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1. पररचय  
आरबीएल बैंक का लक्ष्य अपने ग्राहकों को कई तरह की बैंककंग सेवाएं देना है। हालांकक, अगर कुछ 
कारर्ों से कुछ सेवाएं बैंक के ननयंत्रर् में नहीं हैं या अनिाने में बैंक ग्राहकों के साथ लेनदेन में 
प्रनतबद्ध सेवा स्तरों को पूरा करने में असमथण है, तो इस मुआविा नीनत का संदभण टदया िाना चाटहए। 
आरबीएल बैंक (इसके बाद "बैंक" के रूप में संदलभणत) की यह मुआविा नीनत केवल खाते में िोखािडी 
से ककए गए लेनदेन तक ही सीलमत नहीं है, बजल्क इसमें के्रडडि काडण में अनधिकृत/ असफल 
इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन, बबललगं वववादों का देरी से समािान करना, आचार संटहता का उल्लंघन, 
के्रडडि काडण खातों को बंद करने में देरी, चेक/उपकरर्ों की देरी से वसूली के ललए ग्राहकों को ब्याि का 
भुगतान, स्िॉप पेमेंि ननदेशों के पे्रषर् के बाद चके का भुगतान, ववदेशी ववननमय सेवाएं, भारत के अंदर 
डुजप्लकेि डडमांड ड्राफ्ि, एिीएम नकद ननकासी वगैरह िारी करना भी शालमल है। 
यह नीनत ग्राहकों के साथ व्यवहार में पारदलशणता और ननष्पक्षता के लसद्धांतों पर आिाररत है। बैंक की 
मुआविा नीनत ऐसी प्रर्ाली स्थावपत करने के ललए बनाई गई है जिसमें बैंक की ओर से सेवा में कमी 
या सीि ेबैंक के कारर् चकू या कमीशन के ककसी भी कायण की विह से ग्राहक को हो सकने वाले 
ककसी भी ववत्तीय क्षनत के ललए बैंक क्षनतपूनतण करता है। 
इस बात को दोहराया िाता है कक इस पॉललसी में लसफण  सीि ेऔर असल आधथणक हानन के मुआविे को 
शालमल ककया गया है जिसकी विह ग्राहक को बैंक द्वारा दी गई सेवाओं में कमी हो सकती है जिसके 
सीिे पररर्ाम होते हैं और इस तरह इस पॉललसी के तहत ककए गए वादे बैंक के ललए उपलब्ि विै 
अधिकारों पर प्रनतकूल प्रभाव डाले बबना होते हैं। साफतौर से कहा िाए तो ककसी भी जस्थनत में बैंक 
ककसी भी अप्रत्यक्ष/पररर्ामी हानन, या ककसी लाभ से होने वाले हानन या ककसी दरूस्थ हानन के ललए 
जज़म्मेदार नहीं है। 
पॉललसी, ग्राहक के काम और बैंक की वेबसाइि पर अपलोड ककए गए सम्बंधित उत्पाद पर लागू ननयमों 
और शतों के अिीन है। 
इस नीनत को बैंक की लशकायत ननवारर् नीनत के साथ पढा िाना चाटहए। बैंक की लशकायत ननवारर् 
नीनत के खंड इस नीनत का टहस्सा बनेंगे, िहां इस नीनत में ववशेष रूप से नहीं बताया गया है। 

2. ग्राहकों की जजम्मेदारी 
ग्राहकों को ध्यान रखना चाटहए कक उनकी चेक बुक, पासबुक, काडण, वपन, ओिीपी और अन्य िानकारी 
सुरक्षक्षत हो, ग्राहकों को बैंक द्वारा उनकी उधचत अभ्यास संटहता नीनत में बताए गए सुरक्षा टदशाननदेशों 
का पालन करना चाटहए और समय-समय पर ईमले, एसएमएस, सोशल मीडडया प्लेिफॉमण सटहत 
अलग-अलग मीडडया स्रोतों के माध्यम से बैंक द्वारा िारी ककए गए "क्या करें और क्या न करें" का 
पालन करना चाटहए, िो िोखािडी को रोकने और ग्राहकों के खातों की सुरक्षा में मदद करने के ललए 
ज़रूरी है। अगर ग्राहक िोखे से काम करता है या अपने खाते से संबंधित दस्तावेिों/िानकारी की सुरक्षा 
के ललए उधचत देखभाल के बबना काम करता है या वपन, ओिीपी, पासवडण या गोपनीय िानकारी के 
साथ समझौता करता है, तो बैंक ग्राहकों को होने वाले ककसी भी नुकसान के ललए तब तक जिम्मेदार 
नहीं होगा िब तक बैंक को ऐसे नुकसान/समझौते के बारे में सूधचत न ककया गया हो और बैंक ने 
इसके दरुुपयोग को रोकने के चरर् ललया है। 
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हर समय िरूरी दस्तावेिों/िानकारी को बहुत ही साविानी से रखा िाना चाटहए, जिसमें नीचे बताई 
गई संबंधित िानकाररयां शालमल हैं, लेककन यह इन्हीं तक सीलमत नहीं है: ऐसी गनतववधि िो खाते में 
होने वाली िोखािडी की ओर संकेत करे उससे बचने के ललए आिार/पैन/ड्राइववगं लाइसेंस, पंिीकृत 
मोबाइल नंबर और ईमेल आईडी, वपन, ओिीपी, पासवडण, या कोई अन्य बायोमेटट्क/गोपनीय िानकारी। 

3. कमी और मुआवजे की पहचान 
 

3.1 बैंक द्वारा अनधिकृि/त्रुटिपूर्ण डेबबि: 
a) अगर बैंक द्वारा ककसी खाते में अनधिकृत या गलत तरीके से पैसे लमलने की गनतववधि 

देखी गई है या बैंक को गलत तरीके से पैसे लमलने की सूचना लमली है तो उधचत सत्यापन 
के बाद सही समय सीमा के अंदर सही तारीख के साथ प्रववजष्ि को उलि टदया िाएगा । 

b) अगर प्रववजष्ि (ग्राहक द्वारा अनधिकृत/त्रुटिपूर्ण बताई गई) के सत्यापन में कोई तीसरा पक्ष 
शालमल नहीं है, तो बैंक इस तरह के त्रटुिपूर्ण डेबबि की ररपोटििंग की तारीख से अधिकतम 
7 काअणगरवसों में सत्यापन की प्रकक्रया को पूरा करने का इंतिाम करेगा। 

c) अगर अनधिकृत/त्रुटिपूर्ण डेबबि के सत्यापन में कोई तीसरा पक्ष शालमल है या सत्यापन 
ववदेशी कें द्रों पर ककया िाना है, तो बैंक ग्राहक द्वारा अनधिकृत/त्रुटिपूर्ण लेनदेन की 
ररपोटििंग की तारीख से अधिकतम एक महीने की अवधि के भीतर सत्यापन प्रकक्रया को 
पूरा करने का प्रयास करेगा। 

d) अगर अनाधिकृत/त्रुटिपूर्ण डेबबि के कारर् बचत बैंक िमा पर ब्याि के भुगतान के ललए 
लागू न्यूनतम शेष रालश में कमी या न्यूनतम शेष रालश शतण से कम शेष रालश या दैननक 
समापन शेष रालश के ललए शुल्क लगाने के माध्यम से ग्राहक को ववत्तीय नुकसान हुआ है 
या ऋर् खात ेमें बैंक द्वारा लगाए गए अनतररक्त ब्याि या शेष रालश में कमी के कारर् 
चेक की वापसी के ललए लगाए गए ककसी भी शुल्क का भुगतान ककया गया है, तो बैंक 
इस तरह के नुकसान का मुआविा ग्राहक को देगा। 

e) डेबबि/के्रडडि काडण संचालन के संबंि में ग्राहकों द्वारा ररपोिण ककए गए अनधिकृत/त्रुटिपूर्ण 
लेनदेन, जिसके ललए व्यापारी प्रनतष्ठान के रेफ़रल की आवश्यकता होती है, को संबंधित 
काडण एसोलसएशन द्वारा ननिाणररत चािणबैक ननयमों के अनुसार प्रबंधित ककया िाएगा।  

f) (i) ककसी भी िोखािडी की जस्थनत में, अगर बैंक को ववश्वास हो िाता है कक ककसी घिक 
के प्रनत उसके कमणचारी द्वारा अननयलमतता/िोखािडी हुई है, तो बैंक तुरंत अपनी देयता 
स्वीकार करेगा और दावे का भुगतान करेगा, (ii) जिन मामलों में बैंक की गलती होती है, 
उनमें बैंक बबना ककसी आपजत्त के ग्राहकों को मुआविा देता और (iii) जिन मामलों में न 
तो बैंक की गलती है और न ही ग्राहक की, लेककन गलती लसस्िम में कहीं और है, तब भी 
बैंक ग्राहकों को अनुभाग 3.16.2 (ई) में नीच े दी गई िेबल 2 - ग्राहक की देयता का 
सारांश के अनुसार मुआविा देगा (सीमा तक) है, िो ग्राहक की समग्र देयता से संबंधित 
है। 
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3.2 ईसीएस डेबबि/एनएसीएच डेबबि/प्रत्यक्ष डेबबि/खािे में अन्य डेबबि: 
 

बैंक ग्राहकों के डेबबि ननदेशों को समय पर पूरा करने का वचन देता है, बशत ेकक (a) ग्राहक ने पहल े
ही ईसीएस से लमले ककसी भी डेबबि को स्वीकार करने के ललए वैि और पूर्ण अधिकृत पत्र टदया हो (b) 
ग्राहक को लमला प्रत्यक्ष डेबबि/ईसीएस पूरा और सही हो। अगर बैंक समय पर ऊपर बताए अनुसार 
उपवाक्य (a) और (b) के अिीन ननदेशों का पालन करने में ववफल रहता है िो सीिे बैंक की विह हो 
सकते हैं, तो ग्राहकों को प्रत्यक्ष / ईसीएस डेबबि की देय तारीख और वास्तववक तारीख के बीच की 
अवधि के ललए प्रचललत बचत िमा ब्याि दर पर मुआविा टदया िाएगा। समान मालसक ककस्तों 
(ईएमआई) के भुगतान के ललए डायरेक्ि / ईसीएस डेबबि के मामले में, बैंक ग्राहक को दंडात्मक ब्याि 
और/या देर से भुगतान शुल्क, अगर कोई हो, की प्रनतपूनतण आवश्यक प्रमार् प्रस्तुत करने और पूरी तरह 
से िांच के बाद करेगा। इलेक्ट्ॉननक भुगतान िैसे आरिीिीएस/ईएफिी/एनईएफिी ननदेश ग्राहक को 
सूधचत ककए गए लागू ननयमों और शतों द्वारा शालसत होंगे। 
 

बैंक, बैंक द्वारा अधिसूधचत शुल्कों की अनुसूची के अनुसार ककसी भी लागू सेवा शुल्क को ग्राहक के 
खाते से डेबबि करेगा। अगर व्यवस्था के उल्लंघन में बैंक वैल्यू की तारीख के साथ कोई शुल्क लगाता 
है, तो ग्राहक द्वारा बताए िाने पर बैंक शुल्क वापस कर देगा िो सहमत ननयमों और शतों और 
समय-समय बताए अनुसार इस तरह के दसूरे ननयमों और शतों के िांच के अिीन है। 

 

3.3 एनईएफिी और आरिीजीएस का उपयोग करके तनधि अंिरर् 

आरबीआई के टदशाननदेशों के अनुसार आरिीिीएस/एनईएफिी लेनदेन में के्रडडि/ररिनण में देरी के मामलों 
में ब्याि के भुगतान पर, बैंक ननयत खातािारकों को के्रडडि देने या ननिाणररत समय सीमा के अंदर 
प्रेषक बैंक को ननदेश वापस करने का वचन देता है। ऐसे मामलें िहा ंननिाणररत समय सीमा के अंदर 
लाभाथी के खाते में बबना ककसी वैि कारर् के के्रडडि देना संभव नहीं है, ग्राहक को मुआविा टदया 
िाएगा: 

आरिीिीएस लेनदेन के ललए: वतणमान रेपो दर + 2% की दर पर 

एनईएफिी लेनदेन के ललए: आरबीआई एलएएफ रेपो दर + 2% की दर पर। 

3.4 भुगिान रोकने के तनदेशों की स्वीकृति के बाद चके का भुगिान: 
 

अगर बैंक द्वारा भुगतान रोकने के ननदेश के बाद चेक का भुगतान ककया गया है और बैंक द्वारा बाद 
में कोई ववरोिाभासी ननदेश नहीं टदया गया है, तो बैंक लेनदेन को वापस करेगा और ग्राहक के ब्याि 
की रक्षा के ललए मूल्य की नतधथ के अनुसार के्रडडि देगा। बैंक द्वारा ग्राहक से लेनदेन की सूचना 
लमलने पर दो कामकािी टदनों के अदंर तथ्यों का पता लगाने के बाद ऐसे डेबबि को उलि टदया 
िाएगा। ग्राहक को होने वाले ककसी भी पररर्ामी ववत्तीय नुकसान का मुआविा उपरोक्त अनुच्छेद 3.1 
d) के तहत टदया िाएगा। 
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3.5 स्थानीय चके के ववलंबबि संग्रहर् के ललए ब्याज का भुगिान:  

इंस्ुमेंि के संग्रह में देरी की विह से मुआविा बैंक की चेक वसूली नीनत के अनुसार नीचे टदए गए 
उदाहरर्ों में बताया िाएगा: 

a) चेक के ववलंबबत संग्रहर् के ललए ब्याि का भुगतान 
b) पारगमन में / समाशोिन प्रकक्रया में या अदाकताण बैंक में खोने वाले चेक / इंस्ूमेंि। 

 

3.6 ट्ांजजि में ललखि के नुकसान के ललए मुआवजा: 

चेक वसूली नीनत में टदखाए अनुसार, ग्राहक द्वारा वसूली के ललए बैंक को सौंपे िाने के बाद ललखत के 
नुकसान की विह से ग्राहकों को हुए ववत्तीय नुकसान के ललए बैंक द्वारा भुगतान योग्य मुआविा। 

अगर वसूली के ललए स्वीकार ककया गया कोई चेक या ललखत मागण में या ननकासी प्रकक्रया में या 
भुगतान करने वाली बैंक शाखा में खो िाता है, तो बैंक तुरंत नुकसान की िानकारी लेगा और खाता 
िारक को इस बारे में सूधचत करेगा। उसके बाद, खातािारक आहताण को भुगतान रोकने के ललए सूधचत 
कर सकता है और यह भी ध्यान रख सकता है कक उसके द्वारा िारी ककए गए चेक, अगर कोई हो, 
खोए हुए चेकों/ललखतों की रालश के्रडडि न होने के कारर् अस्वीकृत न हो। चेक के आहताण से डुप्लीकेि 
ललखत प्राप्त करने के ललए, बैंक ग्राहक को सभी सहायता देगा। बैंक खाता िारक को मागण में खो गए 
ललखत के संबंि में ननम्नललखखत तरीके से मुआविा देगा:  

i. अगर वसूली के ललए ननिाणररत समय सीमा (7/10/14 कामकािी टदन िैसा भी मामला हो) 
के बाद ग्राहक को ललखत के नुकसान के बारे में सूधचत ककया िाता है, तो ननिाणररत वसूली 
अवधि से अधिक की अवधि के ललए चेक संग्रह नीनत में तय दरों पर ब्याि का भुगतान 
ककया िाएगा।  

ii. इसके अलावा, बैंक अगले 15 टदनों की अवधि के ललए बचत बैंक दर पर चेक की रालश पर 
ब्याि का भुगतान करेगा ताकक डुप्लीकेि चेक/ललखत प्राप्त करने और उसके वसूली में 
संभाववत अधिक देरी हो सके। 

iii. प्राजप्त की प्रस्तुनत पर, ग्राहक को उस बैंक/संस्था से डुप्लीकेि चेक/ललखत प्राप्त करने में 
लगने वाले उधचत शुल्क के ललए भी ग्राहक को बैंक मुआविा देगा िो ऐसे डुप्लीकेि ललखत 
िारी करने के ललए शुल्क लेता है।  
 

3.7 देरी के ललए डुप्लीकेि डडमांड ड्राफ्ि और मुआवजा जारी करना:  

के्रता से इस तरह के अनुरोि की प्राजप्त से पंद्रह टदनों के भीतर डुप्लीकेि डडमांड ड्राफ्ि िारी ककया 
िाएगा। इस तरह का अनुरोि बैंक द्वारा ननिाणररत दस्तावेिों के साथ होना चाटहए। शाखा में िरूरी 
दस्तावेिों की प्राजप्त के बाद उपरोक्त ननिाणररत अवधि से अधिक देरी के ललए, संबंधित अवधि की 
सावधि िमा के ललए लागू दर पर ब्याि का भुगतान ग्राहक को से अधिक देरी के ललए मुआविे के 
रूप में ककया िाएगा। 
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3.8 बैंक के प्रतितनधि / कूररयर या डीएसए द्वारा संटहिा का उल्लंघन: 

ग्राहक से ऐसी कोई लशकायत प्राप्त होने की जस्थनत में जिसमें बैंक के प्रनतननधि/कूररयर या डीएसए ने:  

• कोई भी अनुधचत कायण ककया है या  

• ग्राहकों के प्रनत बैंक की प्रनतबद्धता संटहता के उल्लंघन में कायण ककया है,  

बैंक मामल ेकी िांच करने के ललए प्रनतबद्ध है और लशकायत प्राप्त होने की तारीख स े7 कायण टदवसों 
के भीतर ग्राहक को ननष्कषण बताने का प्रयास करता है और िहां भी उधचत हो, इस नीनत में बताए 
अनुसार ग्राहक को ग्राहक द्वारा ककए गए ककसी भी प्रत्यक्ष ववत्तीय नुकसान िो इस तरह के उल्लंघन 
के सीिे तौर पर जिम्मेदार, अगर कोई हो, के ललए मुआविा देता है। 

3.9 कमलसणयल बैंकों द्वारा कॉ-ऑपरेटिव बैंकों का “समान ललखि पर” का लेनदेन: 

बैंक अन्य बैंकों द्वारा रखे गए चालू खातों पर आहररत चेकों का भुगतान तब तक नहीं करेगा िब तक 
कक िारी ककए गए चेकों की फंडडगं की व्यवस्था नहीं की िाती। िारीकताण बैंक फंड की पयाणप्त 
व्यवस्था के अभाव में चेक के भुगतान न करने/देरी से भुगतान के ललए चेक िारक को मुआविा देने 
के ललए जिम्मेदार होगा। 

3.10 ऋर्दािा की देयिा: उिारकिाणओं के प्रति प्रतिबद्धिा - प्रतिभूतियों/दस्िावेजों की वापसी 
a) बैंक सभी मूल चल/अचल संपजत्त दस्तावेिों को िारी करेगा और सभी सहमत या 

अनुबंधित बकाया के पुनभुणगतान और ऋर् बंद होने के समय उिारकताण द्वारा पुजष्ि ककए 
गए ररलीि के स्थान पर लेनदेन पर लागू सभी अन्य शतों को पूरा करने के 30 टदनों की 
अवधि में ककसी भी रजिस्ट्ी के साथ पंिीकृत शुल्कों को हिाएगा। 

b) ऋर् की पूर्ण चुकौती/ननपिान के 30 टदनों के बाद मूल चल/अचल संपजत्त के दस्तावेि 
िारी करने में देरी या संबंधित रजिस्ट्ी के साथ शुल्क पूरा करने के फॉमण दाखखल करने में 
ववफल रहने की जस्थनत में, बैंक उिारकताण को ऐसे ववलंब के कारर्ों के बारे में बताएगा 
और बैंक उिारकताण को हुई मौटद्रक हानन के ललए मुआविा देगा। अगर बैंक के कारर् 
ववलंब हुआ है, तो बैंक उिारकताण को ववलंब वाले हर टदन के ललए ₹5,000/- की दर स े
मुआविा देगा।  

c) मूल चल/अचल संपजत्त दस्तावेिों के आंलशक या पूर्ण रूप से खोने/क्षनतग्रस्त होने की 
जस्थनत में, बैंक उिारकताण को चल/अचल संपजत्त दस्तावेिों की डुजप्लकेि/प्रमाखर्त प्रनतयां 
प्राप्त करने में सहायता करेगा और उपरोक्त अनुच्छेद बी में बताए अनुसार मुआविे का 
भुगतान करने के अनतररक्त संबंधित लागतों की जिम्मेदारी लेगा। ऐसे मामलों में, बैंक के 
पास इस प्रकक्रया को पूरा करने के ललए 30 टदनों का अनतररक्त समय होगा और ववलंब 
अवधि दंड की गर्ना उसके बाद की िाएगी (यानी कुल 60 टदनों की अवधि के बाद) 
ननम्नललखखत पररजस्थनतयों में उिारकताण/गारंिर को कोई मुआविा नहीं टदया िाएगा: 
• अगर उिारकताण/गारंिर की तरफ से बैंक की संतुजष्ि के ललए दस्तावेज़ उपलब्ि कराने 

में देरी हो रही है। उदाहरर् के ललए, अगर कोई उिारकताण/गारंिर मौिूद नहीं है या उस 
व्यजक्त के पास अपनी पहचान को साबबत करने के ललए कोई िरूरी प्रमार् नही ंहै। 
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• अगर उिारकताण/गारंिर ने बैंक को सूधचत ककए बबना अपना आवासीय/डाक पता/फोन 
नंबर बदल टदया है और बैंक बदले हुए मूल दस्तावेिों के संग्रह के ललए उनसे संपकण  
करने में सक्षम नहीं है। (उिारकताण/गारंिर में से ककसी एक को फोन, पत्र या ईमले के 
माध्यम से दी गई सूचना सभी उिारकताण/गारंिर को दी गई सूचना मानी िाएगी।) 

• अप्रत्यालशत घिनाएं। 
 

3.11 िन प्रबंिन उत्पाद:  
बैंक बीमा और म्युचुअल फंड उत्पादों का कॉपोरेि एिेंि और ववतरक है। ऐसी सेवाओं में ककसी भी 
कमी के ललए, बैंक सभी ग्राहकों को िाई-अप भागीदारों के साथ उनकी लशकायतें आगे बढाने में 
सहायता करेगा। 

3.12 ववदेशी मुद्रा सेवाएं 
 

ववलंबबि भुगिान के ललए मुआवजा: प्राधिकृत डीलर को के्रडडि सलाह/नोस्ट्ो स्िेिमेंि की प्राजप्त की 
नतधथ से दो कायण टदवसों में लाभाथी को भुगतान करना होगा या सूचना भेिनी होगी। टदशाननदेशों का 
पालन करते हुए ननपिान ननदेश और लाभाथी से सभी आवश्यक दस्तावेि प्राप्त होने पर, बैंक लाभाथी 
के खाते में तुरंत िनरालश स्थानांतररत करेगा, लेककन ऐसी प्राजप्त की नतधथ से दो व्यावसानयक टदनों से 
अधिक नहीं। देरी की जस्थनत में, बैंक लाभाथी को अपनी बचत बैंक ब्याि दर पर @ 2% की दर स े
ब्याि का भुगतान करेगा। बैंक अपनी उस मुआविा नीनत के अनुसार ववननमय दर में प्रनतकूल 
पररवतणन, अगर कोई हो, के ललए भी मुआविे का भुगतान करेगा जिसमें ऐसी ववननमय क्षनत की 
गर्ना के ललए लागू संदभण दर और नतधथ होती है। 
 

3.13 सुरक्षक्षि जमा लॉकर के सामान का नुकसान या क्षति 
 

ऐसे मामले जजसमें आग, चोरी, सेंिमारी, डकैिी, इमारि ढहने या बैंक के कमणचाररयों द्वारा की गई 
िोखािडी शालमल है इनस ेबैंक की देनदारी उत्पन्न होिी है – ऊपर उजल्लखखत घिनाओं या बैंक के 
कमणचाररयों द्वारा की गई िोखािडी की विह से िहां लॉकर के सामान का नुकसान होता है, वहां 
सुरक्षक्षत िमा लॉकर के मौिूदा सालाना ककराए के सौ गुना के बराबर रालश के ललए बैंक की देनदारी 
होगी। 
 

3.14 के्रडडि काडण से जुडी सेवा में कलमयां  
 

a) काडण जारी करना तनगणमन -  िहां यह स्थावपत हो िाता है कक बैंक ने अवांनछत काडण िारी 
ककया है/मौिूदा काडण को अपगे्रड ककया है और प्राप्तकताण की सहमनत के बबना के्रडडि काडण 
सकक्रय ककया है, वहां बैंक तुरंत शुल्क वापस कर देगा और प्राप्तकताण को दंड का भुगतान 
भी करेगा, िो इस संबंि में ववननयामक टदशाननदेशों के अनुसार ररवसण ककए गए शुल्कों की 
रालश का दोगुना होगा।  

b) काडण िारीकताण लशकायतकताण को उसके समय, व्यय, ववत्तीय हानन के साथ-साथ काडण 
िारीकताण की गलती के कारर् और लशकायत का समय पर ननवारर् न होने की जस्थनत में 
उसे हुई परेशानी और मानलसक पीडा के ललए मुआविा देने के प्रनत उत्तरदायी होगा। अगर 
लशकायतकताण को लशकायत दिण करवाने की नतधथ स ेअधिकतम एक माह की अवधि में 
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काडण िारीकताण से संतोषिनक उत्तर नहीं लमलता है, तो उसके पास अपनी लशकायत के 
ननवारर् के ललए संबंधित आरबीआई ओम्बड्समैन के कायाणलय से संपकण  करने का ववकल्प 
होगा।  

c) बबललगं के वववाद - के्रडडि काडण संचालन के संबंि में ग्राहकों द्वारा वववाटदत गलत लेन-
देन, जिसके ललए व्यापारी प्रनतष्ठान के सदंभण की आवश्यकता होती है, को काडण 
एसोलसएशन द्वारा ननिाणररत ननयमों के अनुसार प्रबंधित िाएगा। ककसी भी िोखािडी के 
मामले में, अगर ककसी कमणचारी की विह से िोखािडी होती है, तो बैंक िोखािडी के 
ककसी भी मामले में ग्राहक को हुए सीिे और असल नुकसान की भरपाई करेगा।  

d) के्रडडि काडण को बंद करने का अनुरोि -  के्रडडि काडण को बंद करने के ककसी भी अनुरोि 
को 7 कायण टदवसों में स्वीकार ककया िाएगा िो काडणिारक द्वारा बकाया रालश के पूर्ण 
ननपिान के अिीन होगा। 7 कायण टदवसों में बंद करने की प्रकक्रया को पूरा करने के ललए 
बैंक की ओर से ववफलता के कारर् खाते के बदं होने तक ग्राहक को देरी के ललए ₹ 500 
प्रनत कैलेंडर टदन का िुमाणना देय होगा, बशते खाते में कोई बकाया न हो। 

 

3.15 ग्राहक को एफडी/िीडी की पररपक्व रालश का भुगिान करने में देरी होने पर मुआवज़ा 

अगर कोई सावधि जमा (िीडी) पररपक्व होिी है और प्राप्ि रालश का भुगिान नहीं ककया जािा 
है, िो बैंक के पास दावा न की गई रालश पर बचि खािे पर लागू ब्याज दर या पररपक्व िीडी 
पर अनुबंधिि ब्याज दर, जो भी कम हो, का भुगिान करना होगा।  

3.16 पररलशष्ि अनधिकृि इलेक्ट्ॉतनक बैंककंग लेनदेन में ग्राहक की देयिा को सीलमि करना  
 

3.16.1 ग्राहकों द्वारा बैंक को अनधिकृि लेनदेन की ररपोटििंग: 
a) ग्राहकों के ललए बैंक के साथ एसएमएस अलिण के ललए पंिीकरर् करना अननवायण होगा और 

इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन के ललए िहां भी उपलब्ि हो ई-मेल अलिण के ललए पंिीकरर् 
करना अननवायण होगा। बैंक अननवायण रूप स ेग्राहकों को एसएमएस अलिण भेिेगा, हालांकक 
पंिीकृत होने पर ईमेल अलिण भी भेिे िा सकते हैं।  

b) बैंक उन ग्राहकों को ATM से नकद ननकासी के अलावा इलेक्ट्ॉननक लेनदेन की सुवविा 
नहीं दे सकता िो बैंक को मोबाइल नंबर नहीं देते हैं। 

c) ग्राहकों को सलाह दी िाती है कक वे ककसी भी अनधिकृत इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन के 
बारे में बैंक द्वारा अधिसूधचत ककसी भी चैनल के माध्यम से िल्द से िल्द बैंक को 
सूधचत करें, इस तरह के लेनदेन होने के बाद, बैंक को सूधचत करने में जितना अधिक 
समय लगेगा, बैंक/ग्राहक को नुकसान का िोखखम उतना ही अधिक होगा। बैंक इसे ज्यादा 
सुवविािनक बनाने के ललए ग्राहकों को अनधिकृत लेनदेन और/या काडण िैसे भुगतान करने 
के ललखत का नुकसान होने या चोरी की ररपोिण करने के ललए कई चैनलों (कम से कम 
वेबसाइि, फोन बैंककंग, एसएमएस, ई-मेल, आईवीआर, समवपणत िोल-फ्री हेल्पलाइन वगैरप) 
के माध्यम से चौबीस घंिे सुवविा मुहैया कराने की कोलशश करेगा। 
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d) बैंक ग्राहकों को एसएमएस और ई-मेल अलिण पर तुरंत "उत्तर" देने की सुवविा भी देगा, 
ताकक कोई आपजत्त होने उसकी सूचना दी िा सके। वैकजल्पक रूप से, बैंक लेनदेन अलिण 
एसएमएस में वैकजल्पक नंबर उपलब्ि कराएगा जिस पर ग्राहक तुरंत उत्तर भेि सकेगा।  

e) इसके अलावा अनधिकृत इलेक्ट्ॉननक लेनदेन की ररपोिण करने के खास ववकल्प के साथ 
लशकायत दिण करने के ललए एक सीिा ललकं बैंक द्वारा वेबसाइि के होमपेि पर मुहैयार 
कराया िाएगा। 

f) नुकसान/िोखािडी ररपोटििंग प्रर्ाली यह भी सुननजश्चत करेगी कक ग्राहकों को पंिीकृत 
लशकायत संख्या के साथ लशकायत स्वीकार करते हुए तुरंत प्रनतकक्रया (स्वतः प्रनतकक्रया 
सटहत) भेिी िाए। 

g) बैंक द्वारा इस्तेमाल की िाने वाली संचार प्रर्ाललयां अलिण भिेने और उस पर ग्राहक की 
प्रनतकक्रया हालसल करने के ललए, बैंक को भेिे गए संदेश का समय और तारीख और ग्राहक 
से लमलने वाली प्रनतकक्रया, अगर कोई हो, तो उसको ररकॉडण करेगी। यह ग्राहक की देनदारी 
की सीमा को ननिाणररत करने में िरूरी होगा। 

h) ग्राहक से अनधिकृत इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन की ररपोिण प्राप्त होने पर, बैंक इलेक्ट्ॉननक 
बैंककंग चैनल के माध्यम से खाते में अधिक अनधिकृत लेनदेन को रोकने के ललए तत्काल 
कदम उठाएगा।  
 

3.16.2 ग्राहक की देयिा की गर्ना:  

बैंक द्वारा की गई पूछताछ के पररर्ाम के आिार पर, ग्राहक ननम्नानुसार मुआविा प्राप्त करने का 
हकदार होगा:  

a) ग्राहक की "शून्य देयिा" है:  

"शून्य देयता" के ललए ग्राहक की पात्रता वहां होगी िहां ननम्नललखखत जस्थनतयों में अनधिकृत 
लेनदेन होता है:  

i.) बैंक की ओर से िोखािडी/लापरवाही/कमी, िैसा कक आरबीएल बैंक द्वारा की गई 
पूछताछ में स्थावपत ककया गया है (भले ही ग्राहक द्वारा लेनदेन की सूचना दी गई हो 
या नहीं)।  

ii.) तीसरे पक्ष का उल्लंघन, िैसा कक बैंक द्वारा की गई पूछताछ से पता चलता है, िहां 
कमी न तो बैंक की है और न ही ग्राहक की, न ही लसस्िम में कहीं और है (यानी, बैंक 
या ग्राहक की ओर से िोखािडी/लापरवाही/कमी नहीं हुई है) और ग्राहक लेनदेन के संबंि 
में आरबीएल बैंक से संचार प्राप्त करने के 3 कायण टदवसों के भीतर बैंक को सूधचत 
करता है।  
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b) ग्राहक की "सीलमि देयिा" है:  
ननम्नललखखत जस्थनतयों में अनाधिकृत लेनदेन के कारर् होने वाले नुकसान के ललए ग्राहक 
उत्तरदायी होगा:  

i.) ऐसे मामलों में िहां नुकसान ग्राहक द्वारा लापरवाही के कारर् होता है, िसेै कक िहां 
ग्राहक ने भुगतान के्रडेंलशयल साझा या समझौता ककए हैं, ग्राहक को पूरा नुकसान तब तक 
वहन करना होगा िब तक कक वह बैंक को अनधिकृत लेनदेन की ररपोिण नहीं करता। 
अनाधिकृत लेनदेन की ररपोटििंग देने के बाद होने वाली ककसी भी नुकसान का वहन बैंक 
द्वारा ककया िाएगा।  

ii.) ऐसी जस्थनतयों में िहां अनाधिकृत इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन की जिम्मेदारी न तो बैंक के 
पास है और न ही ग्राहक के पास है, लेककन बैंक द्वारा की गई पूछताछ के अनुसार लसस्िम 
में कहीं और ननटहत है (यानी, बैंक या ग्राहक की ओर से कोई िोखािडी/लापरवाही/कमी नहीं 
हुई है) और िब इस तरह के लेनदेन के ललए बैंक द्वारा ग्राहक की ओर से बैंक से प्राप्त 
सूचना के बाद 4 से 7 कायण टदवस की देरी होती है, तो ग्राहक के प्रनत लेनदेन की देयता 
लेनदेन मूल्य या नीचे टदए गए िेबल में बताई गई रालश, िो भी कम है, तक सीलमत 
रहेगी।  

            िेबल 1 
            अनुच्छेद 3.15.2 b) (ii) के िहि ग्राहक की अधिकिम देयिा 

खािे का प्रकार ग्राहक की अधिकिम 
देयिा (₹) 

• बीएसबीडी खाते  5,000 
• अन्य सभी एसबी खाते  
• पूवण भुगतान वाले भुगतान ललखत और उपहार काडण  
• एमएसएमई के चालू/कैश के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाते  
• चालू खाते/कैश के्रडडि/वावषणक औसत शेष रालश (िोखािडी की 

घिना से पहल े 365 टदनों के दौरान) वाले व्यजक्तयों के 
ओवरड्राफ्ि खाते/₹ 25 लाख तक की सीमा  

• ₹ 5 लाख तक की सीमा वाले के्रडडि काडण 

10,000 

• अन्य सभी चालू/कैश के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाते  
• ₹ 5 लाख से अधिक की सीमा वाले के्रडडि काडण  

25,000 

c) ग्राहक "पूरी िरह उत्िरदायी" है:  
 

i.) ऐसी जस्थनतयों में िहां अनाधिकृत इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन की जिम्मेदारी न तो बैंक के 
पास है और न ही ग्राहक के पास है, लेककन बैंक द्वारा की गई पूछताछ के अनुसार 
लसस्िम में कहीं और ननटहत है (यानी, बैंक या ग्राहक की ओर से कोई 
िोखािडी/लापरवाही/कमी नहीं हुई है) और िब इस तरह के लेनदेन के ललए बैंक द्वारा 
ग्राहक की ओर से बैंक से प्राप्त सूचना के बाद 7 से अधिक कायण टदवसों की देरी होती है, 
तो ग्राहक ऐसे अनधिकृत लेनदेन से उत्पन्न सभी नुकसानों के ललए पूरी तरह से 
जिम्मेदार होगा। 
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ii.) लेन-देन िो खाते/काडण/भुगतान के्रडेंलशयल्स [पासवडण/वपन/ एम-वपन/ओिीपी (वन िाइम 
पासवडण)/सीवीवी सटहत) का उपयोग करके ककए गए हैं या केवल ग्राहक के पास 
उपलब्ि/ननिाणररत िानकारी (िैसे नेि बैंककंग/मोबाइल बैंककंग उपयोगकताण आईडी, पासवडण, 
यूपीआई वीपीए, आटद) को "ग्राहक द्वारा या ग्राहक की लापरवाही के कारर् ककए गए 
लेनदेन" के रूप में माना िाएगा और ऐसे लेनदेन के ललए पूरी जिम्मेदारी ग्राहक की होगी।  

iii.) इसके अलावा, ऐसे मामलों में िहां ग्राहक के पंिीकृत ईमेल/मोबाइल नंबर पर बैंक द्वारा 
भेिे गए दसूरे कारक प्रमार्ीकरर् का उपयोग करके इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन (कधथत 
रूप से अनधिकृत) सफलतापूवणक पूरा ककया गया था, ऐसे लेनदेन के ललए पूर्ण देयता 
ग्राहक की होगी। 
  

d) अनधिकृि लेनदेन में देयिा के तनिाणरर् में ग्राहक के दातयत्व: 
i.) अनधिकृत होने का दावा ककए गए सभी इलेक्ट्ॉननक बैंककंग लेनदेन के ललए, बैंक को ग्राहक 

को अनधिकृत लेनदेन की सूचना देने के 15 कैलेंडर टदनों की ननिाणररत समय सीमा के भीतर 
संबंधित दस्तावेि (वववाद प्रपत्र, एफआईआर की प्रनत, आटद सटहत) देने की आवश्यकता 
होगी।  

ii.) ननिाणररत समय सीमा के भीतर सभी दस्तावेिों को प्रस्तुत करने में ग्राहक की ओर से 
ववफलता/ववलंब की जस्थनत में, बैंक िांच समाप्त करने में सक्षम नहीं होगा और इस तरह के 
अनधिकृत लेनदेन की पूरी जिम्मेदारी ग्राहक की होगी।  

iii.) इसके अलावा, अगर ककसी ग्राहक के खाते में बबना ककसी मुआविे के भुगतान का गलत 
के्रडडि पोस्ि ककया िाता है, तो रालश को वापस करने के ललए बैंक, खाते को डेबबि करने का 
अधिकार सुरक्षक्षत रखता है। हालांकक, कुछ खास जस्थनतयों में बैंक अपने फैसले से अचानक 
होने वाली ककसी भी आधथणक क्षनत के ललए ग्राहक को मुआविा दे सकता है। 
 

e) ग्राहक की समग्र देयिा:  
i.) ऊपर अनुच्छेद 3.15.2 (a), (b) और (c) में बताए अनुसार तीसरे पक्ष के उल्लंघनों में 

ग्राहक की समग्र देयता, िहां कमी न तो बैंक की है और न ही ग्राहक की, लकेकन बैंक 
द्वारा की गई पूछताछ के अनुसार लसस्िम में कहीं और ननटहत है, का सारांश नीचे िेबल 
2 में टदया गया है:  

िेबल 2 - ग्राहक की देयिा का सारांश 

बैंक से संचार प्राप्ि करने की िारीख स े
िोखािडी वाले लेनदेन की ररपोिण करने में 
लगने वाला समय 

ग्राहक की देयिा (₹) 

3 कायण टदवसों के भीतर  शून्य देयता  

4 से 7 कायण टदवसों के भीतर  लेनदेन मूल्य या िेबल 1 में दी गई रालश, िो भी 
कम हो  

7 कायण टदवसों के बाद  पूर्ण  
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ii.) िेबल 2 में दी गई कायण टदवसों की संख्या का कैलकुलेशन संचार प्राप्त करने की तारीख 
को छोडकर ग्राहक की होम ब्ांच की कायणसूची के मुताबबक ककया िाएगा। 
 

3.16.3 ग्राहक की शून्य देयिा/सीलमि देयिा के ललए ररवसणल की समय-सीमा:  
1. अनधिकृत लेनदेन के बारे में ग्राहक द्वारा सूधचत ककए िाने पर, बैंक वववाटदत रालश को 

ग्राहक की ऐसी अधिसूचना की नतधथ से 10 कायण टदवसों के भीतर (बीमा दावे के ननपिान 
की प्रतीक्षा ककए बबना, अगर कोई हो) संबंधित खाते में के्रडडि कर देगा। के्रडडि अनाधिकृत 
लेनदेन की तारीख के अनुसार मूल्य की तारीख तय होगी। 

2. िहां सत्यापन में कोई तीसरा पक्ष शालमल है या ककसी व्यापारी प्रनतष्ठान के संदभण की 
आवश्यकता है, उसे काडण संघों द्वारा ननिाणररत ननयमों के अनुसार संभाला िाएगा।  

3. ग्राहक के पक्ष में वववाद का समािान होने तक बचत और चालू खातािारक 
अस्थायी/प्रनतफल के्रडडि के माध्यम से के्रडडि की गई रालश का उपयोग नहीं कर पाएंगे।  

4. बैंक लशकायत प्राप्त होने की नतधथ से अधिकतम 90 टदनों के भीतर िांच पूरी करना और 
अनधिकृत लेनदेन की देयता पर अंनतम समािान देना सुननजश्चत करेगा।  

5. िहां बैंक 90 टदनों के भीतर लशकायत को हल करने या ग्राहक की देयता, अगर कोई है, 
ननिाणररत करने में असमथण रहता है, वहां ग्राहक को उपरोक्त अनुच्छेद में ननिाणररत 
मुआविे का भुगतान ककया िाएगा।  

6. बैंक सुननजश्चत करेगा की डेबबि काडण/बैंक खाते के मामले में, ग्राहक को ब्याि का नुकसान 
नहीं होता है और के्रडडि काडण के मामले में, ग्राहक पर ब्याि का कोई अनतररक्त भार नहीं 
पडता है। 
 

3.17 अधिकृि भुगिान प्रर्ाली का उपयोग करके ववफल लेनदेन के ललए मुआवजे का फे्रमवकण  

भारतीय ररज़वण बैंक (आरबीआई) ने अपने पररपत्र के अनुसार "िनण अराउंड िाइम (िीएिी) के सामंिस्य 
और अधिकृत भुगतान प्रर्ाली का उपयोग करके ववफल लेनदेन के ललए ग्राहक मुआविा" पर बैंकों 
द्वारा अनुसरर् ककए िाने वाले ढांचे और टदशाननदेशों को ननिाणररत ककया है। 
 

समय-समय पर िारी ककए गए ये टदशाननदेश नीचे बताए गए चैनलों/लेनदेन पर लागू होंगे: 
 

• माइक्रो-ATM सटहत ऑिोमिेेड िेलर मशीन (ATM)  
• काडण लेनदेन  
• तत्काल भुगतान प्रर्ाली (IMPS)  
• यूननफाइड पेमेंि इंिरफेस (UPI)  
• आिार सक्षम भुगतान प्रर्ाली (आिार पे सटहत)  
• आिार पेमेंि बब्ि लसस्िम (APBS)  
• नेशनल ऑिोमेिेड क्लीयररगं हाउस (NACH)  
• प्रीपेड पेमेंि इंस्ुमेंि (PPI) – काडण / वॉलेि  
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i. 'ववफल लेनदेन' ऐसा लेनदेन है िो ककसी कारर् पूरा नहीं हुआ है और जिसके ललए ग्राहक 
जिम्मेदार नहीं है, िैसे कक संचार ललकं में ववफलता, एिीएम में नकदी की अनुपलब्िता, 
सत्र का समय समाप्त होना, आटद। ववफल लेनदेन में वे के्रडडि भी शालमल हैं िो लाभाथी 
के खाते में पूरी िानकारी की कमी या उधचत िानकारी की कमी और ररवसणल लेनदेन शुरू 
करने में देरी के कारर् प्रभावी नहीं हो सके। 

ii. 'T' लेन-देन का टदन है और कैलेंडर नतधथ को सदंलभणत करता है। 
iii. 'R' वह टदन है जिस टदन ररवसणल का ननष्कषण ननकाला िाता है और लेनदेन के प्रकार के 

आिार पर िारीकताण/प्रवतणक द्वारा रालश प्राप्त की िाती है। लाभाथी की ओर से रालश 
प्राप्त होने पर समान टदन िारीकताण/प्रवतणक की ओर से उत्क्रमर् प्रभावी होगा। 

iv. घरेलू लेन-देन यानी, िहां प्रवतणक और लाभाथी दोनों भारत के भीतर हैं, इस ढाचंे के तहत 
कवर ककए गए हैं।  

v. िहां भी ववत्तीय मुआविा शालमल है, वह ग्राहक की ओर से ककसी लशकायत या दावे की 
प्रतीक्षा ककए बबना ग्राहक के खाते में स्वतः ही प्रभावी हो िाएगा।  

vi. जिन ग्राहकों को िीएिी में पररभावषत ववफलता के ननवारर् का लाभ नहीं लमलता है, वे 
ररिवण बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योिना, 2021 में लशकायत दिण करा सकते हैं। 

अधिकृि भुगिान प्रर्ाली का उपयोग करके ववफल लेनदेन के ललए ऑिो-ररवसणल और ग्राहक मुआवजा का ढांचा 

क्रम 
संख्या घिना का वववरर् ऑिो ररवसणल और मुआवज ेका ढांचा 

     ऑिो-ररवसणल के ललए समय-सीमा देय मुआवजा 
I II III IV 
1 माइक्रो-ATM सटहि ऑिोमिेेड िेलर मशीन (ATM) 

A 
ग्राहक के खाते से डेबबि हो गया लेककन 
कैश नहीं ननकला। 

अधिकतम T + 5 टदनों में ववफल 
लेनदेन का प्रो-एजक्िव ररवसणल 

(आर)। 

T + 5 टदनों से अधिक की देरी 
के ललए खातािारक को के्रडडि ₹ 

100/- प्रनत टदन। 
2 काडण लेनदेन 

A 

काडण से काडण ट्ांसफर  अगर लाभाथी के खाते में के्रडडि 
लागू नहीं होता है, तो लेनदेन को 
T + 1 टदन के भीतर (R) वापस 

ककया िाना चाटहए। 

T + 1 टदन के बाद देरी होने 
पर ₹ 100/- प्रनत टदन।  

रेलमिर के काडण खात ेसे डेबबि हो गया, 
लेककन लाभाथी का काडण खाता के्रडडि 
नहीं हुआ। 
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क्रम 
संख्या घिना का वववरर् ऑिो ररवसणल और मुआवज ेका ढांचा 

     ऑिो-ररवसणल के ललए समय-सीमा देय मुआवजा 
I II III IV 

B 

PoS पर नकद सटहि पॉइंि ऑफ सेल 
(PoS) (काडण मौजदू है)  

T + 5 टदनों के भीतर  
ऑिो-ररवसणल 

T + 5 टदनों के बाद देरी होने 
पर ₹ 100/- प्रनत टदन। 

खाता डेबबि हो गया लेककन मचेंि 
लोकेशन पर पुजष्िकरर् नहीं लमली यानी 
चािण-जस्लप िनरेि नहीं हुई। 

C 
काडण मौजूद नहीं है (CNP) (ई-कॉमसण)  
खाता डेबबि हो गया लेककन मचेंि के 
लसस्िम पर पुजष्ि प्राप्त नहीं हुई। 

3 ित्काल भुगिान प्रर्ाली (IMPS) 

A खाता डेबबि हो गया लेककन लाभाथी के 
खाते में के्रडडि नहीं हुआ। 

अगर लाभाथी के खाते में के्रडडि 
करने में असमथण हैं, तो लाभाथी 
बैंक द्वारा ऑिो ररवसणल (R) 
अधिक से अधिक T + 1 टदन। 

T + 1 टदन से अधिक की देरी 
होने पर ₹ 100/- प्रनत टदन।  

4 यूतनफाइड पेमेंि इंिरफेस (UPI)  

A 
खाता डेबबि हो गया लेककन लाभाथी के 
खाते में के्रडडि नहीं ककया गया (फंड का 
हस्तांतरर्)।  

अगर लाभाथी के खाते में के्रडडि 
करने में असमथण हैं, तो लाभाथी 
बैंक द्वारा ऑिो ररवसणल अधिक 
से अधिक (R) T + 1 टदन में 

होता है. 

T + 1 टदन से अधिक की देरी 
होने पर ₹ 100/- प्रनत टदन।  

B  
खाता डेबबि हो गया लेककन मचेंि 
लोकेशन पर लेनदेन की पुजष्ि नहीं हुई 
(व्यापारी को पेमेंि)।  

T + 5 टदनों के भीतर  
ऑिो-ररवसणल 

T + 5 टदन से अधिक की देरी 
होने पर ₹ 100/- प्रनत टदन।  

5 आिार सक्षम भुगिान प्रर्ाली (आिार पे सटहि)  

A 
खाता डेबबि हो गया लेककन मचेंि के 
लोकेशन पर लेनदेन की पुजष्ि प्राप्त नहीं 
हुई। 

अधिग्रहर्कताण को T + 5 टदनों में 
"के्रडडि समायोिन" शुरू करना 
होगा। 

T + 5 टदन से अधिक की 
देरी होने पर ₹ 100/- प्रनत 

टदन। 
 B खाता डेबबि हो गया लेककन लाभाथी के 

खाते में के्रडडि नहीं ककया गया। 
6 आिार पेमेंि बिज लसस्िम (APBS) 

A लाभाथी के खाते में के्रडडि करने में देरी। 
T + 1 टदन के भीतर लेन-देन 

वापस  
करने के ललए लाभाथी बैंक। 

T + 1 टदन से अधिक की 
देरी होने पर ₹ 100/- प्रनत 

टदन। 
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क्रम 
संख्या घिना का वववरर् ऑिो ररवसणल और मुआवज ेका ढांचा 

     ऑिो-ररवसणल के ललए समय-सीमा देय मुआवजा 
I II III IV 
7 नेशनल ऑिोमेिेड क्लीयररगं हाउस (NACH) 

A लाभाथी के खाते में के्रडडि करने या रालश 
को वापस करने में देरी। 

T + 1 टदन के भीतर के्रडडि 
नहीं ककए गए लेनदेन को  

वापस करने के ललए लाभाथी का 
बैंक। T +1 टदन से अधिक की देरी 

होने पर ₹ 100/- प्रनत टदन। 

B ग्राहक द्वारा बैंक के साथ डेबबि मैंडेि रद्द 
करने के बाविदू खाता डेबबि हो गया। 

ऐसे डेबबि के ललए ग्राहक का बैंक 
जिम्मेदार होगा। T + 1 टदनों के 

भीतर पूरा  
ककया गया समािान। 

क्रम 
संख्या घिना का वववरर् ऑिो ररवसणल और मुआवज ेका ढांचा 

    * ऑिो-ररवसणल के ललए समय-सीमा देय मुआवजा 
I II III IV 
8 प्रीपेड पेमेंि इंस्ुमेंि (PPI) – काडण / वॉलेि 

A 

ऑफ-यूएस (बाहरी रूप से होने वाला) लेनेदेन 
 

मामला िैसा भी हो, लेनदेन यूपीआई, काडण नेिवकण , आईएमपीएस वगैरह पर आिाररत होगा। संबंधित प्रर्ाली का 
िीएिी और मुआविा ननयम लागू होगा।  

B 

ऑन-यूएस (आंतररक रूप से होने वाला) 
लेनदेन 
 

लाभाथी का पीपीआई के्रडडि नहीं ककया 
गया। 
 

पीपीआई डेबबि हो गया लेककन मचेंि के 
लोकेशन पर लेनदेन की पुजष्ि प्राप्त नहीं 
हुई। 

T + 1 टदन के भीतर भेिने वाले 
के खाते में  

प्रभाववत ररवसणलष 

T + 5 टदनों के बाद देरी होने 
पर  

₹ 100/- प्रनत टदन 

 

       खुद संज्ञान लेिे हुए मुआवजा भुगिान के तनयम पर आपजत्ि: 

ग्राहक द्वारा दावा करने के ललए की िाने वाली लशकायत का इंतिार ककए बबना, बैंक के स्तर पर ववफल 
लेनदेन के ललए मुआविे का भुगतान ककया िाएगा, हालांकक ग्राहक द्वारा अन्य बैंक चैनलों में ककए गए 
लेनदेन के ललए मुआविे का भुगतान ग्राहक को नेिवकण  से मुआविे की रालश  प्राप्त होने पर ही ककया िाएगा। 
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3.18 के्रडडि सूचना कंपतनयों (सीआईसी) के पास के्रडडि जानकारी की ररपोटििंग से संबंधिि लशकायिों    
       के ललए मुआवजा ढांचा 

a) अगर बैंक में लशकायत दिण करवाने की नतधथ से तीस (30) कैलेंडर टदनों की अवधि में 
लशकायत का समािान नही ं ककया िाता है, तो लशकायतकताण ₹100 प्रनत कैलेंडर टदन के 
मुआविे के हकदार होंगे, बशते लशकायतकताण बैंक द्वारा टदए गए फॉरमेि के अनुसार 
लशकायत का वववरर् प्रस्तुत करे। 

b) अगर बैंक लशकायतकताण या सीआईसी द्वारा सूधचत ककए िाने के इक्कीस (21) कैलेंडर 
टदनों में सही सुिार या पररविणन या कोई और चीि करके सीआईसी को अपडेि की गई 
के्रडडि िानकारी नहीं भेि पाता है, तो बैंक लशकायतकताण को मुआविा देगा। अगर 
लशकायतकताण या सीआईसी द्वारा सूधचत ककए िाने के इक्कीस (21) कैलेंडर टदनों में बैंक 
द्वारा सीआईसी को अपडेि की गई के्रडडि िानकारी प्रस्तुत ककए िाने के बाविदू 
सीआईसी नौ (9) कैलेंडर टदनों में लशकायत का समािान करने में ववफल रहा है, तो 
सीआईसी को मुआविे का भुगतान करना होगा। 

c) बैंक द्वारा लशकायतकताण को टदया िाने वाला मुआविा (लशकायत दिण करने के तीस (30) 
कैलेंडर टदनों से अधिक ववलंबबत समािान के ललए) संबंधित के्रडडि संस्थानों 
(सीआई)/सीआईसी के बीच आनुपानतक रूप से ववभाजित ककया िाएगा। बैंक भारतीय ररिवण 
बैंक द्वारा सुझाए अनुसार ऐसे मुआविे के भुगतान के ललए गर्ना पद्धनत को अपनाएगा। 

d) मुआविे की रालश (लागू होने पर) लशकायत के समािान के पांच (5) कायण टदवसों में 
लशकायतकताण के बैंक खाते में के्रडडि की िाएगी। 

e) बैंक द्वारा मुआविे से गलत तरीके से इनकार करने की जस्थनत में, लशकायतकताण ररिवण 
बैंक- एकीकृत ओम्बड्समैन योिना, 2021 के तहत आरबीआई ओम्बड्समैन से संपकण  कर 
सकता है। 

f) बैंक द्वारा मुआविे से गलत तरीके से इनकार करने की जस्थनत में, िो अभी तक ररिवण 
बैंक - एकीकृत ओम्बड्समैन योिना, 2021 के तहत कवर नहीं ककया गया है, 
लशकायतकताण भारतीय ररिवण बैंक के क्षेत्रीय कायाणलयों (आरओ) से कायणरत उपभोक्ता लशक्षा 
और संरक्षर् प्रकोष्ठ (सीईपीसी) से संपकण  कर सकता है। 

मुआवज़ा ढांच ेसे बटहष्करर्: उपयुणक्त मुआविा ढांचा ननम्नललखखत जस्थनतयों में लागू नहीं होगा: 

i. वे वववाद जिनके ललए सीआईसीआरए, 2005 की िारा 18 के अंतगणत उपाय टदया गया है। 
सीआईसीआरए, 2005 की िारा 18 में यह प्राविान है कक के्रडडि िानकारी के व्यवसाय स े
संबंधित मामलों पर सीआईसी, सीआई, उिारकताणओं और क्लाइंि के बीच उत्पन्न होने वाले 
वववादों के ललए, जिनके ललए सीआईसीआरए, 2005 के तहत कोई उपाय नही ंटदया गया है, 
ऐसे वववादों को मध्यस्थता और सुलह अधिननयम, 1996 में टदए गए समझौते या मध्यस्थता 
द्वारा सुलझाया िाएगा।  

ii. (a) आंतररक प्रशासन, (b) मानव संसािन, (c) कमणचाररयों के वेतन और पररलजब्िया ंऔर 
(d) बैंक के सुझावों और वाखर्जज्यक ननर्णयों की प्रकृनत के संदभण से संबंधित लशकायतें/संदभण।  

iii. के्रडडि स्कोर/के्रडडि स्कोर मॉडल की गर्ना के संबंि में वववाद/लशकायत से संबंधित लशकायतें।  
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iv. ऐसी लशकायतें जिनका ननपिारा हो चुका है या िो उपभोक्ता वववाद ननवारर् आयोग, 
न्यायालय, न्यायाधिकरर् आटद िैसे अन्य मंचों में पहले से ही लंबबत हैं।  

बैंक मूल कारर् ववश्लेषर् (आरसीए) करेगा और शमन योिना के साथ ऐसे वववरर् कम से कम वावषणक 
आिार पर बोडण/बोडण सलमनत के समक्ष रखेगा।  

4. अस्वीकरर् 
यहां ऊपर ननटहत कुछ भी बताए िाने के बाविूद, बैंक ननम्नललखखत मामलों में कोई मुआविा नहीं 
देगा:  

a) बैंक के ऋर् और अधग्रम गनतववधियों में कोई कधथत कमी। कमी यह है कक 
i. अगर ऋर् की समाजप्त या पररपक्वता के समय ग्राहक द्वारा ऋर् और अधग्रम का 

भुगतान नहीं ककया िाता है। 
ii. अगर ग्राहक की मतृ्यु हो गई है और उसके पास वैि दस्तावेि वाले कोई कानूनी 

उत्तराधिकारी नहीं हैं, तो उसे मुआविे के ललए ववचार नहीं ककया िाएगा। 
 

b) गैर-फंडडगं और सुरक्षा का पालन न करने की विह से अन्य बैंकों के साथ सममूल्य भुगतान समझौते 
    को न मानना।  
c) व्यवसाय के काम न करने की जस्थनत के चलते देरी के मामले, ऐसे कारक िो बैंक के ननयंत्रर् में नहीं 
    हैं, ऐसी घिनाओं द्वारा शालमल की गई अवधि को देरी वगैरह की गर्ना के ललए छोड टदया िाएगा। 
d) िहां मामले ववचारािीन हैं और ककसी भी न्यायालय के समक्ष लंबबत हैं, ओम्बड्समैन, मध्यस्थ, 
वैिाननक प्राधिकरर्, सरकार, आटद के ललए कानूनी और/या मामले को बाधित होने के कारर् रोका गया है।  

5. अप्रत्यालशि घिना  
अगर कुछ अप्रत्यालशत घिना (नागररक अशांनत, तोडफोड, बंदी, हडताल या अन्य श्रम गडबडी, दघुणिना, 
आग, प्राकृनतक आपदा या अन्य "प्रकृनत से उत्पन्न कायण", युद्ध, बैंक के पररसरों या इसके संबंधित 
बैंकों को क्षनत, संचार के सामान्य सािनों या सभी प्रकार के पररवहनों की अनुपजस्थनत, इत्याटद) बैंक 
के ननयंत्रर् से परे है िो इसे ननटदणष्ि सेवा ववतरर् मानकों के भीतर अपने दानयत्वों को पूरा करने से 
रोकता है,  तो बैंक इस नीनत के तहत ग्राहकों को मुआविा देने के ललए उत्तरदायी नहीं होगा।  


