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গ্রাহক ক্ষতিপরূণ এবং সুরক্ষা নীতি  

1. ভূতিকা  
 

আরমবএল বযাদঙ্কর লক্ষয মনদির গ্রাহকদের মবমভন্ন েরদনর বযামঙ্কং পমরদেবা প্রোন করা। আরমবএল বযাদঙ্কর 
লক্ষয মনদির গ্রাহকদের কাদে মবমভন্ন েরদনর বযামঙ্কং পমরদেবা ডপ ৌঁদে ডেও়িা, ডকানও কারদে বযাদঙ্কর মন়িন্ত্রদের 
বাইদর বা অিাবোনিাবশি, গ্রাহদকর িাদর্ ডলনদেদনর ডক্ষদত্র বযাঙ্ক প্রমিশ্রুি পমরদেবার স্তর পূরে করদি 
অক্ষি হদল, এই ক্ষমিপূরে নীমি ডেখদি হদব। আরমবএল বযাদঙ্কর (এরপদর "বযাঙ্ক" মহিাদব উদেখ করা 
হদ়িদে) এই ক্ষমিপূরে নীমি ডবশ মকেু ডক্ষত্র কভার করার িনয মেিাইন করা হদ়িদে,  ার িদেয আদে 
অযাকাউদের প্রিারোিূলক ডলনদেন, অননুদিামেি/বযর্ ৃ ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর মবলমিি িিাোন, 
ডেমেট কাদেৃর মবমলং িিিযা, আচরে মবমের লঙ্ঘন, ডেমেট কােৃ অযাকাউে মবলমিি বন্ধ করা, 
ডচক/ইনসু্ট্রদিে িংগ্রদহ মবলদির িনয গ্রাহকদের িেু প্রোন, ডপদিে বন্ধ করার মনদেৃশাবলী স্বীকার করার 
পদর ডচদকর অরৃ্ প্রোন, ভারদির িদেয ডরমিটযান্স, েুমিদকট মেিান্ড ড্রাফ্ট ইিুয, এটিএি নগে উদতালন, 
ইিযামে , মকন্তু শুে ুিাদিই িীিাবদ্ধ ন়ি। 

গ্রাহদকর িাদর্ আচরদে স্বচ্ছিা এবং িিিা নীমির উপর মভমত কদর নীমিটি প্রস্তুি। বযাদঙ্কর ক্ষমিপূরে নীমি 
প্রমিষ্ঠা করার উদেশয বযাদঙ্কর পক্ষ ডর্দক পমরদেবার ঘাটমি বা ডকানও মকেু বিৃন বা কমিশদনর িনয বযাঙ্ক 
িরািমর ো়িী হদল, বযাঙ্ক গ্রাহদকর আমর্ৃক ক্ষমির িনয ক্ষমিপূরে ডেদব। 

এটি আদরাও বলা হ়ি ড  নীমিটি শুেুিাত্র িরািমর এবং প্রকৃি আমর্ৃক ক্ষমির িাদপদক্ষ ক্ষমিপূরে কভার 
কদর  া বযাঙ্ক প্রেত পমরদেবার ঘাটমির কারদে গ্রাহদকর িরািমর পমরিাপদ াগয ক্ষমি এবং এই নীমির অেীদন 
প্রমিশ্রুমিগুমল বযাদঙ্ক উপলব্ধ আইনগি অমেকাদরর পদর্ বাোা্ িৃমি কদর না। স্পিিার স্বাদর্,ৃ ডকানও অবস্থাদিই 
বযাঙ্ক ডকানও পদরাক্ষ/আনুেমঙ্গক ক্ষমি, বা লাভিমনি ক্ষমি বা ডকানও েরূবিী ক্ষমির িনয ো়িী ন়ি। 

নীমিটি গ্রাহদকর মে়িা এবং বযাদঙ্কর ওদ়িবিাইদট আপদলাে করা িংমিি পদেযর উপর প্রদ ািয শিৃাবলীর 
িাদপক্ষ। 

বযাদঙ্কর অমভদ াগ মনষ্পমত নীমির িাদর্ এই নীমিটি  একদত্র পডা উমচি। বযাদঙ্কর অমভদ াগ মনষ্পমত নীমির 
মবমভন্ন োরা়ি এই নীমিটি একটি অংশ গঠন করদব, এিনমক ড খাদন এই নীমির মবদশে ভূমিকা  ডনই 
ডিখাদনও। 

2. গ্রাহকত্রের োতয়ত্ব: 
 

গ্রাহদকর উমচি িাদের ডচক বই, পািবুক, কােৃ, মপন, ওটিমপ এবং অনযানয মনরাপতা িদর্যর  ত্ন ডনও়িা, 
বযাদঙ্কর ডফ়িার প্রযাকটিি ডকাে নীমিদি উমেমখি িুরক্ষা মনদেৃমশকাগুমল ডিদন চলা এবং মবমভন্ন িিদ়ি ইদিল, 
এিএিএি, ডিাশযাল মিমে়িা িযাটফিৃিহ মবমভন্ন মিমে়িা উৎদির িােযদি, িামল়িামি প্রমিদরাে করা এবং 
অযাকাউে িুরমক্ষি রাখদি িহা়িিা করার িনয বযাঙ্ক ডর্দক িামর করা অপমরহা  ৃ"মক করদবন এবং মক 
করদবন না" অনুিরে করা। গ্রাহদকর ডকানও ক্ষমির িনয বযাঙ্ক ো়িী র্াকদব না,  মে গ্রাহক প্রিারো কদর, 
অর্বা িার/অযাকাউে িংোন্ত নমর্/ির্য রক্ষার িনয  ুমিিঙ্গি  ত্ন োডাই কাি কদর, অর্বা মপন, ওটিমপ, 
পািও়িােৃ বা ডগাপনী়ি ির্য প্রকাশ কদর, এবং  িক্ষে না প ৃন্ত এই েরদনর ক্ষমি/িিদ ািার মবেদ়ি 
বযাঙ্কদক অবমহি করা হ়ি। 

িবৃো খুব িাবোদন রক্ষা করা উমচি এিন গুরুত্বপূেৃ েকুদিে/িদর্যর িদেয আদে, িদব িংমিি িদর্যর 
িদেয িীিাবদ্ধ ন়ি: আোর/পযান/ড্রাইমভং লাইদিন্স, মনবমন্ধি ডিাবাইল নির এবং ইদিল আইমে, মপন, 
ওটিমপ, পািও়িােৃ, বা অনয ডকানও বাদ়িাদিমট্রক/ডগাপনী়ি ির্য, অযাকাউদের ড  ডকানও প্রিারোিূলক 
কা ৃকলাপ এডাদনার িনয। 
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3. ঘাটতি এবং ক্ষতিপরূত্রণর স্বীকৃতি: 
 

3.1 বযাঙ্ক কিৃৃক অননুত্রিাতেি/ভুল পেতবট: 
 

a) বযাঙ্ক ডকানও অযাকাউদে অননুদিামেি/ভুল োইদরক্ট ডেমবট করদল এবং ভুল ডেমবট িম্পদকৃ 
অবমহি হও়িার পদর,  মুিিঙ্গি টাইিলাইদনর িদেয িঠিক ভযালু ডেটিহ এমিটি মরভািৃ কদর 
ডেও়িা হদব। 

b) এমির  াচাইকরে (গ্রাহক দ্বারা অননদুিামেি/ভুল বদল মরদপাটৃ করা হদল) িৃিী়ি পদক্ষর িাদর্ 
িমডি না হদল, বযাঙ্ক এই িািী়ি ভুল ডেমবট মরদপাটৃ করার িামরখ ডর্দক িদবাৃচ্চ 7 কা ৃমেবদির 
িদেয  াচাইকরদের প্রমে়িা িম্পন্ন করার ডচিা করদব।  

c) ডকানও অননুদিামেি/ভুল ডেমবট  াচাইকরদের িাদর্ িৃিী়ি পক্ষ িমডি র্াকদল বা মবদেশী 
ডকদে  াচাইকরে হদল, বযাঙ্ক অননুদিামেি/গ্রাহক দ্বারা ভুল ডলনদেন মরদপাটৃ করার িামরখ 
ডর্দক িদবৃাচ্চ এক িাদির িদেয  াচাইকরে প্রমে়িা িম্পেৃূ করার ডচিা করদব।  

d) এই িািী়ি ঘটনা়ি, অননুদিামেি/ভুল ডেমবট ডিমভংি বযাঙ্ক মেদপামিদটর িুে পমরদশাদের িনয 
প্রদ ািয নূযনিি বযাদলন্স হ্রাি করা হদল বা প্রদ়িািনী়ি নূযনিি বযাদলদন্সর মনদচ বযাদলন্স র্াকার 
িনয চািৃ ো ৃ করার িােযদি গ্রাহদকর আমর্ৃক ক্ষমি হদল (এিএমব), বা ডকানও ডলান 
অযাকাউদে বযাঙ্ক দ্বারা চািৃ করা অমিমরি িুদের অরৃ্ প্রোন করদি হদল, বযাঙ্ক এই েরদনর 
ক্ষমির িনয গ্রাহকদক ক্ষমিপূরে ডেদব। 

e) ডেমবট/ডেমেট কােৃ বযবহাদরর ডক্ষদত্র গ্রাহক দ্বারা মরদপাটৃ করা অননুদিামেি/ভুল ডলনদেদনর 
িনয ডকানও িাদচৃে প্রমিষ্ঠাদনর ডরফাদরল প্রদ়িািন হদল, িংমিি কােৃ অযাদিামিদ়িশন দ্বারা 
মনেৃামরি মন়িি অনু া়িী পমরচালনা করা হদব। 

f) (i) ডকানও প্রিারোর ডক্ষদত্র, বযাঙ্ক  মে মনমিি হ়ি িার কিী দ্বারা ডকানও উপাোন িংমিি 
অমন়িি/প্রিারো িংঘটিি হদ়িদে, ডিদক্ষদত্র বযাঙ্ক অমবলদি মনদির ো়ি স্বীকার করদব এবং োমব 
পমরদশাে করদব, (ii)ডকানও ভাদব বযাঙ্ক ভুল করদল, বযাঙ্ক গ্রাহকদের মবনা বাো়ি ক্ষমিপূরে 
ডেদব, এবং (iii) ড  ডক্ষদত্র বযাদঙ্কর ডোে ডনই বা গ্রাহদকরও ডোে ডনই মকন্তু মিদেদির অনয 
িা়িগা়ি ত্রুটি, ডিই ডক্ষদত্রও বযাঙ্ক গ্রাহকদক ক্ষমিপূরে ডেদব (একটি িীিা প ৃন্ত )। িারমে 2-
এ উমেমখি গ্রাহদকর িািমগ্রক ো়িবদ্ধিা িংমিি গ্রাহক ো়িবদ্ধিার িারাংশ নীদচ 3.16.2 (ই) 
োরা়ি িানাদনা হদ়িদে। 
 

3.2 অযাকাউত্রে ইতসএস পেতবট/ এনএতসএইচ পেতবট/ সরাসতর পেতবট/ অনযানয পেতবট: 
 

ডেমবট মনদেৃশাবলী  র্ািিদ়ি পালন করার িনয বযাঙ্ক গ্রাহকদের প্রমিশ্রুমি ডে়ি (ক) গ্রাহক ইমিিদেয ইমিএি 
ডর্দক প্রাি ড  ডকানও ডেমবট গ্রহে করার ববে এবং িম্পূেৃ আদেশ প্রোন কদরদেন (খ) প্রাি োইদরক্ট 
ডেমবট / ইমিএি িম্পূেৃ এবং িঠিক। উপদরাি োরা (ক) এবং (খ) অনুিাদর মনদেৃশ পালন করদি বযর্ ৃ
হদল এবং িরািমর বযাদঙ্কর ওপর আদরামপি কারেগুমলর িনয, োইদরক্ট /ইমিএি ডেমবদটর মনোৃমরি িামরখ 
এবং বযাঙ্ক দ্বারা পমরচামলি প্রকৃি ডেমবদটর িামরদখর িেযবিী িিদ়ির িনয গ্রাহকদক মবেযিান ডিমভংি 
িুদের হাদর ক্ষমিপূরে ডেও়িা হদব। োইদরক্ট /ইমিএি ডেমবদট িিান িামিক মকমস্তর (ইএিআই) অরৃ্প্রোদনর 
িনয, বযাঙ্ক গ্রাহকদক, ডপনাল িুে, মবলদি অরৃ্প্রোদনর চািৃ,  মে িার প্রিাে উপস্থাপদনর উপর আদরাপ করা 
হ়ি, ডফরি ডেদব। ইদলকট্রমনক ডপদিে ড িন আরটিমিএি/ইএফটি/এনইএফটি মনদেৃশাবলী গ্রাহকদক িানাদনা 
প্রদ ািয মন়িি ও শিৃাবলী দ্বারা মন়িমন্ত্রি হদব। 
 

মবমভন্ন িিদ়ি বযাঙ্ক দ্বারা মবজ্ঞামপি চাদিৃর ডশমেউল অনুিাদর বযাঙ্ক গ্রাহক অযাকাউে ডর্দক ড  ডকানও 
প্রদ ািয পমরদেবা চািৃ ডেমবট করদব। মন়িি লঙ্ঘন কদর বযাঙ্ক ডকানও চািৃ কাটদল, িম্মি মন়িি ও শিৃাবলী 
 াচাই িাদপদক্ষ গ্রাহক দ্বারা মনদেৃমশি হদল বযাঙ্ক চািৃ মফমরদ়ি ডেদব। 
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3.3 এনইএফটি এবং আরটিতজএস বযবহার কত্রর িহতবল স্থানান্তর 

ডেমেট প্রোন/আরটিমিএি/এনইএফটি ডলনদেদনর মবলি িাদপদক্ষ িেু প্রোদনর ডক্ষদত্র আরমবআই মনদেৃমশকা 
অনুিাদর, বযাঙ্ক ডেমেদনশন অযাকাউে ডহাল্ডারদের ডেমেট প্রোদনর িনয বা মনেৃামরি িিদ়ির িদেয ডরমিটিং 
বযাঙ্কদক মনদেৃশ ডফরি ডেও়িার প্রমিশ্রুমি ডে়ি। ড িব ডক্ষদত্র ডকানও ববে কারে োডাই মনোৃমরি টাইিলাইদনর 
িদেয ডবমনমফমি়িামর অযাকাউদে ডেমেট প্রোন করা িম্ভব ন়ি, ডিদক্ষদত্র গ্রাহকদক ক্ষমিপূরে ডেও়িা হদব: 

আরটিমিএি ডলনদেদনর ডক্ষদত্র: বিৃিান ডরদপা ডরট + 2% হাদর 

এনইএফটি ডলনদেদনর ডক্ষদত্র: আরমবআই এলএএফ ডরদপা ডরট + 2% হাদর।  

3.4 পপত্রিে বন্ধ করার তনত্রেৃশাবলীর প্রাতি স্বীকাত্ররর পত্রর পচত্রকর অরৃ্প্রোন: 
 
বযাঙ্ক দ্বারা েপ ডপদিে মনদেৃশনা স্বীকার করার পদর ডকানও ডচক প্রোন করা হদল বযাঙ্ক ডলনদেন ডফরি 
ডেদব এবং গ্রাহক স্বার্ৃ রক্ষার িনয ভযালু-ডেদটে ডেমেট ডেদব। গ্রাহক বযাঙ্কদক ডলনদেন িম্পদকৃ অবমহি 
করার 2 কা ৃমেবদির িদেয িিযিা  াচাই করার পদর এই েরদনর ডেমবট মফমরদ়ি ডেও়িা হদব। উপদরাি 
অনুদচ্ছে 3.1 d)-এর অেীদন প্রেত মহদিব অনুিাদর গ্রাহকদক অনুবিী ড  ডকানও আমর্ৃক ক্ষমি ক্ষমিপূরে 
ডেও়িা হদব 
 
3.5 স্থানীয় পচত্রকর তবলতম্বি সংগ্রত্রহর জনয সুে প্রোন:  

উপকরে িংগ্রদহ মবলদির কারদে ক্ষমিপূরে মনম্নমলমখি ডক্ষদত্র বযাদঙ্কর ডচক িংগ্রহ নীমিদি মনদেৃমশি হদব: 

a) স্থানী়ি ডচকগুমলর মবলমিি িংগ্রদহর িনয িুে প্রোন  
b) ট্রানমিদট/ মি়িামরং প্রমে়িা়ি বা ডপম়িং বযাদঙ্কর শাখা়ি হামরদ়ি  াও়িা ডচক/ উপকরে. 

 
3.6 ট্রানতজত্রট ইন্সটু্রত্রিত্রের ক্ষতির জনয ক্ষতিপরূণ: 

ডচক িংগ্রহ নীমিদি উেএখ অনুিাদর গ্রাহক দ্বারা িংগ্রদহর িনয বযাদঙ্কর কাদে হস্তান্তর করার পদর, ইন্সটু্রদিদের 
ক্ষমির কারদে গ্রাহদকর আমর্কৃ ক্ষমির িনয বযাঙ্ক দ্বারা প্রদে়ি ক্ষমিপূরে নীদচ প্রমিমলমপ করা হদ়িদে: 

িংগ্রদহর িনয গৃহীি একটি ডচক বা ইন্সটু্রদিে ট্রানমিট বা মি়িামরং প্রমে়িা়ি বা অরৃ্প্রোনকারী বযাদঙ্কর 
শাখা়ি হামরদ়ি ডগদল, বযাঙ্ক ক্ষমির কর্া িানদি ডপদর অমবলদি অযাকাউেদহাল্ডাদরর নিদর আনদব। 
অযাকাউেদহাল্ডার ডিই অনু া়িী ড্র়িারদক েপ ডপদিে ডরকেৃ করার িনয অবমহি করদি পাদরন এবং িার 
ইিুয করা ডচদকর ডখ়িাল রাখদি বলদি পাদরন,  মে র্াদক,  াদি হারাদনা ডচক/ইনসু্ট্রদিদের পমরিাে ডেমেট 
না করার কারদে মেস অনার করা না হ়ি। ডচদকর ড্র়িাদরর কাে ডর্দক েুমিদকট উপাোন পাও়িার িনয 
বযাঙ্ক গ্রাহকদক িিস্ত িহা়িিা প্রোন করদব। বযাঙ্ক মনম্নমলমখি উপাদ়ি ট্রানমিদট হামরদ়ি  াও়িা উপাোদনর 
ডক্ষদত্র অযাকাউেোরকদক ক্ষমিপূরে ডেদব:  

i) এই নীমির িি 4.5 অনুিাদর িংগ্রদহর িনয মনেৃামরি িি়িিীিার (7/10/14 মেন, ড িন খুমশ হদি 
পাদর) বাইদর গ্রাহকদক ইন্সটু্রদিদের ক্ষমি িংোন্ত ির্য িানাদনা হদল, মনোৃমরি িংগ্রদহর িি়িিীিা 
অমিেি করার িনয মনমেৃি হাদর িুে প্রোন করা হদব।  

ii) এোডাও, েুমিদকট ডচক/ইনসু্ট্রদিে ডপদি এবং িা িংগ্রহ করদি আরও মবলি হদল বযাঙ্ক ডচদকর 
পমরিাদের উপর ডিমভংি বযাদঙ্কর হাদর আরও 15 মেদনর িনয িুে প্রোন করদব।  

iii) এই িািী়ি েুমিদকট ইন্সটু্রদিে ইিুয করার িনয মফ ডন়ি এিন বযাঙ্ক/প্রমিষ্ঠান একটি েুমিদকট 
ডচক/ইনসু্ট্রদিে পাও়িার িনয ডকানও  ুমিিঙ্গি চাদিৃর রমিে ডেখাদল, বযাঙ্ক গ্রাহকদক ক্ষমিপূরে ডেদব।  
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3.7 েুতিত্রকট ড্রাফ্ট ইসুয এবং তবলত্রম্বর জনয ক্ষতিপরূণ:  

ডেিার কাে ডর্দক এই েরদনর অনুদরাে প্রামির এক পক্ষকাদলর িদেয একটি েুমিদকট ড্রাফ্ট  িামর করা 
হদব। এই েরদনর অনুদরাদের িাদর্ অবশযই বযাদঙ্কর মনেৃামরি নমর্পত্র র্াকদি হদব। উপদরাি মনোৃমরি 
িিদ়ির পদর মবলি হদল মেদনর ডবমশ মবলদির ডক্ষদত্র, িংমিি িিদ়ির িনয মফক্সে মেদপামিদট প্রদ ািয িুদের 
হাদর, ক্ষমিপূরে মহিাদব গ্রাহকদক প্রোন করা হদব। 

3.8 বযাঙ্ক এত্রজে দ্বারা পকাে লঙ্ঘন: 

গ্রাহদকর কাে ডর্দক অমভদ াগ পাও়িা  া়ি ড  বযাদঙ্কর প্রমিমনমে/কুমর়িার বা মেএিএ:  

• ডকান অনুপ ুি আচরদে িমডি, বা  

• গ্রাহদকর প্রমি বযাদঙ্কর প্রমিশ্রুমি ডকাে লঙ্ঘন কদরদে,  

বযাঙ্ক এ মবেদ়ি িেন্ত করদি প্রমিশ্রুমিবদ্ধ এবং অমভদ াগ প্রামির িামরখ ডর্দক 7 কা ৃমেবদির িদেয গ্রাহকদক 
ফলাফল িানাদনার ডচিা করদব এবং   মুিিঙ্গি হদল, এই পমলমির অেীদন মবদবচয ডকানও প্রিযক্ষ আমর্ৃক 
ক্ষমির িনয গ্রাহকদক ক্ষমিপূরে ডেদব,  মে র্াদক। 

3.9 বাতণতজযক বযাঙ্ক দ্বারা সিবায় বযাত্রঙ্কর “অযাট পার ইন্সটু্রত্রিে” পলনত্রেন: 

ইিুযকৃি ডচদকর অরৃ্া়িদনর বযবস্থা না করা প ৃন্ত অনয বযাদঙ্কর রক্ষোদবক্ষে করা কাদরে অযাকাউদে ড্র করা 
ডচক বযাঙ্ক অনার করদব না। ইিুযকারী বযাঙ্ক প াৃি িহমবদলর অভাদব ডচক ডহাল্ডারদক ডচদকর নন-ডপদিে/ 
মবলমিি ডপদিদের  িনয ক্ষমিপূরে মেদি ো়িবদ্ধ। 

3.10 ঋণোিার োয়: ঋণগ্রহীিাত্রের প্রতি অঙ্গীকার – তসতকউতরটিজ/নতর্পে পফরি 
 

a) ফলস্বরূপ, বযাঙ্ক িিস্ত স্থাবর/অস্থাবর িম্পমতর নমর্ প্রকাশ করদব এবং িম্মি বা চুমিবদ্ধ িিস্ত 
বদক়িা পমরদশাদের 30 মেদনর িদেয ড  ডকানও মনবন্ধদন মনবমন্ধি চািৃ িমরদ়ি ডেদব এবং ঋে 
বন্ধ করার িি়ি ঋেগ্রহীিা দ্বারা মনমিি করা মরমলদির স্থাদন ডলনদেদনর ডক্ষদত্র প্রদ ািয অনযানয 
িিস্ত প্রদ়িািনী়িিা পূরে করদব।  

b) িূল স্থাবর/অস্থাবর িম্পমতর নমর্ প্রকাদশ মবলদির ডক্ষদত্র বা ঋদের িম্পূেৃ পমরদশাে/মনষ্পমতর 
30 মেদনর পদর প্রািমঙ্গক মনবন্ধদন চািৃ িন্তুমি ফিৃ ফাইল করদি বযর্ ৃহদল, বযাঙ্ক এই মবলদির 
িনয ঋেগ্রহীিাদক কারে িামনদ়ি ড াগাদ াগ করদব এবং ঋেগ্রহীিাদক আমর্ৃক ক্ষমির িনয 
ক্ষমিপূরে ডেদব। ড  ডক্ষদত্র মবলদির িনয বযাঙ্ক ো়িী, ডি ডক্ষদত্র বযাঙ্ক ঋেগ্রহীিাদক মবলদির 
প্রমিটি মেদনর িনয ₹5,000/- হাদর ক্ষমিপূরে ডেদব।  

c) িূল স্থাবর/অস্থাবর িম্পমতর নমর্র ক্ষ়ি/ক্ষমি হদল, আংমশক বা িম্পূেৃরূদপ, বযাঙ্ক ঋেগ্রহীিাদক 
স্থাবর/অস্থাবর িম্পমতর নমর্র নকল/প্রিযম়িি কমপ ডপদি িহা়িিা করদব এবং উপদরর অনুদচ্ছে 
খ-এ মনদেৃমশি ক্ষমিপূরে ডপদিে করার পাশাপামশ িংমিি খরচ বহন করদব। । এই িািী়ি 
ডক্ষদত্র, এই প্রমে়িা িম্পূেৃ করার িনয বযাদঙ্কর কাদে  30 মেন অমিমরি িি়ি র্াকদব এবং 
িারপর ডর্দক মবলিকালীন িিদ়ির িনয িমরিানা গেনা করা হদব (অর্ৃাৎ ডিাট 60 মেদনর 
পদর) ঋেগ্রহীিা/ িামিনোর(গুমল)ডক ডকানও ক্ষমিপূরে ডেও়িা হদব না, মনম্নমলমখি 
পমরমস্থমিদি: 
• ঋেগ্রহীিা/িামিনোদরর পক্ষ ডর্দক বযাদঙ্কর িন্তুমির িনয নমর্ প্রোন করদি মবলি হদল। 

উোহরেস্বরূপ, ঋেগ্রহীিা/িামিনোরদের ডকউ উপলব্ধ না হদল বা মিমন একই বযমি িা 
প্রিাে করার িনয  িার কাদে প্রদ়িািনী়ি পমরচ়ি প্রিাে না র্াকদল।  

•  মে ঋেগ্রহীিা/ িামিনোর(রা) িাদের আবামিক/ ডিমলং ঠিকানা/ ডফান নির পমরবিৃন 
কদর এবং বযাঙ্কদক অবমহি না কদর র্াদক এবং িূল টাইটল েকুদিে িংগ্রদহর িনয বযাঙ্ক 
িাদের িাদর্ ড াগাদ াগ করদি িক্ষি না হ়ি। (ড দকানও একিনদক ডফান, মচঠি বা 



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 7 of 15 

 

ইদিদলর িােযদি অবমহি করা ঋেগ্রহীিা/িামিনোর(ডের) িকল ঋেগ্রহীিা/ 
িামিনোর(ডের)ডক অবমহি করা বদল গেয করা হদব।) 

• ডফািৃ িযামিউর. 
 

3.11 সম্পে বযবস্থাপনা পপ্রাোক্ট:  

বযাঙ্ক, বীিা এবং মিউচু়িাল ফান্ড ডপ্রাোদক্টর কদপৃাদরট এদিে এবং মেমস্ট্রমবউটর। এই েরদনর পমরদেবা়ি 
ডকানও ঘাটমির িনয, বযাঙ্ক িকল গ্রাহকদক টাই-আপ অংশীোরদের কাদে অমভদ াগ উত্থাপন করদি িহা়িিা 
করদব। 

3.12 ববত্রেতশক িুদ্রা তবতনিয় পতরত্রেবা: 
 
তবলতম্বি সংগ্রত্রহর জনয ক্ষতিপরূণ: অনুদিামেি মেলাররা ডেমেট অযােভাইি/নদস্ট্রা ডেটদিে প্রামির িামরখ 
ডর্দক েইু কা ৃমেবদির িদেয ডবমনমফমি়িামরদক, ড িন প্রদ ািয, অরৃ্ প্রোন বা ডপ্ররে করদবন। ডবমনমফমি়িামরর 
কাে ডর্দক মনদেৃমশকা এবং িিস্ত প্রদ়িািনী়ি নমর্ ডিদন মনষ্পমতর মনদেৃশ প্রামির পদর, বযাঙ্ক অমবলদি 
ডবমনমফমি়িামর অযাকাউদে ডেমেট করার িনয িহমবল স্থানান্তর করদব, মকন্তু এই িািী়ি প্রামির িামরখ 
ডর্দক েইু কা মৃেবদির ডবমশ িি়ি ডনদব না। মবলদির ডক্ষদত্র, বযাঙ্ক িার ডিমভংি বযাঙ্ক িুদের হাদরর উপদর 
@ 2% ডবমনমফমি়িামর িুে প্রোন করদব। মবমনি়ি হাদরর প্রমিকূল গমিমবমের ডক্ষদত্রও বযাঙ্ক ক্ষমিপূরে প্রোন 
করদব,  মে র্াদক, মনদির ক্ষমিপূরে নীমি অনুিাদর এই েরদনর মবমনি়ি ক্ষমি গেনার িনয প্রদ ািয 
ডরফাদরন্স ডরট এবং িামরখ উদেখ কদর। 
 

3.13 পসফ তেত্রপাতজট লকাত্ররর সািগ্রীর ক্ষতি বা েযাত্রিজ 
 
অতিকান্ড, চুতর, তিনিাই, োকাতি, প্রবঞ্চনা, বাতি ধত্রস যাওয়া বা বযাঙ্ক কিৃচারীত্রের দ্বারা সংঘটিি 
প্রিারণার িত্রিা ঘটনা পর্ত্রক উদূ্ভি বযাত্রঙ্কর োয় – েিৃান্তগুমলর িদেয লকাদরর িািগ্রী নি হও়িার কারদে 
উপদর উমেমখি ঘটনা বা বযাঙ্ক কিৃচারীদের দ্বারা িংঘটিি প্রিারোর িনয ো়িী হদল, বযাদঙ্কর ো়ি ডিফ 
মেদপামিট লকাদরর প্রচমলি বামেৃক ভাডার একদশা গুদের িিিুলয হদব৷ 
 
3.14 পেতেট কাত্রেৃর জনয পতরত্রেবার ঘাটতি  

 
a) কােৃ প্রোন -  মে প্রমিমষ্ঠি হ়ি প্রাপদকর মলমখি িম্মমি োডাই বযাঙ্ক ডকানও অ ামচি 

কােৃ/আপদগ্রে করা মবেযিান কােৃ ইিুয কদরদে বা ডেমেট কােৃ িমে়ি কদরদে, িাহদল বযাঙ্ক 
অমবলদি চািৃ প্রিযাহার করদব এবং এই মবেদ়ি মন়িন্ত্রক মনদেৃমশকা অনু া়িী চাদিৃর িলূয ডফরি 
মহদিদব প্রাপকদক মবনা মদ্বো়ি মদ্বগুে পমরিাে িমরিানাও ডেদব। কােৃ-ইিুযকারীরা 
অমভদ াগকারীদক িার িি়ি, খরচ, আমর্ৃক ক্ষমির  

b) এবং পসইসাত্রর্ কােৃ - ইিুযকারীর ডোদে িাদক ড  হ়িরামন এবং িানমিক  ন্ত্রো ডভাগ করদি 
হদ়িদে এবং ড খাদন  র্ািিদ়ি  অমভদ াদগর প্রমিকার করা হ়িমন, িার িনয ক্ষমিপূরে মেদি 
ো়িবদ্ধ র্াকদব । অমভদ াগ োদ়ির করার িামরখ ডর্দক িদবৃাচ্চ এক িাদির িদেয কােৃ-
ইিুযকারীর কাে ডর্দক অমভদ াগকারী ডকানও  িদন্তােিনক প্রমিমে়িা না ডপদল, অমভদ াগ/গুমল 
প্রমিকাদরর িনয িার কাদে  িংমিি আরমবআই ওিবাড িিযাদনর অমফদি  াও়িার মবকল্প 
র্াকদব।  

c) তবতলং তবত্ররাধ - ভুল ডলনদেন -ডেমেট কােৃ মে়িাকলাদপর ডক্ষদত্র গ্রাহক দ্বারা মরদপাটৃ করা 
ভুল ডলনদেন  ার িনয একটি বমেক প্রমিষ্ঠাদনর ডরফাদরন্স প্রদ়িািন িা কােৃ অযাদিামিদ়িশন 
দ্বারা মনোৃমরি মন়িি অনু া়িী পমরচালনা করা হদব। ডকানও প্রিারোর ডক্ষদত্র, এই েরদনর 
প্রিারো ডকানও োফ িরািমর ো়িী হদল গ্রাহদকর িরািমর এবং প্রকৃি ক্ষমির িনয বযাঙ্ক 
গ্রাহকদক ক্ষমিপূরে ডেদব।  
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d) কােৃ অযাকাউে বন্ধ করার অনুত্ররাধ - ডেমেট কােৃ বন্ধ করার িনয ড দকানও অনুদরাে 
7 কা ৃমেবদির িদেয িম্মামনি করা হদব, কােৃোরদকর িম্পূেৃ বদক়িা মনষ্পমত িাদপদক্ষ। িাি 
কা ৃমেবদির িদেয বন্ধ করার প্রমে়িা িম্পূেৃ করদি বযর্ ৃহদল অযাকাউে বন্ধ না হও়িা প ৃন্ত 
মবলদির িনয বযাঙ্কদক প্রমিমেন 500 িমরিানা মেদি হদব,  মে গ্রাহদকর অযাকাউদে ডকানও 
বদক়িা না র্াদক। 

 
3.15 গ্রাহকত্রক এফতে/টিতে িযাতচউতরটি পতরিাণ পতরত্রশাত্রধ তবলত্রম্বর ক্ষতিপরূণ: 

পকানও পিয়ােী আিানি (টিতে) িযাতচওর করার পর অরৃ্ পতরত্রশাধ না করা হত্রল, বযাত্রঙ্কর কাত্রি 
োতব না করা টাকা পসতভংস অযাকাউত্রের পক্ষত্রে প্রত্রযাজয সুত্রের হার বা িযাতচওরে টিতে-পি 
চুতিবদ্ধ সুত্রের হার, পযটি কি হত্রব, আকেৃণ করত্রব।  

 

3.16 সংত্রযাজন অননুত্রিাতেি ইত্রলকট্রতনক বযাতঙ্কং পলনত্রেত্রন গ্রাহত্রকর োয়বদ্ধিা সীতিি করা  
 

3.16.1 আরতবএল বযাত্রঙ্ক গ্রাহক দ্বারা অননুত্রিাতেি পলনত্রেত্রনর তরত্রপাটৃ করা: 
 

a) ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর িনয গ্রাহকদের আরমবএল বযাদঙ্ক এিএিএি িিকৃিার িনয 
মনবন্ধন করা এবং ড খাদন িম্ভব ই-ডিইল িিকৃিার িনয মনবন্ধন করা বােযিািূলক হদব। 
বযাঙ্ক বােযিািূলকভাদব গ্রাহকদক এিএিএি িিকৃিা পাঠাদব, মনবমন্ধি র্াকদল, ইদিল িিকৃিা 
পাঠাদনা ড দি পাদর।  

b) ড  িিস্ত গ্রাহক বযাদঙ্ক ডিাবাইল নির প্রোন কদরন না, িাদের ডক্ষদত্র এটিএি নগে ডিালা 
োডা বযাঙ্ক আর ডকানও ইদলকট্রমনক ডলনদেদনর িমুবো মেদি পাদর না।  

c) গ্রাহকদক পরািশৃ ডেও়িা হদচ্ছ, ডকানও অননুদিামেি ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর মবেদ়ি 
বযাঙ্ক দ্বারা মবজ্ঞামপি ড  ডকানও চযাদনদলর িােযদি দ্রুি আরমবএল বযাঙ্কদক অবমহি করার 
িনয, এই েরদনর ডলনদেন হও়িার পদর, বযাঙ্কদক অবমহি করদি  ি ডবমশ িি়ি লাগদব, 
বযাঙ্ক/গ্রাহদকর ক্ষমির  ুৌঁ মক িি ডবমশ হদব। এটি িহি করার িনয, অননুদিামেি ডলনদেন 
ড গুমল ঘদটদে এবং/অর্বা হারাদনা বা চুমর হদ়িদে ডপদিে  ন্ত্র ড িন কােৃ, ইিযামে মরদপাটৃ 
করার িনয বযাঙ্ক গ্রাহকদের একামেক চযাদনদলর িােযদি (নূযনিি, ওদ়িবিাইট, ডফান বযামঙ্কং, 
এিএিএি, ই-ডিইল, আইমভআর, ডেমেদকদটে ডটাল-মি ডহল্পলাইন ইিযামের িােযদি) 24x7 
অযাদক্সি ডেও়িার ডচিা করদব।  

d) বযাঙ্ক গ্রাহকদের এিএিএি এবং ই-ডিইল িিকৃিার িােযদি অমবলদি "উতর" মেদ়ি আপমত 
িানাদি িক্ষি করদব,  মে র্াদক। মবকল্প মহিাদব, বযাঙ্ক ডলনদেন িিকৃিা এিএিএি -এ 
একটি মবকল্প নির প্রোন করদব,  াদি গ্রাহক অমবলদি উতর পাঠাদি পাদরন।  

e) এোডাও, অননুদিামেি ইদলকট্রমনক ডলনদেন মরদপাটৃ করার মনমেৃি মবকল্প দ্বারা অমভদ াগ োদ়ির 
করার িনয একটি িরািমর মলঙ্ক ওদ়িবিাইদটর ডহাি ডপদি বযাঙ্ক দ্বারা প্রোন করা হদব।  

f) ক্ষমি/িামল়িামি মরদপাটৃিং মিদেি মনমিি করদব মনবমন্ধি অমভদ াগ নিরিহ অমভদ াগ স্বীকার 
কদর িাৎক্ষমেক প্রমিমে়িার (স্ব়িংমে়ি প্রমিমে়িা িহ) িােযদি গ্রাহদকর কাদে পাঠাদনা হদ়িদে।  

g) িিকৃিা পাঠাদি এবং িাদের প্রমিমে়িাগুমল বযাঙ্ক ড  ড াগাদ াগ বযবস্থা বযবহার কদর গ্রহে 
কদর ডিগুমল বযাঙ্কদক পাঠাদনা বািৃা এবং গ্রাহদকর প্রমিমে়িা,  মে র্াদক, প্রামির িি়ি এবং 
িামরখ ডরকেৃ করদব। এটি গ্রাহদকর ো়িবদ্ধিার পমরিাে মনেৃারদে গুরুত্বপূেৃ হদব। 

h) গ্রাহদকর কাে ডর্দক অননুদিামেি ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর মরদপাটৃ পাও়িার পর, বযাঙ্ক 
ডিই মনমেৃি ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং চযাদনদলর িােযদি অযাকাউদে আরও অননুদিামেি ডলনদেন 
প্রমিদরাে করার িনয অমবলদি পেদক্ষপ ডনদব।  
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3.16.2 গ্রাহত্রকর োয় গণনা:  

আরমবএল বযাঙ্ক দ্বারা পমরচামলি িেদন্তর ফলাফদলর উপর মভমত কদর, গ্রাহক মনম্নরূপ ক্ষমিপূরে পাও়িার 
অমেকারী হদবন:  

a) গ্রাহক যখন "োয় শূনয" :  

 একিন গ্রাহক "ো়ি শূনয" িখনই হদব,  মে মনম্নমলমখি ডক্ষদত্র অননুদিামেি ডলনদেন ঘদট:  

i) আরমবএল বযাদঙ্কর পক্ষ ডর্দক পমরচামলি িেদন্তর িােযদি প্রমিমষ্ঠি (গ্রাহক দ্বারা ডলনদেনটি মরদপাটৃ 
করা ডহাক বা না ডহাক) অংশগ্রহেকারী বা ইচ্ছাকৃি িামল়িামি/অবদহলা/ঘাটমি।  

ii) আরমবএল বযাঙ্ক দ্বারা পমরচামলি িেদন্ত প্রমিমষ্ঠি িৃিী়ি পক্ষী়ি লঙ্ঘন, ড খাদন ঘাটমি আরমবএল 
বযাদঙ্কর বা গ্রাহদকর ন়ি, বরং মিদেদির অনয ডকার্াও (অরৃ্াৎ, ডকানও অংশগ্রহেকারী বা 
ইচ্ছাকৃি প্রিারো/অবদহলা/অভাব আরমবএল বযাঙ্ক বা গ্রাহক পক্ষ ডর্দক ন়ি), এবং আরমবএল 
বযাঙ্ক ডর্দক গ্রাহক ডলনদেন িংোন্ত ড াগাদ াগ করার মিন কা মৃেবদির িদেয বযাঙ্কদক অবমহি 
কদরন।  
 

b) গ্রাহত্রকর "সীতিি োয়" আত্রি:  

 মনম্নমলমখি ডক্ষদত্র অননুদিামেি ডলনদেদনর কারদে ক্ষমির িনয গ্রাহক ো়িী র্াকদব:  

i) ড  ডক্ষদত্র গ্রাহক অবদহলার কারদে ডলাকিান হদ়িদে, ড িন গ্রাহক ডপদিদের প্রিােপত্র ডশ়িার 
বা প্রকাশ কদর র্াকদল, গ্রাহক  িক্ষে না আরমবএল বযাদঙ্ক অননুদিামেি ডলনদেদনর মরদপাটৃ 
করদেন িিক্ষে প ৃন্ত িম্পূেৃ ক্ষমি বহন করদবন। এই েরদনর অননুদিামেি ডলনদেদনর মরদপাটৃ 
করার পদর ড  ডকানও ক্ষমি আরমবএল বযাঙ্ক বহন করদব।  

ii) ড  ডক্ষদত্র অননুদিামেি ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর ো়ি আরমবএল বযাদঙ্কর বা গ্রাহদকর ন়ি, 
মকন্তু মিদেদির অনয ডকার্াও আদে, এবং আরমবএল বযাদঙ্কর িেন্ত অনুিাদর (অরৃ্াৎ ডকানও 
অংশগ্রহেকারী বা ইচ্ছাকৃি িামল়িামি/ অবদহলা/ ঘাটমি ডনই আরমবএল বযাঙ্ক বা গ্রাহদকর পক্ষ 
ডর্দক) চার ডর্দক িাি কা ৃমেবি মবলি হদল, বযাদঙ্কর কাে ডর্দক ড াগাদ াগ পাও়িার পদর, 
গ্রাহদকর পক্ষ ডর্দক আরমবএল বযাঙ্কদক এই েরদনর ডলনদেন িম্পদকৃ অবমহি করার ডক্ষদত্র, 
ডলনদেন প্রমি গ্রাহদকর ো়ি ডলনদেদনর িলূয বা নীদচর ডটমবল 1-এ উমেমখি পমরিাদের িদেয 
িীিাবদ্ধ র্াকদব, ড টি কি।  

          পটতবল 1 

অনুত্রেে 3.15. 2 )(ii)-এর অধীত্রন একজন গ্রাহত্রকর সত্রবৃাচ্চ োয়বদ্ধিা 

অযাকাউত্রের ধরন গ্রাহত্রকর সত্রবৃাচ্চ োয় (₹) 

• BSBD অযাকাউেি  5,000 
• অনযানয িব SB অযাকাউে  
• মপ্র-ডপইে ডপদিে ইনসু্ট্রদিে এবং মগফ্ট  কােৃ  
• এিএিএিই-গুমলর বিৃিান/নগে ডেমেট/ওভারড্রাফ্ট অযাকাউে  
• বামেৃক গড বযাদলন্স িহ বযমিদের কাদরে অযাকাউে/ কযাশ 

ডেমেট/ ওভারড্রাফ্ট অযাকাউে (িামল়িামির ঘটনার আদগর 
365 মেদন)/ 25 লাখ প নৃ্ত  

• 5 লাখ টাকার িীিা প ৃন্ত ডেমেট কােৃ 

10,000 

• অনযানয িিস্ত কাদরে/ কযাশ ডেমেট/ ওভারড্রাফ্ট অযাকাউে  
• 5 লাখ টাকার ওপদর ডেমেট কাদেৃর িীিা  

25,000 
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c) গ্রাহক "সম্পণৃূ োয়বদ্ধ":  
 

i) ড  ডক্ষদত্র অননুদিামেি ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর ো়ি আরমবএল বযাদঙ্কর বা গ্রাহদকর ন়ি, 
বরং মিদেদির অনয ডকার্াও আদে, আরমবএল বযাদঙ্কর িেন্ত অনুিাদর (অরৃ্াৎ আরমবএল বযাঙ্ক 
বা গ্রাহদকর পক্ষ ডর্দক অংশগ্রহেকারী বা ইচ্ছাকৃি িামল়িামি /অবদহলা/ঘাটমি ন়ি) এবং বযাঙ্ক 
ডর্দক ড াগাদ াগ পাও়িার পদর, গ্রাহদকর পক্ষ ডর্দক আরমবএল বযাঙ্কদক এই েরদনর ডলনদেন িম্পদকৃ 
অবমহি করদি িাি কা ৃমেবদির ডবমশ মবলি হদল, এই েরদনর অননুদিামেি ডলনদেদনর ফদল 
উদূ্ভি িিস্ত ক্ষমির িনয গ্রাহক িম্পূেৃরূদপ ো়িবদ্ধ র্াকদবন।  

ii) অযাকাউে/ কােৃ/ ডপদিে ডেদেনমশ়িাল [পািও়িােৃ/ মপন/ এিমপআইএন/ ওটিমপ (ও়িান টাইি 
পািও়িােৃ)/ মিমভমভ িহ] বা শুেুিাত্র গ্রাহদকর মনদি ডিট করা ির্য (ড িন ডনট বযামঙ্কং/ 
ডিাবাইল বযামঙ্কং ইউিার আইমে, পািও়িােৃ, ইউমপআই মভমপএ, ইিযামে) "গ্রাহক দ্বারা িম্পামেি 
ডলনদেন বা গ্রাহক অবদহলার কারদে" মহিাদব মবদবমচি হদব এবং এই েরদনর ডলনদেদনর িম্পূেৃ 
ো়ি গ্রাহক দ্বারা বহন করা হদব।  

iii) এোডাও, গ্রাহক মনবমন্ধি ইদিল/ ডিাবাইল নিদর আরমবএল বযাদঙ্কর পাঠাদনা মদ্বিী়ি ফযাক্টর 
প্রিােীকরে বযবহার কদর ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেন (অননুদিামেি বদল অমভদ াগ) িফলভাদব 
িম্পন্ন হদল, ডিই ডলনদেদনর িম্পূেৃ ো়ি গ্রাহকদক বহন করদি হদব। 

  
d) অননুত্রিাতেি পলনত্রেত্রন োয় তনধৃারত্রণ গ্রাহত্রকর বাধযবাধকিা: 

 

i) অননুদিামেি বদল োমব করা িিস্ত ইদলকট্রমনক বযামঙ্কং ডলনদেদনর িনয, অননুদিামেি ডলনদেদনর 
মরদপাটৃ করার 15 কযাদলন্ডার মেদনর মনোৃমরি িি়িিীিার িদেয আরমবএল বযাদঙ্কর গ্রাহকদক 
প্রািমঙ্গক নমর্ (মবদরাে ফিৃ, এফআইআর-এর অনুমলমপ, ইিযামে িহ) প্রোন করদি হদব।  

ii) মনেৃামরি িি়িিীিার িদেয িিস্ত নমর্ িিা মেদি গ্রাহদকর বযর্ৃিা/ মবলদির ডক্ষদত্র, আরমবএল 
বযাঙ্ক িেন্ত ডশে করদি পারদব না এবং এই েরদনর অননুদিামেি ডলনদেদনর িম্পূেৃ ো়ি গ্রাহকদক 
বহন করদি হদব।  

iii) এোডাও, ডকানও ক্ষমিপূরে প্রোন না কদর ডকানও গ্রাহদকর অযাকাউদে ভুল ডেমেট ডপাে করা 
হদল, বযাঙ্ক িার অযাকাউে ডর্দক টাকা ডফরি ডেও়িার িনয ডেমবট করার অমেকার িংরক্ষে 
কদর।  াইদহাক, বযমিেিী পমরমস্থমিদি বযাদঙ্কর মবদবচনার মভমতদি বযাঙ্ক গ্রাহকদক ডকানও 
আনুেমঙ্গক আমর্ৃক ক্ষমির িনয ক্ষমিপূরে মেদি পাদর। 
 

e) গ্রাহত্রকর সািতগ্রক োয়:  
 

i) িৃিী়ি পদক্ষর লঙ্ঘদনর ডক্ষদত্র গ্রাহদকর িািমগ্রক ো়ি, উপদরর অনুদচ্ছে 3.15, 2.2 এবং 2.3-এ 
মবশেভাদব বলা হদ়িদে, ড খাদন ঘাটমি বযাঙ্ক বা গ্রাহদকর ন়ি, বরং মিদেদির অনয ডকার্াও আদে, 
আরমবএল বযাদঙ্কর িেন্ত অনুিাদর, নীদচর ডটমবল 2-এ িংমক্ষি কদর বলা হদ়িদে:  

 

2- গ্রাহত্রকর োয়বদ্ধিার সারাংশ 

আরতবএল বযাঙ্ক পর্ত্রক পযাগাত্রযাগ প্রাতির 
িাতরখ পর্ত্রক প্রিারণািলূক পলনত্রেত্রনর 
তরত্রপাটৃ করত্রি সিয় পলত্রগত্রি 

গ্রাহত্রকর োয় (₹) 

3 কা ৃমেবদির িদেয  ো়ি শূনয  

4 ডর্দক 7 কা ৃমেবদির িদেয  ডলনদেদনর িূলয বা ডটমবল 1-এ উমেমখি পমরিাে, 
ড টি কি  

7 কা ৃমেবদির পদর  িম্পূেৃ  
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ii) ডটমবল 2-এ উমেমখি কা ৃমেবদির িংখযা গ্রাহদকর মনিস্ব শাখার কাদির িি়িিূচী অনু া়িী গেনা 
করা হদব, ড াগাদ াগ প্রামির িামরখ বাে মেদ়ি। 
 
 

3.16.3 গ্রাহত্রকর োয় শনূয/ সীতিি োয়বদ্ধিার জনয পফরত্রির সিয়সীিা:  
 
1. অননুদিামেি ডলনদেন িম্পদকৃ গ্রাহক দ্বারা অবমহি হও়িার পদর, আরমবএল বযাঙ্ক গ্রাহক দ্বারা 

এই েরদনর মবজ্ঞমির িামরখ ডর্দক 10 কা ৃমেবদির িদেয (বীিা োমবর মনষ্পমতর িনয অদপক্ষা 
না কদর) মবিমকৃি পমরিাে (িািম়িক/শযাদো মরভািাৃল) িংমিি অযাকাউদে িিা করদব, 
 মে র্াদক। ডেমেটটি অননুদিামেি ডলনদেদনর িামরখ মহিাদব ভযাল ুডেদটে হদি হদব।  

2.  াচাইকরদে ডকানও িৃিী়ি পক্ষ িমডি র্াকদল বা ডকানও বমেক প্রমিষ্ঠাদনর ডরফাদরদন্সর 
প্রদ়িািন হদল, কােৃ অযাদিামিদ়িশন দ্বারা মনেৃামরি মন়িি অনু া়িী এটি পমরচালনা করা হদব।  

3. গ্রাহদকর পদক্ষ মবদরাে মনষ্পমত না হও়িা প ৃন্ত ডিমভংি এবং কাদরে অযাকাউেোরী অস্থা়িী/ 
শযাদো ডেমেট িারফৎ িিাকৃি িহমবল বযবহার করদি পারদবন না।  

4. অমভদ াগ প্রামির িামরখ ডর্দক িদবৃাচ্চ 90 মেদনর িদেয বযাঙ্ক িেন্ত িম্পূেৃ করদব এবং 
অননুদিামেি ডলনদেদনর ো়ি িম্পদকৃ চূডান্ত িিাোন প্রোন মনমিি করদব।  

5. অমভদ াগ িিাোন বা গ্রাহদকর ো়ি মনেৃারে করদি বযাঙ্ক অক্ষি হদল,  মে র্াদক, 90 মেদনর 
িদেয, উপদরাি অনুদচ্ছদে বমেৃি ক্ষমিপূরে গ্রাহকদক প্রোন করা হদব।  

6. আরমবএল বযাঙ্ক মনমিি করদব ডেমবট কােৃ/বযাঙ্ক অযাকাউদের ডক্ষদত্র, গ্রাহদকর িুদের ক্ষমি 
হদব না, এবং ডেমেট কাদেৃর ডক্ষদত্র, গ্রাহক িুদের ডকানও অমিমরি ডবা া বহন করদবন 
না। 
 

3.17 অনুত্রিাতেি পপত্রিে তসত্রেি বযবহার কত্রর বযরৃ্ পলনত্রেত্রনর জনয গ্রাহক ক্ষতিপরূণ 

মরিাভৃ বযাঙ্ক অফ ইমন্ড়িা (আরমবআই) িার "হারদিানাইদিশন অফ টান ৃঅযারাউন্ড টাইি (টিএটি) এবং 
অনুদিামেি ডপদিে মিদেি বযবহার কদর বযর্ ৃডলনদেদনর িনয গ্রাহক ক্ষমিপূরে" িাকৃুলাদরর িােযদি বযাঙ্ক 
দ্বারা অনুিরে করা কাঠাদিা এবং মনদেৃমশকা মনেৃারে কদরদে। 
 

িিদ়ি িামর করা এই মনদেৃমশকাগুমল মনম্নমলমখি চযাদনল/ডলনদেদনর ডক্ষদত্র প্রদ ািয হদব: 
 

• িাইদো-এটিএি িহ অদটাদিদটে ডটলার ডিমশন (এটিএি)  
• কােৃ ডলনদেন  
• িাৎক্ষমেক ডপদিে মিদেি (আইএিমপএি)  
• ইউমনফাইে ডপদিে ইোরদফি (ইউমপআই)  
• আোর িক্ষি ডপদিে মিদেি (আোর ডপ িহ)  
• আোর ডপদিে মিি মিদেি (এমপমবএি)  
• িািী়ি স্ব়িংমে়ি মি়িামরং হাউি (এনএমিএইচ)  
• মপ্রদপইে ডপদিে ইনসু্ট্রদিে (মপমপআই)- কােৃ/ও়িাদলট  

 
i) ডকানও 'বযর্ ৃডলনদেন' িাদন ড  ডলনদেদনর িনয গ্রাহক ো়িী ন়ি, ড িন ড াগাদ াগ মলদঙ্ক 

বযর্ৃিা, এটিএি-এ নগে অনুপলব্ধিা, ডিশন ডশে হও়িা ইিযামে কারদে িম্পূেৃরূদপ িম্পন্ন 
হ়িমন। বযর্ ৃডলনদেদনর িদেয ডিই ডেমেটগুমলও অন্তভৃুি  া িম্পূেৃ বা িঠিক িদর্যর অভাব 
এবং ডফরি ডলনদেন শুরু করদি মবলদির কারদে িমুবোদভাগী অযাকাউদে প্রভাব ডফলদি 
পাদরমন।  

ii) 'T' দ্বারা ডলনদেদনর মেন এবং কযাদলন্ডাদরর িামরখ ডবা া়ি।  
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iii) 'R' দ্বারা ডবা া়ি মরভািৃাল ডশে হও়িার মেন এবং ড মেন ডলনদেদনর েরদনর উপর মনভৃর 
কদর ইিুযকারী/প্রবিৃক দ্বারা িহমবল গ্রহে করা হ়ি।  খন িুমবোদভাগী প্রান্ত ডর্দক িহমবল 
প্রাি হদব এবং ইিুযকারী/প্রবিৃক প্রাদন্ত ডফরদির প্রভাব কা ৃকর হদব।  

iv) ডোদিমেক ডলনদেন অরৃ্াৎ, ড খাদন প্রবিৃক এবং িুমবোদভাগী উভ়িই ভারদি আদে এবং 
িারা এই ডিিও়িাদকৃর আওিা়ি আদে।  

v) ড খাদনই আমর্ৃক ক্ষমিপূরে িমডি র্াকুক না ডকন, গ্রাহদকর কাে ডর্দক অমভদ াগ বা োমবর 
অদপক্ষা না কদরই গ্রাহদকর অযাকাউে িওু-ডিাদটাদি িা কা ৃকর করা হদব।  

vi) ড  িিস্ত গ্রাহকরা টিএটি-এ িংজ্ঞাম়িি অমভদ াগ িিাোদনর িুমবো পানমন, িারা মরিাভৃ 
বযাঙ্ক – ইমেদগ্রদটে ওিবােিিযান মিি, 2021-এ অমভদ াগ নমর্ভুি করদি পাদরন। 

সংত্রযাজন II - অত্রটা-তরভাসৃাত্রলর জনয পেিওয়াকৃ এবং অনুত্রিাতেি অরৃ্প্রোন পদ্ধতি বযবহার কত্রর বযরৃ্ পলনত্রেত্রনর জনয 
গ্রাহক ক্ষতিপরূণ 

তসতরয়াল 
নম্বর 

ঘটনার বণৃনা অত্রটা-তরভাসৃাল এবং ক্ষতিপরূত্রণর জনয পেিওয়াকৃ 

     *অত্রটা-তরভাসৃাত্রলর জনয 
টাইিলাইন 

ক্ষতিপরূণ প্রত্রেয় 

I II III IV  
1 িাইত্রো-এটিএি সহ অত্রটাত্রিত্রটে পটলার পিতশন (এটিএি) 

A 
গ্রাহদকর অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে 
মকন্তু নগে মবিরে করা হ়িমন। 

িবৃামেক T+5 মেবদির িদেয বযর্ৃ 
ডলনদেদনর ডপ্রা-অযাকটিভ 

মরভািাৃল(R(। 

T+5 মেদনর ডবমশ মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-, 

অযাকাউেোরদকর ডেমেদট িিা 
হদব। 

2 কােৃ পলনত্রেন 

A 

কােৃ পর্ত্রক কােৃ ট্রান্সফার  ডবমনমফমি়িামর অযাকাউদে ডেমেট 
করা না হদল,  িবৃদশে T+1 

মেদনর িদেয ডলনদেন মরভাি ৃ(R) 
করা হদব। 

T+1 মেদনর পদর মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-।  

ডপ্ররদকর কােৃ অযাকাউে ডেমবট হদ়িদে 
মকন্তু িমুবোদভাগীর কােৃ অযাকাউদে 
িিা হ়িমন। 

B 

তপওএস-এ নগে সহ তবেয় পত্রয়ে 
(তপওএস) (কােৃ বিৃিান)  

T+5 -এর িদেয অদটা-মরভািৃাল  
মেন 

T+5 মেদনর ডবমশ মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-। 

অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে মকন্তু 
িাদচৃে অবস্থাদন মনমিিকরে পাও়িা 
 া়িমন অরৃ্াৎ চািৃ-মিপ বিমর হ়িমন। 

C 

কােৃ নট পপ্রত্রজে (CNP) (ই-কিাসৃ)  
অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে মকন্তু 
িাদচৃে মিদেদি মনমিিকরে পাও়িা 
 া়িমন। 

3 িাৎক্ষতণক পপত্রিে তসত্রেি (IMPS) 

A 
অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে মকন্তু 
িুমবোদভাগী অযাকাউদে িিা হ়িমন। 

ডবমনমফমশ়িামর অযাকাউদে ডেমেট 
করদি না পারদল, িবৃদশেT+1 
মেদন ডবমনমফমশ়িামর বযাঙ্ক দ্বারা 

অদটা মরভািৃাল(R)। 
  

T+1 মেদনর পদর মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-।  
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তসতরয়াল 
নম্বর ঘটনার বণৃনা অত্রটা-তরভাসৃাল এবং ক্ষতিপরূত্রণর জনয পেিওয়াকৃ 

    
 *অত্রটা-তরভাসৃাত্রলর জনয 

টাইিলাইন ক্ষতিপরূণ প্রত্রেয় 

I II III IV  
4 ইউতনফাইে পপত্রিে ইোরত্রফস (UPI)  

A 
অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে মকন্তু 
িুমবোদভাগী অযাকাউদে িিা হ়িমন 
(িহমবল স্থানান্তর)।  

ডবমনমফমশ়িামর অযাকাউদে ডেমেট 
করদি না পারদল, িবৃদশেT+1 
মেদন ডবমনমফমশ়িামর বযাঙ্ক দ্বারা 

অদটা মরভািৃাল(R(। 

T+1 মেদনর পদর মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-।  

B  
অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে মকন্তু 
িাদচৃে মিদেদি মনমিিকরে পাও়িা 
 া়িমন (িাদচৃেদক অরৃ্প্রোন)।  

T+5 -এর িদেয অদটা-মরভািৃাল  
মেন 

T+5 মেদনর ডবমশ মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-।  

5 আধার সক্ষি পপত্রিে তসত্রেি (আধার পপ সহ)  

A 
আপনার অযাকাউে ডেমবট হদ়িদে মকন্তু 
িাদচৃে অবস্থাদন ডলনদেদনর মনমিিকরে 
পাও়িা  া়িমন। অমেগ্রহেকারী T+5 মেদনর িদেয 

"ডেমেট িািঞ্জিয" শুরু করদব। 

T+5 মেদনর ডবমশ মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-। 

 
B 

অযাকাউে ডেমবট করা হদ়িদে মকন্তু 
িুমবোদভাগী অযাকাউদে িিা হ়িমন। 

6 আধার পপত্রিে তিজ তসত্রেি (APBS) 

A ডবমনমফমশ়িামর অযাকাউদে িিা করদি 
মবলি। 

ডবমনমফমশ়িামর বযাঙ্ক মরভািৃ করদব  
T+1 মেদনর িদেয। 

T+1 মেদনর পদর মবলদির িনয 
প্রমিমেন ₹ 100/-। 

7 জািীয় স্বয়ংতেয় তিয়াতরং হাউস (NACH) 

A 
ডবমনমফমশ়িামর অযাকাউদে ডেমেট বা 
পমরিাে মরভাি ৃকরা়ি মবলি । 

ডবমনমফমশ়িামর বযাঙ্ক মরভািৃ করদব 
আনদেমেদটে ডলনদেন  
T+1 মেদনর িদেয। 

T+1 মেদনর পদর মবলদির িনয 
প্রমিমেন 100/-। 

B 
গ্রাহক কিৃৃক বযাদঙ্ক ডেমবট িযাদন্ডট 
প্রিযাহার করা িদেও অযাকাউে ডেমবট 
করা হদ়িদে। 

এই েরদনর ডেমবদটর িনয 
গ্রাহদকর বযাঙ্ক ো়িী র্াকদব। 

ডরদিামলউশন িম্পন্ন করদি হদব  
T+1 মেদনর িদেয। 

8 তপ্রত্রপইে পপত্রিে ইনসু্ট্রত্রিে (তপতপআই)- কােৃ/ওয়াত্রলট 

A 
অফ-আি ডলনদেন 
 

ডলনদেন ইউমপআই, কােৃ ডনটও়িাকৃ, আইএিমপএি ইিযামেদি  করা হদব, ডক্ষত্র মবদশদে ড িন প্রদ ািয। িংমিি 
পদ্ধমির টিএটি এবং ক্ষমিপূরে মন়িি প্রদ ািয হদব। 
 

B 

অন-আি ডলনদেন 
 

ডবমনমফমশ়িামরর মপমপআই িিা ডনই। 
 

আপনার অযাকাউে ডেমবট হদ়িদে মকন্তু 
িাদচৃে অবস্থাদন ডলনদেদনর মনমিিকরে 
পাও়িা  া়িমন। 

ডরমিটাদরর ওপর মরভািাৃদলর 
প্রভাব  

T+1 মেদনর িদেয। 

মবলি হদল প্রমিমেন ₹ 100/-  
T+1 মেদনর িদেয। 
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      সওু পিাত্রটা ক্ষতিপরূণ প্রোত্রনর তনয়ত্রির বযতিেি: 

বযাঙ্ক স্তদর বযর্ ৃডলনদেদনর িনয গ্রাহদকর কাে ডর্দক ক্ষমিপূরে অমভদ াদগর অদপক্ষা না কদর গ্রাহকদক প্রোন করা 
হদব, িদব অনযানয বযাঙ্ক চযাদনদল গ্রাহক দ্বারা করা ডলনদেদনর িনয ক্ষমিপূরে শুেিুাত্র ডনটও়িাকৃ ডর্দক ক্ষমিপরূে 
িূলয প্রামির পদরই গ্রাহকদক প্রোন করা হদব। 

3.18 পেতেট ির্য তরত্রপাটৃিং সংোন্ত অতভত্রযাত্রগর জনয ক্ষতিপরূণ কাঠাত্রিা পেতেট ইনফরত্রিশন  
                 পকাম্পাতন (তসআইতস) 

 
a) বযাদঙ্ক অমভদ াগ োদ়ির করার িামরখ ডর্দক মত্রশ (30) কযাদলন্ডার মেদনর িদেয অমভদ াগ 

িিাোন না হদল অমভদ াগকারী প্রমি কযাদলন্ডার মেদনর িনয ₹100 ক্ষমিপূরে পাও়িার অমেকারী 
হদবন  মে অমভদ াগকারী বযাঙ্ক প্রেত মবনযাি অনু া়িী অমভদ াগ উপস্থাপন কদরন।  

b) বযাঙ্ক উপ ুি িংদশােন বা িংদ ািন কদর বা অনযর্া়ি অমভদ াগকারী বা মিআইমি দ্বারা 
িানাদনার একুশ (21) কযাদলন্ডার মেদনর িদেয মিআইমি-ডক আপদেট করা ডেমেট ির্য 
পাঠাদি বযর্ৃ হদল, বযাঙ্ক অমভদ াগকারীদক ক্ষমিপূরে প্রোন করদব। অমভদ াগকারী দ্বারা অবমহি 
হও়িার একুশ (21) কযাদলন্ডার মেদনর িদেয বযাঙ্ক মিআইমি -ডক আপদেট করা ডেমেট ির্য 
প্রোন করা িদত্বও, মিআইমি ন়ি (9) কযাদলন্ডার মেদনর িদেয অমভদ াদগর িিাোন করদি 
বযর্ ৃহদল মিআইমি একটি  ক্ষমিপূরে প্রোন করদব।  

c) বযাঙ্ক দ্বারা অমভদ াগকারীদক প্রোন করা ক্ষমিপূরে (অমভদ াগ োদ়ির করার মত্রশ (30) 
কযাদলন্ডার মেন পদর মবলমিি িিাোদনর িনয) আনুপামিকভাদব িংমিি ডেমেট ইনমেটিউশন 
(মিআই)/ মিআইমি -এর িদেয ভাগ করা হদব। আরমবআই দ্বারা প্রস্তামবি এই েরদনর 
ক্ষমিপূরে প্রোদনর িনয বযাঙ্ক  গেনা পদ্ধমি িািঞ্জিয করদব।  

d) ক্ষমিপূরে পমরিাে (ড িন প্রদ ািয) অমভদ াগ িিাোদনর পাৌঁচ (5) কা মৃেবদির িদেয 
অমভদ াগকারীর বযাঙ্ক অযাকাউদে িিা করা হদব।  

e) অমভদ াগকারী মরিাভৃ বযাঙ্ক - ইমেদগ্রদটে ওিবােিিযান মিি, 2021-এর অেীদন, বযাঙ্ক প্রেত 
ক্ষমিপূরদের ভুলভাদব অস্বীকার করার ডক্ষদত্র আরমবআই ওিবাড িিযাদনর কাদে ড দি পাদরন।  

f) মরিাভৃ বযাঙ্ক - ইমেদগ্রদটে ওিবােিিযান মিি, 2021-এর আওিা়ি এখনও বযাঙ্ক প্রেত 
ক্ষমিপূরে ভুলভাদব অস্বীকার করার ডক্ষদত্র, অমভদ াগকারী ভারিী়ি মরিাভৃ বযাদঙ্কর আঞ্চমলক 
অমফি (আরও) ডর্দক কাি করা কনমিউিার এেুদকশন অযান্ড ডপ্রাদটকশন ডিদলর (মিইমপমি) 
কাদে ড দি পাদরন। 

ক্ষতিপরূণ পেিওয়াকৃ পর্ত্রক বাে: উপদরর ক্ষমিপূরে কাঠাদিা মনম্নমলমখি ডক্ষদত্র প্রদ ািয হদব না: 

i) মিআইমিআরএ, 2005- এর োরা 18- এর অেীদন মববাদের প্রমিকার ডেও়িা হদ়িদে। 
মিআইমিআরএ, 2005-এর 18 োরা়ি বলা হদ়িদে মিআইমি, মিআই, ঋেগ্রহীিা এবং িাদ়িদের 
িদেয ডেমেট িদর্যর বযবিা িংোন্ত মবেদ়ি উদূ্ভি মবদরাে এবং ড  ডক্ষদত্র মিআইমিআরএ, 
2005-এর অেীদন ডকানও প্রমিকার ডেও়িা হ়িমন, ডিই িব মবদরাদের ডক্ষদত্র আরমবদট্রশন 
অযান্ড কনমিমলদ়িশন অযাক্ট, 1996-এ প্রেত িিদ ািা বা িামলশ মনষ্পমত করা হদব। 

ii) (a) অভযন্তরীে প্রশািন, (b) িানবিম্পে, (c) কিীদের ডবিন ও ভািা এবং (d) 
বযাদঙ্কর পরািশ ৃএবং বামেমিযক মিদ্ধাদন্তর প্রকৃমি িম্পমকৃি অমভদ াগ/উদেখ। 

iii) ডেমেট ডিার/ডেমেট ডিার িদেদলর গেনা িংোন্ত মবদরাে/অমভদ াগ িম্পমকৃি অমভদ াগ। 
iv) ড িব অমভদ াগ িম্পদকৃ মিদ্ধান্ত ডনও়িা হদ়িদে বা ইমিিদেযই অনযানয ডফারাদি ড িন ডভািা 

মবদরাে মনষ্পমত কমিশন, আোলি, ট্রাইবুযনাল ইিযামেদি মবচারােীন। 

বযাঙ্ক রুট কি অযানামলমিি (আরমিএ) গ্রহে করদব এবং অন্তি বামেৃক মভমতদি ডবােৃ/ডবােৃ 
কমিটিদি প্রশিন পমরকল্পনািহ এই েরদনর মবশে িানাদব।  



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 15 of 15 

 

4. পঘােণা: 
 

উপদর  া মকেুই বলা র্াকুক না ডকন, মনম্নমলমখি ডক্ষদত্র বযাঙ্ক ডকান ক্ষমিপূরে ডেদব না:  

a) বযাদঙ্কর ডলান ও অযােভান্স কা ৃেদি ডকানও ঘাটমির অমভদ াগ র্াকদল। ঘাটমি হদচ্ছ 
 
i)  ঋে এবং অমগ্রি ঋে বন্ধ বা িযামচউমরটির গ্রাহক কিৃৃক পূরে না হদল।  
ii) গ্রাহক িারা ডগদল এবং ববে নমর্িহ ডকানও আইমন উতরামেকারী না র্াকদল ক্ষমিপূরদের িনয  
   মবদবচনা করা হদব না। 

 
b) িহমবল-মবহীন এবং মনরাপতা িম্মমির কারদে অনযানয বযাদঙ্কর িিান অরৃ্প্রোদনর চুমির অিম্মান।   

. 

c) বযাদঙ্কর মন়িন্ত্রে বমহভৃূি মবেদ়ির কারদে বযবিার অ-কা ৃকরদন মবলদির ডক্ষদত্র মবলি ইিযামে গেনার 
িনয এই েরদনর ঘটনার িি়ি বাে ডেও়িা হদব। 
  

d) মবে়িগুমল ডকানও আোলদি মবচারােীন, মরিাভৃ বযাদঙ্কর ইমেদগ্রদটে ওিবােিিযান, িামলিকারী, 
িংমবমেবদ্ধ কিৃৃপক্ষ, িরকার ইিযামের িনয মবচারােীন এবং/অর্বা স্থমগি হদ়ি আটদক র্াকদল।  

 
5. পফাসৃ িযাতজউর   

 
এই নীমি অনু া়িী ডকানও অপ্রিযামশি ঘটনা়ি (নাগমরক ডগালদ াগ, নাশকিা, লকআউট, েিৃঘট বা অনযানয 
শ্রমিক  াদিলা, েঘুৃটনা, অমিকাণ্ড, প্রাকৃমিক েদু ৃাগ অনযানয “বেবী ঘটনা,  ুদদ্ধর কারদে, বযাঙ্ক ডফমিমলটি 
এবং িার কদরস্পদন্ডে বযাঙ্ক(গুমল)ডি ক্ষ়িক্ষমি হদল, স্বাভামবক ড াগাদ াগ বযবস্থা বা িিস্ত েরদের 
পমরবহনবযবস্থা বযহি হদল, এোডাও বযাদঙ্কর মন়িন্ত্রদের বাইদর মকেু ঘটনা ঘটদল) বযাদঙ্কর মনমেৃি ডেমলভামর 
পযারামিটাদরর বােযবােকিা িম্পােন  করদি বাোপ্রাি হদল, মবলমিি ডেমেট/ডকানও পমরদেবার অনুপলব্ধিার 
িনয গ্রাহকদের ক্ষমিপূরে মেদি বযাঙ্ক ো়িবদ্ধ র্াকদব না।  


