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एटीएम के बारे में अक्सर पूछे जाने वाले सवाल 

 

1. ऑटोमेटेड टेलर मशीन (एटीएम) क्या है? 

जवाब:- एटीएम एक कम्प्यूटरीकृत मशीन है। इससे बैंकों के ग्राहकों को बैंक की शाखा में जाए बबना, 
पैसे ननकालने और अन्य वित्तीय या गैर-वित्तीय लेनदेन के ललए अपने खाते को ऐक्सेस करने की 
सुविधा लमलती है।  
 

2. व्हाइट लेबल एटीएम (डब्ल्यूएलए) क्या हैं? 
जवाब:- जजन एटीएम का सेट अप, संचालन और माललकाना हक गैर-बैंकीय ससं्था के पास होता है 
उन्हें डब्ल्यूएलए कहा जाता है। गैर-बैंकीय एटीएम ऑपरेटर, भारतीय ररज़िव बैंक (आरबीआई) द्िारा 
भुगतान और ननपटान प्रणाली अधधननयम, 2007 के तहत अधधकृत हैं। अधधकृत डब्ल्यूएलए ऑपरेटरों 
की सूची आरबीआई की िेबसाइट https://www.rbi.org.in/Scripts/PublicationsView.aspx?id=12043 ललकं 
पर उपलब्लध है। 
 
3. क्या ग्राहकों के ललए, बैंक एटीएम और डब्ल्यूएलए पर उपलब्लध सुववधाओं में कोई अंतर है? 
जवाब:- कोई भी ग्राहक, डब्ल्यूएलए का इस्तेमाल ककसी भी बैंक के एटीएम की तरह कर सकता है। 
 
4. गैर-बैंकीय संस्थाओं को डब्ल्यूएलए सटे अप करने की अनुमतत देने के पीछे क्या मकसद है? 
जवाब:- गैर-बैंकीय संस्थाओं को डब्ल्यूएलए सेट अप करने की अनुमनत देने का कारण ग्राहकों को 
बेहतर सेिा देने के ललए एटीएम की उपलब्लधता का विस्तार करना है, खासकर अधव-शहरी और ग्रामीण 
क्षेत्रों में जहा ंकम बैंक शाखाएं हो सकती हैं। 
 
5. एटीएम/डब्ल्यूएलए पर क्या-क्या सेवाए/ंसुववधाएं उपलब्लध हैं? 
जवाब:- पैसे ननकालने के अलािा एटीएम/डब्ल्यूएलए, ग्राहकों को कई अन्य सेिाए/ँसुविधाएँ उपलब्लध 
करा    सकते हैं। ऐसी कुछ सेिाओं में ये शालमल हैं: 

● खाते से जुडी जानकारी 
● पैसे जमा करने की सुविधा 
● ननयलमत बबल भुगतान की सुविधा 
● मोबाइल के ललए री-लोड िाउचर की खरीदारी (डब्ल्यूएलए में अनुमनत नहीं है) 
● लमनी/छोटे वििरण जनरेट करने की सुविधा 
● वपन बदलने की सुविधा 
● चेक बुक के ललए अनुरोध की सुविधा 
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6. एटीएम/डब्ल्यूएलए में ककस तरह के काडड का इस्तेमाल ककया जा सकता है? 
जवाब:- जारीकताव की अनुमनत के अनुसार, एटीएम, डेबबट काडव, के्रडडट काडव और प्रीपेड काडव का 
इस्तेमाल, विलभन्न लेनदेन के ललए एटीएम और डब्ल्यूएलए में ककया जा सकता है। 
 
7. लेनदेन के ललए एटीएम या डब्ललूएलए का इस्तमेाल करने से पहल ेकौन सी शतें पूरी की जानी 
चाहहए? 
जवाब:- एटीएम/डब्ल्यूएलए पर लेनदेन के ललए, ग्राहक के पास एक िैध काडव और व्यजक्तगत पहचान 
संख्या (वपन) होना चाहहए। आरबीआई ने एटीएम से बबना काडव के पैसे ननकालने की भी अनुमनत दी 
है।  
 
8. व्यक्क्तगत पहचान संख्या (वपन) क्या है? 
जवाब:- वपन एक संख्यात्मक पासिडव है जजस ेबैंक, काडव जारी करत ेसमय ग्राहक को अलग से सौंपा 
या मेल में भेजा जाता है। अधधकांश बैंक, ग्राहकों से वपन को पहली बार इस्तेमाल करने के बाद उसे 
बदलने का अनुरोध करत ेहैं। ग्राहकों को बैंक अधधकाररयों सहहत ककसी के साथ भी अपना वपन साझा 
नहीं करना चाहहए। साथ ही, इस ेननयलमत रूप से अपडेट करना चाहहए। 
 
9. क्या भारत में ककसी बैंक द्वारा जारी ककए गए काडड का इस्तेमाल देश के ककसी भी एटीएम/डब्ल्यूएलए 
में ककया जा सकता है? 
जवाब:- हां, भारत में बैंकों द्िारा जारी ककए गए काडव का इस्तेमाल, देश के ककसी भी एटीएम/डब्ल्यूएलए 
में ककया जा सकता है।. 
 
10 ऑन-अस और ऑफ़-अस ट्ाजंेक्शन क्या होता है? 
जवाब:- काडव जारी करने िाल ेबैंक के एटीएम पर ककए गए लेनदेन को ऑन-अस लेनदेन कहा जाता 
है। ककसी अन्य एटीएम पर ककए गए लेनदेन को ऑफ़-अस ट्ाजं़ेक्शन कहा जाता है। उदाहरण के ललए, 
अगर बैंक ए द्िारा जारी काडव का इस्तेमाल बैंक ए के एटीएम में ककया जाता है, तो यह ऑन-अस 
लेनदेन है। िहीं, अगर काडव का इस्तेमाल डब्ल्यूए या ककसी अन्य बैंक के एटीएम में ककया जाता है, 
तो इस ेऑफ-अस लेनदेन कहा जाता है। 
 
11. क्या ग्राहक, एटीएम पर मुफ़्त लेनदेन के हकदार हैं? 
जवाब:- हां, ककसी बैंक को अपने बचत बैंक खाताधारकों को एटीएम पर ननम्पनानुसार न्यूनतम संख्या 
में मुफ़्त लेनदेन की सुविधा देनी चाहहए: 

● ककसी भी जगह पर बैंक के अपने एटीएम पर लेनदेन (ऑन-अस लेनदेन): बैंकों को अपने बचत 
बैंक खाताधारकों को एक महीने में कम से कम पांच मुफ़्त वित्तीय लेनदेन की सुविधा देनी 
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चाहहए, चाहे एटीएम ककसी भी जगह पर हो। ककतनी भी संख्या में गैर-नकद ननकासी लेनदेन 
ननिःशु्क प्रदान ककया जाएगा। 

● बडे शहरों में ककसी अन्य बैंक के एटीएम (ऑफ-अस लेनदेन) पर लेनदेन: छह मेट्ो लसटी जैस े
कक बेंगलुरु, चेन्नई, हैदराबाद, कोलकाता, मंुबई और नई हद्ली में जस्थत एटीएम के ललए बैंक, 
अपने बचत बैंक खाताधारकों को एक महीने में कम से कम तीन मुफ़्त लेनदेन (वित्तीय और 
गैर-वित्तीय लेनदेन सहहत) की सुविधा देंग।े 

● छोटे शहरों में ककसी अन्य बैंक के एटीएम (ऑफ-अस लेनदेन) पर लेनदेन: उपरोक्त छह मेट्ो 
शहरों के अलािा, ककसी भी स्थान पर, बैंकों को अपने बचत बैंक खाताधारकों को एक महीने 
में अन्य बैंक एटीएम पर कम से कम पाचं मुफ़्त लेनदेन (वित्तीय और गैर-वित्तीय लेनदेन 
सहहत) की सुविधा देनी चाहहए। 

 
12. क्या कोई बैंक, एटीएम पर ज़्यादा संख्या में मुफ़्त लेनदेन की सुववधा दे सकता है? 
जवाब:- आरबीआई ने एटीएम पर न्यूनतम संख्या में मुफ़्त लेनदेन अननिायव कर हदया है। बैंक अपने 
ग्राहकों को ज़्यादा संख्या में मुफ़्त लेनदेन करने की सुविधा दे सकत ेहैं। 
 
13. क्या मुफ़्त लेनदेन को लकेर ऊपर बताई गई शतें, बुतनयादी बचत बैंक जमा खाता (बीएसबीडीए) 
पर भी लागू होती हैं? 
जवाब:- उपर बताई गई शतें बीएसबीडीए पर लागू नहीं होती, क्योंकक बीएसबीडीए से ननकासी की संख्या 
ऐसे खातों से जुडी शतों के अधीन है। 
 
14. क्या ऐसे कोई भी लेन-देन हैं क्जन्हें मुफ़्त लेन-देन के अंतगडत नहीं गगना जाएगा? 
जवाब:- मुफ़्त लेनदेन की संख्या में अन्य बैंक एटीएम पर वित्तीय और गैर-वित्तीय दोनों लेनदेन शालमल 
हैं। हालांकक, आपके अपने बैंक के एटीएम पर गैर-नकद ननकासी गनतविधधयों (जैसे आपके खाते की 
शेष रालश की जांच करना, चेक बुक का अनुरोध करना, कर भुगतान करना, धनरालश स्थानांतररत 
करना आहद) को मुफ़्त एटीएम लेनदेन के हहस्स ेके रूप में नहीं धगना जाएगा। इसी तरह, अगर कोई 
लेनदेन ककसी समस्या की िजह से नहीं हो पाता, तो उस े िैध एटीएम लेनदेन के रूप में नहीं धगना 
जाएगा। उदाहरण के ललए, तकनीकी समस्याओं की िजह से जैस,े हाडवियेर या सॉफ़्टिेयर की समस्या, 
संचार त्रुहटयां या एटीएम में नकदी खत्म हो जाना। िहीं, ऐसी समस्या हो जाना जजसकी जज़म्पमेदारी 
सीधे/पूरी तरह से बैंक/सेिा प्रदाता की हो, अमान्य वपन या सत्यापन से जुडी समस्या होना। इसललए, 
ग्राहकों को इस प्रकार के विफल लेनदेन के ललए कोई शु्क नहीं देना होगा। 
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15. कोई कैस ेजान सकता है कक एटीएम का स्थान मेट्ो शहर है या गैर-मेट्ो शहर? 
जवाब:- एटीएम सेट अप करने िाले बैंकों को सलाह दी गई है कक िे उधचत साधनों (एटीएम/स्टीकर/पोस्टर 
आहद पर हदखाए गए सदेंश) का इस्तेमाल करके, हर एटीएम स्थान पर स्पष्ट रूप से इंधगत करें कक 
एटीएम 'मटे्ो' या 'गैर-मेट्ो' स्थान पर जस्थत है। ग्राहक को मुफ़्त लेनदेन की सखं्या की उपलब्लधता के 
संबंध में एटीएम की जस्थनत की पहचान करनी होगी। 
 
16. क्या ग्राहकों से एटीएम पर लेनदेन के ललए शु्क ललया जाता है? 
जवाब:- हां, ग्राहकों से एटीएम पर मुफ़्त लेनदेन की अननिायव संख्या से अधधक लेनदेन के ललए शु्क 
ललया जा सकता है (जैसा कक ऊपर प्रश्न 11 के उत्तर में दशावया गया है)। ितवमान में, ये शु्क 
अधधकतम रुपये से अधधक नहीं हो सकते। उसके बैंक द्िारा 21/- प्रनत लेनदेन (लागू कर, अगर कोई 
हो)। 
 
17. एटीएम पर के्रडडट काडड के उपयोग और ववदेश में क्स्थत एटीएम से तनकासी के ललए आरबीआई 
द्वारा तनधाडररत शु्क क्या हैं? 
जवाब:- ननम्पनललखखत प्रकार के नकद ननकासी लेनदेन के ललए सेिा शु्क बैंकों द्िारा स्ियं ननधावररत 
ककया जाना है:  
(a) के्रडडट काडव का इस्तेमाल करके नकद ननकासी। 
(b) विदेश में जस्थत एटीएम से नकद ननकासी। 
 
18. एटीएम लेनदेन ववफल होने पर ग्राहक को क्या कदम उठाने चाहहए जब उसके खात ेसे डेबबट हो 
जाए? 
जवाब:- हालाकंक, बैंकों से अपेक्षा की जाती है कक िे ऐसे लेनदेन को अपने आप ही उलट दें, लेककन 
काडव जारी करने िाले बैंक या एटीएम माललक बैंक के पास ज्द से ज्द लशकायत दजव करना हमेशा 
एक अच्छा अभ्यास है। 
 
19. ग्राहक को लशकायत दजड कराने के ललए संपकड  नंबर कहा ंसे लमल सकता है? 
जवाब:- बैंकों/डब्ल्यूएलए ऑपरेटरों को एटीएम पररसर में संबंधधत अधधकारी/अधधकाररयों के नाम और 
संपकव  नंबर/टोल फ़्री नंबर/हे्प डेस्क नंबर प्रदलशवत करना आिश्यक है। 
 
20. क्या प्रश्न संख्या 18 के तहत बताए गए ववफल एटीएम/डब्ल्यूएलए लेनदेन के ललए काडड जारी 
करने वाले बैंक के ललए ग्राहक के खात ेको दोबारा के्रडडट करने की कोई समय सीमा है? 
जवाब:- असफल एटीएम लनेदेन के मामल ेमें, बैंकों को अधधकतम T+5 कैलेंडर हदनों (जहा ं'T' लेनदेन 
का हदन है) के भीतर ग्राहक के खाते में दोबारा के्रडडट करना अननिायव है। 
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21. क्या ग्राहक ववफल लनेदेन के हदनों से अगधक की देरी के ललए मुआवज ेके पात्र हैं? 
जवाब:- हां, काडव जारी करने िाले बैंक को रुपये का मुआिजा देना होगा। विफल एटीएम लेनदेन की 
तारीख से 5 कैलेंडर हदनों के बाद ग्राहक की रालश को दोबारा जमा करने में देरी के ललए 100/- प्रनत 
हदन। ग्राहक द्िारा कोई दािा ककए बबना मुआिजा ग्राहक के खाते में जमा ककया जाना चाहहए। 
 
22. अगर बैंक द्वारा ररवसडल और मुआवजा नही ंहदया जाता है तो ग्राहक के ललए क्या कारडवाई की 
जाएगी? 

जवाब:- ग्राहक अपने बैंक से संपकव  कर सकता है और उनके समक्ष मामला उठा सकता है। अगर 
ग्राहक बैंक के जिाब से संतुष्ट नहीं है या 30 हदनों के भीतर बैंक से जिाब नहीं लमलने की जस्थनत 
में ग्राहक ररजिव बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना का सहारा ले सकता है। आरबीआई लोकपाल कायावलय 
का वििरण https://rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm ललकं पर 
उपलब्लध है या ग्राहक https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng  पर ऑनलाइन लशकायत कर 
सकते हैं। 

 
23. जब एटीएम काडड की वैधता समाप्त हो गई हो या अंततनडहहत खाता बदं हो, तो उसके साथ क्या 
ककया जाना चाहहए? 
जवाब:- ककसी काडव की िधैता समा्त होने या अंतननवहहत खाता बदं होने पर, उसे ननपटान ेसे पहल े
चुंबकीय पट्टी/धचप के माध्यम से चार टुकडों में काट हदया जाना चाहहए। 
 
 
24. ग्राहक को अपने एटीएम/डब्ल्यूएलए लेनदेन को कैसे सुरक्षित रखना चाहहए? 
जवाब:- ग्राहकों को एटीएम/डब्ल्यूएलए पर अपने लेनदेन को सुरक्षक्षत रखन ेके ललए ननम्पनललखखत क्या 
करें और क्या न करें का पालन करना चाहहए: 

● ग्राहक को एटीएम/डब्ल्यूएलए लेनदेन पूरी गोपनीयता से करना चाहहए। 
● एक समय में केिल एक काडव धारक को एटीएम/डब्ल्यूएलए ककयोस्क में प्रिेश करना चाहहए 

और उस तक पहंुचना चाहहए। 
● काडव धारक को अपना काडव ककसी को उधार नहीं देना चाहहए। 
● काडव धारक को काडव पर वपन नहीं ललखना चाहहए। 
● काडव धारक को ककसी के साथ वपन साझा नहीं करना चाहहए। 
● एटीएम में वपन डालते समय काडव धारक को ककसी को भी वपन देखने नहीं देना चाहहए। 
● काडव धारक को कभी भी ऐसे वपन का उपयोग नहीं करना चाहहए जजसका आसानी से अनुमान 

लगाया जा सके। 
● काडव धारक को कभी भी एटीएम/डब्ल्यूएलए में काडव नहीं छोडना चाहहए। 
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● एटीएम/डब्ल्यूएलए पर लेनदेन के ललए अलटव प्रा्त करने के ललए काडव धारक को काडव जारीकताव 
बैंक के साथ अपना मोबाइल नंबर पंजीकृत करना चाहहए। अगर खाते में कोई अनधधकृत काडव 
लेनदेन देखा जाता है, तो तुरंत काडव जारी करने िाले बैंक को सूधचत ककया जाना चाहहए। 

● काडव धारक को सतकव  रहना चाहहए और जांचना चाहहए कक एटीएम/डब्ल्यूएलए में कोई अनतररक्त 
उपकरण तो नहीं जुडा है। ग्राहक का डेटा धोखे से हालसल करने के ललए डडिाइस/डडिाइस लगाए 
जा सकते हैं; अगर पाया जाता है, तो सुरक्षा गाडव/बैंक/डब्ल्यूएलए इकाई को तुरंत सूधचत ककया 
जाना चाहहए। 

● काडव धारक को एटीएम/डब्ल्यूएलए के आसपास लोगों की संहदग्ध गनतविधधयों पर नजर रखनी 
चाहहए। उस ेउन अजनबबयों से सािधान रहना चाहहए जो उस ेबातचीत में शालमल करने या 
एटीएम संचालन में सहायता/मदद की पशेकश करने की कोलशश कर रहे हैं। 

● काडव धारक को याद रखना चाहहए कक बैंक अधधकारी कभी भी टेलीफ़ोन/ईमेल पर काडव वििरण 
या वपन नहीं मांगते हैं। इसललए, उस ेककसी के भी ऐसे संचार का जिाब नहीं देना चाहहए जो 
यह दशावता हो कक िे उसके बैंक का प्रनतननधधत्ि करते हैं। 

 
25.  काडड खो जाने/चोरी हो जाने पर क्या करना चाहहए? 
जवाब:- ग्राहक को काडव के खो जाने/चोरी होने का पता चलने पर तुरंत काडव जारी करने िाले बैंक से 
संपकव  करना चाहहए और बैंक से काडव को ब्ललॉक करने का अनुरोध करना चाहहए। 
 
26. मैग्नेहटक स्ट्ाइप काडड और ईएमवी गचप और वपन काडड क्या हैं? 
जवाब:- मैग्नेहटक स्ट्ाइप काडव, डेटा को काडव पर मौजूद मैग्नेहटक स्ट्ाइप पर स्टोर करता है। िहीं, 
जबकक ईएमिी धचप और वपन काडव में डेटा एक धचप में स्टोर ककया जाता है। 
 
27. मैग्नेहटक स्ट्ाइप काडड या ईएमवी गचप और वपन काडड जारी करने के ललए बैंकों के ललए क्या 
आदेश है? 
जवाब:- बैंकों को 31 हदसंबर, 2018 से पहल ेसभी मौजूदा मैग्नेहटक स्ट्ाइप काडव को ईएमिी धचप और 
वपन काडव में बदलने का ननदेश हदया गया है। अगर काडव धारक ने अपने मैग्नेहटक स्ट्ाइप काडव को 
ईएमिी धचप और वपन काडव से नहीं बदला है, तो उसे तुरंत ऐसा करना चाहहए। काडव बदलने के ललए 
उसकी बैंक शाखा से संपकव  करें। 
अक्सर पूछे जाने िाले ये सिाल लसफ़व  सूचना और सामान्य मागवदशवन उद्देश्यों के ललए भारतीय ररज़िव 
बैंक (इसके बाद "बैंक" के रूप में संदलभवत) द्िारा जारी ककए जात ेहैं। बैंक को की गई कारविाइयों 
और/या उसके आधार पर ललए गए ननणवयों के ललए जज़म्पमेदार नही ंठहराया जाएगा। स्पष्टीकरण या 
व्याख्या के ललए, अगर कोई हो, बैंक द्िारा समय-समय पर जारी प्रासंधगक सकुव लर, हदशाननदेशों और 
अधधसूचनाओं द्िारा ननदेलशत ककया जा सकता है। 
 


