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1 पररचय  

या धोिणाचा उद्देर् अर्ी प्रणाली लथापन किणे हा आहे की ज्याद्वािे िँकेच्या सवेेतील कमतितेमुळे ककां वा िकेँच्या 
ककां वा ततृीय पक्षाला थटे कािणीभूत असलेल्या कोणतयाही वर्ळण्याच्या ककां वा कममर्नमुळे होणाऱ्या कोणतयाही आधथगक 
नुकसानासाठी िँक ग्राहकाला भिपाई देते. उल्लांघन जेथ ेकमतिता िँकेकडे ककां वा ग्राहकाकड ेनाही ककां वा ग्राहकाद्वािे 
अनधधकृत डबेिटच्या अहवालानांति कोणतेही उल्लांघन. म्हणून िँकेचे हे ग्राहक नकुसान भिपाई धोिण, खातयाचे अनधधकृत 
डेबिट किणे, चेक/इांलुमेंट्सच्या ववलांबित सांकलनासाठी ग्राहकाांना व्याजाच े पेमेंट, पेमेंट थाांिवण्याच्या सूचनाांच्या 
पोचपावतीनांति चेकचे पेमेंट, भाितामध्ये पैस ेपाठवणे, िाहेि पाठवणे यासािख्या क्षेत्ाांचा समावेर् किण्यासाठी डडिाइन 
केलेले आहे. भाित, पिकीय चलन सवेा, कजग देणे, प्री-पेड साधने, एटीएम िोख काढणे, अनधधकृत इलेक्रॉननक िकँकां र् 
व्यवहािाांमुळे होणािी फसवणूक ज्याांना वन-टाइम पासवडग (OTP) ककां वा 2 फॅक्टि ऑथेंटटकेर्न (2FA), इ.ची व्यालती 
आहे. दलतऐवज DBIL पयतं मयागटदत आहे. 
 
2 मार्गदर्गक तत्त्िे  

हे धोिण ग्राहकाांर्ी वार्ण्यात पािदर्गकता आझण ननष्पक्षता या तत्त्वाांवि आधारित आहे. याचा पनुरुच्चाि केला जातो की 
पॉमलसी केवळ आधथगक नुकसान भिपाई देत ेजी िँकेद्वािे ककां वा ततृीय पक्षाद्वािे ऑफि केलेल्या सेवाांमधील कमतितमुेळे 
ग्राहकाांना होऊ र्कते ववर्ेषत: अनधधकृत इलेक्रॉननक िँककां र् व्यवहािाांच्या िाितीत ज्याांना OTP ककां वा 2FA द्वािे 
समधथगत नाही, ज्याच ेमोजमाप केल ेजाऊ र्कते. थटे आझण अर्ा प्रकािे या पॉमलसी अांतर्गत वचनिद्धता कोणतयाही 
अधधकािाचा पवूगग्रह न ठेवता िँकि-ग्राहक वववादाांचे ननिाकिण किण्यासाठी िीतसि लथापन केलले्या कोणतयाही मांचासमोि 
िँकेला आपल्या भूममकेचा िचाव किणे आवश्यक आहे. RBI आझण इति सांिांधधत अधधकािी आझण ननयामकाांनी जािी 
केलेल्या ननयमनातील िदलाांद्वािे धोिणाचे मार्गदर्गन केल ेजाते.  
 
3 धोरण  

3.1 अनधधकृत/चकुीच ेडेबिट  
 
िँकेने एखाद्या खातयात अनधधकृत/चुकीच ेडायिेक्ट डेबिट जमा केल ेअसल्यास, क्लायांटन ेमाटहती टदल्यानांति ककां वा 
प्लथतीची पडताळणी केल्यानांति चकुीच्या डबेिटच्या अांतर्गत र्ोधातनू नोंद तािडतोि पवूगवत केली जाईल. जि 
अनधधकृत/चुकीच्या डेबिटमुळे िचत िँक ठेवीविील व्याज ककां वा कजग खातयात िकेँला अनतरिक्त व्याज भिण्यासाठी लारू् 
असलेल्या ककमान मर्ल्लक िकमेमध्ये कपात करून ग्राहकाचे आधथगक नकुसान िाले असेल ति िँक ग्राहकाला िालेल्या 
कोणतयाही वालतववक व्याजाच्या तोट्यासाठी ग्राहकाला भिपाई द्या (भिपाई व्यवहािाच्या तािखेच्या आधािे मोजली 
जाईल आझण अहवाल देण्याच्या तािखेवि नाही). जि ग्राहकान ेनोंदवलेली नोंद चकुीची असल्याचे पडताळणीमध्ये ततृीय 
पक्षाचा समावेर् नसेल, ति िकँ चुकीच्या डबेिटच्या अहवालाच्या तािखेपासून जालतीत जालत 7 कामकाजाच्या टदवसाांच्या 
आत पडताळणीची प्रकक्रया पणूग किण्याची व्यवलथा किेल. जि, पडताळणीमध्ये ततृीय पक्षाचा समावेर् असेल, ति िँक 
सवोत्तम प्रयतनाांच्या आधािावि ग्राहकाद्वािे चुकीच्या व्यवहािाची तक्राि केल्याच्या तािखेपासून जालतीत जालत एक 
मटहन्याच्या आत सतयापन प्रकक्रया पूणग किते. त्यलथ पक्षाने कोणतयाही कािणालतव िँकेने केलेल्या सवग प्रयतनाांच्या 
पलीकड ेपितफेड ककां वा ववलांि होत नसल्यास, असा ववलांि वि नमूद केलले्या एका मटहन्याच्या कालावधीतनू वर्ळण्यात 
येईल आझण िकँ कोणतयाही सहाय्यासाठी ग्राहकार्ी सांपकग  साधू र्कते. तयाचे ननिाकिण किणे आवश्यक आहे. के्रडडट 
काडग ऑपिेर्न्सच्या सांदभागत ग्राहकाांनी नोंदवलेले अनधधकृत चुकीचे व्यवहाि ज्यासाठी व्यापािी आलथापनेचा सांदभग 
आवश्यक आहे त ेकाडग असोमसएर्नने घालून टदलले्या ननयमाांनुसाि हाताळले जातील.  
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ग्राहकाच्या खातयात कोणतीही भिपाई न देता चकुीच ेके्रडडट पोलट िाल्यास िक्कम पित किण्यासाठी खातयातनू डेबिट 
किण्याचा अधधकाि िँकेने िाखून ठेवला आहे. DBS द्वािे पोलट केलले्या चकुीच्या के्रडडट पित किण्यासाठी, ग्राहकाच्या 
सांमतीची आवश्यकता नाही. तथावप, ततृीय पक्षाच्या तु्टीमुळे सांपूणगपणे चुकीच्या के्रडडटच्या िाितीत िक्कम पित 
किण्यासाठी, अस ेरिव्हसगल किण्यासाठी ग्राहकाची पवूग सांमती आवश्यक आहे. 

3.2 डायरेक्ट डेबिट/एनएसीएच डेबिट/इलेक्रॉननक पमेेंट्स (RTGS/NEFT/IMPS/UPI)/खातयाांिरील इतर डबेिट 
 
िँक ग्राहकाांच्या थटे डबेिट / लथायी सूचना / ECS ककां वा NACH डेबिट सूचना वळेेवि पाि पाडेल. जि िकँ अर्ा 
वचनिद्धतेची पतूगता किण्यात अपयर्ी ठिली ति ग्राहकाला तया तािखेला ग्राहकाच्या खातयात पुिेर्ी मर्ल्लक 
उपलब्ध असल्यास ववलांबित के्रडडटमुळे तयाला दसुऱ्‍या िकेँकडून सहन किावे लार्णाऱ्‍या िँककां र् रु्ल्काची भिपाई केली 
जाईल. डबेिट आझण वैध डबेिट आदेर् / लथायी सूचना िकेँकड ेनोंदणीकृत आहे. ही पॉमलसी फक्त ज्या खातयात 
के्रडडट जाणाि होत ेतयावि आकािले जाणािे रु्ल्क कव्हि किेल, आझण तयाच्या इति कोणतयाही समलयाांसाठी नाही. 
इलेक्रॉननक पेमेंट जस ेकी RTGS/NEFT/IMPS/UPI हे ग्राहकाला कळवलले्या लारू् अटी आझण र्तींद्वािे ननयांबत्त 
केल ेजातील. 
 
िँकेने अधधसूधचत केलले्या टॅरिफ रे्ड्यूल/रु्ल्काच्या वळेापत्कानुसाि िकँ कोणतयाही लारू् सेवा रु्ल्कासह ग्राहकाच्या 
खातयातनू डबेिट किेल. जि अनवधानाने चुकून सवेा रु्ल्क आकािले रे्ल ेअसेल, ति अटी व र्ती आझण वळेोवेळी 
कळवल्या जाणाऱ्या अर्ा इति अटी व र्तींच्या छाननीच्या अधीन िाहून िँकेला ग्राहकाकडून या सांदभागत सांप्रषेण 
प्रालत िाल्यापासून 7 कामकाजाच्या टदवसाांत िँक चकुीची नोंद पित किेल वळेेला. 
 
ही भिपाई िचत िकँ ठेवीविील व्याज ककां वा कजग खातयात िँकेला अनतरिक्त व्याज भिण्यासाठी लारू् असलेल्या 
ककमान मर्ल्लक कमी केल्यामुळे व्याज ककां वा दांड आकािल्या जाणाऱ्‍या थटे आझण वालतववक आधथगक नकुसानापयतं 
मयागटदत असेल, िँक किेल. ग्राहकाला िालेल्या कोणतयाही वालतववक व्याजाच्या तोट्यासाठी ककां वा िचत/चालू 
खाती/ककां वा इति कॉपोिेट खातयाांविील ककमान मर्ल्लक न ठेवल्यािद्दल आकािलले्या दांडासाठी ग्राहकाला भिपाई 
द्या. के्रडडट काडग ऑपिेर्न्सच्या सांदभागत ग्राहकाांनी नोंदवलेले अनधधकृत चुकीच ेव्यवहाि, ज्यासाठी व्यापािी 
प्रनतष्ठानचा सांदभग आवश्यक आहे, काडग असोमसएर्नने घालून टदलेल्या ननयमाांनुसाि हाताळले जातील. 
 
ग्राहकाांच्या सांमतीशर्िाय के्रडडट काडग जारी करणे/सक्रक्रय करणे 
 
के्रडडट काडग ग्राहकाांना अनपके्षक्षत कजग ककां वा इति के्रडडट सुववधा देऊ नयेत. प्रालतकतयागच्या सांमतीमर्वाय अनपेक्षक्षत 
के्रडडट सुववधेचा ववलताि केला रे्ल्यास आझण नांतिच्या र्ोष्टीांर्ी सांिांधधत असल्यास, िकँ केवळ के्रडडट मयागदा काढून 
घेणाि नाही, ति योग्य वाटेल असा दांड भिण्यासही जिािदाि असेल. 
 
अवाांनछत काड्गसच्या रै्िवापिामुळे होणािे कोणतेही नकुसान िकेँची जिािदािी असेल आझण ज्या व्यक्तीच्या नावाने 
काडग जािी केल ेरे्ल ेआहे तयाला तयासाठी जिािदाि धिता येणाि नाही. 
 
प्रालतकतयागच्या सांमतीमर्वाय िँकेने के्रडडट काडग जािी केल ेआझण सकक्रय केल ेआहे हे लथावपत िाल्यास, वळेोवेळी 
ननयामक मार्गदर्गक तत्त्वाांच्या अनषुांर्ान,े जि असेल ति, दांड भिण्यासह, िकँ तातकाळ रु्ल्क पित किेल. 
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अयर्स्िी क्रकां िा 'अयर्स्िी' व्यिहार 
 
अयर्लवी ककां वा 'अयर्लवी' व्यवहािाांसाठी ग्राहकाला भिपाई टदली जाईल. अयर्लवी ववववध कािणाांमुळे होऊ र्कते जे 
ग्राहकाांना थटे कािणीभूत नसतात जस ेकी सांप्रेषण मलांक्समध्ये व्यतयय, एटीएममध्ये िोख उपलब्ध नसणे, सत्ाांचा 
कालावधी सांपुष्टात येणे, ववववध कािणाांमुळे लाभाथीच्या खातयात जमा न होणे इ. 
 
िँक भिपाईच्या िकमेची र्णना कर्ी किेल हे खाली मार्गदर्गक तत्त्वे नमूद कितात: 
 
RTGS  
अयर्लवी पेमेंट पित किण्यात काही ववलांि िाल्यास, मूळ ग्राहक सध्याच्या िेपो दि अधधक 2% वि भिपाई प्रालत 
किण्यास पात् आहे. 
 
लाभाथीच्या खातयात ववलांि/नॉन-के्रडडटची समलया असल्यास ग्राहक तयाच्या/नतच्या िकँ/र्ाखेर्ी सांपकग  साध ूर्कतो. 
समलयेचे समाधानकािक ननिाकिण न िाल्यास, UTR क्रमाांक आझण समलयेचे तपर्ील देऊन ईमेल ककां वा पोलटान े
खालील पत्त्यावि तक्राि दाखल केली जाऊ र्कते - 
 
मुख्य महाव्यवलथापक 
ग्राहक मर्क्षण आझण सांिक्षण ववभार् 
रििव्हग िँक ऑफ इांडडया 
पटहला मजला, अमि बिप्ल्डांर् 
सि पी.एम. िोड, 
मुांिई, 400 001 
cgmcepd@rbi.org.in 
टीप: विील सांपकग  तपर्ील येथे उपलब्ध आिटीजीएस प्रणालीविील आििीआय FAQ च्या आधािावि टदल ेआहेत - 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 
 
NEFT  
जि िचॅ सटेलमेंटनांति दोन तासाांच्या आत NEFT व्यवहाि जमा िाला नाही ककां वा पित आला नाही, ति िँक 
प्रभाववत ग्राहकाला सध्याच्या RBI LAF िेपो िेटवि ववलांिाच्या कालावधीसाठी / पयतं दोन टक्के दांडातमक व्याज 
देण्यास जिािदाि आहे. के्रडडट ककां वा पिताव्याची तािीख, यथाप्लथती, ग्राहकाांच्या खातयात या सांदभागत ग्राहकाकडून 
ववमर्ष्ट दावा दाखल किण्याची प्रतीक्षा न किता पिवडली जाते.  
 
कोणताही वाद/तक्राि असल्यास, ग्राहक वववाटदत व्यवहािाच्या तपर्ीलाांसह िकेँच्या तक्राि ननवािण कक्षाकड ेसांपकग  
साध ूर्कतो. तपर्ील येथे उपलब्ध आहेत:  
 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page  
 
NEFT साठी ग्राहक सुववधा कें द्राचे तपर्ील येथे टदल ेआहेत:  
https://www.dbs .com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page  
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३० टदवसाांच्या आत तक्रािीच ेननिाकिण न िाल्यास, ग्राहक “रििव्हग िकँ-इांटटगे्रटेड ओम्िड्समन लकीम (RB-IOS, 
2021)”‍अांतर्गत तक्राि करू र्कतो. RB-IOS, 2021 ग्राहकाांना तयात ननटदगष्ट केलले्या RBI ननयांबत्त सांलथाांववरुद्ध 
तक्रािी दाखल किण्यासाठी एकच सांदभग बि ांद ूप्रदान किते. RB-IOS, 2021 RBI विेसाइटवि खालील मार्ागवि 
उपलब्ध आहे: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
 
https://cms.rbi.org.in वि ऑनलाइन ककां वा समवपगत ई-मेल crpc@rbi.org.in द्वािे तक्रािी दाखल केल्या जाऊ 
र्कतात ककां वा 'कें द्रीकृत पावती आझण प्रकक्रया कें द्र' (CRPC) सांचाला भौनतक मोडमध्ये पाठवल्या जाऊ र्कतात. 
रििव्हग िँक ऑफ इांडडया, 4था मजला, सेक्टि 17, चांदीर्ड - 160 017 येथे खालील मार्ागवि टदलले्या फॉिमॅटमध्ये 
- https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. एक टोल फ्री क्रमाांक – 14448 
 
(सकाळी 9:30 त े5:15 pm) – ग्राहकाांना तक्रािी दाखल किण्यासाठी आझण तक्राि ननवािणाची माटहती घेण्यासाठी, 
िहुभावषक समथगनासह देखील उपलब्ध आहे.  
 
टीप: विील सांपकग  तपर्ील NEFT प्रणालीविील RBI FAQ च्या आधािावि टदल ेआहेत:  
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9  
तथावप, िँक यासाठी जिािदाि िाहणाि नाही RTGS/ NEFT व्यवहािात ववलांि िाल्यास ग्राहकाला खालीलपैकी 
कोणतयाही कािणाने ववलांि िाल्यास भिपाई देण्यासाठी:` 

• खाते र्ोठवल ेआहे 
• खाते ननप्ष्क्रय िाले आहे 
• खाते ननप्ष्क्रय आहे 
• NRE चा ग्राहक नसलेला NRE ग्राहकाला के्रडडट किण्याचा प्रयतन  
• एनआिओ खातयात आवक के्रडडट 
• इति कोणतेही वैध व्यवसाय कािण 
• कॉपोिेट ग्राहक िकेँकडून सांिधचत िोख/रेड/FX/कजग सोल्यरू्न्सचा वापि कितात म्हणून कॉपोिेट 

ग्राहकाांचा ववलांि T+1 व्यावसानयक टदवसाांपके्षा जालत असल्यास नुकसानभिपाईसाठी ववचाि केला 
जाईल जेथे T ही व्यवहािाची तािीख आहे. 
 

  

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
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IMPS/UPI/NACH/APB: 

1  आधार पेमेंट बिज शसस्टम (APBS)  
A लाभाथीच्या  खातयात जमा होण्यास 

ववलांि.  
लाभाथी िँक T + 1 टदवसात 
व्यवहाि पवूगवत किेल.  

₹100/- प्रनतटदन 
ववलांि T + 1 
टदवसापके्षा जालत 
असल्यास.  

 

2  तातकाळ पेमेंट शसस्टम (IMPS)  
A खातयातनू डबेिट िाले पिांत ु

लाभाथीच्या खातयात जमा िाल े
नाही.  

लाभाथीच्या खातयात जमा 
किण्यात अक्षम असल्यास, T + 
1 टदवसाला लाभाथी िकेँद्वािे 
ऑटो रिव्हसगल (R). 

₹100/- प्रनतटदन 
ववलांि T + 1 
टदवसापके्षा जालत 
असल्यास.  

3  युननफाइड पेमेंट्स इांटरफेस (UPI)  
A खातयातनू  डेबिट िाले पिांत ु

लाभाथीच्या खातयात जमा िाल ेनाही 
(ननधी हलताांतिण).  

लाभाथीच्या खातयात जमा 
किण्यात अक्षम असल्यास, T + 
1 टदवसाला लाभाथी िकेँद्वािे 
ऑटो रिव्हसगल (R).  

₹100/- प्रनतटदन 
ववलांि T + 1 
टदवसापके्षा जालत 
असल्यास.  

b  खातयातनू डबेिट केले पिांतु व्यापािी 
लथानावि व्यवहािाची पुष्टी प्रालत 
िाली नाही (व्यापािीला पेमेंट).  

T + 5 टदवसात ऑटो-रिव्हसगल.  ₹100/- प्रनतटदन 
ववलांि T + 5 
टदवसाांपके्षा जालत 
असल्यास.  

4 राष्ट्रीय स्ियांचशलत क्क्लअररांर् हाऊस (NACH) 
A लाभाथीच्या खातयात जमा होण्यास 

उर्ीि होण ेककां वा िक्कम पित किणे. 
लाभाथी िँक T + 1 टदवसात के्रडडट 

न केलेला व्यवहाि पित किेल. 
₹100/-ववलांि T + 1 

टदवसापेक्षा जालत 

असल्यास प्रनत 

टदवस. 
B 

ग्राहकाने िँकेकडे डेबिट आदेर् िद्द 

करूनही खाते डेबिट केले आहे. 

अर्ा प्रकािच्या डेबिटसाठी 
ग्राहकाची िँक जिािदाि असले. 

ठिाव T + 1 टदवसात पूणग किणे. 
विील िकान्यामध्ये, T+1/ T+5 चा सांदभग हा आििीआय सांपकागनुसाि, कालननणगय (कॅलेंडि) चा टदवस घ्यायचा 
आहे. 

हे लक्षात घ्याव ेकी:  
• ववटहत TAT ही अयर्लवी व्यवहािाांच्या ननिाकिणासाठी िाह्य मयागदा आहे; आझण  
• अर्ा अयर्लवी व्यवहािाांच ेजलद ननिाकिण किण्यासाठी िँका प्रयतन कितील.  

 
प्जथे प्जथ ेआधथगक भिपाईचा समावेर् असेल, नतथे ग्राहकाच्या तक्रािीची ककां वा दाव्याची वाट न पाहता ग्राहकाच्या 
खातयावि तयाचा परिणाम होईल.  
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तथावप, इको-पाटगनिच्या र्ेवटी (उदा., NPCI) ऑपिेर्नल/ताांबत्क समलयाांमुळे ववलांि िाल्यास UPI/ IMPS 
व्यवहािात ववलांि िाल्यास ग्राहकाला नकुसान भिपाई देण्यास िकँ जिािदाि िाहणाि नाही.  
 
NPCI कड ेIMPS/UPI पोटगल्समध्ये पसै ेपित किण्याच्या ववलांिासाठी भिपाईची लवयांचमलत र्णना आहे.  
 

- DBS (लाभाथी म्हणून) कडून पिताव्यात ववलांि िाल्यास, NPCI सटेलमेंटचा भार् म्हणून DBS डेबिट 
किेल आझण पसै ेपाठवणाऱ्या िँकेला भिपाई देईल. या प्रकिणात, डीिीएसच्या झखर्ातनू भिपाई पाठवणाऱ्या 
िँक ग्राहकाला (आझण डीिीएस ग्राहक नाही) असेल. 

- काउांटिपाटी िँकेकडून पिताव्यात ववलांि िाल्यास (जेथे DBS पाठवणािा लाभाथी म्हणून), NPCI इति 
िँकेला डेबिट किेल आझण नकुसान भिपाई DBS ला देईल. या प्रकिणात, दसु-या िकेँच्या झखर्ातून भिपाई 
डीिीएस ग्राहकाांना टदली जाईल.  

 
ज्या ग्राहकाांना TAT मध्ये परिभावषत केल्यानुसाि अपयर्ाच्या ननवािणाचा लाभ ममळत नाही, ते रििव्हग िकँ ऑफ 
इांडडयाच्या िकँकां र् लोकपालाकडे तक्राि नोंदवू र्कतात.  
 
अनपेक्षित कार्डगस:  
ज्या व्यक्तीच्या नावाने काडग जािी केल ेरे्ल ेआहे ती व्यक्ती िकँकां र् लोकपालकड ेदेखील सांपकग  साधू र्कत ेजो 
“रििव्हग िँक-इांटटगे्रटेड ओम्िड्समन लकीम  च्या तितदुीांनुसाि अनपके्षक्षत काडग प्रालतकतयागस िँकेद्वािे देय भिपाईची 
िक्कम ननप्श्चत किेल. (RB-IOS,‍2021)”.  
 
3.3 पेमेंट थाांििण्याच्या सूचनाांनांतर चकेचे पेमेंट 
 
जि िकेँन ेपेमेंट थाांिवण्याच्या सूचना मान्य केल्यानांति चके अदा केला रे्ला असेल, ति िँक या प्रकिणाची 
काळजीपूवगक चौकर्ी किेल आझण िँकेला कोणतयाही पिलपिवविोधी सूचना ममळाल्या नसतील ति, िँक व्यवहाि पित 
किेल. आझण ग्राहकान ेिकेँला व्यवहाि कळवल्याच्या 2 कायग टदवसाांच्या आत मूल्य-टदनाांक के्रडडट द्या. उपिोक्त पॅिा 
3.1 अांतर्गत प्रदान केल्यानुसाि ग्राहकाला होणािे कोणतेही परिणामी आधथगक नुकसान भिपाई टदली जाईल. कोणतयाही 
ओव्हििाइडड ांर् घटकाच्या िाितीत, ग्राहकाच्या व्यवहािाच्या इनतहासावि आधारित, िँकेच्या वववेकिदु्धीनुसाि पेमेंट 
केल ेजाईल.  
 
3.4 परकीय चलन सिेा (परकीय चलन चके कलेक्र्न)  
 
पिदेर्ात पाठवलले्या ववदेर्ी चलनाांमध्ये ननयकु्त केलले्या धनादेर्ाांच्या सांकलनात िालेल्या ववलांिासाठी िकँ ग्राहकाला 
भिपाई देणाि नाही, कािण िकँ पिदेर्ातील िकँाांकडून वळेेवि के्रडडट सुननप्श्चत करू र्कणाि नाही. पिदेर्ातील 
िँकाांवि काढलेली साधन ेजमा किण्याची वेळ प्रतयेक देर्ामध्ये आझण देर्ातही, टठकाणाहून मभन्न असते, असा िकेँचा 
अनुभव आहे. तातपुितया लवरुपात मांजूि केलले्या साधनाांच्या पिताव्याच्या वळेेच ेननयम देर्ानुसाि िदलतात. तथावप, 
िँकेच्या नॉलरो खातयात पैस ेजमा िाल्यानांति िकँ ग्राहकाला के्रडडट देण्यास अयोग्य ववलांिाची भिपाई किेल. अर्ा 
प्रकिणाांमध्ये नुकसान भिपाई खालीलप्रमाणे केली जाईल:  
 
- िँकेच्या धनादेर् सांकलन धोिणात तपर्ीलवाि वणगन केल्यानुसाि पैस ेजमा किण्यास उर्ीि िाल्यास व्याज. 
- पिकीय चलन दिातील प्रनतकूल हालचालीमुळे सांभाव्य नुकसानीची भिपाई. 



 
 
 

9 

3.5 देर्ाांतर्गत धनादेर् सांकलन  
 
भार् म्हणून ग्राहक नुकसान भिपाई धोिणानुसाि, िँकेच्या धनादेर् सांकलन धोिणामध्ये ननटदगष्ट केलेल्या वेळेपके्षा 
जालत के्रडडट देण्यास ववलांि िाल्यास िँक आपल्या ग्राहकाांना सांकलन साधनाांच्या िकमेवि (लथाननक/िाहेिचे चके) 
व्याज देईल. ग्राहकाांकडून कोणताही दावा न किता अस ेव्याज टदल ेजाईल. ववलांबित वसुलीवि व्याज भिण्यासाठी 
िँकेच्या लवतःच्या र्ाखाांमध्ये ककां वा इति िकँाांवि काढलले्या साधनाांमध्ये कोणताही भदे नसावा. ववलांि िालेल्या 
सांकलनाचे व्याज खालील दिाांवि टदल ेजाईल:  
 

a) लथाननक चेकच्या िाितीत 3 कामकाजाच्या टदवसाांपके्षा जालत ववलांिाच्या कालावधीसाठी घिरु्ती िचत िकँ 
दि.  

b) सीटीएस कें द्राांवि देय िाह्य धनादेर् जमा किण्यासाठी 3 कामकाजाच्या टदवसाांपके्षा अधधक ववलांिाच्या 
कालावधीसाठी आझण नॉन-सीटीएस कें द्राांमध्ये 10 कामकाजाच्या टदवसाांसाठी घिरु्ती िचत िकँ दि.  

c) जेथे ववलांि 14 कामकाजाच्या टदवसाांपके्षा जालत असेल, तेव्हा सांिांधधत कालावधीसाठी देर्ाांतर्गत मुदत ठेवीांवि 
लारू् असलेल्या दिाने व्याज टदल ेजाईल (मुदतीपूवी पैस ेकाढण्याच्या सुववधेसह देर्ाांतर्गत मुदत ठेवीांसाठी 
लारू् दि).  

d) असाधािण ववलांि िाल्यास, म्हणजे, 90 कॅलेंडि टदवसाांपके्षा जालत ववलांि िाल्यास, सांिांधधत देर्ाांतर्गत मुदत 
ठेवीांच्या दिापेक्षा 2% जालत व्याज टदल ेजाईल (मुदतीपूवी पसै ेकाढण्याच्या सुववधेसह देर्ाांतर्गत मुदत 
ठेवीांसाठी लारू् दि).  

e) धनादेर्ातनू जमा होणािी िक्कम ग्राहकाच्या ओव्हिड्राफ्ट/कजग खातयात जमा किायची िाल्यास, कजग 
खातयाला लारू् असलेल्या दिाने व्याज टदल ेजाईल. असाधािण ववलांिासाठी, कजग खातयावि लारू् असलेल्या 
दिापके्षा 2% जालत दिाने व्याज टदल ेजाईल.  

f) के्रडडट काडगसाठी, जथेे के्रडडट काडग ग्राहक 2 कामकाजाच्या टदवसाांत लथाननक चके जमा कितो आझण के्रडडट 
काडग पेमेंट देय तािखेपूवी 5 कामकाजाच्या टदवसाांत िाहेिचा चके जमा कितो, तथेे िकँ कोणताही दांड ककां वा 
दांड आकािणाि नाही आझण के्रडडट काडगमध्ये प्रालत िालेल्या पेमेंटचा ववचाि किणाि नाही. िकेँच्या र्ेवटी 
कोणतयाही ववलांबित के्रडडटच्या िाितीत देय देय तािीख. तथावप, ग्राहकाच्या कािणालतव उर्ीि िालेल्या 
के्रडडटच्या िाितीत, िँक पनेल्टी ककां वा दांडातमक रु्ल्क आकािेल आझण के्रडडट काडगच्या अटी आझण र्तींनुसाि 
लारू् असलेल्या अांर् पेमेंटसाठी ककां वा ववलांि पेमेंटसाठी लारू् असलेल्या अटीांनुसाि व्याज आकािेल. 

 

3.6 राांझिटमध्ये र्मािलले्या साधनाांसाठी भरपाई 
 
भिपाई ग्राहकाने वसुलीसाठी िँकेकडे सोपवल्यानांति इन्लुमेंट हिवल्यामुळे ग्राहकाला िालेल्या आधथगक नकुसानासाठी 
िँकेच ेग्राहक भिपाई धोिण देखील चेक सांकलन धोिणामध्ये सूधचत केल ेजाईल. हिवलेल्या चके / इन्लुमेंटच्या 
िकमेवि िँक 10 कामकाजाच्या टदवसाांपयतं वाजवी ववलांिासाठी देर्ाांतर्गत िचत दिाांवि व्याज देईल.  
 
3.7 मुदत ठेिी  
 
जि िकेँन ेकफक्लड डडपॉझिटच्या िुककां र्र्ी सांिांधधत ग्राहकाांच्या सूचनाांवि कृती किण्यास अयर्लवी ठिल्यास, 
तयाकरिता ननधी आझण सूचना ममळाल्यानांतिही, ग्राहकासाठी मुदत ठेव ही देय मूल्याच्या तािखेसह आिक्षक्षत केली 
जाईल.  
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या ठेवीांच्या मुदतपतूीच्या िाितीत, िँक या सूचना प्रालत किण्याच्या कट-ऑफ कालावधीत ग्राहकान ेप्रदान केलेल्या 
परिपक्वता ननदेर्ाांनुसाि कायग किेल. िचत िकँ ठेवीविील व्याज ककां वा कजग खातयात िकेँला अनतरिक्त व्याज 
भिण्यासाठी लारू् असलेल्या ककमान मर्ल्लक िकममेध्ये कपात करून ग्राहकाचे आधथगक नकुसान होण्याच्या सूचनाांच े
पालन किण्यात िकँ अपयर्ी ठिल्यास, िँक अर्ा नकुसानीची भिपाई ग्राहकाला वालतववक रु्ल्क आझण व्याजाची 
पितफेड करून देईल.  
 
3.8 डुक्ललकेट डडमाांड ड्राफ्ट जारी करणे 
 

िँक ग्राहकाला अर्ी ववनांती ममळाल्याच्या तािखेपासून पांधिवड्याच्या आत मार्णी केलेल्या आवश्यक कार्दपत्ाांसह 
डुप्ललकेट डडमाांड ड्राफ्ट जािी किेल. या कालावधीपके्षा जालत ववलांि िाल्यास, िँक सांिांधधत मुदतीच्या कालावधीसाठी 
लारू् असलेल्या मुदत ठेव दिावि व्याज देईल (मुदतीपूवी पैस ेकाढण्याच्या सुववधेसह देर्ाांतर्गत मुदत ठेवीांसाठी लारू् 
दि). हे फक्त अर्ा प्रकिणाांमध्ये लारू् होईल जेव्हा िकेँवि काढलले्या डुप्ललकेट डडमाांड ड्राफ्टची ववनांती खिेदीदािान े
केली असेल आझण ततृीय-पक्षाच्या समथगनाच्या िाितीत लारू् होणाि नाही. 

3.9 एजांटद्िारे िकँाांच्या िचनिद्धतचेे उल्लांघन  
 
िँकेच्या प्रनतननधीने/कुरिअिन ेककां वा डीएसएन ेकोणतेही अनुधचत वतगन केल ेआहे ककां वा िँकेच्या ग्राहकाांप्रती असलेल्या 
वचनिद्धतेच ेउल्लांघन केल्याची ग्राहकाकडून कोणतीही तक्राि प्रालत िाल्यास, िँक चौकर्ीसाठी योग्य पावल े
उचलेल.तक्राि आझण ममळाल्याच्या तािखेपासून 7 कामकाजाच्या टदवसाांच्या आत ग्राहकाला िँककां र् व्यवहािातील 
वालतववक आधथगक नकुसानीची भिपाई, प्रतयेक प्रकिणाच्या आधािावि केली जाईल. यात इति कोणतहेी खचग आझण 
िालेल ेअप्रतयक्ष आधथगक ककां वा रै्ि-आधथगक नुकसान समाववष्ट नाही.  
 
3.10 रु्ांतिणूक आझण विमोचन क्स्ललसिर कारिाई न करणे  
 
जि िकँ म्युच्यअुल फां डाकडे पुढील प्रकक्रयेसाठी ग्राहकाने िँकेकडे सादि केलले्या कोणतयाही रु्ांतवणूक ककां वा रिडमे्पर्न 
प्लललसवि कािवाई किण्यात अपयर्ी ठिली, ति िकँ प्रचमलत देर्ाांतर्गत िचत िँकेत ववलांि िालेल्या िकमचेी भिपाई 
किेल. दि, ज्या कालावधीसाठी प्ललपला ववलांि िाला आहे.  
 
सावगभौम र्ोल्ड िाँड (SGB) साठी ग्राहकाचा अजग नाकािला रे्ल्यास, िँक T+1 कामकाजाच्या टदवसाांत ग्राहकाला 
पितावा देण्याचे सवग प्रयतन किेल. तथावप, िँकेच्या र्ेवटी अजगदािाला िक्कम पित किण्यास ववलांि िाल्यास, 
ववलांिाच्या प्रतयेक टदवसासाठी ग्राहकाांना िेपो दि + 2% नुसाि भिपाई टदली जाईल. अजागच्या रु्ांतवणुकीच्या िकमवेि 
भिपाई टदली जाईल. 
 
3.11 कजागच्या परतफेडीिरील कार्दपत्ाांचा परतािा 
 
िँक ग्राहकाला, सवग मसक्यरुिटीज/दलतऐवज/टायटल डीड्स र्हाण ठेवलले्या मालमते्तवि सहमती ककां वा किाि केलेल्या सवग 
देय देयाांची पितफेड केल्याच्या 15 टदवसाांच्या आत आझण इति सांिांधधत औपचारिकता आझण दलतऐवज पित किेल. 

जि इति कोणतयाही दाव्यासाठी सेट ऑफ किण्याचा कोणताही अधधकाि वापिायचा असेल, ति िँक इति दाव्याांच्या 
सांपूणग तपर्ीलासह योग्य सूचना देईल आझण सांिांधधत दाव्याची पतुगता / पैसे देईपयतं तािण ठेवलले्या मालमते्तचे 
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मसक्युरिटीज / कार्दपत् े/ र्ीषगक िाखून ठेवेल. तािण ठेवलेल्या मालमते्तला मसक्युरिटीज/दलतऐवज/टायटल डीड्सच्या 
िदल्यात िकेँकडून ववलांि िाल्यास, किाि केलले्या सवग देय िकमाांच्या पितफेडीच्या 15 कामकाजाच्या टदवसाांनांति, 
िँक जालतीत जालत रु. 100/- दि आठवड्याला भिपाई देईल. 5,000/- 
 
3.12 के्रडडट आझण/क्रकां िा व्यिहार परत करण्यात विलांि 
 
NEFT, RTGS ककां वा ग्राहकाांच्या वतीने प्रालत िालेल्या इति कोणतयाही मार्ागने के्रडीट देण्‍यासाठी थटे िँकेला 
कािणीभूत असलेल्या ववलांिासाठी िकँ ग्राहकाांना भिपाई देईल.कािणालतव प्रकक्रयातमक/ननयामक मार्गदर्गक तत्त्वाांनसुाि 
लाभाथींना वेळेच्या पलीकड ेNEFT/NECS/NACH व्यवहाि के्रडडट किण्यात ववलांि िाल्यास तु्टी ककां वा 
ननष्काळजीपणाच्या िँक ग्राहकाला RBI LAF िेपो दि अधधक दोन टक्के दांडातमक व्याज देईल. ग्राहकाने कोणताही 
दावा दाखल केला नसला तिीही दांडातमक व्याज ग्राहकाला टदल ेजाईल.  
 
प्रकक्रयातमक/ननयामक मार्गदर्गक तत्त्वाांनुसाि लाभाथींना वळेेच्या पलीकडे RTGS जमा किण्यात ववलांि िाल्यास, िँक 
ग्राहकाला सध्याच्या िेपो दिाने अधधक दोन टक्के प्रनतटदन दांडातमक व्याज देईल. तयाच टदवर्ी पास िालेल्या 
के्रडडटसह के्रडडटमध्ये ववलांि िाल्यास, एका टदवसासाठी भिपाई टदली जाईल. ग्राहकाने कोणताही दावा दाखल केला 
नसला तिीही दांडातमक व्याज ग्राहकाला टदल ेजाईल.  
 
कोणतयाही कािणालतव लाभार्थयांच्या खातयात ननधी जमा किणे र्क्य नसेल, उदाहिणाथग खाते अप्लततवात नाही, 
खाते र्ोठवल ेआहे, इतयादी, ननधी मूळ सदलयाला पेमेंट ममळाल्यापासून एक तासाच्या आत पित केला जाईल. 
प्रालतकतयाग सदलयाचा सदलय इांटिफेस ककां वा RTGS पेमेंटसाठी RTGS व्यवसाय टदवस सांपण्यापवूी, ति NEFT 
व्यवहािाांसाठी ननधी सदलय इांटिफेसवि पेमेंट ममळाल्यापासून 2 तासाांच्या आत पित केला जाईल.  
 

3.13 अयर्स्िी एटीएम व्यिहार के्रडडट करण्यात विलांि िाला  
 
िँक चौकर्ी किेल आझण ग्राहकाची तक्राि ममळाल्यापासून 5 टदवसाांच्या आत ववनांती लवीकािण्याचा ककां वा 
नाकािण्यािाितचा ननणगय कळवेल. के्रडडट पास होण्यास उर्ीि िाल्यास, T + 5 टदवसाांपके्षा जालत ववलांि िाल्यास 
प्रनत टदवस 100 रुपये भिपाई, ग्राहकाच्या कोणतयाही दाव्यामर्वाय ग्राहकाच्या खातयात/के्रडडट काडगमध्ये लवयांचमलतपणे 
जमा केली जाईल. 

क्र.  घटनचेे िणगन  ऑटो-ररव्हसगलसाठी फे्रमिकग  आझण नुकसान भरपाई 
  ऑटो-ररव्हसगलसाठी टाइमलाइन भरपाई देय 
I II III IV 
1   ऑटोमटेेड टेलर मर्ीन्स (एटीएम)  
A ग्राहकाच्या खातयातून 

डेबिट िाले पिांत ुिोख 
िक्कम ववतरित केली 
रे्ली नाही.  

अयर्लवी व्यवहािाच ेप्रो-अॅप्क्टव्ह 
रिव्हसगल (R) कमाल T + 5 
टदवसाांच्या आत.  

100/- प्रनत टदवस T 
+ 5 टदवसाांपके्षा 
जालत ववलांि, 
खातदेािाच्या के्रडडटवि.  

 

 



 
 
 

12 

िँकेकडून उलटसुलट आझण नकुसान भरपाई न ददल्यास ग्राहकासाठी कारिाईचा मार्ग 

ग्राहक व्यवहािाच्या तपर्ीलाांसह िँकेच्या तक्राि ननवािण कक्षार्ी सांपकग  साधू र्कतो. तपर्ील येथे उपलब्ध आहेत:  
 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page  
जि तक्रािीचे ननिाकिण 30 टदवसाांच्या आत न िाल्यास, ग्राहक खाली तक्राि करू र्कतो "रििव्हग िकँ-एकाप्तमक 
लोकपाल योजना (RB-IOS, 2021)". RB-IOS, 2021 ग्राहकाांना तयात ननटदगष्ट केलले्या RBI ननयांबत्त सांलथाांववरुद्ध 
तक्रािी दाखल किण्यासाठी एकच सांदभग बि ांद ूप्रदान किते. RB-IOS, 2021 RBI विेसाइटवि खालील मार्ागवि 
उपलब्ध आहे:  
 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf  
https://cms.rbi.org.in वि ऑनलाइन ककां वा समवपगत ई-मेल crpc@rbi.org.in द्वािे तक्रािी दाखल केल्या जाऊ 
र्कतात ककां वा 'कें द्रीकृत पावती आझण प्रकक्रया कें द्र' (CRPC) सांचाला भौनतक मोडमध्ये पाठवल्या जाऊ र्कतात. रििव्हग 
िँक ऑफ इांडडया, 4था मजला, सेक्टि 17, चांदीर्ड - 160 017 येथे खालील मार्ागवि टदलले्या फॉिमॅटमध्ये - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. एक टोल-फ्री क्रमाांक – 14448 
(सकाळी 9:30 ते 5:15 pm) – ग्राहकाांना तक्रािी दाखल किण्यासाठी आझण तक्राि ननवािणािाित माटहती घणे्यासाठी, 
िहुभावषक समथगनासह देखील उपलब्ध आहे. 

काडग व्यिहारात लारू् होणारी भरपाई: 

क्र. घटनचेे िणगन ऑटो-ररव्हसगलसाठी फे्रमिकग  आझण  नकुसान भरपाई 
  ऑटो-ररव्हसगलसाठी टाइमलाइन भरपाई देय 
I II III IV 
2 काडग रान्िॅक्र्न 
a काडग टू काडग रान्सफर रान्िॅक्र्न T + 1 टदवसाच्या आत 

रिव्हसग केल ेजाईल (R) के्रडडट 
प्रभाववत होत नसल्यास लाभाथी 
खातयात.  

T + 1 टदवसापके्षा जालत ववलांि 
िाल्यास ₹100/- प्रनत टदवस.  काडग खाते डबेिट िाले पिांतु लाभाथी 

काडग खाते जमा िाले नाही. 

b पॉइांट ऑफ सेल (PoS) (काडग प्रेिेंट) PoS िर रोख रकमेसह 
पॉइांट ऑफ सेल (PoS) (काडग 
प्रेिेंट) वि िोख िकमेसह PoS 

ऑटो-रिव्हसगलवि िोख T + 5 
टदवसाांच्या आत. 

₹100/- प्रनत टदवस T + 5 
टदवसाांपके्षा जालत ववलांि 

खात ेडबेिट केल ेपिांतु व्यापािी 
लथानावि पषु्टीकिण प्रालत िाले 
नाही म्हणजे चाजग-प्ललप व्यतुपन्न 
िाली नाही. c काडग नॉट प्रिेेंट (CNP) (ईकॉमसग) 

 खात ेडबेिट िाले पिांतु मचटंच्या 
मसलटमवि पुष्टीकिण प्रालत िाले 
नाही. 
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3.14  फसव्या व्यिहाराांमुळे चुकीचे/अनधधकृत डबेिट परत करणे 
डेबिट काडग / मोिाईल िकँ्रकां र् / इांटरनटे िकँ्रकां र् / के्रडडट काडग 
 
वन-टाइम पासवडग ककां वा 2 फॅक्टि ऑथेंटटकेर्न (2FA) नांतिच्या व्यवहािावि उद्भवलेल्या दाव्याची भिपाई किण्यास 
िँक जिािदाि असणाि नाही. अस ेदावे ककां वा दाव ेककतीही रु्ांतलेले असले तिीही ते नाकािले जातील. 
उपिोक्त व्यनतरिक्त, ज्या प्रकिणाांमध्ये ग्राहकाच्या ननष्काळजीपणामुळे तोटा िाला असेल, जस ेकी तयाने/नतने पेमेंट 
के्रडेप्न्र्यल्स आझण सांिांधधत इति तपर्ील कुठे र्अेि केल ेआहेत अर्ा प्रकिणाांमध्ये अनधधकृत व्यवहािाांमुळे होणाऱ्या 
नुकसानासाठी ग्राहक जिािदाि असेल. खाते ज ेसामानयक केल ेजाऊ नये - अटी आझण र्तींमध्ये साांधर्तल्याप्रमाणे 
आझण वेळोवेळी क्लायांट एज्युकेर्नच्या प्रयतनाांमध्ये देखील साांधर्तल्याप्रमाणे. जोपयतं ग्राहक िँकेला अनधधकृत 
व्यवहािाची तक्राि कित नाही तोपयतं सांपूणग तोटा सहन किावा लार्तो. अनधधकृत व्यवहािाचा अहवाल टदल्यानांति 
होणािे कोणतेही नकुसान, तयानांति प्रतयेक नकुसानीची जिािदािी िकेँची असते. 
 
अनधधकृत व्यिहाराच्या िाितीत ग्राहकाच्या दानयतिाचा तपर्ील: 
ग्राहकाची रू्न्य जिािदारी 
 

1. खालील घटनाांमध्ये जेथे अनधधकृत व्यवहाि होतो तेथे ग्राहकाचा रू्न्य दानयतवाचा हक्क उद्भवेल:  
i) िँकेच्या िाजूने अांर्दायी फसवणूक / ननष्काळजीपणा / कमतिता (ग्राहकाने व्यवहािाची तक्राि 

केली आहे की नाही याची पवाग न किता). 
ii) ततृीय पक्ष उल्लांघन जथेे कमतिता िँकेकडे ककां वा ग्राहकाकडे नसत ेपिांतु प्रणालीमध्ये इतित् 

असत ेआझण अनधधकृत व्यवहािािाित िकेँकडून सांप्रेषण प्रालत िाल्यानांति ग्राहक तीन 
कामकाजाच्या टदवसाांत िकेँला सूधचत कितो. 

  
ग्राहकाच ेमयागददत दानयति  
 

2. खालील प्रकिणाांमध्ये अनधधकृत व्यवहािाांमुळे िालेल्या नुकसानासाठी ग्राहक जिािदाि असेल:  
 

i) ग्राहकाच्या ननष्काळजीपणामुळे नकुसान िाल्यास, जस ेकी तयाने/नतने पेमेंट कुठे र्अेि केल े
आहे. के्रडपे्न्र्यल्स, ग्राहक िकेँला अनधधकृत व्यवहािाची तक्राि किेपयतं सांपूणग तोटा सहन 
किेल. अनधधकृत व्यवहािाचा अहवाल टदल्यानांति होणािे कोणतहेी नुकसान िँकेने भिल ेजाईल.  

 
ii) ज्या प्रकिणाांमध्ये अनधधकृत इलेक्रॉननक िकँकां र् व्यवहािाची जिािदािी िकेँची ककां वा ग्राहकाची 

नसते, पिांतु प्रणालीमध्ये इतित् असत ेआझण जवे्हा ववलांि होतो (िकेँकडून सांप्रेषण प्रालत 
िाल्यानांति चाि त ेसात कामकाजाच्या टदवसाांचा) अर्ा व्यवहािािद्दल िँकेला सूधचत किताना 
ग्राहकाच्या वतीने, ग्राहकाचे प्रनत व्यवहाि दानयतव व्यवहाि मूल्य ककां वा खालील तक्तयामध्ये 
नमूद केलले्या िकमेपयतं मयागटदत असेल, ज ेकमी असले.  

 
तक्ता 1 

अांतर्गत ग्राहकाची कमाल दानयति पॉइांट 2  (ii) 

खातयाचा प्रकार कमाल दानयति (₹) 
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* BSBD / लहान खाती 5,000 
* इति सवग SB खाती 

10,000 

* प्री-पेड पेमेंट इन्लुमेंट आझण धर्फ्ट काडग 
* चालू / िोख के्रडडट / ओव्हिड्राफ्ट  

एमएसएमई खाती 
* वावषगक सिासिी मर्ल्लक असलेल्या व्यक्तीांची चालू 

खाती / िोख के्रडडट / ओव्हिड्राफ्ट खाती (फसवणूक 
होण्याच्या 365 टदवसाांपूवी) / रु. 25 लाखाांपयतं 

* 5 लाखाांपयतं मयागदा असलेल ेके्रडडट काडग 
* इति सवग चालू / कॅर् के्रडडट / ओव्हिड्राफ्ट खाती 

25,000 
* 5 लाखाांपके्षा जालत मयागदेसह के्रडडट काडग 

 
3. ततृीय पक्षाच्या उल्लांघनासाठी ग्राहकाचे एकूण दानयतव, विील परिच्छेद 1 (ii) आझण परिच्छेद 2 (ii) मध्ये 

तपर्ीलवाि वणगन केल्याप्रमाणे, जेथे कमतिता नाही िँक ककां वा ग्राहकार्ी नाही पिांतु प्रणालीमध्ये इतित् 
आहे, सािणी 2 मध्ये सािाांमर्त आहे:  

 

तक्ता 2 
ग्राहकाच्या दानयतिाचा साराांर् 

सांप्रेषण प्रालत िाल्याच्या 
तारखेपासून फसव्या व्यिहाराची 
तक्रार करण्यासाठी लार्णारा िेळ  

ग्राहकाच ेदानयति ()  

3 कामकाजाच्या टदवसात रू्न्य दानयतव  
4 ते 7 कामकाजाच्या टदवसात  व्यवहाि मूल्य ककां वा तक्ता 1 मध्ये 

नमूद केलेली िक्कम, यापकैी ज े
कमी असेल 

7 कामकाजाच्या टदवसाांच्या पलीकड े  * नमूद केलले्या कलमाांनुसार 
 

तक्ता 2 मध्ये नमूद केलेल्या कामकाजाच्या टदवसाांची सांख्या सांप्रषेण प्रालत िाल्याची तािीख वर्ळून ग्राहकाच्या र्हृ 
र्ाखेच्या कामकाजाच्या वेळापत्कानुसाि मोजली जाईल. 
 
रू्न्य दानयति/ग्राहकाच्या मयागददत दानयतिासाठी ररव्हसगल टाइमलाइन 
 

4. ग्राहकाने सूधचत केल्यावि, िकँ अनाधधकृत इलेक्रॉननक व्यवहािात समाववष्ट असलेली िक्कम ग्राहकाच्या 
अर्ा अधधसूचनेच्या तािखेपासून 10 कायग टदवसाांच्या आत ग्राहकाच्या खातयात जमा किेल (ववमा दाव्याची 
पुतगता होण्याची प्रतीक्षा न किता) , जि काही). ग्राहकाांच्या ननष्काळजीपणाच्या िाितीतही अनधधकृत 
इलेक्रॉननक िकँकां र् व्यवहािाांच्या िाितीत िकँा तयाांच्या वववकेिदु्धीनुसाि ग्राहकाांचे कोणतेही दानयतव माफ 
किण्याचा ननणगय घऊे र्कतात. के्रडडटच ेमूल्य अनधधकृत व्यवहािाच्या तािखेनुसाि असेल. 
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5. पुढे, िँकाांनी याची खात्ी किावी: 
 

i) तक्रािीचे ननिाकिण केल ेजात ेआझण ग्राहकाचे दानयतव, जि असेल ति, अर्ा वेळेत लथावपत केल े
जाते, जस ेकी तक्रािी हाताळणी प्रकक्रयेवि िकेँच्या मांजूि धोिणात ननटदगष्ट केल ेजाऊ र्कते, 
पिांत ुनाही तक्राि ममळाल्याच्या तािखेपासून 90 टदवसाांपके्षा जालत, आझण विील बि ांद ू1 ते 3 
च्या तितदुीांनुसाि ग्राहकाला भिपाई टदली जाते; 
 

ii) प्जथे ती तक्रािीच ेननिाकिण किण्यात ककां वा ग्राहकाच ेदानयतव ननप्श्चत किण्यात अक्षम असेल, 
जि असेल ति, 90 टदवसाांच्या आत, ग्राहकाला बि ांद ू1 ते 3 मध्ये ववटहत केलेली भिपाई टदली 
जाते; आझण 

 
iii) डेबिट काडग / िँक खातयाच्या िाितीत, ग्राहकाला व्याजाच ेनुकसान होत नाही आझण के्रडडट 

काडगच्या िाितीत, ग्राहकाला व्याजाचा कोणताही अनतरिक्त भाि सहन किावा लार्त नाही.  
 
जेथे िँक तक्रािीचे ननिाकिण किण्यात ककां वा ग्राहकाचे दानयतव ननप्श्चत किण्यात अक्षम असेल, ति ९० टदवसाांच्या 
आत, परिच्छेद १-५ मध्ये ववटहत केलेली भिपाई ग्राहकाला टदली जाईल. 
 
*खाली नमूद केलले्या कलमाांनुसार - अर्ा सवग सांर्नयत डेबिटची िकेँद्वािे आवश्यक तेथे सांिेझखत प्रकक्रया आझण 
कायद्याची अांमलिजावणी किणाऱ्या सांलथाांच्या सांयोर्ान ेचौकर्ी केली जाईल. केस-टू-केस-आधािावि अर्ा तपासाांच्या 
परिणामाांवि अवलांिनू. 
 

(i) कोणतयाही फसवणुकीच्या िाितीत, िँकेला खात्ी पटली की नतच्या कमगचाऱ्‍याांनी कोणतयाही घटकाप्रती 
अननयममतता/फसवणूक केली आहे, ति र्ाखेने तवरित तयाचे दानयतव मान्य केल ेपाटहजे आझण दावा 
भिावा. 

 
(ii) िँकेची चकू असलेल्या प्रकिणाांमध्ये, व्यवहािाला OTP ककां वा 2 घटकाांचे प्रमाणीकिण ककां वा दलतऐवजात 

नमूद केलले्या कोणतयाही प्रकिणाांचा आधाि नसेल तिच िँक ग्राहकाला आक्षपेामर्वाय भिपाई देईल. 
 

(iii) ज्या प्रकिणाांमध्ये िकेँची चकू नाही ककां वा ग्राहकाचीही चकू नाही पिांत ुमसलटममध्ये इतित् दोष आहे, ति 
िँक ग्राहकाला केवळ थटे आधथगक नुकसानीच्या 50% पयतं (INR 5,000 पके्षा जालत नाही) भिपाई 
देईल. ग्राहकाांना सहन किावा लार्तो. अर्ी भिपाई खातयाच्या आयुष्यात एकदाच टदली जाईल. 

 
खालील कािणाांमुळे उद्भवणािे दावे नाकािण्याचा अधधकाि िँकेने िाखून ठेवला आहे:  
 

• िँकेने ऑफि केलेली उतपादन ेआझण सवेाांसाठी अटी व र्तींच ेउल्लांघन 
• ग्राहकाच ेखाते आझण डबेिट/एटीएम/के्रडडट काडग ककां वा इति सांवदेनर्ील माटहती इतयादीांच्या सुिक्षेची खात्ी 

किण्यासाठी िकेँन ेवळेोवेळी जािी केलले्या ववववध मार्गदर्गक तत्त्वाांचे ग्राहकाने पालन न किणे. 
• ग्राहकाांनी नेहमी खात्ी किणे आवश्यक आहे की तयाांनी तयाांचे वतगमान सांपकग  तपर्ील, ववर्ेषत: कायगित 

मोिाइल नांिि आझण ईमेल आयडी तवरित प्रालत किण्यासाठी अद्यतननत केल ेआहे. िँकेर्ी अर्ी सांपकग  
माटहती अद्ययावत ठेवण्यात अयर्लवी िाल्यास एटीएम/डेबिट काडग/के्रडडट काडग ककां वा िँक खातयातील 
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व्यवहाि/अॅक्सेसच्या इति कोणतयाही इलेक्रॉननक चॅनलच्या रै्िवापिामुळे िालेल्या कोणतयाही नुकसानीसाठी 
ग्राहकाला जिािदाि धिले जाऊ र्कते. 

• सांर्नयत ककां वा फसव्या व्यवहािामुळे उद्भवलेल्या कोणतयाही अप्रतयक्ष ककां वा परिणामी नकुसानासाठी 
कोणतीही भिपाई लवीकािली जाणाि नाही ककां वा टदल ेजाणाि नाही.  

 
3.15 लॉकसगर्ी सांिांधधत नुकसानभरपाई  
 
सेफ डडपॉझिट व्हॉल्ट्स ठेवलले्या परिसिाच्या सुिक्षक्षततेसाठी आझण सुिक्षक्षततेसाठी िकेँने सवग पावल ेउचलली आहेत. 
तथावप, ददैुवाने िकेँच्या आवािात आर्, चोिी/ घिफोडी/ दिोडा, डकैती, इमाित कोसळणे यासािख्या घटनाांमुळे 
लॉकिमधील सामग्रीचे नुकसान होते, अर्ा घटना िकेँच्या लवतःच्या तु्टीांमुळे, ननष्काळजीपणामुळे आझण 
चुकून/कममर्नच्या कोणतयाही कृतीमुळे घडतात. ककां वा त‍याच्‍या कमगचाऱ्‍याांनी फसवणूक केल्‍यास, िँकाांचे दानयतव 
सुिक्षक्षत ठेव लॉकिच्‍या प्रचमलत वावषगक भाड्याच्‍या र्ांभिपट असल्‍याच्‍या िकमेपयतं मयागटदत असेल. 
 
3.16 जिरदस्त मॅज्युर  
 
फोसग मॅजेअि इव्हेंट म्हणजे देवाची कृतये, पूि, दषु्काळ, भूकां प ककां वा इति नैसधर्गक आपत्ती ककां वा परिप्लथती, आपत्ती, 
महामािी ककां वा साथीचा िोर्, दहर्तवादी हल्ला, यदु्ध ककां वा दांर्ली, आप्ण्वक, िासायननक ककां वा जवैवक दवूषतता, 
औद्योधर्क कक्रया, वीज ननकामी, सांर्णक बिघाड ककां वा तोडफोड, आझण इमािती कोसळणे, आर्, लफोट ककां वा 
अपघात ककां वा अर्ा इति कृतये ज ेिकेँच्या वाजवी ननयांत्णािाहेि आहेत. 
 
जोपयतं फोसग मॅज्योि इव्हेंट ककां वा परिप्लथती कायगप्रदर्गन अर्क्य किते तोपयतं िकेँच्या दानयतवाांची कामधर्िी 
ननलांबित िाहील. सवोत्तम प्रयतनाांच्या आधािावि, फोसग मॅज्योि इव्हेंटचे परिणाम कमी किण्यासाठी िकँ वाजवी 
कािवाई(ने) किण्यास वचनिद्ध आहे. कोणतीही औद्योधर्क कािवाई, वीज बिघाड, सांर्णक बिघाड ककां वा तोडफोड 
िाल्यास, िँक नतच्या सवेाांच्या तितूदीतील ववलांि कमी किण्यासाठी वाजवी पावल ेउचलेल आझण ग्राहकाांना अखांडडत 
सेवा देण्याचा प्रयतन किेल. 
 
तयामुळे, या जििदलतीने घडलेल्या घटना (िँकेच्या सुववधाांना ककां वा तयाच्या सांिांधधत िकेँचे नुकसान, दळणवळणाच्या 
नेहमीच्या साधनाांचा अभाव ककां वा सवग प्रकािची वाहतकू इ.) िाल्यास ववलांि िालेल्या के्रडडटसाठी ग्राहकाांना भिपाई 
देण्यास िँक जिािदाि िाहणाि नाही. िकेँच्या ननयांत्णाच्या पलीकड ेआहेत ज ेिँकेला ननटदगष्ट सवेा ववतिण 
पॅिामीटसगमध्ये आपली जिािदािी पाि पाडण्यापासून प्रनतिांधधत कित े
 
3.17 िास्तविक / थेट नकुसान 
 
प्री-पेड इन्लुमेंट सवेेसह ववववध िँककां र् सवेाांसाठी या ग्राहक भिपाई धोिणाांतर्गत ग्राहकाला केवळ प्रतयक्ष आझण प्रतयक्ष 
नुकसान (ववर्ेषत: काल्पननक आझण अप्रतयक्ष नकुसान वर्ळून) नकुसान भिपाई देण्यास िकँ जिािदाि असेल, पिांतु 
नुकसानीचा पुिेसा पुिावा िकँ प्रदान किण्यात आली आहे आझण ग्राहकाच्या ननष्काळजीपणाच्या अनपुप्लथतीच्या 
अधीन असेल. 
 
3.18 पूणग आझण अांनतम सटेलमेंट  
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एकदा िँकेने वि म्हटल्याप्रमाणे नुकसान भिपाई टदली की, ते "पूणग आझण अांनतम सटेलमेंट" म्हणून समजल ेजाईल 
आझण िँकेकडून ग्राहक ककां वा इति कोणाकडूनही कोणताही दावा लवीकािला जाणाि नाही.  
 
3.19 तक्रारी आझण तक्रारीांचे ननिारण: 
 
DBS Bank India Limited मध्ये, आम्‍हाला खात्ी किायची आहे की तमु्‍हाला आमच्‍याकडून केवळ सवोत‍तम सेवा 
ममळेल, तमु्‍ही, आमच ेअमूल्य ग्राहक, ज्यासाठी पात् आहात.  
 
िँकेच ेतक्राि ननवािण धोिण खालील तत्त्वाांचे पालन किते: 

• ग्राहकाांना नेहमीच योग्य वार्णूक टदली जाते.  
• ग्राहकाांनी माांडलले्या तक्रािी सौजन्याने आझण वेळेवि हाताळल्या जातात. 
• ग्राहकाांना सांलथेमध्ये तयाांच्या तक्रािी वाढवण्याच्या मार्ािंद्दल आझण तयाांच्या तक्रािीांच ेननिाकिण किण्यावि 

ते समाधानी नसल्यास तयाांच्या अधधकािाांिद्दल माटहती टदली जाते. 
• िँक कमगचािी ग्राहकाांच्या टहतासाठी सद्भावननेे आझण पूवगग्रह न ठेवता काम कितात. 

 
कोणतयाही टललयावि, आमची सेवा पातळी तुमच्या अपके्षनेुसाि नाही अस ेतमु्हाला वाटत असल्यास, तमु्ही काय करू 
र्कता ते येथे आहे: 
 
तमु्ही िँकेच्या वेिसाइटवि उपलब्ध असलेल्या िँकेच्या तक्राि धोिणाला भटे देऊ र्कता: 
  
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 

तक्राि धोिण तमु्हाला तुमच्या तक्रािी नोंदवण्यासाठी सांपकग  तपर्ील, टाइमलाइन आझण वाढीची पातळी यामध्ये मदत 
किेल. जि तमु्ही िकेँन ेटदलले्या ठिावावि खूर् नसाल ति, पॉमलसी तमु्हाला प्रकक्रयेिद्दल आझण िकँकां र् लोकपालाकडे 
कस ेजायच ेयािद्दल मार्गदर्गन किते.  
 
4 र्ासन 

 
4.1 मालकी आझण मांजूरी देणारे अधधकारी  
 
हे धोिण DBS िँक इांडडया शलशमटेड िोडाग ने मांजूि केल ेआहे. कोणतेही िदल ज ेताप्तवक नसतात, पिांत ुआनषुांधर्क 
ककां वा प्रर्ासकीय लवरूपाचे असतात, तयाांना मांजूिी देणाऱ्या अधधकाऱ्याकडून साइन-ऑफची आवश्यकता नसते. 
िोडग, या धोिणाद्वािे, CBG सेवा आझण उतपादनाांसाठी िदल मांजूि किण्यासाठी ककां वा ननयकु्त किण्यासाठी ग्राहक 
िँक्रकां र् र्टाच्या भारतीय प्रमुखाांना अधधकार प्रदान करते. 
 
4.2 पनुरािलोकन करा 
 

या धोिणाचे वावषगक पुनिावलोकन केल ेजावे (तीन मटहन्याांपयतंच्या वाढीव कालावधीसह) ककां वा सतत प्रासांधर्कता 
सुननप्श्चत किण्यासाठी जेव्हा भौनतक िदल आवश्यक/योग्य असतील 

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

