्छि 1 (ii) और अनुचे्छि 2 (ii) में तिए गए तववरण के अनुसार, िीसरे िक्ष द्वारा तकए गए 

उलं्लघनो ंमें ग्राहक की समग्र िेयिा, िहां कमी न िो बैंक की होिी है और न ही ग्राहक की, बस्ल्क तसस्टम 

में कही ंऔर होिी है, को िातलका 2 संके्षि में प्रसु्ति तकया गया है: 

 

िातलका 2 

ग्राहक की देयिाओां का सािाांर्श 

सांचाि प्राप्त किने की िािीख से 

ि खािड़ी से हुए लेनदेन की सूचना 

किने में लर्ने िाला समय 

ग्राहक की देयिा (रुपये) 

3 कायय तिवसो ंके भीिर शून्य िेयिा 

4 से 7 कायय तिवसो ंके भीिर लेनिेन मूल्य या िातलका 1में 

उस्ल्लस्खि रातश, िो भी कम हो 

7 कायय तिवसो ंके बाि *उल्लल्लल्लखि र्शिों के अनुसाि 

 

िातलका 2 में उस्ल्लस्खि कायय तिवसो ंकी संख्या की गणना संचार प्राप्त करने की िारीख को िोडकर ग्राहक 

की होम ब्ांच के काययसूची के अनुसार की िाएगी। 

 

 

ग्राहक की रू्शन्य देयिा / सीतमि देयिा के तलए िन िापसी समयिेखा 

 

4. ग्राहक द्वारा अतिसूतचि तकए िाने िर, बैंक ग्राहक की ओर से ऐसी अतिसूचना प्राप्त करने की िारीख से 

10 कायय तिवसो ं के भीिर (बीमा िावे, यति कोई हो, के तनिटान की प्रिीक्षा तकए तबना) अनतिकृि 

इलेक्ट्र ॉतनक लेनिेन में शातमल रातश को ग्राहक के खािे में िमा कर िेगा (शैडो ररवसयल)। बैंक अिने 

तववेक िर अनतिकृि इलेक्ट्र ॉतनक बैंतकंग लेनिेन के मामले में ग्राहक की लािरवाही होने िर भी तकसी भी 

ग्राहक िेयिा को माफ करने का तनणयय ले सकिे हैं। िेतडट अनातिकृि लेनिेन की तितथ के अनुसार मूल्य 

तिनांतकि होगा। 

 

5. इसके अलावा, बैंक यह सुतनतिि करें गे तक: 

 

i) एक तशकायि का समािान तकया िाए और ग्राहक की िेयिा, यति कोई हो, को ऐसे समय के 

भीिर स्थातिि तकया िाए, िैसा तक तशकायि प्रबंिन प्रतिया िर बैंक की अनुमोतिि नीति में 

तनतियि तकया गया है, लेतकन ऐसा करने में तशकायि प्राप्त होने की िारीख से 90 तिनो ंसे अतिक 

का समय नही ंलगना चातहए और ग्राहक को ऊिर तबंिु 1 से 3 के प्राविानो ंके अनुसार क्षतििूतिय 

िी िाएगी; 

ii) िहां बैंक तशकायि का समािान करने या ग्राहक की िेयिा, यति कोई हो, का तनिायरण 90 तिनो ं

के भीिर करने में असमथय है, िो ग्राहक को तबंिु 1 से 3 में तनिायररि क्षतििूतिय का भुगिान तकया 

िाएगा; िथा 
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iii) डेतबट काडय/बैंक खािे के मामले में, ग्राहक को ब्याि की हातन नही ंहोिी है, और िेतडट काडय के 

मामले में, ग्राहक िर ब्याि का कोई अतिररक्त बोझ नही ंिडिा है। 

 

 

िहां बैंक 90 तिनो ंके भीिर तशकायि का समािान करने या ग्राहक की िेयिा, यति कोई हो, तनिायररि करने में 

असमथय है, िो ग्राहक को अनुचे्छि 1-5 में तनिायररि क्षतििूतिय का भुगिान तकया िाएगा। 

 

 

*नीचे उल्लल्लल्लखि िािा के अनुसाि - ऐसे सभी संतिग्ध डेतबट की िांच बैंक द्वारा संरेस्खि प्रतियाओ ंऔर 

कानून प्रवियन तनकायो ंके संयोिन के साथ की िाएगी, िहां भी आवश्यकिा होगी। मामले-िर-मामले आिार 

िर की गई इस िरह की िांच के िररणामो ंके आिार िर: 

 

i) तकसी भी िोखािडी के मामले में, यति बैंक को यह तवश्वास हो िािा है तक उसके कमयचाररयो ंद्वारा 

तकसी भी व्यस्क्त के प्रति कोई अतनयतमििा/िोखािडी की गई है, िो शाखा िुरंि अिने िातयत्व को 

स्वीकार करेगी और िावे का भुगिान करेगी। 

ii) ऐसे मामलो ंमें िहां बैंक की गलिी है, बैंक तबना तकसी आितत्त के ग्राहक को केवल िभी क्षतििूतिय िेगा 

िब लेनिेन ओटीिी या 2 कारक प्रमाणीकरण या िस्तावेज़ में उस्ल्लस्खि तकसी भी मामले द्वारा 

समतथयि नही ंहै। 

iii) ऐसे मामलो ंमें िहां न िो बैंक की गलिी है और न ही ग्राहक की गलिी है, लेतकन गलिी तसस्टम में 

कही ंऔर हुई है, िो बैंक ग्राहक को हुए प्रत्यक्ष तवत्तीय नुकसान के केवल 50% (5,000 रुिये से अतिक 

नही)ं रातश की भरिाई करेगा। इस िरह की क्षतििूतिय का भुगिान खािे के िीवनकाल में केवल एक 

बार तकया िाएगा। 

 

बैंक तनम्नतलस्खि कारणो ंसे उत्पन्न होने वाले िावो ंको अस्वीकार करने का अतिकार सुरतक्षि रखिा है: 

 

• बैंक द्वारा िेश तकए िाने वाले उत्पािो ंऔर सेवाओ ंके तनयमो ंऔर शिों का उलं्लघन 

• ग्राहक के खािे और लेन-िेन के तलखिो ं िैसे डेतबट/एटीएम/िेतडट काडय , या अन्य संवेिनशील 

िानकारी आति की सुरक्षा सुतनतिि करने के तलए बैंक द्वारा समय-समय िर िारी तकए गए तवतभन्न 

तिशातनिेशो ंका ग्राहक द्वारा िालन न करना। 

• ग्राहको ंको हमेशा यह सुतनतिि करना चातहए तक उन्ोनें अिने वियमान संिकय  तववरण तवशेष रूि से 

एक काययरि मोबाइल नंबर और ईमेल आईडी को अिडेट तकया है िातक उन्ें अलटय िुरंि प्राप्त हो 

सके। बैंक में इस िरह की संिकय  िानकारी को अद्यिन रखने में तवफलिा के िररणामस्वरूि ग्राहक 

को एटीएम/डेतबट काडय/िेतडट काडय या बैंक खािे के लेनिेन/एके्सस के तकसी अन्य इलेक्ट्र ॉतनक 

चैनल के िुरुियोग के कारण होने वाली तकसी भी हातन के तलए उत्तरिायी िहराया िा सकिा है। 

• संतिग्ध या किटिूणय लेनिेन से उत्पन्न होने वाले तकसी भी अप्रत्यक्ष या िररणामी नुकसान के तलए कोई 

क्षतििूतिय नही ंिी िाएगी या भुगिान नही ंतकया िाएगा। 

 

3.15 लॉकसि से सांिांतिि क्षतिपूतिि 

 

बैंक ने तिस िररसर में तििोरी रखी है, उसकी सुरक्षा के तलए सभी किम उिाए हैं। हालांतक, िुभायग्यिूणय मामलो ं

में िहां लॉकर की सामग्री का नुकसान आग, चोरी / लूट / डाका, डकैिी, बैंक के िररसर में अिनी ही कतमयो,ं 

लािरवाही और तकसी भी चूक / भूल के कारण ईमारि ढही है या अिने कमयचाररयो ंद्वारा की गई िोखािडी के 

कारण होिा है, िो बैंको ंकी िेयिा तििोरी के मौिूिा वातषयक तकराए के सौ गुना के बराबर रातश िक सीतमि 

होगी। 
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3.16 अप्रत्यातर्शि घटना 

 

अप्रत्यातशि घटना का अथय है ईश्वरीय कायय, बाढ़, सूखा, भूकंि या अन्य प्राकृतिक आििा या स्स्थति, आििा, 

महामारी या तवश्वमारी, आिंकवािी हमला, युद् या िंगे, िरमाणु, रासायतनक या िैतवक संिूषण, औद्योतगक 

कारयवाई, तबिली की तवफलिा, कंपू्यटर की खराबी या िानबूझ कर नुकसान िहुुँचाना, और इमारिो ंका तगरना, 

आग, तवस्फोट या िुघयटना या ऐसे अन्य कायय िो बैंक के यथोतचि तनयंत्ण से बाहर हैं। 

 

बैंक के िातयत्वो ंका प्रिशयन िब िक के तलए तनलंतबि रहेगा िब िक अप्रत्यातशि घटना या िररस्स्थति के कारण 

कायय प्रिशयन असंभव बना रहिा है। सवोत्तम प्रयास के आिार िर बैंक अप्रत्यातशि घटना के िररणामो ंको कम 

करने के तलए उतचि कारयवाई करने के तलए प्रतिबद् है। तकसी भी औद्योतगक कारयवाई, तबिली की तवफलिा, 

कंपू्यटर की खराबी या िानबूझ कर नुकसान िहुुँचाने के मामले में, बैंक अिनी सेवाओ ंके प्राविान में िेरी को 

कम करने के तलए उतचि किम उिाएगा और अिने ग्राहको ंको तनबायि सेवाएं प्रिान करने का प्रयास करेगा। 

 

इसतलए, बैंक ग्राहको ं को तवलंतबि िेतडट के तलए क्षतििूतिय करने के तलए उत्तरिायी नही ं होगा यति ये 

अप्रत्यातशि घटनाएं (बैंक की फैतसतलटी या उसके संवाििािा बैंक की फैतसतलटी की क्षति, संचार के सामान्य 

सािनो ंकी अनुिस्स्थति या सभी प्रकार के िररवहन आति की अनुिस्स्थति इत्याति) बैंक के तनयंत्ण से बाहर हैं 

िो इसे तनतियि सेवा तविरण मानको ंके भीिर अिने िातयत्वो ंको िूरा करने से रोकिा है। 

 

3.17 िास्ततिक/प्रत्यक्ष हातन 

 

बैंक इस ग्राहक क्षतििूतिय नीति के िहि प्रीिेड तलखि सेवा सतहि तवतभन्न बैंतकंग सेवाओ ंके तलए ग्राहक को 

केवल वास्ततवक और प्रत्यक्ष हातन (तवशेष रूि से काल्पतनक और अप्रत्यक्ष हातन को िोडकर) की क्षतििूतिय 

करने के तलए उत्तरिायी होगा, बशिे तक बैंक िर आरोप्य नुकसान का ियायप्त सबूि बैंक को प्रिान तकया गया 

हो और ग्राहक की ओर से लािरवाही के अभाव के अिीन होगा। 

 

3.18 पूणि औि अांतिम तनपटान 

 

एक बार िब बैंक ने ऊिर बिाए गए क्षतििूतिय का भुगिान कर तिया है, िो इसे "िूणय और अंतिम तनिटान" के 

रूि में माना िाएगा और बैंक द्वारा ग्राहक या तकसी अन्य के तकसी भी िावे िर तवचार नही ंतकया िाएगा। 

 

3.19 तर्शकायि ां औि परििाद ां का तनिािण: 

 

डीबीएस बैंक इंतडया तलतमटेड में, हम यह सुतनतिि करना चाहिे हैं तक आिको हमारी ओर से केवल वही 

सवोत्तम सेवा तमले, िो आि हमारे मूल्यवान ग्राहक िाने का अतिकार रखिे हैं। 

बैंक की तशकायि तनवारण नीति तनम्नतलस्खि तसद्ांिो ंका िालन करिी है: 

 

• ग्राहको ंके साथ हर समय तनष्पक्ष व्यवहार तकया िािा है। 

• ग्राहको ंद्वारा की गई तशकायिो ंको तशिाचार और समयबद् िरीके से तनिटाया िािा है। 

• ग्राहको ंको संगिन के भीिर अिनी तशकायिो ंको एस्कलेट करने के िरीको ंऔर उनकी तशकायिो ंके 

समािान से संिुि नही ंहोने िर उनके अतिकारो ंके बारे में सूतचि तकया िािा है। 

• बैंक के कमयचारी ग्राहको ंके तहिो ंके प्रति सद्भाविूवयक और तबना तकसी िूवायग्रह के काम करिे हैं। 

 

यति, तकसी भी स्तर िर, आिको लगिा है तक हमारी सेवा का स्तर आिकी अिेक्षाओ ंके अनुरूि नही ंहै, िो 

आि यह कर सकिे हैं: 

आि बैंक की वेबसाइट िर उिलब्ध बैंक की तशकायि नीति िेख सकिे हैं: 
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तशकायि नीति आिकी तशकायि ििय कराने के तलए संिकय  तववरण, समयसीमा और एस्कलेशन स्तर के संबंि 

में आिकी मिि करेगी। यति आि बैंक द्वारा प्रिान तकए गए समािान से खुश नही ंहैं, िो नीति आिको प्रतिया 

और बैंतकंग लोकिाल से संिकय  करने के िरीके िर भी मागयिशयन करिी है। 

 

4 र्शासन 

 

4.1 स्वातमत्व औि अनुम दन प्रातिकिण 

 

यह नीति डीबीएस बैंक इंतडया तलतमटेड बोडय द्वारा अनुमोतिि है। कोई भी िररवियन िो वास्ततवक नही ं है, 

लेतकन प्रकृति में आकस्िक या प्रशासतनक है, उसके तलए अनुमोिन प्रातिकारी द्वारा साइन-ऑफ की 

आवश्यकिा नही ंहोिी है। 

 

बोडय, इस नीति के माध्यम से, सीबीिी सेवाओ ंऔर उत्पािो ंके तलए िररवियनो ंको स्वीकृि या प्रत्यायोतिि करने 

के तलए भारि के उिभोक्ता बैंतकंग समूह के प्रमुख को अतिकार सौिंिा है। 

 

4.2 समीक्षा 

 

इस नीति की तनरंिर प्रासंतगकिा सुतनतिि करने के तलए वातषयक रूि से (िीन महीने िक की िूट अवति के 

साथ) या िब भौतिक िररवियन आवश्यक/उियुक्त हो,ं समीक्षा की िानी चातहए। 
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