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3 

1. ପରିଚୟ  

ଏହ ିନୀତରି ଉଦ୍ଦେଶ୍ୟ ଏକ ଏପର ିପ୍ରଣାଳୀ ସ୍ଥାପିତ କରବିା ଦ୍ଦେଉଁଥିଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ବୟାଙ୍କ ତରଫରୁ ଦ୍ଦେବାଦ୍ଦର ହ୍ରାେ ବା ବୟାଙ୍କ 
ଉପଦ୍ଦର ଆଦ୍ଦରାପ କରାୋଇଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ତୁଟ ିବା କାେ୍ୟ ବା ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ଦ୍ବାରା ଉଲଂଘନ, ଦ୍ଦେଉଁଥିଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ବା ଗ୍ରାହକଙ୍କର ଦ୍ଦକୌଣେ ି
େମେୟା ନାହିଁ ବା ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ଦ୍ଦେବେିର େୂଚନା ଦ୍ଦଦ୍ବା ପଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ଉଲଙ୍ଘନ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ଆର୍ଥକି 

କ୍ଷତରି ପୂରଣ କରରି୍ଥାଏ। ଏଥିପାଇଁ ବୟାଙ୍କର ଏହ ିଗ୍ରାହକ କ୍ଷତପିରୂଣ ନୀତ,ି ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ଦ୍ଦେବଟି୍, ଦ୍ଦଚକ୍/ ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟର 
ବଳିମି୍ବତ େଂଗ୍ରହ ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ େୁଧର ପଇଠ, ପଇଠ ବନ୍ଦ କରିବାର ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ର ପ୍ରାପି୍ତେବୀକାର ପଦ୍ଦର ଦ୍ଦଚକ୍ ପଇଠ, ଭାରତ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର 
ଦ୍ଦପ୍ରରଣ, ଭାରତ ବାହାରକୁ ଦ୍ଦପ୍ରରଣ, ବଦି୍ଦଦ୍ଶ୍ୀ ମୁଦ୍ରା ଦ୍ଦେବା, ଋଣ, ପି୍ର-ଦ୍ଦପଡ୍ ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟ, ଏଟଏିମ୍ କୟାେ, ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ବୟାଙି୍କଂ 
କାରବାରରୁ ଉତ୍ପନ୍ନ ଜାଲିଆତ ିୋହା ୱାନ୍ ଟାଇମ୍ ପାେୱାର୍୍ (ଓଟପିି) ବା 2 ଫାକଟର ପ୍ରମାଣୀକରଣ (2ଏଫ) ଦ୍ବାରା େମର୍ଥତି ନୁଦ୍ଦହଁ, ଆଦ୍ ି

େମବନ୍ଧତି ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରକୁ କଭର କରିବା ପାଇଁ କରାୋଇଛ।ି କାଗଜାତର େୀମା େବିଆିଇଏଲ୍ ପେ୍ୟନ୍ତ ହିଁ େୀମିତ ଅଦ୍ଦଟ।  

2. ମାର୍ଗଦର୍ଗୀ ନୀତ ି 

ଏହ ିନୀତ ିଗ୍ରାହକଙ୍କ େହତି ବୟବହାରଦ୍ଦର ପାରଦ୍ଶ୍ତିା ଏବଂ ନରିଦ୍ଦପକ୍ଷତାର େଦି୍ଧାନ୍ତ ଉପଦ୍ଦର ଆଧାରିତ। ଏହା ପନୁରାବୃତ୍ତ ିକରାୋଉଛ ିଦ୍ଦେ 
ଏହ ିନୀତଦି୍ଦର ଦ୍ଦକବଳ ଆର୍ଥକି ହାନୀର କ୍ଷତପିରୂଣକୁ କଭର କରାୋଇଛ ିୋହା ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବୟାଙ୍କ ବା ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ଦ୍ବାରା ଦ୍ଆି ୋଉଥିବା 
ଦ୍ଦେବାଦ୍ଦର ଅଭାବ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହାଇପାଦ୍ଦର, ବଦି୍ଦଶ୍ଷ ଭାବଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ଇଦ୍ଦଲକ୍୍ଦ୍ଦରାନକି୍ ବୟାଙି୍କଂ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରର ଦ୍ଦେଉ ଁଓଟପିି 
2ଏଫଏ ଦ୍ବାରା େମର୍ଥତି ନୁଦ୍ଦହଁ, ୋହାକୁ ପ୍ରତୟକ୍ଷ ଭାବଦ୍ଦର ମାପ କରାୋଇପାଦ୍ଦର ଏବଂ ଏହ ିପରି ଏହ ିନୀତ ିଅନ୍ତଗ୍ତ ଦ୍ଶ୍ା୍ ୋଇଥିବା 
ପ୍ରତବିଦ୍ଧତାର ବୟାଙ୍କର-ଗ୍ରାହକ ବବିାଦ୍ର େମାଧାନ ପାଇଁ ବଧିିପବୂ୍କ ଗଠନ କରାୋଇଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ଦଫାରମ ନକିଟଦ୍ଦର ନଜିର ପକ୍ଷ 

ରଖିବାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦକୌଣେି ଅଧିକାର ଉପଦ୍ଦର ପ୍ରତକୂିଳ ପ୍ରଭାବ ପର୍ନିର୍ଥାଏ। ଏହ ିନୀତ ିଆରବଆିଇ ଏବଂ ଅନୟ େମବନ୍ଧତି ପ୍ରାଧୀକରଣ 

ଏବଂ ନୟିାମକ ଦ୍ବାରା ଜାରି ଦ୍ଦରଗୁଦ୍ଦଲେନଦ୍ଦର ପରବିତ୍ତନ୍ ଦ୍ବାରା ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ତି ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ।  

3. ନୀତ ି 

3.1 ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ/ ଭୁଲ୍ ଡେବଟି୍  

େଦ୍ ିବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦକୌଣେ ିଆକାଉଣ୍ଟରୁ ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ/ ଭୁଲ ପ୍ରତୟକ୍ଷ ଦ୍ଦେବଟି୍ କରିଛନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା େୂଚୀତ କରାେିବା ପଦ୍ଦର ବା 

ଭୁଲ ଦ୍ଦେବଟିର ଆଭୟନ୍ତରୀଣ ଅନୁେନ୍ଧାନ ମାଧ୍ୟମଦ୍ଦର, ସି୍ଥତକୁି େତୟାପିତ କରିବା ପଦ୍ଦର, ଏଣ୍ଟି ି କୁ ତୁରନ୍ତ ରଭିେ୍ କରାେିବ। େଦ୍ ି
ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ/ ଭୁଲ ଦ୍ଦେବଟିରର ପରଣିାମେବରୂପ େଞ୍ଚୟ ବୟାଙ୍କ ଜମାଦ୍ଦର େଧୁର ପଇଠ ବା ଋଣ ଖାତାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କକୁ ଅତରିିକ୍ତ େୁଧର 
ପଇଠ ପାଇଁ ଲାଗ ୁେବନ୍ମିନ ଦ୍ଦଶ୍ଷ ପରମିାଣଦ୍ଦର କମ୍ ଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଆର୍ଥକି କ୍ଷତ ିଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକ ଦ୍ବାରା 
ବହନ କରାୋଇଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ବାସ୍ତବକି େଧୁ ହାନୀ ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବ (କ୍ଷତପିୂରଣର ହେିାବ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ 

ତାରଖି ଆଧାରଦ୍ଦର କରାେିବ ଓ ଏହା େୂଚନା ମିଳଥିିବା ତାରଖିର ଆଧାରଦ୍ଦର କରାେିବ ନାହିଁ)। ଗ୍ରାହକ ଦ୍ଦେଉଁ ଭୁଲ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର େଚୂନା 
ଦ୍ଦଦ୍ଇଛନ୍ତ,ି େଦ୍ ିତାହାର ୋଞ୍ଚଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ୋମିଲ ନୁହନ୍ତ ିଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଭୁଲ ଦ୍ଦେବଟିର େୂଚନା ତାରିଖରୁ େବା୍ଧିକ 7 ଟ ି

କାେ୍ୟଦ୍ବିେ ଅବଧି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ୋଞ୍ଚ ପ୍ରକ୍ରିୟା େମାପ୍ତ କରବିାର ବୟବସ୍ଥା କରିବ। େଦ୍ ିୋଞ୍ଚଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ୋମଲି ରହରି୍ଥାନ୍ତ,ି 
ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଭୁଲ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ େୂଚନା କରବିାର ତାରଖି ଠାରୁ େବ୍ାଧିକ ଏକ ମାେର ଅବଧି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର େମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ ପ୍ରଦ୍ଦଚଷ୍ଟ୍ରା 

କରି ୋଞ୍ଚ ପ୍ରକ୍ରୟିାକୁ େମାପ୍ତ କରଦି୍ଦବ। େଦ୍ ିତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ଦ୍ଦକୌଣେ ିକାରଣରୁ ଦ୍ଦକୌଣେି ଉତ୍ତର ନଦ୍ଅିନ୍ତ ିବା ବୟାଙ୍କର େମସ୍ତ ପ୍ରଦ୍ଦଚଷ୍ଟ୍ରା େଦ୍ଦତ୍ତବ 
ବଳିମବ ହୁଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଏପରି ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଦ୍ଶ୍୍ା ୋଇଥିବା ଏକ ମାେର ଅବଧିରୁ ବାହାଦ୍ଦର ରଖାେିବ ଏବଂ ବୟାଙ୍କ ଏହାର େମାଧାନ 
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କରବିା ପାଇଁ ଦ୍ଦକୌଣେି େହାୟତା ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙ୍କ େହତି େମ୍ପକ୍ କରିବ। ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ େଞ୍ଚାଳନ େମବନ୍ଧତି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା େଚୂୀତ 
ଅନଧିକୃତ/ ତୁଟପିୂର୍ଣ୍ ୍ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନକୁ ୋହା ପାଇଁ ଏକ ବୟବୋୟ ପ୍ରତଷି୍ଠାନ େନ୍ଦଭଦ୍୍ଦର ଆବଶ୍ୟକତା ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ, କାର୍୍ ଆଦ୍ଦୋେିଏେନ୍ 

ଦ୍ବାରା ନଦି୍ଧା୍ରିତ ନୟିମ ଅନୁୋଦ୍ଦର ଏହାର ପରଚିାଳନା କରାେିବ।  

ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଭୁଲ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହାଇେିବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦକୌଣେି କ୍ଷତପିରୂଣର ପଇଠ ବନିା ପରମିାଣକୁ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ ଦ୍ଦନବା ପାଇଁ 

ଦ୍ଦେବଟି୍ କରିବାର ଅଧିକାର େରୁକି୍ଷତ ରଖିଛ।ି େବିଏିସ୍ ଦ୍ବାରା କରାୋଇଥିବା ତୁଟପିରୂ୍ଣ୍ ୍ ଦ୍ଦକ୍ରେଟିକୁ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରିବା ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙ୍କ 

େହମତରି ଆବଶ୍ୟକତା ନାହିଁ। େଦ୍ଓି, ଦ୍ଦକୌଣେି ତୃତୀୟ ପକ୍ଷରୁ ଦ୍ଦକୌଣେି ଭୁଲ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହାଇଥିବା ଭୁଲ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ପରିମାଣକୁ 

େମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ ଭାବଦ୍ଦର ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରିବା ପାଇଁ, ଏହ ିପ୍ରକାର ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରବିାପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଠାରୁ ପବୂ୍ େହମତରି ଆବଶ୍ୟକତା ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ।  

3.2 ପ୍ରତୟକ୍ଷ ଡେବଟି୍/ ଏନଏସିଏଚ୍ ଡେବଟି୍/ ଇଡେକ୍ଡରାନକି ଡପଡମଣ୍ଟ (ଆରଟଜିଏିସ୍/ ଏନଇଏଫଟ/ିଆଇଏମପିଏସ୍/ୟୁପିଆଇ) 
ଆକାଉଣ୍ଟଡର ଅନୟ ଡେବଟି୍ 

ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ପ୍ରତୟକ୍ଷ ଦ୍ଦେବଟି୍/ ସ୍ଥାୟୀ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍/ ଇେିଏସ୍ ବା ଏନଏେିଏଚ୍ ଦ୍ଦେବଟି୍ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍କୁ େମୟଦ୍ଦର େମୂ୍ପର୍ଣ୍ ୍କରିବାକୁ ପ୍ରତଶି୍ୁତ ି

ଦ୍ଦଦ୍ବ। େଦ୍ ିବୟାଙ୍କ ଏହ ିପ୍ରକାର ପ୍ରତବିଦ୍ଧତାକୁ ପୂରଣ କରବିାଦ୍ଦର ବଫିଳ ହୁଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଗ୍ରାହକ ଏହ ିବୟାଙି୍କଂ ଶୁ୍ଳ୍କର ଭରଣା କରାେିବ, ୋହା 
ତାଙୁ୍କ ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ବଳିମି୍ବତ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାରଣରୁ ପ୍ରଦ୍ାନ କରିବାଦ୍ଦର ପର୍ ିପାଦ୍ଦର, େଦ୍ ିଗ୍ରାହକଙ୍କ ଖାତାଦ୍ଦର ଦ୍ଦେବଟିର ତାରଖିକୁ 

ପେ୍ୟାପ୍ତ ଦ୍ଦଶ୍ଷ ରାଶ୍ ିଉପଲବ୍ଧ ରହଥିିବ ଏବଂ ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଏକ ଦ୍ଦବୈଧ ଦ୍ଦେବଟି୍ ମୟାନଦ୍ଦେଟ୍୍/ ସ୍ଥାୟୀ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ ପଞ୍ଜୀକୃତ କରାୋଇଥିବ। ଏହ ି
ନୀତ ିଦ୍ଦକବଳ ଦ୍ଦେହ ିଖାତାଦ୍ଦର ଲଗା ୋଇଥିବା ଶୁ୍ଳ୍କକୁ କଭର କରବି ଦ୍ଦେଉଁଥିଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହବାର ଥିଲା, ଏହା ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ବଷିୟ ପାଇଁ 

ଦ୍ଦହବ ନାହିଁ। ଇଦ୍ଦଲକ୍୍ଦ୍ଦରାନକି୍୍େ ପଇଠ େର୍ଥା ଆରଟଜିଏିସ୍/ ଏନଇଏଫଟ/ି ଆଇଏମପିଏସ୍/ ୟୁପିଆଇ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ େୂଚୀତ ଲାଗୁ ନୟିମ 

ଏବଂ େତ୍ତ୍ ଦ୍ବାରା ପରଚିାଳତି ଦ୍ଦହବ।  

ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଅଧିେୂଚୀତ ଶୁ୍ଳ୍କ ଅନୁେୂଚୀ / ପ୍ରଭାରୀର ଅନୁେଚୂୀ ଅନୁୋଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଖାତାରୁ ଦ୍ଦକୌଣେ ିଲାଗ ୁଦ୍ଦେବା ଶୁ୍ଳ୍କକୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ 

କରବି। ଦ୍ଦେଉଁ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଭୁଲଦ୍ଦର ଦ୍ଦେବା ଶୁ୍ଳ୍କଦ୍ଦର ଲଗା ୋଇଛ,ି ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ େହତି ଏହ ିେମବନ୍ଧଦ୍ଦର େଞ୍ଚାର ପ୍ରାପ୍ତ କରବିା ପାଇଁ 7 ଟ ି
କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ନୟିମ ଓ େତ୍ତ୍ ତର୍ଥା ଏପରି ଅନୟ ନୟିମ ଏବଂ େତ୍ତ୍କୁ ୋଞ୍ଚ ଅଧୀନଦ୍ଦର ଭୁଲ ଏଣ୍ଟିକୁି ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରିବ ୋହା ନଦି୍ଧ୍ାରତି 

େମୟ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର େୂଚୀତ କରାେିବ।  

େଞ୍ଚୟ ବୟାଙ୍କ ଜମା ଉପଦ୍ଦର େୁଧର ପଇଠ ବା ଋଣ ଖାତାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କକୁ ଅତରିିକ୍ତ େଧୁର ପଇଠ ପାଇଁ ଲାଗୁ େବନ୍ମିନ ଦ୍ଦଶ୍ଷ ପରିମାଣଦ୍ଦର 
କମ ଦ୍ଦହବା କାରଣରୁ େଧୁଦ୍ଦର ଦ୍ଦହାଇଥିବା ପ୍ରତୟକ୍ଷ ବା ବାସ୍ତବକି ଆର୍ଥକି କ୍ଷତ ିବା ଲାଗୁ କରାେଇଥିବା ଦ୍ଦଜରିମାନା ପେ୍ୟନ୍ତ ହିଁ କ୍ଷତପିରୂଣ 
େୀମିତ ରହବି, ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା କରାୋଇଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ବାସ୍ତବକି େୁଧର ହାନୀ ବା େଞ୍ଚୟ/ କଦ୍ଦରଣ୍ଟ ଆକାଉଣ୍ଟ/ ବା ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେ ି
କଦ୍ଦପା୍ଦ୍ଦରଟ୍ ଖାତାଦ୍ଦର େବନ୍ମିନ ଅନ୍ତମି ପରମିାଣ ବଜାୟ ନରଖିବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଲଗା ୋଇଥିବା ଦ୍ଦଜାରମିାନା ପ୍ରତ ିଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିରୂଣ 

ପ୍ରଦ୍ାନ କରବି। ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ େଞ୍ଚାଳନ େମବନ୍ଧଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା େୂଚୀତ ଅନଧିକୃତ ତୁଟପିୂର୍ଣ୍ ୍ରାନଜାକ୍୍େନ ୋହା ପାଇଁ ଜଦ୍ଦଣ ବୟବୋୟ 

ପ୍ରତଷିଠାନ େନ୍ଦଭ୍ଦ୍ଦର ଆବଶ୍ୟକତା ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ, କାର୍୍ ଆଦ୍ଦୋେିଏେନ ଦ୍ବାରା ନେ୍ିାରିତ ନୟିମ ଅନୁୋଦ୍ଦର ପରଚିାଳନା କରାେିବ।  
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ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସହମତ ିବନିା ଡେେଟି କାର୍ଗ ଜାରି କରବିା/ ସେୟି କରିବା  

ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଅବାଞ୍ଛତି ଋଣ ବା ଅନୟ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ େବୁଧିା ପ୍ରଦ୍ାନ କରିବା ଉଚତି୍ ନୁଦ୍ଦହଁ। େଦ୍ ିଗ୍ରହଣକାରୀଙ୍କ େହମତ ିବନିା ଦ୍ଦକୌଣେ ି
ଅବାଞ୍ଛତି ଋଣ େୁବଧିା ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇର୍ଥାଏ ଏବଂ ଗ୍ରାହକ ଏହାର ବଦି୍ଦରାଧ କରନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦକବଳ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ େୀମାକୁ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ 

ଦ୍ଦନବ ନାହିଁ, ବରଂ ଏଥିପାଇଁ ପ୍ରେୁଜୟ ଥିବା ଦ୍ଦଜାରମିାନାର ପଇଠ କରିବା ପାଇଁ ମଧ୍ୟ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହବି।  

ଅବାଞ୍ଛତି କାର୍୍ର ଦୁ୍ରୂପଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ବାରା ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ପଇଠର ଦ୍ାୟୀତବ ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦହବ ଏବଂ ଦ୍ଦେଉଁ ବୟକି୍ତଙ୍କ ନାମଦ୍ଦର କାର୍୍ ଜାର ି

କରାୋଇଥିବ, ତାକୁ ଏଥିପାଇଁ ଦ୍ାୟୀ କରାୋଇ ପାରିବ ନାହିଁ।  

ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଏହା ପ୍ରମାଣିତ ଦ୍ଦହବ ଦ୍ଦେ ବୟାଙ୍କ ପ୍ରାପ୍ତକତ୍ତା୍ଙ୍କ େହମତ ିବନିା ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ଜାର ିକରିଛନ୍ତ ିଏବଂ ଆକିଟଦ୍ଦଭଟ୍ କରିଛନ୍ତ,ି ବୟାଙ୍କ 

େମୟକୁ େମୟଦ୍ଦର ଜାରି ନୟିାମକ ଗାଇେଲାଇନ୍ ଅନୁରୂପ ଜରିମାନା,  େଦ୍ ିକଛି ିର୍ଥାଏର ପଇଠ େହତି ତୁରନ୍ତ ଶୁ୍ଳ୍କର ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରିବ।  

ଅସଫଳ ବା ବଫିଳ ଟ୍ରାନ୍ଜାକ୍ସନ 

ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଅେଫଳ ବା ବଫିଳ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ପାଇଁ କ୍ଷତପିୂରଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବ। ଏପରି ବଫିଳତା ବଭିିନ୍ନ କାରକ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହାଇପାଦ୍ଦର 
ୋହା େଧିା ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଉପଦ୍ଦର ଲାଗୁ କରାୋଇ ପାରିବ ନାହିଁ ଦ୍ଦେପରକି ିେଞ୍ଚାର ଲିଙ୍କଦ୍ଦର ବୟବଧାନ, ଏଟଏିମଦ୍ଦର ନଗଦ୍ର ଅନୁପଲବ୍ଧତା, 

ଦ୍ଦେେନର େମୟର େମାପ୍ତ ଦ୍ଦହବା, ବଭିିନ୍ନ କାରଣରୁ ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଖାତାଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ନଦ୍ଦହବା ଆଦ୍।ି  

ନମିନଦ୍ଦର ଦ୍ଆିୋଇଥିବା ଗାଇେଲାଇନ୍ ନେିଷି୍ଟ୍ର କରରି୍ଥାଏ ଦ୍ଦେ ବୟାଙ୍କ କ୍ଷତପିୂରଣର ରାଶ୍ରି ହେିାବ କପିରି କରବି :  

ଆରଟଜିଏିସ୍  

ବଫିଳ ପଇଠକୁ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରିବାଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ମଳୂ ଗ୍ରାହକ ବତ୍ତ୍ମାନର ଦ୍ଦରଦ୍ଦପା ଦ୍ଦରଟ୍ ପଲେ 2%ଦ୍ଦର କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରାପ୍ତ 

କରବିା ପାଇଁ ଦ୍ଦୋଗୟ ଅଟନ୍ତ।ି ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହବାଦ୍ଦର ବଳିମବ/ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ନଦ୍ଦହବା ସ୍ଥିତଦି୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ନଜିର ବୟାଙ୍କ/ 

ଶ୍ାଖା େହତି ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ କରିପାରିଦ୍ଦବ। େଦ୍ ିେମେୟାର େମାଧାନ େଦ୍ଦନ୍ତଷଜନକ ଭାବଦ୍ଦର ଦ୍ଦହାଇ ପାଦ୍ଦର ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ୟୁଟଆିର ନମବର 
ଏବଂ ବଷିୟର ବବିରଣୀ ପ୍ରଦ୍ାନ କରି ଇଦ୍ଦମଲ ବା ୋକ ଦ୍ବାରା ନମିନଲିଖିତ ଠକିଣାଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରାୋଇପାରବି –  

ମୁଖୟ ମହାପ୍ରବନ୍ଧକ  
ଗ୍ରାହକ ଶ୍କି୍ଷା ଓ େୁରକ୍ଷା ବଭିାଗ 
ଭାରତୀୟ ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କ  
ପ୍ରର୍ଥମ ମହଲା, ଅମର ବଲି୍େଂି 
ୋର ପି.ଏମ. ଦ୍ଦରାଡ୍୍  
ମୁମବାଇ -400001 
cgmcepd@rbi.org.in  

 
ଦ୍ଦନାଟ୍ : ଉପଦ୍ଦର ଦ୍ଆି ୋଇଥିବା ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ବବିରଣୀ https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9  

ଦ୍ଦର ଉପଲବ୍ଧ ଆରଟଜିଏିସ୍ େିଷ୍ଟ୍ରମଦ୍ଦର ଆରବଆିଇକୁ ପ୍ରାୟତଃ ପଚରା ୋଉଥିବା ପ୍ରଶ୍ନର ଆଧାରଦ୍ଦର ଦ୍ଆି ୋଇଛ।ି  
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ଏନଇଏଫଟ ି 
େଦ୍ ିବୟାଚ୍ ଦ୍ଦେଦ୍ଦଟଲଦ୍ଦମଣ୍ଟ ପଦ୍ଦର ଦୁ୍ଇ ଘଣ୍ଟା ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଏନଇଏଫଟ ିରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ବା ଦ୍ଦଫରସ୍ତ ହୁଏ ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ପ୍ରଭାବତି 
ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବତ୍ତମ୍ାନ ଆରବଆିଇ ଏଲଏଏଫ୍ ଦ୍ଦରଦ୍ଦପା ଦ୍ଦରଟ୍ ପଲେ ଦୁ୍ଇ ପ୍ରତଶି୍ତ, ବଳିମି୍ବତ ଅବଧି ପାଇଁ / ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ବା ରଫିଣ୍ଡ ତାରଖି 
ପେ୍ୟନ୍ତ, ବଷିୟ ୋହା ଦ୍ଦହାଇଥିବ, ତାହାକୁ ଜରମିାନା େୁଦ୍ ପଇଠ କରବିା ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହଦି୍ଦବ ଏବଂ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଏହ ିେମବନ୍ଧଦ୍ଦର 

ଦ୍ଦକୌଣେି ବଦି୍ଦଶ୍ଷ ଦ୍ାବୀ ଦ୍ାଖଲ କରିବାର ପ୍ରତକି୍ଷା ନକରି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବ।  
ଦ୍ଦକୌଣେି ବବିାଦ୍/ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକ ବବିାଦ୍ୀୟ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ବବିରଣୀ େହତି ବୟାଙ୍କର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନବିାରଣ ପ୍ରଦ୍ଦକାଷ୍ଠ େହତି 

ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ କରିପାରଦି୍ଦବ। ବବିରଣୀ ଏଠାଦ୍ଦର ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି ି:  
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page  

 
ଏନଇଏଫଟ ିପାଇଁ ଗ୍ରାହକ େବୁଧିା ଦ୍ଦକନ୍ଦ୍ରର ବବିରଣୀ ଏଠାଦ୍ଦର ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇଛ ି: 
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page  

 
େଦ୍ ି30 ଦ୍ନି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗର େମାଧନ ନହୁଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଗ୍ରାହକ ‘‘ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କ-ଏକୀକୃତ ଦ୍ଦଲାକପାଳ ଦ୍ଦୋଜନା (ଆରବ-ିଆଇଓଏସ୍୍, 

2021)’’  ଅନ୍ତଗ୍ତ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ କରିପାରଦି୍ଦବ। ଆରବ-ିଆଇଓଏସ୍୍, 2021 ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଏଥିଦ୍ଦର ନେିଷି୍ଟ୍ର ଆରବଆିଇ ବନିୟିମିତ େଂସ୍ଥାଙ୍କ 

ବପିକ୍ଷଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରବିା ପାଇଁ େିଙି୍ଗଲ ଦ୍ଦରଫଦ୍ଦରନ୍୍େ ପଏଣ୍ଟ ପ୍ରଦ୍ାନ କରରି୍ଥାଏ। ଆରବ-ିଆଇଓଏସ୍, 2021 ଆରବଆିଇର 
ଦ୍ଦୱବୋଇଟଦ୍ଦର ନମିନଲିଖିତ ପାଥ୍ ଦ୍ଦର ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି ି:  
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf  
 

ଅଭିଦ୍ଦୋଗକୁ https://cms.rbi.org.in  ଦ୍ଦର ଅନଲାଇନଦ୍ଦର ଦ୍ାଖଲ କରାୋଇପାରବି ବା େମପିତ ଇଦ୍ଦମଲ୍ crpc@rbi.org.in  

ମାଧ୍ୟମଦ୍ଦର କରାୋଇପାରିବ ବା ଫିଜକିାଲ ଦ୍ଦମାେ ଜରିଆଦ୍ଦର ଭାରତୀୟ ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କ, ଚତୁର୍ଥ୍ ମହଲା, ଦ୍ଦେକଟର 17, ଚଣ୍ଡଗିର୍ – 
160017 ଦ୍ଦର ସ୍ଥାପିତ ‘ଦ୍ଦେଣ୍ଟାିଲାଇଜ୍େ ରିେପି୍ଟ ଆଣ୍ଡ ଦ୍ଦପ୍ରାଦ୍ଦେେିଂ ଦ୍ଦେଣ୍ଟର’ (େିଆରପିେି)  ଦ୍ଦର ନମିନଳଖିିତ ପର୍ଥଦ୍ଦର ଦ୍ଆିୋଇଥିବା 
ଫମା୍ଟଦ୍ଦର ପଠା ୋଇପାରବି। https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf । 
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପାଇଁ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରବିାଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନବିାରଣ ଉପଦ୍ଦର େଚୂନା ପ୍ରାପ୍ତ କରିବା ପାଇଁ ଏକ ଦ୍ଦଟାଲ ଫି୍ର ନମବର 14448 
(େକାଳ 9.30 ଘ. ରୁ ଅପରାହ୍ନ5.15 ଘ. ପେ୍ୟନ୍ତ) – ମଧ୍ୟ ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି ିଏବଂ ଏଥିଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦନକ ଭାଷାଦ୍ଦର େବୁଧିା ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି।ି  
 
େୂଚନା : ଉପଦ୍ଦରାକ୍ତ ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ବବିରଣୀ https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 ଦ୍ଦର ଉପଲବ୍ଧ 
ଏନଇଏଫଟ ିପ୍ରଣାଳୀଦ୍ଦର ଆରବଆିଇଙୁ୍କ ବାରମବାର ପଚରା ୋଉଥିବା ପ୍ରଶ୍ନର ଆଧାରଦ୍ଦର ଦ୍ଆିୋଇଛ ି:  
 
େଦ୍ଓି, ଆରଟଜିଏିସ୍/ ଏନଇଏଫଟ ିରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦର ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରିବା ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ 
ରହଦି୍ଦବ ନାହିଁ େଦ୍ ିନମିନଲିଖିତ କାରଣ ମଧ୍ୟରୁ ଦ୍ଦକୌଣେି କାରଣରୁ ବଳିମବ ଦ୍ଦହାଇଥିବ :  
- ଖାତା ଫି୍ରଜ କରି ଦ୍ଆିୋଇଥିବ  
- ଖାତା ଇନଆକିଟଭ୍ ରହଥିିବ  
- ଖାତା ନଷି୍କ୍ରିୟ ଥିବ  
- ଅଣ-ଏନଆଇଏ ପଇଠକାରୀ ଏନଆଇଏ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କରବିାର ପ୍ରୟାେ କରୁଥିବ  
- ଏନଆରଓ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଇନୱାର୍୍ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍  
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- ଦ୍ଦକୌଣେି ଅନୟ ମାନୟ ବୟାବୋୟିକ କାରଣ  
- କଦ୍ଦପ୍ାଦ୍ଦରଟ୍ ଗ୍ରାହକ ବୟାଙ୍କ େହତି େଂରଚତି ନଗଦ୍/ ବୟବୋୟ/ଏଫଏକ୍ସ / ଋଣ େମାଧାନର ଉପଦ୍ଦୋଗ କରରି୍ଥାଏ। ଏଥିପାଇଁ 
କଦ୍ଦପା୍ଦ୍ଦରଟ୍ ଗ୍ରାହକମାନଙୁ୍କ କ୍ଷତପିରୂଣ ଦ୍ଦଦ୍ବା ଉପଦ୍ଦର ବଚିାର କରାେିବ େଦ୍ ିT+1 ବୟବୋୟ ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ ବଳିମବ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ, ୋହା T 
ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ତାରଖି ଅଦ୍ଦଟ।  
 
ଆଇଏମପିଏସ୍/ ୟୁପିଆଇ/ ଏନଏସିଏଚ୍/ ଏପିବ ି:  
1 ଆଧାର ଡପଡମଣ୍ଟ ବ୍ରଜି୍ ସିଷ୍ଟ୍ରମ୍ (ଏପିବଏିସ୍) 
A ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ 

ଦ୍ଦହବାଦ୍ଦର ବଳିମବ 
ହତିାଧିକାରୀ ବୟାଙ୍କ T+1 ଦ୍ନି 
ଭିତଦ୍ଦର ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ 
କରବି।  

100/- ଟଙ୍କା ପ୍ରତ ିଦ୍ନି େଦ୍ ିବଳିମବ 
T+1 ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ।  

2. ତତ୍କାଳ ପଇଠ ପ୍ରଣାଳୀ (ଆଇଏମପିଏସ୍) 
A ଆକାଉଣ୍ଟରୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ି କନୁି୍ତ 

ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଖାତଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହାଇ 
ନାହିଁ 

େଦ୍ ି ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଖାତାଦ୍ଦର 
ଦ୍ଦକ୍ରେଟ ଦ୍ଦହଉ ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ 
ହତିାଧିକାରୀ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା େବ୍ାଧିକ 
T+1 ଦ୍ନିଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦଟା ରିଭେ୍ାଲ 
(ଆର)।  

ଟ.100/-  ପ୍ରତ ିଦ୍ନି େଦ୍ ିବଳିମବ 
T+1 ରୁ ଅଧିକ ହୁଏ  

3 ୟୁନଫିାଏଡ୍ ଡପଡମଣ୍ଟ ଇଣ୍ଟରଡଫସ୍ (ୟୁପିଆଇ)  
A ଆକାଉଣ୍ଟରୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ି କନୁି୍ତ 

ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଖାତଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହାଇ 
ନାହିଁ (ଫଣ୍ଡ ରାନ୍୍େଫର)  

େଦ୍ ି ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଖାତାଦ୍ଦର 
ଦ୍ଦକ୍ରେଟ ଦ୍ଦହଉ ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ 
ହତିାଧିକାରୀ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା େବ୍ାଧିକ 
T+1 ଦ୍ନିଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦଟା ରିଭେ୍ାଲ 
(ଆର)। 

ଟ.100/-  ପ୍ରତ ିଦ୍ନି େଦ୍ ିବଳିମବ 
T+1 ରୁ ଅଧିକ ହୁଏ 

B ଆକାଉଣ୍ଟରୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ିକନୁି୍ତ ମର୍ଚ୍୍ାଣ୍ଟ 
ସ୍ଥାନଦ୍ଦର ରାନ୍୍ଜାକେନ େୁନଶିି୍ଚତ ଦ୍ଦହାଇ 
ନାହିଁ (ମର୍ଚ୍ା୍ଣ୍ଟଙୁ୍କ ପଇଠ)  

T+5 ଦ୍ନି ଭିତଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦଟା ରଭୋ୍ଲ୍  ଟ.100/-  ପ୍ରତ ିଦ୍ନି େଦ୍ ିବଳିମବ 
T+5 ରୁ ଅଧିକ ହୁଏ 

4 ନୟାସନାଲ୍ ଅଡଟାଡମଡଟଡ୍୍ କିିୟରିଂ ହାଉସ୍ (ଏନଏସିଏଚ)   
A ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଜମା 

ଦ୍ଦହବାଦ୍ଦର ବଳିମବ ବା ରାଶ୍ରି ରଭିରୋଲ୍  
ହତିାଧିକାରୀ T+1 ଦ୍ନି ଭିତଦ୍ଦର 
ଦ୍ଦକ୍ରେନି ଦ୍ଦହାଇନଥିବା 
ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନକୁ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରିବ।  

ଟ.100/-  ପ୍ରତ ିଦ୍ନି େଦ୍ ିବଳିମବ 
T+1 ରୁ ଅଧିକ ହୁଏ 

B ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଦ୍ଦେବଟି୍ 
ମୟାଦ୍ଦଣ୍ଡଟ୍ ରେ ଦ୍ଦହବା େଦ୍ଦତ୍ତବ ଦ୍ଦେବଟି୍ 
ଦ୍ଦହାଇଛ।ି  

ଏପରି ଦ୍ଦେବଟି୍ ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙ୍କ 
ବୟାଙ୍କ ଦ୍ାୟୀ ରହବି। T+1 ଦ୍ନି 
ଭିତଦ୍ଦର େମାଧାନକୁ େମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ 
କରାେିବା ଉଚତି୍।  

- 

ଉପଦ୍ଦରାକ୍ତ ଗ୍ରୀେଦ୍ଦର, ଆରବଆିଇ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ାବଳୀ ଅନୁୋଦ୍ଦର କୟାଦ୍ଦଲଣ୍ଡର ଦ୍ବିେଦ୍ଦର T+1  / T+5  ର ଉପଦ୍ଦୋଗ କରାେିବ।  
ଏଠାଦ୍ଦର ଧ୍ୟାନ ପ୍ରଦ୍ାନ କରବିା ଉଚତି୍ ଦ୍ଦେ  

- ବଫିଳ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର େମାଧାନ ପାଇଁ ନଦି୍ଧା୍ରିତ ଟଏିଟ ିବାହୟ େୀମା ଅଦ୍ଦଟ, ତର୍ଥା 
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- ବୟାଙ୍କ ଏପର ିବଫିଳ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ତବରିତ େମାଧାନ ଦ୍ଗିଦ୍ଦର ପ୍ରଦ୍ଦଚଷ୍ଟ୍ରା କରବି।  
ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଆର୍ଥକି କ୍ଷତପିରୂଣ ୋମିଲ ଦ୍ଦହାଇଥିବ, ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଠାରୁ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ବା ଦ୍ାବୀ ଗ୍ରହଣ କରବିାର ପ୍ରତକି୍ଷା ନକରି ତାହା ଗ୍ରାହକଙ୍କ 
ଖାତାଦ୍ଦର ଆଦ୍ଦପ ଆଦ୍ଦପ ପ୍ରଭାବତି ଦ୍ଦହବ।  
େଦ୍ଓି, ବୟାଙ୍କ ୟୁପିଆଇ/ଆଇଏମପିଏେସ୍ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନଦ୍ଦର ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିୂରଣ ଦ୍ଦଦ୍ବା ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହଦି୍ଦବ 
ନାହିଁ େଦ୍ ିଇଦ୍ଦକା –ପାଟନ୍ରଙ୍କ ତରଫରୁ ପରିଚାଳନା/ ପ୍ରେୁକି୍ତ ବଷିୟ (ଦ୍ଦେପରି ଏନପିେିଆଇ) କାରଣରୁ ବଳିମବ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ।  

ଏନପିେିଆଇ ପାଣ୍ଠରି ଦ୍ଦଫରସ୍ତଦ୍ଦର ବଳିମବ ପାଇଁ ଆଇଏମପିଏସ୍୍/ ୟୁପିଆଇ ଦ୍ଦପାଟ୍ାଲଦ୍ଦର କ୍ଷତପିରୂଣର ହେିାବକୁ ଅଦ୍ଦଟାଦ୍ଦମଟ୍ କରଛ।ି  
- େବିଏିସ୍ (ହତିାଧିକାରୀ ଭାବଦ୍ଦର) ପାଣ୍ଠି ଦ୍ଦଫରସ୍ତଦ୍ଦର ବଳିମବ ପାଇଁ, ଏନପିେିଆଇ େମାଧାନର ଏକ ଅଂଶ୍ ଭାବଦ୍ଦର େବିଏିସ୍କ ୁଦ୍ଦେବଟି୍ 
କରବି ଏବଂ ଦ୍ଦରମିଟର ବୟାଙ୍କକୁ କ୍ଷତପିରୂଣ ଦ୍ଦେଦ୍ଦଟଲଦ୍ଦମଣ୍ଟ କରବି। ଏହ ି ବଷିୟଦ୍ଦର, େବିଏିସ୍ ଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ କରାୋଇଥିବା କ୍ଷତପିୂରଣ 
ଦ୍ଦରମିଟଂି ବୟାଙ୍କର ଗ୍ରାହକ (ଏବଂ େବିଏିସ୍ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ନୁଦ୍ଦହଁ) ଙୁ୍କ ମିଳବି।  
ଦ୍ଦେଉଁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଟଏିଟଦି୍ଦର ପରିଭାଷିତ ବଫିଳତାର ନବିାରଣର ଲାଭ ମିଳ ିନାହିଁ, ଦ୍ଦେ ଭାରତୀୟ ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କର ବୟାଙି୍କଂ ଦ୍ଦଲାକପାଳନଙ୍କ 
ନକିଟଦ୍ଦର ନଜିର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରପିାରିଦ୍ଦବ।  
ଅବାଞ୍ଛତି କାର୍ଗ  

ଦ୍ଦେଉଁ ବୟକି୍ତଙ୍କ ନାମଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି କାର୍୍ ଜାରି କରାୋଇଥିବ, ଦ୍ଦେ ମଧ୍ୟ ବୟାଙି୍କଂ ଦ୍ଦଲାକପାଳଙ୍କ େହତି ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ କରପିାରିଦ୍ଦବ, େିଏ 
‘‘ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କ ଏକୀକୃତ ଦ୍ଦଲାକପାଳ ଦ୍ଦୋଜନା’’ (ଆରବ-ିଆଇଓଏସ୍, 2021)’’ ବୟବସ୍ଥା ଅନୁୋଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଅବାଞ୍ଛତି କାର୍୍ର 
ପ୍ରାପ୍ତକତ୍ତା୍ଙୁ୍କ ଦ୍ଦଦ୍ୟ କ୍ଷତପିରୂଣ ପରମିାଣର ନଦି୍ଧ୍ାରଣ କରବି।  
3.3 ପଇଠ ବନ୍ଦ କରିବାର ନଡିଦଗର୍ ପଡର ଡଚକର ପଇଠ  

େଦ୍ ିବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ପଇଠ ଦ୍ଦରାକବିାର ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ ପାଇବା ପଦ୍ଦର ଦ୍ଦଚକର ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇର୍ଥାଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ମାମଲାର ୋବଧାନତାପବୂକ୍ 
ୋଞ୍ଚ କରବି ଏବଂ େଦ୍ ିବୟାଙ୍କକୁ ଦ୍ଦକୌଣେି ବଦି୍ଦରାଧାଭାେୀ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହାଇ ନର୍ଥାଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରବି 
ଏବଂ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ବୟାଙ୍କର ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର େଚୂନା ଦ୍ଆିେିବାର 2 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଦ୍ୟଦ୍ଦର ଭାଲୁୟ ଦ୍ଦେଦ୍ଦଟଡ୍୍ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ପ୍ରଦ୍ାନ କରିବ। 
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ବହନ କରାୋଇଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ପରଣିାମେବରୂପ ଆର୍ଥକି କ୍ଷତପିରୂଣର ଭରଣା ଉପଦ୍ଦର ଅନୁଦ୍ଦେଦ୍ 3.1 ଦ୍ଦର ଅନୁୋଦ୍ଦର 
କରାେିବ। ଦ୍ଦକୌଣେି ଓଭରରାଇେଂି କାରକ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ଗ୍ରାହକ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ଇତହିାେ ଆଧାରଦ୍ଦର, ବୟାଙ୍କର ବଦି୍ଦବକ ଅନୁୋଦ୍ଦର ପଇଠ 
କରାେିବ।  
3.4 ବଡିଦର୍ୀ ମୁଦ୍ରା ଡସବା (ବଡିଦର୍ୀ ମୁଦ୍ରା ଡଚକ ସଂଗ୍ରହ)  

ବଦି୍ଦଦ୍ଶ୍ଦ୍ଦର ବଦି୍ଦଦ୍ଶ୍ୀ ମୁଦ୍ରାଦ୍ଦର ପଠା ୋଇଥିବା ନେିଷି୍ଟ୍ର ଦ୍ଦଚକର େଂଗ୍ରହଦ୍ଦର ବଳିମବ ପାଇଁ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିୂରଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରିବ ନାହିଁ। 
କାରଣ ବୟାଙ୍କ ବଦି୍ଦଦ୍ଶ୍ୀ ବୟାଙ୍କରୁ େମୟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ େନୁଶିି୍ଚତ କରିବା ପାଇଁ େକ୍ଷମ ଦ୍ଦହବ ନାହିଁ। ଏହା ବୟାଙ୍କର ଅଭିଜ୍ଞତା ରହଛି ିଦ୍ଦେ 
ବଦି୍ଦଦ୍ଶ୍ୀ ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଆହରଣ କରାୋଇଥିବା ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟର େଂଗ୍ରହଣର େମୟ ଦ୍ଦଗାଟଏି ଦ୍ଦଦ୍ଶ୍ରୁ ଅନୟ ଦ୍ଦଦ୍ଶ୍ଦ୍ଦର ଏବଂ ଏପରି ମଧ୍ୟ 
ଦ୍ଦଗାଟଏି ଦ୍ଦଦ୍ଶ୍ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର, ଦ୍ଦଗାଟଏି ସ୍ଥାନରୁ ଅନୟ ସ୍ଥାନଦ୍ଦର ଭିନ୍ନ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ। ଅଣଅନ୍ତମି ଭାବଦ୍ଦର େବୀକୃତ ବଷିୟର ଦ୍ଦଫରସ୍ତ ପାଇଁ େମୟ 
ମାନଦ୍ଣ୍ଡ ମଧ୍ୟ ଦ୍ଦଗାଟଏି ଦ୍ଦଦ୍ଶ୍ରୁ ଅନୟ ଦ୍ଦଦ୍ଶ୍ଦ୍ଦର ଭିନ୍ନ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ। େଦ୍ଓି ବୟାଙ୍କର େମ୍ପକକ୍ାରୀ ବୟାଙ୍କକୁ ଦ୍ଦନାଦ୍ଦରା ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଆୟ 
ଜମା ଦ୍ଦହବା ପଦ୍ଦର, ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦଦ୍ବାଦ୍ଦର ଅନୁଚତି ବଳିମବ ଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରବି। ଏପରି ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର 
କ୍ଷତପିରୂଣର ହେିାବ ନମିନ ଅନୁୋଦ୍ଦର କରାେିବ।  
- ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦଚକ୍ େଂଗ୍ରହ ନୀତଦି୍ଦର ଦ୍ଶ୍୍ା ୋଇଥିବା ଅନୁୋଦ୍ଦର ଅର୍ଥ୍ ଜମା କରବିାଦ୍ଦର ବଳିମବ ପାଇଁ େଧୁ 
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- ବଦି୍ଦଦ୍ଶ୍ୀ ବନିମିୟ ହାରଦ୍ଦର ପ୍ରତକୂିଳ କମ୍ ଦ୍ଦବଶ୍ୀ କାରଣରୁ ଦ୍ଦକୌଣେି େମ୍ଭାବତି କ୍ଷତ ିପାଇଁ କ୍ଷତପିରୂଣ  

3.5 ଘଡରାଇ ଡଚକ ସଂଗ୍ରହ 

ଗ୍ରାହକ କ୍ଷତପିଣୂ ନୀତରି ଭାଗ ରୂପଦ୍ଦର, େଦ୍ ିଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦଦ୍ଉଥିବା ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦଚକ୍ େଂଗ୍ରହଣ ନୀତଦି୍ଦର ନେିଷିଯ େମୟରୁ ଅଧିକ ବଳିମବ ହୁଏ, 
ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଭକ ନଜିର ଗ୍ରାହକଙ୍କ କଦ୍ଦଲକ୍୍େନ ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟ (ଦ୍ଦଲାକାଲ / ଆଉଟଦ୍ଦଷ୍ଟ୍ରେନ ଦ୍ଦଚକ୍) ପରିମାଣ ଉପଦ୍ଦର େଧୁ ପଇଠ କରବି। 
ଏହପିରି େୁଧର ପଇଠ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ାବୀ କରାୋଇନଥିଦ୍ଦଲ ମଧ୍ୟ କରାେିବ। ବଳିମି୍ବତ େଂଗ୍ରହ ଦ୍ଦର େଧୁର ପଇଠ ପାଇଁ ବୟାଙ୍କ 
ନଜିର ଶ୍ାଖା ବା ଅନୟ ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଆହରିତ ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେ ିଅନ୍ତର କରିବ ନାହିଁ। ବଳିମି୍ବତ େଂଗ୍ରହ ପାଇଁ େୁଧର ପଇଠ ନମିନ 
ହାରଦ୍ଦର କରାେିବ :  

a) ସ୍ଥାନୀୟ ଦ୍ଦଚକ୍ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର 3 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେରୁ ଅଧିକ ବଳିମବ ପାଇଁ ଘଦ୍ଦରାଇ େଞ୍ଚୟ ହାର 

b) େିଟଏିସ୍ ଦ୍ଦକନ୍ଦ୍ରଦ୍ଦର ଦ୍ଦଦ୍ୟ ବାହୟ ଦ୍ଦଚକର େଂଗ୍ରହଦ୍ଦର 3 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ଏବଂ ଅଣ-େିଟଏିସ୍ ଦ୍ଦକନ୍ଦ୍ରଦ୍ଦର 10 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ରୁ ଅଧିକ 
ବଳିମବ ଅବଧି ପାଇଁ ଘଦ୍ଦରାଇ େଞ୍ଚୟ ବୟାଙ୍କ ହାର।  
c) ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର 14 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେଦ୍ଦର ଅଧିକର ବଳିମବ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ, ଦ୍ଦେଠାଦ୍ଦର େଧୁର ପଇଠ େମବନ୍ଧତି ଅବଧି ପାଇଁ ଘଦ୍ଦରାଇ ୋବଧି ଜମା 
ଉପଦ୍ଦର ଲାଗ ୁଦ୍ର ଅନୁୋଦ୍ଦର କରାେିବ (େମୟ ପବୂ୍ରୁ ଉଠାଣ େୁବଧିା େହତି ଘଦ୍ଦରାଇ ୋବଧି ଜମା ପାଇଁ ଲାଗ ୁହାର)  

d) ଅୋଧାରଣ ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ଅର୍ଥ୍ାତ୍ 90 କୟାଦ୍ଦଲଣ୍ଡର ଦ୍ବିେରୁ ଅଧିକ ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, େୁଧର ପଇଠ େମବନ୍ଧତି ଘଦ୍ଦରାଇ ୋବଧି 
ଜମା ହାର (େମୟ ପବୂରୁ୍ ଉଠାଣ େୁବଧିା େହତି ଘଦ୍ଦରାଇ ୋବଧି ଜମା ପାଇଁ ଲାଗୁ ହାର) ଠାରୁ 2% ଅଧିକ ହାରଦ୍ଦର କରାେିବ।  
e) େଦ୍ ିେଂଗ୍ରହ ଅଧୀନଦ୍ଦର ଦ୍ଦଚକ୍୍ର ଆୟ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଓଭରଡ୍ରାଫ୍ଟ/ ଋଣ ଖାତାଦ୍ଦର ଜମା କରାେିବାକୁ ଥିଲା, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ େୁଧର ପଇଠ ଋଣ 
ଖାତାଦ୍ଦର ଲାଗ ୁହାରଦ୍ଦର କରାେିବ। ଅୋଧାରଣ ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଋଣ ଖାତାଦ୍ଦର ଲାଗୁ ହାରରୁ 2% ଅଧିକ ହାରଦ୍ଦର େୁଧର ପଇଠ 
କରାେିବ।  
f) ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ପାଇଁ, ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ଗ୍ରାହକ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ପଇଠର ଦ୍ଦଦ୍ୟ ତାରିଖ ଠାରୁ 2 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ସ୍ଥାନୀୟ 
ଦ୍ଦଚକ୍ ଜମା କରିଥିଦ୍ଦବ ଏବଂ 5 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ  ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ବାହୟ ଦ୍ଦଚକ୍ ଜମା କରିର୍ଥାନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ଦଜାରମିାନା ବା ଦ୍ଣ୍ଡାତ୍ମକ 
ଶୁ୍ଳ୍କ ଲଗାଇବ ନାହିଁ ଏବଂ ବୟାଙ୍କ ତରଫରୁ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହବାଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ପ୍ରକାର ବଳିମବ ଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଏପରି ଧରାେିବ ଦ୍ଦେ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ 
କାର୍୍ ପଇଠର ଦ୍ଦଦ୍ୟ ତାରିଖ ଭିତଦ୍ଦର ପଇଠ କରାୋଇଛ।ି ଅନୟପକ୍ଷଦ୍ଦର, ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ ଦ୍ଦକୌଣେି କାରଣରୁ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ବଳିମି୍ବତ ଦ୍ଦହବା 
ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ବୟାଙ୍କ ଆଂଶ୍କି ପଇଠ ବା ବଳିମି୍ବତ ପଇଠ, ଦ୍ଦେପରି ଲାଗ ୁଦ୍ଦହଉଥିବ, ପାଇଁ ଲାଗୁ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ନୟିମ ଏବଂ େତ୍ତ୍ ଅନୁୋଦ୍ଦର 
ଦ୍ଦଜାରିମାନା ବା ଦ୍ଣ୍ଡାତ୍ମକ ଶୁ୍ଳ୍କ ଲାଗ ୁକରବି ଏବଂ େଧୁ ଲାଗ ୁଦ୍ଦହବ।  
3.6 ରାନ୍ଜଟିଡର ହଜ ିଯାଇଥିବା ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଡମଣ୍ଟ ପାଇଁ କ୍ଷତପିରୂଣ  

ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା େଂଗ୍ରହ ପାଇଁ ବୟାଙ୍କକୁ ଲିଖିତ ଭାବଦ୍ଦର ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବା ପଦ୍ଦର ଲିଖିତ ହଜବିା କାରଣରୁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦହାଇଥିବା ଆର୍ଥକି 
କ୍ଷତ ି ପାଇଁ ବୟାଙ୍କର ଗ୍ରାହକ କ୍ଷତପିୂରଣ ନୀତକୁି ମଧ୍ୟ ଦ୍ଦଚକ୍ େଂଗ୍ରହ ନୀତଦି୍ଦର ଦ୍ଶ୍ା୍ଇଦ୍ଦବ। ବୟାଙ୍କ ହଜ ି ଥିବା ଦ୍ଦଚକର ରାଶ୍/ି ଲିଖିତ 
ପରମିାଣର 10 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ପେ୍ୟନ୍ତ ଉଚତି୍ ବଳିମବ ପାଇଁ ଘଦ୍ଦରାଇ େଞ୍ଚୟ ହାରଦ୍ଦର େଧୁର ପଇଠ କରବି।  
3.7 ସାବଧି ଜମା  

େଦ୍ ିବୟାଙ୍କ ୋବଧି ଜମାର ବୁକଂି ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଠାରୁ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ ଓ ପାଣ୍ଠ ିପ୍ରାପ୍ତ କରବିା ପଦ୍ଦର ମଧ୍ୟ, ୋବଧି ଜମା ବୁକଂି େମବନ୍ଧଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ 
ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ଦ୍ଦର କାେ୍ୟ କରବିାଦ୍ଦର ବଫିଳ ହୁଅନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ ଓ ପ୍ରାପ୍ତ ଧନ ଅନୁୋଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପାଇଁ ୋବଧି ଜମାର ଦ୍ଦଦ୍ୟ ମୂଲୟ ତାରଖି 
ଅନୁୋଦ୍ଦର ବୁକ୍ କରାେିବ।  
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ଏହ ିଜମାର ପରପିକବତା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଏହ ିନଦି୍ଦେ୍ଶ୍କୁ ପ୍ରାପ୍ତ କରବିାର କଟ୍୍ ଅଫ ଅବଧି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଦ୍ଆି ୋଇଥିବା 
ପରପିକବତା ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ ଅନୁୋଦ୍ଦର କାେ୍ୟ କରବି। େଦ୍ ିବୟାଙ୍କ ନଦି୍ଦେ୍ଶ୍ଦ୍ଦର କାେ୍ୟ କରବିାଦ୍ଦର ବଫିଳ ହୁଏ ୋହାର ପରିଣାମେବରୂପ େଞ୍ଚୟ 
ବୟାଙ୍କ ଜମା ଉପଦ୍ଦର େଧୁର ପଇଠ ବା ଋଣ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କକୁ ଅତରିିକ୍ତ େୁଦ୍ର ପଇଠ ପାଇଁ ଲାଗୁ େବନ୍ମିନ ଚୂର୍ାନ୍ତ ପରମିାଣଦ୍ଦର କମ୍ 
ଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଆର୍ଥକି କ୍ଷତ ିଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ। ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଉପଦ୍ଦର ଲାଗୁ କରାୋଇଥିବା ବାସ୍ତବକି ଶୁ୍ଳ୍କ ଏବଂ େୁଧର 
କ୍ଷତପିରୂଣ କରି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଏହ ିପ୍ରକାର କ୍ଷତରି ଭରଣା କରିବ।  
3.8 େୁପିିଡକଟ୍ େମିାଣ୍ଡ ଡ୍ରାଫ୍ଟ ଜାରି କରିବା  

ବୟାଙ୍କ େୁପିଲଦ୍ଦକଟ୍ େମିାଣ୍ଡ ଡ୍ରାଫ୍ଟ ଜାରି କରବିାର ଅନୁଦ୍ଦରାଧ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବାର ତାରଖି ଠାରୁ ଏକ ପକ୍ଷ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଠାରୁ ଆବଶ୍ୟକୀୟ 
କାଗଜାତ ଗ୍ରହଣ କରବି ଏବଂ ଏହା େହତି ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ େୁପିଲଦ୍ଦକଟ୍ େମିାଣ୍ଡ ଡ୍ରାଫ୍ଟ ଜାରି କରବି। ଏହ ିଅବଧିରୁ ଅଧିକ ବଳିମବ ଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, 
ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦେହ ିପରପିକବତା ଅବଧି ପାଇଁ ଲାଗ ୁୋବଧି ଜମା ହାରଦ୍ଦର େଧୁର ପଇଠ କରବି (େମୟ ପବୂ୍ରୁ ଉଠାଣ େୁବଧିା େହତି ଘଦ୍ଦରାଇ 
ୋବଧି ଜମା ପାଇଁ ଲାଗ ୁହାର)। ଏହା ଦ୍ଦକବଳ ଏହ ିବଷିୟଦ୍ଦର ଲାଗ ୁଦ୍ଦହବ ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରତାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଆହରଣ ଦ୍ଦହାଇଥିବା େୁପିଲଦ୍ଦକଟ୍ 
େମିାଣ୍ଡ ଡ୍ରାଫ୍ଟର ଅନୁଦ୍ଦରାଧ କରାୋଇର୍ଥାଏ ଏବଂ ତୃତୀୟ ପକ୍ଷର େମର୍ଥନ୍ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଏହା ଲାଗୁ ଦ୍ଦହବ ନାହିଁ।  
3.9 ବୟାଙ୍କର ଏଡଜଣ୍ଟଙ୍କ ଦବାରା ପ୍ରତରୁି୍ତରି ଉେଙ୍ଘନ  

ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଠାରୁ ଦ୍ଦକୌଣେ ିଅଭିଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବା ସ୍ଥିତଦି୍ଦର ବୟାଙ୍କର ପ୍ରତନିଧିି/ ଦ୍ଦକାରିୟର ବା େଏିେଏ େଦ୍ ିଦ୍ଦକୌଣେ ିଅନୁଚତି୍ ଆଚରଣ 
କରିର୍ଥାନ୍ତ ିବା ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପ୍ରତ ିବୟାଙ୍କର ପ୍ରତବିଦ୍ଧତାର ଉଲଙ୍ଘନ କରି ଦ୍ଦକୌଣେି କାେ୍ୟ କରିର୍ଥାନ୍ତ,ି ବୟାଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦୋଗର ୋଞ୍ଚ କରିବା ପାଇଁ ଉଚତି୍ 
ପଦ୍ଦ୍ଦକ୍ଷପ ଗ୍ରହଣ କରବି ଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବା ତାରିଖ ଠାରୁ 7 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ୋଞ୍ଚ ନଷି୍କଷ୍ େଚୂୀତ କରିବ ଏବଂ 
ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ପ୍ରେୁଜୟ ଦ୍ଦହାଇଥିବ, ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବୟାଙି୍କଂ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦର ଦ୍ଦହାଇଥିବା ବାସ୍ତବକି ଆର୍ଥକି କ୍ଷତ ିପାଇଁ ଦ୍ଦକେରୁ ଦ୍ଦକେ ଭିତ୍ତଦି୍ଦର 
କ୍ଷତପିରୂଣ କରାେିବ। ଏଥିଦ୍ଦର ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ଖର୍ଚ୍୍ ଓ ପଦ୍ଦରାକ୍ଷ ଆର୍ଥକି ବା ଅଣ-ଆର୍ଥକି କ୍ଷତ ିୋମଲି ନାହିଁ।  
3.10 ନଡିବର୍ ଓ ବଡିମାଚନ ସିିପ୍ ଉପଡର କାଯଗୟାନୁଷ୍ଠାନ ଗ୍ରହଣ ନକରବିା  

େଦ୍ ି ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦକୌଣେି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଦ୍ଦକୌଣେି ମୁୟଚୁଆଲ ଫଣ୍ଡକୁ ଆଗକୁ ଦ୍ଦପ୍ରାଦ୍ଦେେଂି କରିବା ପାଇଁ ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଜମା କରାୋଇଥିବା 
ଦ୍ଦକୌଣେି ନଦି୍ଦବଶ୍ ବା ବଦି୍ଦମାଚନ େିଲପଦ୍ଦର କାେ୍ୟାନୁଷ୍ଠାନ ଗ୍ରହଣ କରବିାଦ୍ଦର ବଫିଳ ହୁଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦେହ ିଅବଧି ପାଇଁ ମାନୟ ଘଦ୍ଦରାଇ 
େଞ୍ଚୟ ବୟାଙ୍କ ହାରଦ୍ଦର ବଳିମି୍ବତ ରାଶ୍ରି କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରବି ଦ୍ଦେଉଁ ଅବଧି ପାଇଁ େିଲପଦ୍ଦର ବଳିମବ ଦ୍ଦହାଇଥିବ।  
େଦ୍ ିେଭଦ୍ଦରନ୍ ଦ୍ଦଗାଲ୍େ ବଣ୍ଡ (ଏେଜବି)ି ପାଇଁ ଗ୍ରାହକ ଆଦ୍ଦବଦ୍ନ ଅେବୀକାର କରି ଦ୍ଆିୋଏ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ T+1 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ 
ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ରାଶ୍ ିଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରବିାର େମସ୍ତ ପ୍ରକାର ପ୍ରଦ୍ଦଚଷ୍ଟ୍ରା କରିବ। େଦ୍ଓି ବୟାଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ ଆଦ୍ଦବଦ୍କଙ୍କ ପରମିାଣ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରବିାଦ୍ଦର ବଳିମବ 
ଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ପ୍ରଦ୍ଦତୟକ ବଳିମି୍ବତ ଦ୍ନି ପାଇଁ ଦ୍ଦରଦ୍ଦପା ଦ୍ଦରଟ୍୍ +2% ଉପଦ୍ଦର କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବ। ଏହ ିକ୍ଷତପିରୂଣର 
ପଇଠ ଆଦ୍ଦବଦ୍ନ ନଦି୍ଦବଶ୍ ପରିମାଣ ଉପଦ୍ଦର କରାେିବ।  
3.11 ଋଣର ପରିଡର୍ାଧ ଡକ୍ଷତ୍ରଡର କାର୍ଜାତର ଡଫରସ୍ତ  

ବୟାଙ୍କ େହମତ ିବା ଅନୁବନ୍ଧତି ଦ୍ଦଦ୍ୟ ପରମିାରର ପରଦି୍ଦଶ୍ାଧ ଓ ଅନୟ େମବନ୍ଧତି ଔପଚାରିକତା ଏବଂ େକୁଦ୍ଦମଦ୍ଦଣ୍ଟେନକୁ ପରୂଣ କରବିାର 15 
ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ବନ୍ଧକ ରଖା ୋଇଥିବା େମ୍ପତ୍ତରି େମସ୍ତ େକୁିୟରିଟ/ି କାଗଜାତ/ ଟାଇଦ୍ଦଟଲ େଡି୍୍କୁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରଦି୍ଦଦ୍ବ।  
େଦ୍ ିଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ାବୀ ପାଇଁ େମାଦ୍ଦୟାଜନର ଅଧିକାର ପ୍ରଦ୍ଦୟାଗ କରାେିବାକୁ ର୍ଥାଏ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଅନୟ ଦ୍ାବୀ ବଷିୟଦ୍ଦର େମୂ୍ପର୍ଣ୍ ୍
ବବିରଣୀ େହତି ଆବଶ୍ୟକ େୂଚନା ଦ୍ଦଦ୍ବ ଏବଂ େମବନ୍ଧତି ଦ୍ାବୀକୁ େମାଧାନ/ ପଇଠ ପେ୍ୟନ୍ତ ବନ୍ଧକ ରଖା ୋଇଥିବା େମ୍ପତ୍ତରି େିକୁୟରିଟ/ି 
କାଗଜାତ/ ଟାଇଦ୍ଦଟଲ େଡି୍ କୁ ନଜି ପାଖଦ୍ଦର ରଖିବ। େଦ୍ ିବୟାଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ ବନ୍ଧକ ରଖା ୋଇଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି େମ୍ପତ୍ତ ିେର୍ଥା େିକୁୟରିଟ/ି 
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କାଗଜାତ/ ଟାଇଦ୍ଦଟଲ େଡି୍ କୁ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରବିାଦ୍ଦର ଅନୁବନ୍ଧତି େମସ୍ତ ବଦ୍ଦକୟାର ପଇଠ ପଦ୍ଦର 15 କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେରୁ ଅଧିକର ବଳିମବ ହୁଏ 
ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ପ୍ରତ ିେପ୍ତାହଦ୍ଦର 100/- ଟଙ୍କାର କ୍ଷତପିରୂଣ ଦ୍ଦଦ୍ବ, ୋହା େବ୍ାଧିକ 5000/- ଟଙ୍କା ପେ୍ୟନ୍ତ ଦ୍ଦହବ।  
 

3.12 ଡେେଟି୍ ଡଦବା ଏବଂ/ କମିବା ରାନ୍ଜାକ୍ସନର ଡଫରସ୍ତଡର ବଳିମବ  

ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ତରଫରୁ ପ୍ରାପ୍ତ ଏନଇଏଫଟ,ି ଆରଟଜିଏିସ୍ ବା ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେ ିମାଧ୍ୟମଦ୍ଦର ଇନୱାର୍୍ ଦ୍ଦରମିଟାନ୍୍େ କୁ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କରବିାଦ୍ଦର 
ପ୍ରତୟକ୍ଷ ଭାବଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହାଇଥିବା ବଳିମବ ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ କ୍ଷତପିୂରଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରବି। ପ୍ରତକି୍ରୟିାତ୍ମକ/ ନୟିାମକ ଗାଇେଲାଇନର 
ଅନୁୋଦ୍ଦର ଭୁଲ ବା ତୁଟ ିକାରଣରୁ ହତିାଧିକାରୀ ଙୁ୍କ ଏନଇଏଫଟ/ି ଏନଇେିଏସ୍/ ଏନଏେିଏଚ୍୍ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦକ୍ରେଯି୍ କରାିବଦ୍ଦର େମୟ 
େୀମାଦ୍ଦର ଦ୍ଦହାଇଥିବା ବଳିମବ ପାଇଁ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଆରବଆିଇ ଏଲଏଏଫ ଦ୍ଦରଦ୍ଦପା ଦ୍ଦରଟ୍ ହାର ଦୁ୍ଇ ପ୍ରତଶି୍ତ ଦ୍ଦର ଜରିମାନା େୁଧକୁ 
ପଇଠ କରିବ। ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଜରମିାନା େୁଧର ପଇଠ ନଶିି୍ଚତ କରାେିବ, େଦ୍ଓି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଏହ ିବଷିୟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ାବୀ ଦ୍ାଖଲ 
କରାୋଇ ନଥିବ।  
ପ୍ରତକି୍ରିୟାତ୍ମକ/ ନୟିାମକ ଗାଇେଲାଇନ୍ ଅନୁୋଦ୍ଦର ହତିାଧିକାରୀଙୁ୍କ ଆରଟଜିଏିସ୍ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍  କରବିାଦ୍ଦର େମୟ େୀମା ପଦ୍ଦର ଦ୍ଦହାଇଥିବା 
ବଳିମବ ପାଇଁ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କା ବତ୍ତମ୍ାନ ଦ୍ଦରଦ୍ଦପା ଦ୍ଦରଟ୍ ପଲସ୍ ଦୁ୍ଇ ପ୍ରତଶି୍ତ ପ୍ରତ ିଦ୍ନିଦ୍ଦର ଜରମିାନା େୁଧର ପଇଠ କଦ୍ଦେହ ିଦ୍ନି ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ 
ପାରିତ କରାେିବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହବାଦ୍ଦର ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ଏକ ଦ୍ନି ପାଇଁ କ୍ଷତପିୂରଣର ପଇଠ କରାେିବ। ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଜରିମାନା 
େୁଧର ପଇଠ ନଶିି୍ଚତ ଭାବଦ୍ଦର କରାେିବ, େଦ୍ଓି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଏହ ିବଷିୟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ାବୀ ଦ୍ାଖଲ କରାୋଇନଥିବ।  
ଦ୍ଦକୌଣେି କାରଣରୁ, ଦ୍ଦେପରିକ ିଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଉପସ୍ଥିତ ନାହିଁ, ଆକାଉଣ୍ଟ ବନ୍ଦ କରି ଦ୍ଆିୋଇର୍ଥାଏ, ଆଦ୍ ିହତିାଧିକାରୀଙୁ୍କ ଖାତାଦ୍ଦର ଅର୍ଥ୍ରାଶ୍ ି
ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କରବିା େମ୍ଭବ ନଦ୍ଦହବା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ପ୍ରାପ୍ତକତ୍ତ୍ା େଦ୍େୟକୁ େଦ୍େୟ ଇଣ୍ଟରଦ୍ଦଫେଦ୍ଦର ପଇଠ  ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବାର ଏକ ଘଣ୍ଟା ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ବା 
ଆରଟଜିଏିସ୍ ପଇଠ ଦ୍ଦହତୁ ଆରଟଜିଏିସ୍ ବୟାବୋୟିକ ଦ୍ବିେର ଦ୍ଦଶ୍ଷ ପୂବରୁ୍ ମୂଳ େଦ୍େୟଙୁ୍କ ପାଣ୍ଠରି ଦ୍ଦଫରସ୍ତ କରଦି୍ଆିେିବ 
ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳକ ିଏନଇଏଫଟ ିରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର େଦ୍େୟ ଇଣ୍ଟରଦ୍ଦଫସ୍ ଦ୍ଦର ପଇଠ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବାର 2 ଘଣ୍ଟା ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଅର୍ଥ୍ ଦ୍ଦଫରସ୍ତ 
କରି ଦ୍ଆିେିବ।  
3.13 ବଫିଳ ଏଟଏିମ୍ ରାନ୍ଜାକ୍ସନ କୁ ଡେେଟି୍ କରିବାଡର ବଳିମବ  

ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ କରବିା ପଦ୍ଦର ଏହାର ୋଞ୍ଚ କରିଦ୍ଦବ ଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବାର 5 ଦ୍ନି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଅନୁଦ୍ଦରାଧକୁ 
େବୀକାର ବା ଅେବୀକାର କରାୋଇଛ ିଏହା ବଷିୟଦ୍ଦର ନଜିର ନଷି୍ପତ୍ତ ିଅବଗତ କରାଇଦ୍ଦବ। ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ପାରିତ ଦ୍ଦହବାଦ୍ଦର ବଳିମବ ସ୍ଥିତଦି୍ଦର, 
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ ଦ୍ଦକୌଣେି ଦ୍ାବୀ ବନିା T+5 ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ ବଳିମବ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଦ୍ନି ପ୍ରତ ି 100 ଟଙ୍କା କ୍ଷତପିରୂଣ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟ/ 
ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦଟାଦ୍ଦମଟକି୍ ଭାବଦ୍ଦର ଜମା କରି ଦ୍ଆିେିବ।  
େ.ନଂ. ଘଟଣାର ବବିରଣୀ ଅଡଟା-ରଭିସଗାଲ୍ ଓ କ୍ଷତପିୂରଣର ରୂପଡରଖ 

  ଅଦ୍ଦଟା ରିଭେ୍ାଲ ପାଇଁ େମୟ େୀମା ପ୍ରଦ୍ଦଦ୍ୟ କ୍ଷତପିରୂଣ 
I II III IV 

1 ଅଡଟାଡମଡଟଡ୍୍ ଡଟେର ଡମସିନ (ଏଟଏିମ୍୍)  
A ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଖାତାରୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ି

କନୁି୍ତ ନଗଦ୍ ପରିମାଣ ମଳି ିନାହିଁ 
େବା୍ଧିକ T+5 ଦ୍ନି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ବଫିଳ 
ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନକୁ ଦ୍ଦପ୍ରାଆକିଟଭ୍ ରଭିୋ୍ଲ 
(ଆର)  

T+5 ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ ବଳିମବଦ୍ଦର ପ୍ରତ ି
ଦ୍ନି 100/- ଟଙ୍କା ଆକାଉଣ୍ଟଧାରୀଙ୍କ 
ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଜମା କରାେିବ।  

ଯଦ ିବୟାଙ୍କ ଦବାରା କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦାନ କରାଯାଇନଥାଏ ଡତଡବ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପାଇଁ କାଯଗୟାନୁଷ୍ଠାନ ଗ୍ରହଣ କରବିାର େମ :  
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ଗ୍ରାହକ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ବବିରଣୀ େହତି ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନବିାରଣ ପ୍ରଦ୍ଦକାଷ୍ଠ େହତି ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ କରପିାରିଦ୍ଦବ। ବବିରଣୀ ଏଠାଦ୍ଦର 
ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇଛ ି:  

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

େଦ୍ ି 30 ଦ୍ନି ଭିତଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗର େମାଧାନ ହୁଏ ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଗ୍ରାହକ ‘‘ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କ-ଏକକୃିତ ଦ୍ଦଲାକପାଳ ଦ୍ଦୋଜନା (ଆରବ-ି 
ଆଇଓଏସ୍ 2021) ଅନ୍ତଗ୍ତ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ କରିପାରଦି୍ଦବ। ଆରବ-ିଆଇଓଏସ୍, 2021 ଗ୍ରାହକମାନଙୁ୍କ ଏଥିଦ୍ଦର ନେିଷି୍ଟ୍ର ଆରବଆିଇ ବନିୟିମିତ 
େଂସ୍ଥା ବପିକ୍ଷଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରବିା ପାଇଁ େିଙି୍ଗଲ ଦ୍ଦରଫଦ୍ଦରନ୍୍େ ପଏଣ୍ଟ ପ୍ରଦ୍ାନ କରରି୍ଥାଏ। ଆରବ-ିଆଇଓଏସ୍୍, 2021 
ଆରବଆିଇର ଦ୍ଦୱବୋଇଟଦ୍ଦର ନମିନଲିଖିତ ପାର୍ଥଦ୍ଦର ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି ି:  

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

ଅଭିଦ୍ଦୋଗକୁ https://cms.rbi.org.in  ଦ୍ଦର ଅନଲାଇନଦ୍ଦର ଦ୍ାଖଲ କରାୋଇପାରବି ବା େମପିତ ଇଦ୍ଦମଲ୍ crpc@rbi.org.in  

ମାଧ୍ୟମଦ୍ଦର କରାୋଇପାରିବ ବା ଫିଜକିାଲ ଦ୍ଦମାେ ଜରିଆଦ୍ଦର ଭାରତୀୟ ରିଜଭ୍ ବୟାଙ୍କ, ଚତୁର୍ଥ୍ ମହଲା, ଦ୍ଦେକଟର 17, ଚଣ୍ଡଗିର୍ – 
160017 ଦ୍ଦର ସ୍ଥାପିତ ‘ଦ୍ଦେଣ୍ଟାିଲାଇଜ୍େ ରିେପି୍ଟ ଆଣ୍ଡ ଦ୍ଦପ୍ରାଦ୍ଦେେିଂ ଦ୍ଦେଣ୍ଟର’ (େିଆରପିେି)  ଦ୍ଦର ନମିନଳଖିିତ ପର୍ଥଦ୍ଦର ଦ୍ଆିୋଇଥିବା 
ଫମା୍ଟଦ୍ଦର ପଠା ୋଇପାରବି। https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf । 
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପାଇଁ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରବିାଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନବିାରଣ ଉପଦ୍ଦର େଚୂନା ପ୍ରାପ୍ତ କରିବା ପାଇଁ ଏକ ଦ୍ଦଟାଲ ଫି୍ର ନମବର 14448 
(େକାଳ 9.30 ଘ. ରୁ ଅପରାହ୍ନ 5.15 ଘ. ପେ୍ୟନ୍ତ) – ମଧ୍ୟ ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି ିଏବଂ ଏଥିଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦନକ ଭାଷାଦ୍ଦର େବୁଧିା ଉପଲବ୍ଧ ରହଛି।ି  
 
କାର୍ଗ ସମବନ୍ଧୀୟ ରାନ୍ଜାକ୍ସନଡର ୋର୍ୁ କ୍ଷତପିରୂଣ  
େ.ନଂ. ଘଟଣାର ବବିରଣୀ ଅଡଟା-ରଭିସଗାଲ୍ ଓ କ୍ଷତପିୂରଣର ରୂପଡରଖ 

  ଅଦ୍ଦଟା ରିଭେ୍ାଲ ପାଇଁ େମୟ େୀମା ପ୍ରଦ୍ଦଦ୍ୟ କ୍ଷତପିରୂଣ 
I II III IV 

2 କାର୍୍ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ  
a କାର୍୍ରୁ କାର୍୍ ରାନ୍୍େଫର  େଦ୍ ି ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର 

ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହାଇ ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ 
େବା୍ଧିକ T+1 ଦ୍ନି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର 
ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନକୁ ରଭିେ୍ (ଆର) 
କରାେିବ।   

T+1 ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ ବଳିମବଦ୍ଦର ପ୍ରତ ି
ଦ୍ନି 100/- ଟଙ୍କା   କାର୍୍ ଆକାଉଣ୍ଟରୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ି

କନୁି୍ତ ହତିାଧିକାରୀଙ୍କ କାର୍୍ 
ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ଦ୍ଦହାଇ ନାହିଁ।  

b.  ପଏଣ୍ଟ ଅଫ ଦ୍ଦେଲ (ପିଓଏସ୍୍) (କାର୍୍ ଦ୍ଦପ୍ରଦ୍ଦଜଣ୍ଟ) ଦ୍ଦେଉଥଁିଦ୍ଦର ପିଏସ୍ ନଗଦ୍ ମଧ୍ୟ ଅନ୍ତଭ୍ୁ କ୍ତ  
 ପଏଣ୍ଟ ଅଫ ଦ୍ଦେଲ୍ (ପିଓଏସ୍) (କାର୍୍ 

ଦ୍ଦପ୍ରଦ୍ଦଜଣ୍ଟ) ଦ୍ଦେଉଁଥିଦ୍ଦର ରହଛି ି
ପିଓଏସ୍୍ ର କୟାସ୍  

T+5 ଦ୍ନିଦ୍ଦର ଅଦ୍ଦଟା ରଭିୋ୍ଲ୍  T+5 ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ ବଳିମବଦ୍ଦର ପ୍ରତ ି
ଦ୍ନି 100/- ଟଙ୍କା 

 ଆକାଉଣ୍ଟରୁ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ି କନୁି୍ତ 
ମର୍ଚ୍୍ାଣ୍ଟ ସ୍ଥାନଦ୍ଦର େନୁଶିି୍ଚତକରଣ ମିଳ ି
ନାହିଁ େର୍ଥା ଚାଜ୍-େିଲପ ଦ୍ଦଜଦ୍ଦନଦ୍ଦରଟ୍ 
ଦ୍ଦହାଇ ନାହିଁ  

c. କାର୍୍ ନଟ୍ ଦ୍ଦପ୍ରଦ୍ଦଜଣ୍ଟ (େିଏନପି) 
 ଆକାଉଣ୍ଟ ଦ୍ଦେବଟି୍ ଦ୍ଦହାଇଛ ି କନୁି୍ତ 

ମର୍ଚ୍୍ାଣ୍ଟଙ୍କ େିଷ୍ଟ୍ରମଦ୍ଦର କନ୍୍ଫରଦ୍ଦମେନ 
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ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହାଇ ନାହିଁ  
 

3.14 ଡେବଟି୍ କାର୍ଗ/ ଡମାବାଇଲ୍ ବୟାଙି୍କଂ / ଇଣ୍ଟରଡନଟ୍ ବୟାଙି୍କଂ/ ଡେେଟି୍ କାର୍ଗ ଉପଡର ଜାେିଆତ ିରାନ୍ଜାକ୍ସନ କାରଣରୁ ଭୁଲ୍/ 
ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ଡେବଟିକୁ ଡଫରସ୍ତ ଡନବା 

ବୟାଙ୍କ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଉପଦ୍ଦର ଉତ୍ପନ୍ନ ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ାବୀର କ୍ଷତପିୂରଣ ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହବି ନାହିଁ, ଦ୍ଦେଉଁଥିପାଇଁ ୱାନ ଟାଇମ ପାେୱାର୍୍ 
ବା 2 ଫାକଟର ପ୍ରମାଣୀକରଣ (2ଏଫ) ଆବଶ୍ୟକ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ। ଏହପିରି ଦ୍ାବୀ ବା ଦ୍ାବୀଗୁର୍କୁି ୋମିଲ ପରମିାଣ େଦ୍ଦତ୍ତବ ଅେବୀକାର କର ି
ଦ୍ଆିେିବ।  
ଉପଦ୍ଦରାକ୍ତ ବୟତୀତ, ଗ୍ରାହକ ଏହ ିବଷିୟଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହଉଥିବା କ୍ଷତ ିପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହବି ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର 
କ୍ଷତ ିଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଦ୍ାୟୀତବହୀନତା କାରଣରୁ ଦ୍ଦହାଇଥିବ, ଦ୍ଦେପରିକ ିଦ୍ଦେ ପଇଠ କ୍ରଦି୍ଦେନ୍୍େିଆଲ ଏବଂ ଆକାଉଣ୍ଟ େମବନ୍ଧତି ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେ ି
ବରଣୀ ପ୍ରଦ୍ାନ କରିଛନ୍ତ ିବା ୋହାକୁ ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବା ଉଚତି୍ ନୁଦ୍ଦହଁ – ୋହାକୁ ନୟିମ ଓ େତ୍ତ୍ଦ୍ଦର ଦ୍ଶ୍ା୍ ୋଇଛ ିଏବଂ ୋହାକୁ େମୟକୁ 
େମୟ ଗ୍ରାହକ ଶ୍କି୍ଷା ପ୍ରଦ୍ଦଚଷ୍ଟ୍ରାଦ୍ଦର ଦ୍ଶ୍୍ା ୋଇର୍ଥାଏ। ଦ୍ଦେ ପେ୍ୟନ୍ତ ଗ୍ରାହକ ବୟାଙ୍କ କୁ ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନଜାକ୍୍େନ େୂଚନା ପ୍ରଦ୍ାନ କରିନର୍ଥାନ୍ତ ି
ଦ୍ଦେ ପେ୍ୟନ୍ତ ଦ୍ଦହାଇଥିବା େମୂ୍ପର୍ଣ୍୍ କ୍ଷତ ିଗ୍ରାହକ ବହନ କରିଦ୍ଦବ। ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ େଚୂନା ଦ୍ଦଦ୍ବା ପଦ୍ଦର ଦ୍ଦକୌଣେି କ୍ଷତ,ି ଏହା ପଦ୍ଦର ପ୍ରଦ୍ଦତୟକ 
କ୍ଷତରି ଦ୍ାୟୀତବ ବୟାଙ୍କ ବହନ କରରି୍ଥାଏ।  
ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନ୍ଜାକ୍ସନ ଡକ୍ଷତ୍ରଡର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦାୟୀତବର ବବିରଣୀ  

ଗ୍ରାହକଙ୍କ ରୂ୍ନୟ ଡଦୟତା  

1. ଜଦ୍ଦଣ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଶୂ୍ନୟ ଦ୍ଦଦ୍ୟତାର ଦ୍ଦୋଗୟତା ଦ୍ଦେଠାଦ୍ଦର ଉତ୍ପନ୍ନ ଦ୍ଦହବ ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ନମିନଲିଖିତ ଘଟଣାଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧିକୃତ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ 
ଦ୍ଦହାଇଥିବ :  

i) ବୟାଙ୍କ ତରଫରୁ କଣ୍ଟିବୁିୟଟାରି ଜାଲିଆତ/ି ଦ୍ାୟୀତବହୀନତା/ ଅଭାବ (ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର େଚୂନା ଦ୍ଆି ୋଇର୍ଥାଉ ବା ନର୍ଥାଉ)  

ii) ତୃତୀୟ ପକ୍ଷଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଉଲଙ୍ଘନ ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଅଭାବ ବୟାଙ୍କର ନାହିଁ କମିବା ଗ୍ରାହକଙ୍କର ନାହିଁ ବରଂ େିଷ୍ଟ୍ରମଦ୍ଦର ବା ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ସ୍ଥାନଦ୍ଦର 
େମେୟା ରହଛି,ି ଏବଂ ଗ୍ରାହକ ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ କାରବାର ବଷିୟଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କରୁ ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ କରିବାର ତନିଟି ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର 
ବୟାଙ୍କକୁ େୂଚୀତ କରରି୍ଥାଏ।  
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସୀମିତ ଡଦୟତା  

2. ଜଦ୍ଦଣ ଗ୍ରାହକ ନମିନଲିଖିତ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହଉଥିବା କ୍ଷତ ିପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହଦି୍ଦବ : 

i) ଏପରି ବଷିୟ ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଦ୍ାୟୀତବହୀନତା କାରଣରୁ କ୍ଷତ ି ଦ୍ଦହାଇଛ,ି ଦ୍ଦେପର ି କ ି ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଦ୍ଦେ ଦ୍ଦପଦ୍ଦମଣ୍ଟ 
କ୍ରିଦ୍ଦେନ୍୍େିଆଲ ପ୍ରଦ୍ାନ କରଛିନ୍ତ,ି ଦ୍ଦେପେ୍ୟନ୍ତ  ଗ୍ରାହକ ବୟାଙ୍କକୁ ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ବଷିୟଦ୍ଦର େଚୂନା ପ୍ରଦ୍ାନ କରି ନାହାନ୍ତ ିଦ୍ଦେ 
ପେ୍ୟନ୍ତ ଦ୍ଦହାଇଥିବା େମସ୍ତ କ୍ଷତ ିଗ୍ରାହକ ବହନ କରଦି୍ଦବ। ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ େଚୂନା ଦ୍ଦଦ୍ବା ପଦ୍ଦର ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି କ୍ଷତରି 
ବହନ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା କରାେିବ।  
ii) ଏପରି ବଷିୟ ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ଇଦ୍ଦଲକ୍୍ଦ୍ଦରାନକି୍ ବୟାଙି୍କଂ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନର ଦ୍ାୟୀତବ ବୟାଙ୍କର ନୁଦ୍ଦହଁ ବା ଗ୍ରାହକଙ୍କର ମଧ୍ୟ ନୁଦ୍ଦହଁ, 
ବରଂ େିଷ୍ଟ୍ରମଦ୍ଦର କଛି ି କାରଣରୁ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ ଏବଂ ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ଏହ ି ପ୍ରକାର ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ବଷିୟଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କକୁ େଚୂୀତ କରିବାଦ୍ଦର 
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ତରଫରୁ (ବୟାଙ୍କରୁ ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ କରିବା ପଦ୍ଦର ଚାର ିରୁ ୋତ କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ) ବଳିମବ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ପ୍ରଦ୍ଦତୟକ 
ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦଦ୍ୟତା, ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ମଲୂୟ ବା ତଦ୍ଦଳ ଦ୍ଆିୋଇଥିବା ତାଲିକାଦ୍ଦର ଉଲ୍ଲିଖିତ ପରିମାଣ, ୋହା କମ୍ 
ଦ୍ଦହାଇଥିବା ଦ୍ଦେହ ିମଧ୍ୟଦ୍ଦର େୀମିତ ରହବି।  
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ତାେିକା 1 
ପଏଣ୍ଟ 2 (ii) ଅନ୍ତର୍ଗତ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ସବଗାଧିକ ଡଦୟତା 

 ଆକାଉଣ୍ଟର ପ୍ରକାର ସବଗାଧିକ ଡଦୟତା (ଟ.)  
* ବଏିେବେି ି/ କ୍ଷଦୁ୍ର ଆକାଉଣ୍ଟ  5,000 
* ଅନୟ େମସ୍ତ ଏେବ ିଆକାଉଣ୍ଟ  10,000 
* ପି୍ରଦ୍ଦପଡ୍ ଦ୍ଦପଦ୍ଦମଣ୍ଟ ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟ ଓ ଗିଫ୍ଟ କାର୍୍  
* କଦ୍ଦରଣ୍ଟ/ କୟାେ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍/ଏମଏେଏମଇ ର ଓଭରଡ୍ରାଫଟ ଆକାଉଣ୍ଟ  
* କଦ୍ଦରଣ୍ଟ ଆକାଉଣ୍ଟ/ କୟାେ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍/ ଓଭରଡ୍ରାଫଟ ଆକାଉଣ୍ଟ ଦ୍ଦେଉଁଥିଦ୍ଦର 

ବାଷିକ ହାରାହାରି ଅନ୍ତମି ବାଲାନ୍୍େ (ଜାଲିଆତ ିଘଟଣା ପବୂ୍ରୁ 365 
ଦ୍ନି ମଧ୍ୟଦ୍ଦର) 25 ଲକ୍ଷ ଟଙ୍କା ପେ୍ୟନ୍ତ  

* 5 ଲକ୍ଷ ଟଙ୍କା ପେ୍ୟନ୍ତର େୀମା ଥିବା ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍  
* ଅନୟ େମସ୍ତ କଦ୍ଦରଣ୍ଟ/ କୟାେ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍/ ଓଭରଡ୍ରାଫ୍ଟ ଆକାଉଣ୍ଟ 25,000 
* ଟ.5 ଲକ୍ଷରୁ ଅଧିକ ଲିମିଟ୍ ଥିବା ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍  
 

3.  ଉପଦ୍ଦର ଦ୍ଆି ୋଇଥିବା ଅନୁଦ୍ଦେଦ୍ 1 (ii) ଏବଂ ଅନୁଦ୍ଦେଦ୍ 2 (ii) ଦ୍ଦର ଦ୍ଆିୋଇଥିବା ବବିରଣୀ ଅନୁୋଦ୍ଦର, ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ଦ୍ବାରା 
କରାୋଇଥିବା ଉଲଂଘନଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ େମଗ୍ର ଦ୍ଦଦ୍ୟତା, ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କର ବା ଗ୍ରାହଙ୍କର େମେୟା ନାହିଁ, ବରଂ େିଷ୍ଟ୍ରମଦ୍ଦର ବା ଅନୟ 
ଦ୍ଦକୌଣେି ସ୍ଥାନଦ୍ଦର ରହଛି,ି ତାହାକୁ ତାଲିକା 2 ଦ୍ଦର ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇଛ।ି  

ତାେିକା 2 

ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଡଦୟତାର ସାରାଂର୍ 

ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ କରିବା ତାରିଖରୁ ଜାଲିଆତ ି ଦ୍ଦହାଇଥିବା 
ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ େଚୂନା କରବିାଦ୍ଦର ଲାଗୁଥିବା େମୟ  

ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ଦଦ୍ୟତା (ଟଙ୍କା  

3 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର  ଶୂ୍ନୟ ଦ୍ଦଦ୍ୟତା  

4 ରୁ 7 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ମଲୂୟ ବା ତାଲିକା 1 ଦ୍ଦର ଉଦ୍ଦଲ୍ଲଖିତ ପରମିାଣ ୋହା 
କମ୍ ଦ୍ଦହାଇଥିବ  

7 ଟ ିକାେ୍ୟ ଦ୍ବିେ ପଦ୍ଦର * ଉଦ୍ଦଲ୍ଲଖିତ େତ୍ତ୍ ଅନୁୋଦ୍ଦର  

ତାଲିକା 2 ଦ୍ଦର ନମିନଲିଖିତ କାେ୍ୟ ଦ୍ବିେର େଂଖୟାର ଗଣନା ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ କରିବାର ତାରିଖକୁ ଛାର୍ ିଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ଦହାମ ବ୍ରାଞ୍ଚର 
କାେ୍ୟେଚୂୀ ଅନୁୋଦ୍ଦର କରାେିବ।  
ଗ୍ରାହକଙ୍କ ରୂ୍ନୟ ଡଦୟତା / ସୀମିତ ଡଦୟତା ପାଇଁ ରଭିସଗାଲ୍ ସମୟ ଡରଖା  

4. ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଅଧୀେୂଚୀତ କରାେିବା ପଦ୍ଦର, ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ତରଫରୁ ଏପର ିଅଧିେୂଚନା ପ୍ରାପ୍ତ କରବିାର ତାରଖିରୁ 10 କାେ୍ୟ 
ଦ୍ବିେ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର (ବାମୀ ଦ୍ାବୀ, େଦ୍ ିକଛି ିର୍ଥାଏ ତାହାର େମାଧାନର ପ୍ରତୀକ୍ଷା ବନିା) ଅନଧିକୃତ ଇଦ୍ଦଲକ୍୍ଦ୍ଦରାନକି୍ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍ନଦ୍ଦର ୋମଲି 
ରାଶ୍କୁି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଆକାଉଣ୍ଟଦ୍ଦର ଜମା କରଦି୍ଦଦ୍ବ। (ୋଦ୍ଦୋ ରିଭେ୍ାଲ୍)। ବୟାଙ୍କ ନଜିର ବଦି୍ଦବକଦ୍ଦର ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ଇଦ୍ଦଲକ୍୍ଦ୍ଦରାନକି୍ ବୟାଙି୍କଂ 
କାରବାର ବଷିୟଦ୍ଦର ଗ୍ରାହକଙ୍କର ଦ୍ାୟୀତବହୀନତା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ମଧ୍ୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ଗ୍ରାହକ ଦ୍ଦଦ୍ୟତାକୁ ଛାର୍ କରବିାର ନଷି୍ପତ୍ତ ିଦ୍ଦନଇ ପାଦ୍ଦର। ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ 
ଅଣପ୍ରାଧୀକୃତ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ତାରିଖ ଅନୁୋଦ୍ଦର ମୂଲୟ ନଦି୍ଧା୍ରିତ ଦ୍ଦହବ।  



 
 
 

16 

 

5. ଏହା ବୟତୀତ, ବୟାଙ୍କ ଏହା େନୁଶିି୍ଚତ କରବି ଦ୍ଦେ :  

i) ଏକ ଅଭିଦ୍ଦୋଗର େମାଧାନ କରାେିବ ଏବଂ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ଦଦ୍ୟତା େଦ୍ ିକଛି ିର୍ଥାଏ, ତାହାକୁ ଏହ ିେମୟ ଭିତଦ୍ଦର ସ୍ଥାପିତ କରାେିବା 
ଆବଶ୍ୟକ, ଦ୍ଦେପରକି ିଅଭିଦ୍ଦୋଗ ପରଚିାଳନା ପ୍ରକ୍ରିୟାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କର ଅନୁଦ୍ଦମାଦ୍ତି ନୀତଦି୍ଦର ନେିଷି୍ଟ୍ର କରାୋଇଛ,ି କନୁି୍ତ ଏପରି କରବିାଦ୍ଦର 
ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ପ୍ରାପ୍ତ ଦ୍ଦହବାର ତାରଖି ଠାରୁ 90 ଦ୍ନିରୁ ଅଧିକ େମୟ ଲାଗିବା ଉଚତି୍ ନୁଦ୍ଦହ ଁଏବଂ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଉପର ପଏଣ୍ଟ 1 ରୁ 3 ର ବୟବସ୍ଥା 
ଅନୁୋଦ୍ଦର କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବ।  
ii) ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦୋଗର େମାଧାନ କରବିାର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦଦ୍ୟତା, େଦ୍ ି କଛି ି ର୍ଥାଏ, ତାହାର ନଦି୍ଧ୍ାରଣ 90 ଦ୍ନି ଭିତଦ୍ଦର 
କରବିାଦ୍ଦର ଅେମର୍ଥ୍ ହୁଅନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ପଏଣ୍ଟ 1 ରୁ 3 ଦ୍ଦର ନଦି୍ଧ୍ାରିତ କ୍ଷତପିରୂଣର ପଇଠ କରାେିବ; ତର୍ଥା  

iii) ଦ୍ଦେବଟି୍ କାର୍୍/ ବୟାଙ୍କ ଖାତା ବଷିୟଦ୍ଦର, ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ େୁଧର କ୍ଷତ ିଦ୍ଦହାଇ ନର୍ଥାଏ ଏବଂ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ମାମଲାଦ୍ଦର, ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଉପଦ୍ଦର 
େୁଧର ଦ୍ଦକୌଣେି ଅତରିକି୍ତ ଦ୍ଦବାଝ ପର୍ନିର୍ଥାଏ।  
ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ 90 ଦ୍ନି ଭିତଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦୋଗର େମାଧାନ କରବିା ବା ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ଦଦ୍ୟତା, େଦ୍ ିକଛି ିର୍ଥାଏ, ନଦି୍ଧା୍ରିତ କରବିାଦ୍ଦର 
ଅେମର୍ଥ ୍ହୁଏ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଅନୁଦ୍ଦେଦ୍ 1-5 ଦ୍ଦର ନଦି୍ଧା୍ରିତ କ୍ଷତପିରୂଣର ପଇଠ କରାେିବ।  
* ତଡଳ ଉଡେଖିତ ଧାରା ଅନୁସାଡର – ଏପରି େମସ୍ତ େନ୍ଦଗି୍ଧ ଦ୍ଦେବଟି୍ କାର୍୍ର ୋଞ୍ଚ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ନଦି୍ଧା୍ରିତ ପ୍ରକ୍ରୟିା ଏବଂ ଆଇନ୍ ପ୍ରବତ୍ତ୍ନ 
େଂସ୍ଥାର େମନବୟଦ୍ଦର କରାେିବ, ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଆବଶ୍ୟକତା ରହଥିିବ। ଦ୍ଦକେରୁ ଦ୍ଦକସ୍ ଭିତ୍ତଦି୍ଦର କରାୋଇଥିବା ଏପରି ୋଞ୍ଚର ପରଣିାମର 
ଆଧାରଦ୍ଦର :  

i) ଦ୍ଦକୌଣେି ଜାଲିଆତପିରୂ୍ଣ୍ ୍ମାମଲାଦ୍ଦର, େଦ୍ ିବୟାଙ୍କକୁ ଏହା ବଶି୍ବାେ ହୁଏ ଦ୍ଦେ ଏହାର କମଚ୍ାରୀଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଦ୍ଦକୌଣେି ବୟକି୍ତଙ୍କ ପ୍ରତ ିଦ୍ଦକୌଣେ ି
ଅନୟିମିତତା/ ଜାଲିଆତ ିକାେ୍ୟ କରାୋଇଛ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଶ୍ାଖା ତୁରନ୍ତ ନଜିର ଦ୍ାୟତବକୁ େବୀକାର କରବି ଏବଂ ଦ୍ାବୀର ପଇଠ କରବି।   
ii)   ଏପର ି ମାମଲାଦ୍ଦର ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କର ଭୁଲ ରହଥିିବ, ବୟାଙ୍କ ବନିା ଦ୍ଦକୌଣେ ିଆପତ୍ତଦି୍ଦର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦକବଳ ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ 
କ୍ଷତପିରୂଣ ଦ୍ଦଦ୍ବ ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଓଟପିି ବା 2 ଫାକଟର ଅଦ୍ଦର୍ଥଣ୍ଟଦି୍ଦକେନ ବା କାଗଜାତଦ୍ଦର ଉଲ୍ଲଖିିତ ଦ୍ଦକୌଣେ ିମାମଲା ଦ୍ବାରା 
େମର୍ଥତି ଦ୍ଦହାଇନଥିବ।  
iii)  ଏପରି ମାମାଲାଦ୍ଦର ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କର ଭୁଲ ନଥିବ ବା ଗ୍ରାହକଙ୍କର ଭୁଲ ନଥିବ, କନୁି୍ତ ତୁଟ ିେିଷ୍ଟ୍ରମଦ୍ଦର ବା ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ସ୍ଥାନଦ୍ଦର 
ରହରି୍ଥାଏ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦହାଇଥିବା ପ୍ରତୟକ୍ଷ ଆର୍ଥକି କ୍ଷତରି ଦ୍ଦକବଳ 50% (5,000 ଟଙ୍କାରୁ ଅଧିକ ନୁଦ୍ଦହଁ) ଭରଣା କରବି। 
ଏହପିରି କ୍ଷତପିରୂଣର ପଇଠ ଖାତାଦ୍ଦର ଜୀବନକାଳଦ୍ଦର ଦ୍ଦକବଳ ଦ୍ଦଗାଟଏି ର୍ଥର କରାେିବ।  
ବୟାଙ୍କ ନମିନଲିଖିତ କାରଣରୁ ଉତ୍ପନ୍ନ ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ାବୀକୁ ଅେବୀକାର କରବିାର ଅଧିକାର େରୁକି୍ଷତ ରଖିଛ ି:  

- ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଉପସ୍ଥାପନ କରାୋଇଥିବା ଉତ୍ପାଦ୍ ଏବଂ ଦ୍ଦେବାର ନୟିମ ଏବଂ େତ୍ତ୍ର ଉଲଙ୍ଘନ  

- ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଖାତା ଏବଂ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନ ଇନଷୁ୍ଟ୍ରଦ୍ଦମଣ୍ଟ େର୍ଥା ଦ୍ଦେବଟି୍/ ଏଟଏିମ୍/ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ବା ଅନୟ େଦ୍ଦମବଦ୍ନଶ୍ୀଳ େୂଚନା ଆଦ୍ରି 
େୁରକ୍ଷା େନୁଶିି୍ଚତ କରବିା ପାଇଁ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା େମୟକୁ େମୟ ଜାରି କରାୋଇଥିବା ବଭିିନ୍ନ ଗାଇେଲାଇନ ଗୁର୍କୁି ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା ପାଳନ 
କରବିା।  
- ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ େବ୍ଦ୍ା ଏହା େନୁଶିି୍ଚତ କରାେିବା ଆବଶ୍ୟକ ଦ୍ଦେ ଦ୍ଦେ ନଜିର ବତ୍ତ୍ମାନର େମ୍ପକ୍ ବବିରଣୀ ବଦି୍ଦଶ୍ଷ ଭାବଦ୍ଦର ଏକ କାେ୍ୟକ୍ଷମ 
ଦ୍ଦମାବାଇଲ ନମବର ଏବଂ ଇଦ୍ଦମଲ ଆଇେ ି ଅପଦ୍ଦେଟ୍ କରିଛନ୍ତ ିେଦ୍ବାରା ତାଙୁ୍କ େଠକି୍ େମୟଦ୍ଦର ଆଲଟ ୍ ମିଳପିାରବି। ବୟାଙ୍କଦ୍ଦର ଏହ ି
ପ୍ରକାରର େମ୍ପକ୍ େୂଚନାକୁ ଅପଦ୍ଦେଟ୍ ରଖିବାଦ୍ଦର ବଫିଳତା ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ପରଣିାମେବରୂପ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଏଟଏିମ/ ଦ୍ଦେବଟି୍ କାର୍୍/ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ କାର୍୍ ବା 
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ବୟାଙ୍କ ଖାତାର ରାନ୍୍ଜାକ୍ସନ/ ଆଦ୍ଦକ୍ସେ ର ଅନୟ ଦ୍ଦକୌଣେି ଇଦ୍ଦଲକ୍୍ଦ୍ଦରାନକି୍ ଚୟାଦ୍ଦନଲର ଦୁ୍ରୁପଦ୍ଦୋଗ କାରଣରୁ ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେ ିକ୍ଷତ ି
ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ଦ୍ଦବାଲି ଧରାେିବ।  
- େଦ୍ଦନ୍ଦହଜନକ ବା ଜାଲିଆତମିୂଳକ ରାନ୍୍ଜାକ୍୍େନରୁ ଉତ୍ପନ୍ନ ଦ୍ଦହଉଥିବା ଦ୍ଦକୌଣେି ପଦ୍ଦରାକ୍ଷ ବା ପରିଣାମଗତ କ୍ଷତ ିପାଇଁ ଦ୍ଦକୌଣେି କ୍ଷତପିରୂଣ 
ପ୍ରଦ୍ାନ କରାେିବ ନାହିଁ ବା ଦ୍ଦପଦ୍ଦମଣ୍ଟ କରାେିବ ନାହିଁ।  
3.15 େକସଗ ସମବନ୍ଧତି କ୍ଷତପିରୂଣ  

ବୟାଙ୍କ ଦ୍ଦେଉଁ ପରେିରଦ୍ଦର ଦ୍ଦେଫ େଦି୍ଦପାଜଟି୍ ଭଲ୍ଟ ରଖିଛ,ି ତାହାର େୁରକ୍ଷା ପାଇଁ େମସ୍ତ ପଦ୍ଦ୍ଦକ୍ଷପ ଗ୍ରହଣ କରିଛ।ି େଦ୍ଓି ଦୁ୍ଭା୍ଗୟପୂର୍ଣ୍ ୍
ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଦ୍ଦେଉଁଠାଦ୍ଦର ଲକରର ୋମଗ୍ରୀର କ୍ଷତ ିନଆଁି, ଦ୍ଦଚାରି/ ଲୁଟ୍/େକାୟତ,ି ବୟାଙ୍କର ପରେିରଦ୍ଦର ନଜିର େମେୟା, ଦ୍ାୟୀତବହୀନତା ଓ 
ତୁଟ/ି ଭୁଲ ର , ବଲିେଂି ଭାଙି୍ଗେିବା ଆଦ୍ ିଦ୍ଦକୌଣେି କାେ୍ୟ କାରଣରୁ ବା ନଜିର କମଚ୍ାରୀଙ୍କ ଦ୍ବାରା କରାୋଇଥିବା ଜାଲିଆତ ିକାରଣରୁ 
ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦଦ୍ୟତା ଦ୍ଦେଫ େଦି୍ଦପାଜଟି୍ ଲକରଦ୍ଦର ପ୍ରଚଳତି ବାଷିକ ଭର୍ାର ଶ୍ଦ୍ଦହ ଗଣୁା େମାନ ରାଶ୍ ିପେ୍ୟନ୍ତ େୀମତି 
ରହବି।  
3.16 ଅପ୍ରତୟାର୍ତି ଘଟଣା : 

ଅପ୍ରତୟାଶ୍ତି ଘଟଣାର ଅର୍ଥ୍ ଦ୍ଦହଉଛ ିଦ୍ଦଦ୍ୈବୀ କାେ୍ୟ, ବନୟା, ମରୁର୍,ି ଭୂମିକମ୍ପ ବା ଅନୟ ପ୍ରାକୃତକି ବପିଦ୍ ବା ସ୍ଥିତ,ି ବପିଦ୍, ମହାମାରୀ ବା 
ବଶି୍ବମହାମାରୀ, ଆତଙ୍କବାଦ୍ ଆକ୍ରମଣ, େୁଦ୍ଧ ବା ଦ୍ଙ୍ଗା, ପରମାଣୁ, ରୋୟନକି ବା ଦ୍ଦଜୈବକି ପ୍ରଦୂ୍ଷଣ, ଔଦ୍ଦଦ୍ୟାଗିକ କାେ୍ୟାନୁଷ୍ଠାନ, ବଦୁି୍ୟତ 
େମେୟା, କମୁ୍ପୟଟରଦ୍ଦର ତୁଟ ିବା ଜାଣିଶୁ୍ଣ ିକ୍ଷତ ପହଞ୍ଚାଇବା, ଏବଂ ବଲିେଂି ଭାଙି୍ଗେିବା, ନଆଁି, ବଦି୍ଦପାରଣ ବା ଦୁ୍ଘ୍ଟଣା ଆଦ୍ ିଏପର ିଅନୟ 
କାେ୍ୟ ୋହା ବୟାଙ୍କର େଦ୍ଦର୍ଥାଚତି ନୟିନ୍ତ୍ରଣ ବାହାଦ୍ଦର ରହଛି।ି  
ବୟାଙ୍କର ଦ୍ାୟୀତବକୁ ପ୍ରଦ୍ଶ୍୍ନ ଦ୍ଦେ ପେ୍ୟନ୍ତ ନଲିମି୍ବତ ରହବି ଦ୍ଦେପେ୍ୟନ୍ତ ଅପ୍ରତୟାଶ୍ତି ଘଟଣା ବା ପରିସ୍ଥିତ ିକାରଣରୁ କାେ୍ୟ ପ୍ରଦ୍ଶ୍ନ୍ ଅେମ୍ଭବ 
ଦ୍ଦହାଇଥିବ ଦ୍ଦହାଇର୍ଥାଏ। େଦ୍ଦବା୍ତ୍ତମ ପ୍ରୟାେ ଆଧାରଦ୍ଦର ବୟାଙ୍କ ଅପ୍ରତୟାଶ୍ତି ଘଟଣାର ପରଣିାମକୁ କମ୍ କରିବା ପାଇଁ ଉଚତି୍ କାେ୍ୟାନୁଷ୍ଠାନ 
କରବିା ପାଇଁ ପ୍ରତଶି୍ୁତବିଦ୍ଧ ଅଦ୍ଦଟ। ଦ୍ଦକୌଣେି ଔଦ୍ଦଦ୍ୟାଗିକ କାେ୍ୟାନୁଷ୍ଠାନ, ବଦୁି୍ୟତ େମେୟା, କମୁ୍ପୟଟରଦ୍ଦର ତୁଟ ିବା ଜାଣିଶୁ୍ଣ ିକ୍ଷତ ିକରବିା 
ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ବୟାଙ୍କ ନଜିର ଦ୍ଦେବାର ବୟବସ୍ଥାଦ୍ଦର ବଳିମବକୁ କମ୍ କରବିା ପାଇଁ ଉଚତି୍ ପଦ୍ଦ୍ଦକ୍ଷପ ଗ୍ରହଣ କରବି ଏବଂ ନଜିର ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବନିା 
ଦ୍ଦକୌଣେି େମେୟାଦ୍ଦର ଦ୍ଦେବା ପ୍ରଦ୍ାନ କରବିାର ଦ୍ଦଚଷ୍ଟ୍ରା କରିବ।  
ଏଥିପାଇଁ, ବୟାଙ୍କ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ବଳିମି୍ବତ ଦ୍ଦକ୍ରେଟି୍ ପାଇଁ କ୍ଷତପିରୂଣ ପ୍ରଦ୍ାନ କରବିା ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହବି ନାହିଁ େଦ୍ ିଏହ ିଅପ୍ରତୟାଶ୍ତି ଘଟଣା 
(ବୟାଙ୍କର ଫୟାେିଲିଟ ିବା ଏହାର କଦ୍ଦରେପଦ୍ଦଣ୍ଡଣ୍ଟ ବୟାଙ୍କର ଫୟାେଲିିଟରି କ୍ଷତ,ି ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗର  ୋଧାରଣ ୋଧନର ଅନୁପସି୍ଥତ ିବା େମସ୍ତ 
ପ୍ରକାର ପରବିହନ ଆଦ୍ରି ଅନୁପସି୍ଥତ ିଇତୟାଦ୍)ି ବୟାଙ୍କର ନୟିନ୍ତ୍ରଣ ବାହାଦ୍ଦର ରହଥିିବ ୋହା ଏହାକୁ ନେିଷି୍ଟ୍ର ଦ୍ଦେବା ବତିରଣ ମାନ ଭିତଦ୍ଦର 
ନଜିର ଦ୍ାୟୀତବକୁ ପରୂଣ କରିବାକୁ ପ୍ରତବିନ୍ଧକ େୃଷ୍ଟ୍ର ିକରିର୍ଥାଏ।  
3.17 ବାସ୍ତବକି / ପ୍ରତୟକ୍ଷ କ୍ଷତ ି 

ବୟାଙ୍କ ଏହ ିଗ୍ରାହକ କ୍ଷତପିୂରଣ ନୀତ ିଅନ୍ତଗ୍ତ ପି୍ରଦ୍ଦପଡ୍ ଲିଖିତ ଦ୍ଦେବା େହତି ବଭିିନ୍ନ ବୟାଙି୍କଂ ଦ୍ଦେବା ପାଇଁ ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଦ୍ଦକବଳ ବାସ୍ତବକି ଏବଂ 
ପ୍ରତୟକ୍ଷ ହାନୀ (ବଦି୍ଦଶ୍ଷ ଭାବଦ୍ଦର କାଳ୍ପନକି ଏବଂ ପଦ୍ଦରାକ୍ଷ ହାନୀ କୁ ଛାର୍)ି କ୍ଷତପିରୂଣ କରବିା ପାଇଁ ଉତ୍ତରଦ୍ାୟୀ ରହବି, େଦ୍ ିବୟାଙ୍କଦ୍ଦର 
ଆଦ୍ଦରାପ ଦ୍ଦହାଇଥିବା କ୍ଷତରି ପେ୍ୟାପ୍ତ ପ୍ରମାଣ ବୟାଙ୍କକୁ ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇଥିବ ଏବଂ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ ଦ୍ାୟୀତବହୀନତାର ଅଭାବର ଅଧୀନ 
ଦ୍ଦହାଇଥିବ।  
3.18 ସମୂ୍ପର୍ଣ୍ଗ ଓ ଅନ୍ତମି ସମାଧାନ  

ଦ୍ଦଗାଟଏି ର୍ଥର ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ବୟାଙ୍କ ଉପଦ୍ଦର ଦ୍ଶ୍୍ା ୋଇଥିବା କ୍ଷତପିରୂଣ ପଇଠ କରିଦ୍ଦଦ୍ଇଛନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ତାହାକୁ ‘‘ପୂର୍ଣ୍୍ ଓ ଅନ୍ତମି େମାଧାନ’’ 
ଭାବଦ୍ଦର ଧରାେିବ ଏବଂ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ଗ୍ରାହକ ବା ଦ୍ଦକୌଣେି ଅନୟ ଦ୍ାବୀ ଉପଦ୍ଦର ବଚିାର କରାେିବ ନାହିଁ।  
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3.19 କମ୍ପଡେଣ୍ଟ ତଥା ଅଭିଡଯାର୍ର ନବିାରଣ  

େବିଏିସ୍ ବୟାଙ୍କ ଇଣ୍ଡିଆ ଲିମଦି୍ଦଟେଦ୍ଦର ଆଦ୍ଦମ ଏହା େନୁଶିି୍ଚତ କରବିାକୁ ଚାହଁୁ ଛୁ ଦ୍ଦେ ଆପଣଙୁ୍କ ଆମ ପକ୍ଷରୁ ଦ୍ଦକବଳ ଦ୍ଦେହ ିେଦ୍ଦବା୍ତ୍ତମ ଦ୍ଦେବା 
ମିଳବି, ୋହା ଆପଣ ଆମର ମୂଲୟବାନ ଗ୍ରାହକ ଭାବଦ୍ଦର ପାଇବାର ଅଧିକାର ରଖିଛନ୍ତ।ି  
ବୟାଙ୍କର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନବିାରଣ ନୀତ ିନମିନଲିଖିତ େଦି୍ଧାନ୍ତଦ୍ଦର ପାଳନ କରରି୍ଥାଏ :  

- ଗ୍ରାହକଙ୍କ େହତି ପ୍ରତ ିେମୟଦ୍ଦର ନରିଦ୍ଦପକ୍ଷ ବୟବହାର କରାୋଇର୍ଥାଏ। 

- ଗ୍ରାହକଙ୍କ ଦ୍ବାରା କରାୋଇଥିବା ଅଭିଦ୍ଦୋଗକୁ ଶ୍ଷି୍ଟ୍ରାଚାର ଓ େମୟବଦ୍ଧ ଉପାୟଦ୍ଦର େମାଧାନ କରାୋଇର୍ଥାଏ।  
- ଗ୍ରାହକଙୁ୍କ ଅନୁଷ୍ଠାନ ଭିତଦ୍ଦର ନଜିର ଅଭିଦ୍ଦୋଗକୁ ଏସ୍କାଦ୍ଦଲଟ୍ କରବିାର ଉପାୟ ଏବଂ ତାହାର ଅଭିଦ୍ଦୋଗର େମାଧାନରୁ େନୁ୍ତଷ୍ଟ୍ର ନଦ୍ଦହବା 
ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ତାହାର ଅଧିକାର ବଷିୟଦ୍ଦର େଚୂୀତ କରାୋଇର୍ଥାଏ।  

- ବୟାଙ୍କର କମ୍ଚାରୀ ଗ୍ରାହକଙ୍କ ହତି ପ୍ରତ ିେଦ୍ଭାବନାପବୂ୍କ ଏବଂ ବନିା ଦ୍ଦକୌଣେି ପକ୍ଷପାତଦ୍ଦର କାମ କରଦି୍ଦବ।  
େଦ୍ ିଦ୍ଦକୌଣେି ସ୍ତରଦ୍ଦର ଅପାଣଙୁ୍କ ଏହା ଅନୁଭବ ହୁଏ ଦ୍ଦେ ଆମର ଦ୍ଦେବାର ସ୍ତର ଆପଣଙ୍କର ଆଶ୍ାର ଅନୁରୂପ ଦ୍ଦହାଇ ନାହିଁ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଆପଣ 
ଏହା କରପିାରିବ. :  

ଆପଣ ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦୱବୋଇଟଦ୍ଦର ଉପଲବ୍ଧ ବୟାଙ୍କର ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନୀତ ି ଦ୍ଦଦ୍ଖି ପାରିଦ୍ଦବ :  
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 
ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ନୀତ ିଆପଣଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦୋଗ ଦ୍ାଖଲ କରବିା ପାଇଁ ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ ବବିରଣୀ, େମୟେୀମା ଏବଂ ଏସ୍କାଦ୍ଦଲେନ ସ୍ତର େମବନ୍ଧଦ୍ଦର 
ଆପଣଙୁ୍କ େହାୟତା କରିବ। େଦ୍ ିଆପଣ ବୟାଙ୍କ ଦ୍ବାରା ପ୍ରଦ୍ାନ କରାୋଇଥିବା େମାଧାନଦ୍ଦର ଖେୁି ନାହାନ୍ତ,ି ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ନୀତ ିଆପଣଙ୍କ ପ୍ରକ୍ରୟିା 
ଏବଂ ବୟାଙି୍କଂ ଦ୍ଦଲାକପାଳଙ୍କ େହତି ଦ୍ଦୋଗାଦ୍ଦୋଗ କରିବାର ଉପାୟ ଉପଦ୍ଦର ମାଗ୍ଦ୍ଶ୍ନ୍ କରିବ।  
 

4. ର୍ାସନ  

4.1 ମାେିକାନା ଓ ଅନୁଡମାଦନ ପ୍ରାଧୀକରଣ  

ଏହ ିନୀତ ିେବିଏିସ୍ ବୟାଙ୍କ ଇଣ୍ଡିଆ େିମିଡଟେ ଦ୍ଦବାର୍୍ ଦ୍ବାରା ଅନୁଦ୍ଦମାଦ୍ତି ଅଦ୍ଦଟ। ଦ୍ଦକୌଣେି ପରବିତ୍ତନ୍ ୋହା ବାସ୍ତବକି ନୁଦ୍ଦହ,ଁ କନୁି୍ତ ପ୍ରକୃତଦି୍ଦର 
ଆକସି୍ମକ ବା ପ୍ରଶ୍ାେନକି ଅଦ୍ଦଟ, ଦ୍ଦେଥିପାଇଁ ଅନୁଦ୍ଦମାଦ୍ନ ପ୍ରାଧୀକାରୀ ଦ୍ବାରା ୋଇନ୍୍ ଅଫ ର ଆବଶ୍ୟକତା ଦ୍ଦହାଇ ନର୍ଥାଏ।  
ଦ୍ଦବାର୍୍, ଏହ ିନୀତ ିମାଧ୍ୟମଦ୍ଦର, େବିଜି ିଦ୍ଦେବା  ଏବଂ ଉତ୍ପାଦ୍ ପାଇଁ କଞ୍ଜମୁର ବୟାଙି୍କଂ ର୍ୁପର ଇଣ୍ଡିଆ ଡହଡ୍୍ ଙୁ୍କ ପ୍ରମଖୁ ଅଧିକାର ପ୍ରଦାନ 
କରୁଛ।ି  
4.2 ସମୀକ୍ଷା  

ଏହ ିନୀତରି ନରିନ୍ତର ପ୍ରାେଙି୍ଗକତା େୁନଶିି୍ଚତ କରିବା ପାଇଁ ବାଷିକ ଭାବଦ୍ଦର (ତନି ିମାେର ଦ୍ଦଗ୍ରେ ପିରୟିଡ୍ େହତି) ବା ଦ୍ଦେଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ 
ଦ୍ଦଭୌତକି ପରବିତ୍ତନ୍ ଆବଶ୍ୟକ/ ଉପେୁକ୍ତ ଦ୍ଦହାଇଥିବ, େମୀକ୍ଷା କରାେିବା ଆବଶ୍ୟକ।  
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