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ग्राहक भरपाई आणि सुरक्षा धोरि  

1. पररचय  
आपल्या ग्राहकाांना ववववि प्रकािच्या बँककां ग सेवा देिे आिबीएल बँकेच ेउदद्दष्ट आहे. मात्र एखाद्या प्रसांगी, 
जि काही काििाांमुळे जे बँकेच्या ननयांत्रिाबाहेि असेल ककां वा अनाविानाने, बँक ग्राहकाांशी व्यवहाि किताना 
वचनबद्ध सेवेच्या पातळीची पूतिता करू शकत नसेल, ति हे भिपाई िोिि लागू होईल. आिबीएल बँकेच े
भिपाई िोिि (यापुढे “बँक” म्हिून उल्लखे केला जाईल) अशा िेत्राांचा समावेश किण्यासाठी तयाि किण्यात 
आली आहे, ज्यामध्ये खात्यात केलेले फसवे व्यवहाि, अनधिकृत/अयशसवी इलेक्रॉननक व्यवहािाांच ेउशीिा 
समािान, के्रडडट काडाांमिील बबर्लांग वववाद, मागिदशिक तत्वाांचे उल्लांघन, के्रडडट काडि खात्याांचे उशीिा 
समापन, िनादेश/सािनाांच्या उशीिा सांकलनासाठी ग्राहकाांना व्याज देिे, भििा थाांबवण्याच्या सुचनेच्या 
सवीकृतीनांति िनादेशाचा भििा, भािताांतगित पैसे पाठविे, पिकीय चलन सेवा, डीमाांड ड्राफ्टची दसुिी प्रत 
जािी कििे, एटीएम मिून िोख िक्कम काढिे इत्यादीचा समावेश आहे पिांतु हे इतकेच मयािददत नाही. 

सदि िोिि ग्राहकाांसोबत वागण्याच्या पािदशिकता आणि ननष्पिता या तत्वाांवि आिारित आहे. या िोििाच े
उदद्दष्ट्य आहे अशी व्यवसथा सथापन कििे ज्याद्वािे बँक ग्राहकाला बँकेच्या सेवेतील कमतितेमुळे ककां वा 
थेट बँक काििीभूत असलेल्या कोित्याही नजिचकूीमुळे ककां वा कृत्यामुळे त्याला/ नतला झालेल्या कोित्याही 
आधथिक नुकसानासाठी बँक भिपाई देत.े 

हे पुन्हा सपष्ट केल ेजात ेकक हे िोिि केवळ बँकेद्वािे ददल्या जािाऱ्या सेवाांमिील कमतितेमुळे ग्राहकाला 
होिाऱ्या प्रत्यि आणि वासतववक आधथिक नुकसानीची भिपाई देत ेज्याचे प्रत्यिपिे मोजमाप केल ेजाऊ 
शकते आणि या सदि िोििाांतगित वचनबद्धता बँकेसाठी उपलब्ि कायदेशीि अधिकािाांववषयी कोिताही 
पूविग्रह न ठेवता आहे. सपष्टतेसाठी, कोित्याही परिजसथतीमध्ये बँक कोित्याही अप्रत्यि/आकजसमक 
नुकसान, ककां वा नफ्याचे नुकसान ककां वा कोित्याही दिूसथ नुकसानासाठी जबाबदाि असिाि नाही. 

सदि िोिि ग्राहकाच्या कृती आणि बँकेच्या वेबसाइटवि अपलोड केल्यानुसाि सांबांधित उत्पादनाला लागू 
होिाऱ्या अटी आणि ननयमाांच्या अिीन आहे. 

सदि िोिि बँकेच्या तक्राि ननवािि िोििासोबत वाचल ेगेले पादहज.े बँकेच्या तक्राि ननवािि िोििातील 
कलम या पॉर्लसीचा भाग बनतील जेथे या िोििाद्वािे ववशेषकरून सांबोधित केललेे नाही. 

2. ग्राहकाांची जबाबदारी 
ग्राहकाांनी त्याांच ेचेकबूक, पासबूक, काडि, वपन, ओटीपी, आणि इति सुििा मादहतीची काळजी घ्यायला 
हवी, बँकेद्वािे नतच्या ननष्पि आचाि सांदहतेमध्ये ददलले्या सुििा मागिदशिक तत्वाांचे पालन केल ेपादहज े
आणि तसेच ईएमल, एसएमएस, सोशल मीडडया प्लॅटफॉम्सि सह ववर्भन्न प्रसाि माध्यमाांद्वािे वेळोवेळी 
बँकेद्वािे जािी केलेल्या “काय किावे काय करु नये” सुचनाांच पालन केल ेपादहजे, जे फसविकू िोखण्यात 
आणि त्याांची खाती सुिक्षित ठेवण्यात मदत किण्यासाठी आवश्यक आहेत. जि ग्राहक फसविूकीने कृती 
कितो, ककां वा आपल्या/ खात्याशी सांबांधित कागदपत्रे/ मादहती सुिक्षित ठेवण्यासाठी योग्य काळजी न घेता 
कृती कितो, ककां वा वपन, ओटीपी, पासवडि, ककां वा गोपनीय मादहतीसोबत तडजोड कितो, बँक ग्राहकाला 
होिाऱ्या कोित्याही नुकसानासाठी जबाबदाि असिाि नाही, जोपयांत अशा नुकसान/ तडजोडी ववषयी बँकेला 
कळवल ेजात नाही आणि बँकेने त्याांचा गैिवापि िोखण्यासाठी पाऊल ेउचललेली नाही. 
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महत्त्वाची कागदपत्रे/मादहती नेहमी अनतशय काळजीपूविक जपली पादहजे ज्यामध्ये खालील मादहतीचा 
समावेश हे पिांतु हे इतकेच मयािददत नाही: आिाि/ पॅन/ ड्रायववांग लायसन्स, नोंदिीकृत मोबाइल क्रमाांक 
आणि ईमेल आयडी, वपन, ओटीपी, पासवडि ककां वा इति कोितीही बायोमदेरक/गोपनीय मादहती ज्यामुळे 
खात्यात होिािी कोितीही फसवी कृती टाळता येते. 

3. कमतरता आणि भरपाईची ओळख 
 

3.1 बँकेद्िारे अनधधकृत / चूकीची रक्कम कापिे: 
a) जि बँकेने एखाद्या खात्यातून अनधिकृतपिे/ चकूीने िक्कम कापली आहे आणि चूकीने िक्कम 

कापण्याववषयी मादहती ददल्यावि, योग्य पडताळिी केल्यावि, योग्य कालाविीमध्ये योग्य 
मूल्य तािखेसह सदि नोंद उलट केली जाईल. 

b) जि नोंदीच्या पडताळिीमध्ये कोित्याही नतसऱ्या पिाचा समावेश नाही (ग्राहकाने अनधिकृत/ 
चूकीची िक्कम कापल्याची सूचना ददलेली), ति बँक अशा प्रकािच्या चकूीच्या िक्कम 
कापण्याची सूचना केल्याच्या तािखेपासून कमाल 7 कामकाजी ददवसाांच्या आत पडताळिीची 
प्रकक्रया पूिि किण्याचा प्रयत्न किेल. 

c) जि, अनधिकृत/चकुीची िक्कम कापल्याच्या पडताळिीमध्ये नतसऱ्या पिाचा समावेश असेल 
ककां वा जथेे पिदेशातील कें द्ाांवि पडताळिी किायची असेल, ति ग्राहकाने अनधिकृत/चुकीच्या 
व्यवहािाची तक्राि केल्याच्या तािखेपासून जासतीत जासत एक मदहन्याच्या आत पडताळिी 
प्रकक्रया पूिि किण्याचा बँक प्रयत्न किेल. 

d) अशा प्रसांगी, जि अनधिकृत/ चूकीची िक्कम कापल्याच्या परििामसवरुप बँकेतील बचत 
ठेवीांविील व्याजाच्या भििासाठी लागू होिाऱ्या ककमान र्शल्लक मिील घटमुळे, ककां वा 
आवश्यक ककमान र्शल्लक खाली र्शल्लक झाल्यामुळे शुल्क आकािले गेल्यामुळे, ककां वा कजि 
खात्यात बँकद्वािे अनतरिक्त व्याज आकािल्याच्या भििा किावे लागल्यामुळे ककां वा अपुऱ्या 
र्शल्लकीमुले िनादेश पित आल्यासाठी काहीही शुल्क आकािल्याने ग्राहकाला आधथिक नुकसान 
झाल ेअसेल, ति अशा नुकसानासाठी बँक ग्राहकाला भिपाई देईल. 

e) डेबबट/के्रडडट काडि वापिाांच्या सांदभाित ग्राहकाांनी नोंदवलेले अनधिकृत/चुकीचे व्यवहाि, ज्यासाठी 
व्यापािी सांसथेकडून सांदभि आवश्यक आहे, सांबांधित काडि सांघटनेद्वािे आखलेल्या चाजिबँक 
ननयमाांनुसाि हाताळले जातील.  

f) (i) कोित्याही फसविकूीच्या प्रसांगी, जि बँकेला ववश्वास होतो कक नतच्या कमिचाऱ्याांद्वािे 
एखाद्या घटकासोबत एखादी अननयर्मतता/ फसविूक केली गेली आहे, ति बँक ताबडतोब 
नतचे दानयत्व सवीकािेल आणि दाव्याचा भििा किेल, (ii) अशा प्रसांगी जेथ ेबँकेची चूकी आहे, 
बँक कोिताही आिेप न घेता ग्राहकाला भिपाई देईल, आणि (iii) अशा प्रसांगी जथे ेना बँकेची 
चूक आहे आणि ना ग्राहकाची चकू आहे पिांतु चूक कुठेतिी व्यवसथा प्रिालीमध्ये आहे, तेव्हा 
सुद्धा ग्राहकाच्या एकां दिीत दानयत्वाशी सांबांधित कलम 3.16.2(e) खाली ददलेल्या तक्ता 2 - 
ग्राहकाच्या दानयत्वाचे सािाांश मध्ये नमूद केल्यानुसाि बँक ग्राहकाांना (एक मयािदेपयांत) भिपाई 
देईल. 
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3.2 खात्यातून झालेले ईसीएस डेबबट/ एनएसीएच डेबबट/ डडरेक्ट डेबबट्स/ इतर डेबबट्स: 
 

बँक ग्राहकाांच्या डेबबटच्या सूचना वेळेत पाि पाडण्याच ेवचन देत,े मात्र (a) ईसीएस र्मळालेल ेकोितेही 
डेबबट सवीकािण्यासाठी ग्राहकाांनी आिीच वैि आणि सांपूिि आदेश ददलेले पादहजे, (b) प्राप्त झालेले थेट 
डेबबट/ ईसीएस पूिि आणि बिोबि आहे. विील खांड (a) आणि (b) च्या अिीन असलेल्या सुचनाांची 
अांमलबजाविी किण्यात अयशसवी आणि थटे बँकेला काििीभूत काििाांमुळे, ग्राहकाला थटे/ईसीएस 
डेबबटच्या देय तािीख आणि बँकेद्वािे किण्यात आलेल्या डेबबटच्या वासतववक तािखेच्या दिम्यान 
कालाविीसाठी प्रचर्लत बचत व्याज दिाने ग्राहकाला भिपाई ददली जाईल. समान मार्सक हप्ता (ईएमआय) 
च्या भििासाठी असलेले थटे/ईसीएस डेबबट साठी, बँक ग्राहकाला दांडात्मक व्याज, उशीि भििा शुल्काची 
भिपाई देईल, ज ेयाचा पुिावा सादि केल्यानांति केले जाईल. इलेक्रॉननक पमेेंट्स जस ेआिटीजीएस/ 
ईएफटी/ एनईएफटी सूचनाांच ेग्राहकाला कळवण्यात आलेल्या लागू होिाऱ्या अटी आणि ननयमाांनुसाि 
व्यवसथा पादहली जाईल. 
 

बँकेने सूधचत केलले्या शुल्काच्या वेळापत्रकानुसाि बँक ग्राहकाच्या खात्यातून लागू होिािे कोितेही सेवा 
शुल्क कापून घेईल. जि बँक व्यवसथेच्या उल्लांघनामध्ये कोितेही शुल्क आकािते, ति ग्राहकाने 
दाखवल्यावि, सहमत अटी आणि ननयमाांच्या आणि वळेोवेळी कळवण्यात आलेल्या असाच इत अटी आणि 
ननयमाांच्या छाननीच्या अिीन, बँक सदि शुल्क मूल्य तािखेसह पित किेल. 

 
3.3 एनईएफटी आणि आरटीजीएस िापरुन ननधी हसताांतर 

आिटीजीएस/एनईएफटी व्यवहािाांचा जमा/पितावा देण्यात उशीिाच्या प्रसांगासाठी व्याजाचा भििा 
आिबीआयच्या मागिदशिक तत्वाांना अनुसरुन आहे, ति ननयोजजत कालाविीच्या आत गांतव्य खातेिािकाला 
िक्कम देण्याचे ककां वा प्रेषक बँकेला सूचना पित किण्याचे बँक वचन देत.े अशा प्रसांगी जेथे कोित्याही 
वैि काििाांर्शवाय ननयोजजत कालाविीमध्ये लाभाथी खात्यात िक्कम जमा कििे शक्य नाही, ग्राहकाला 
खालील दिाने भिपाई ददली जाईल: 

आिटीजीएस व्यवहािाांसाठी: ववद्यमान िेपो दि + 2% च्या दिाने 

एनईएफटी व्यवहािाांसाठी: आिबीआय एलएफ िेपो दि + 2% च्या दिाने 

3.4 भरिा थाांबिण्याच्या सूचनेची पोच ददल्यानांतर धनादेशाचा भरिा: 
 

जि बँकेद्वािे भििा थाांबवण्याची सूचना सवीकािल्यानांति एखाद्या िनादेशाचा भििा केला गेल्यास, आणि 
बँकेला त्यानांतिच्या आणि पिसपिवविोिी कोित्याही सुचना बँकेला प्राप्त झालेल्या नाही, ति बँक त्या 
व्यवहािास उलट किेल आणि ग्राहकाच्या दहताची सुििा किण्यासाठी जमा किायची िक्कम ननजश्चत करुन 
पित किेल. ग्राहकाने बँकेला व्यवहािाची मादहती ददल्यानांति 2 कामकाजाच्या ददवसाांत वसतूजसथतीची 
खात्री केल्यावि अस ेडेबबट पित केल ेजातील. ग्राहकाला झालेला कोिताही आनुशांधगक आधथिक नुकसान 
विील परिच्छेद 3.1d) अांतगित ददल्यानुसाि भिपाई ददली जाईल 
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3.5 धनादेशाच्या उशीरा सांकलनासाठी व्याजाचा भरिा:  

खालील प्रकििाांमध्ये बँकेच्या िनादेश सांकलन िोििात दशिववल्याप्रमािे सािनां गोळा किण्यात ववलांब 
झाल्याची भिपाई ददली जाईल: 

a) िनादेशाच्या उशीिा सांकलनासाठी व्याजाचा भििा 
b) प्रवासात/जक्लअरिांगच्या प्रकक्रयेत ककां वा अधिदान बँकेच्या शाखेत चेक/सािन हिववल्यासः 

 
3.6 िाहतूकीमध्ये साधनाच्या नुकसानासाठी मोबदला: 

ग्राहकाद्वािे सांकलनासाठी सािन बँकेला सुपूदि केल्यानांति, सािन गहाळ झाल्यामुले ग्राहकाला झालले्या 
आधथिक नुकसानासाठी बँकेद्वािे द्यायची भिपाई. 

सांकलनासाठी सवीकािण्यात आलेला िनादेश ककां वा एखादे सािन, वाहतूकीमध्ये ककां वा समाशोिन 
प्रकक्रयेमध्ये ककां वा देय बँकेच्या शाखेमध्ये गहाळ झाल्यास, गहाळ झाल्याववषयी कळल्यानांति बँक लगेचच, 
हे खातेिािकाच्या ध्यानात आिून देईल. त्यानुसाि खातेिािक आदेशकाला देय थाांबविे नोंदवण्याची सूचना 
करू शकतो आणि याची काळजी घेऊ शकतो कक हिवलले्या िनादेश / सािनाांची िक्कम जमा न झाल्यामुळे 
त्याच्या/ नतच्या द्वािे जािी केलेले, जि कोितेही, िनादेश असवीकृत केल ेजािाि नाही. पुढे िनादेशाच्या 
आदेशकाकडून दयु्यम सािन र्मळवण्यासाठी बँक ग्राहकाला सवि सहकायि पुिवेल. बँक खातेिािकाला 
वाहतूकीच्या दिम्यान गहाळ झालेल्या सािनाांच्या सांबांिात खालील प्रकािे भिपाई देईल:  

i. सांकलनासाठी ननिािरित केलेल्या कालाविीनांति सािन गहाळ झाल्याची मादहती ग्राहकाला ददली 
गेल्यास (7/10/14 कामकाजी ददवस, जस ेप्रकिि असले तसे) िनादेश सांकलन िोििामध्ये ननददिष्ट 
केलेल्या दिाने ननिािरित सांकलन कालाविीपिेा जासत कालाविीसाठी व्याज ददल ेजाईल.  

ii. र्शवाय िनादेश/ सािनाची दयु्यम प्रत र्मळववण्यासाठी आणि त्याच ेसांकलन किण्यात आिखी 
ववलांब होण्याची शक्यता असल्यास, पुढील 15 ददवसाांच्या कालाविीसाठी िनादेशाच्या िकमेवि बँक 
बचत खात्याच्या दिाने व्याज देईल. 

iii. ग्राहकाला एखाद्या बँक/ सांसथेकडून िनादेश/ सािनाची दयु्यम प्रत र्मळवण्यासाठी कोितेही वाजवी 
शुल्क आकािल ेगेल्यास, जी अशी दयु्यम प्रत जािी किण्यासाठी शुल्क आकाित,े त्याची पावती 
सादि केल्यास, बँक ग्राहकाला भिपाई देईल.  
 

3.7 दयु्यम डडमाांड ड्राफ्ट जारी करिे आणि विलांब झाल्याबद्दल भरपाई:  

ग्राहकाकडून दयु्यम डडमाांड ड्राफ्टची ववनांती र्मळाल्यापासून पांििा ददवसाांमध्ये तो जािी केला जाईल. अशी 
ववनांती बँकेद्वािे नेमून ददल्यानुसाि कागदपत्राांसोबत असिे अननवायि आहे. शाखेमध्ये आवश्यक कागदपत्र े
र्मळाल्यानांति विील ननिािरित कालाविीच्या पलीकडे ववलांब झाल्यास, सांबांधित कालाविीच्या मुदत 
ठेवीसाठी लागू दिाने व्याज, ग्राहकाला भिपाई म्हिून ददले जाईल. 
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3.8 बँकेच्या प्रनतननधी/ कुररयर ककां िा डीएसए द्िारे आचारसांदहतेचे उल्लांघन: 

ग्राहकाकडून अशी कोितीही तक्राि प्राप्त झाल्यावि की बँकेचे प्रनतननिी / कुरियि ककां वा डीएसए ने:  

• कोितेही गैिवतिन केल ेआहे, ककां वा  

• ग्राहकाांच्या प्रनत बँकेच्या वचनबद्धतेंच्या र्सद्धाांचे उल्लांघन केल ेआहे,  

बँक अशा प्रकििाची चौकशी किण्यासाठी वचनबद्ध आहे आणि तक्राि र्मळाल्याच्या तािखेपासून 7 
कामकाजाच्या ददवसाांत ग्राहकाांना ननष्कषि कळवण्याचा प्रयत्न किेल आणि जथेे योग्य असेल, या िोििाच्या 
अांतगित ववचािात घेतल्यानुसाि,  अशा कोित्याही प्रत्यि आधथिक नुकसानासाठी, जिे कोितेही झाल े
असेल, जे अशा उल्लांघनासाठी प्रत्यि जबाबदाि आहे. ग्राहकाला भिपाई देईल. 

3.9 कमर्शियल / व्यािसानयक बँकाांद्िारे सहकारी बँकाांच्या “सममूल्य साधनाांच”े व्यिहार: 

इति बँकाांद्वािे साांभाळल्या जािाऱ्या चालू खात्याांवि काढलेल ेिनादेश बँक तोपयांत सवीकाििाि नाही 
जोपयांत जािी केलेल्या िनादेशाांना ननिी देण्याची व्यवसथा केली जात नाही. पुिेशा ननिीची व्यवसथा 
नसताना िनादेश िािकाला पैसे न भिल्याबद्दल/ ववलांबाने िनादेशाचा भििा केल्याबद्दल भिपाई देण्याची 
जबाबदािी िनादेश जािी कििाऱ्या बँकेची असेल. 

3.10 धनकोचे दानयत्ि: कजिदाराच्या प्रनत िचनबद्धता - तारि/ कागदपत्र परत करि े
a) बँक सहमत झाल्यानुसाि ककां वा किािानुसाि सवि थकबाकीची पितफेड झाल्याच्या ककां वा कजि 

समाप्तीच्या वेळी कजिदािाद्वािे पुष्टी केल्यानुसाि मुक्ततेच्या दठकािी व्यवहािावि लागू 
होिाऱ्या इति सवि आवश्यकताांची पूतिता झाल्याच्या 30 ददवसाांच्या आत सवि चल/अचल 
मालमत्ताांचे मूळ कागदपत्रे मुक्त किेल आणि कोित्याही नोंदिीसोबत नोंदवलेले शुल्क काढून 
टाकेल. 

b) कजािची सांपूिि पितफेड केल्याच्या/ चुकवल्याच्या 30 ददवसाांनांति सांबांधित नोंदिी सह शुल्क 
सांतुष्टी फॉमि भिण्यात अयशसवी ठिल्यास ककां वा चल/अचल मालमत्ताांचे मूळ कागदपत्रे मुक्त 
किण्यात उशीि झाल्यास, बँक अशा उशीिाची काििे कजिदािाला कळवेल आणि यामुळे 
झालेल्या आधथिक नुकसानासाठी बँक कजिदािाला भिपाई देईल. जि ववलांब बँकेमुळे झालेला 
असेल ति बँक कजिदािाला ववलांबाच्या प्रत्येक ददवसासाठी ₹5,000/- दिाने भिपाई देईल.  

c) चल/अचल मालमत्ताांच्या मूळ कागदपत्राांचे, एकति अांशतः ककां वा पूििपि,े हानी/नुकसान 
झाल्यास, त्या चल/अचल मालमत्ताांच्या कागदपत्राांच्या दयु्यम/प्रमाणित प्रनत र्मळवण्यासाठी 
बँक कजिदािाला मदत किेल आणि विील परिच्छेद b मध्ये दशिववल्याप्रमािे नुकसान भिपाई 
देण्याव्यनतरिक्त सांबांधित खचि सहन किेल. अशा प्रसांगी, ही प्रकक्रया पूिि किण्यासाठी बँकेकडे 
30 ददवसाांचा अनतरिक्त वळे असेल आणि ववलांब कालाविीचा दांड त्यानांति मोजला जाईल 
(म्हिजचे एकूि 60 ददवसाांच्या कालाविीनांति). खालील परिजसथतीांमध्ये कजिदािाला/ 
हमीदािाला कोितीही भिपाई ददली जािाि नाही: 
• जि बँकेच्या सांतुष्टीनुसाि कागदपत्र ेदेण्यासाटी कजिदािाला / हमीदािाला उशीि झाला. उदा. 

कोितेही कजिदाि / हमीदाि उपलब्ि नाही ककां वा त्याांच्याकडे ते तीच व्यक्ती आहेत हे 
र्सद्ध कििािा आवश्यक ओळखीचा पुिावा नाही. 
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• जि कजिदािाने/ हमीदािाने त्याांचा ननवासी/ टपाल पत्ता/ फोन नांबि बदलला आहे आणि 
बँकेला कळवलेले नाही आणि मूळ किािनाम कागतपत्रे गोळा किण्यासाठी बँक त्याांना 
सांपकि  करू शकत नाही. (फोन, पत्र, ककां वा ईमेल द्वािे कोित्याही कजिदाि/ हमीदािाला 
केलेली सूचना सवि कजिदाि/ हमीदािाांना केलेली सूचना समजण्यात येईल.) 

• आकजसमक घटना. 
 

3.11 सांपत्ती व्यिसथापन उत्पादने:  

बँक ही ववमा आणि म्युच्युअल फां ड उत्पादनाांची एक कॉपोिेट एजांट आणि ववतिक आहे. अशा सेवाांमिील 
कोित्याही कमतिताांसाठी, बँक सवि ग्राहकाांना सांलग्न भागीदािाांकडे त्याांच्या तक्रािी माांडण्यास मदत किेल. 

3.12 परकीय चलन सेिा 
 

विलांबबत भरिासाठी भरपाई: अधिकृत डीलिला कजि पावती/नॉसरो ववविि प्राप्त झाल्याच्या तािखेपासून 
दोन कायि ददवसाांच्या आत भििा किावा ककां वा सूचना पाठवावी, प्रसांगानुसाि, लागेल. लाभाथीकडून 
मागिदशिक तत्त्वाांच्या पालन कििाऱ्या ववल्हेवाटीच्या सूचना आणि सवि आवश्यक कागदत्रे र्मळाल्यावि, 
बँक ताबडतोब लाभाथीच्या खात्यात जमा किण्यासाठी ननिी हसताांतरित किेल पिांतु अशी पावती 
र्मळाल्याच्या तािखेपासून दोन कायि ददवसाांपिेा अधिक नाही. अशा प्रकििी उशीि झाल्यास, बँक लाभाथीला 
नतच्या बचत बँक व्याज दिापेिा 2% अधिक दिाने भिपाई देईल. बँक नतच्या भिपाई िोििानुसाि 
ववननयम दिातील प्रनतकूल बदलासाठी, जि कोितेही झाल्यास, भिपाई सुद्धा किेल ज्यामध्ये अशा ववननयम 
नुकसानाच्या गिनेसाठी लागू होिािा सांदभि दि आणि तािीख सपष्ट किेल. 
 

3.13 सुरक्षक्षत डडपॉजजट लॉकर मधील सामग्रीचे नुकसान ककां िा गहाळ होि े
 

आग, चोरी, घरफोडी, दरोडो, इमारत कोसळिे ककां िा बँकेच्या कमिचारी द्िारे केलेली फसििूक या सारख्या 
घटनाांमुळे उद्भििारी बँकेची जबाबदारी – अशा प्रसांगी जेव्हा वि उल्लेणखत घटनाांमुळे ककां वा बँकेच्या 
कमिचाऱ्याांद्वािे केलेल्या थेट फसविूकीमुले लॉकि मिील सामग्री गहाळ झाली आहे, ति सुिक्षित डडपॉजजट 
लॉकिच्या प्रचर्लत वावषिक भाड्याच्या शांभि पट्ट इतकी िक्कम देण्यासाठी बँक जबाबदाि असेल. 
 

3.14 के्रडडट काडाांसाठी सेिेमधील कमतरता  
 

a) काडि जारी करिे - जथेे हे ननजश्चत केल ेगेले आहे कक बँकेने प्राप्तकत्यािच्या र्लणखत सांमनत 
र्शवाय एक अवाांनछत काडि जािी करुन/ ववद्यमान काडि अपग्रेड करून एक के्रडडट काडि सकक्रय 
केलेले, अशा वळेी बँक लगेचच शुल्क पित किेल आणि ति या सांदभाितील ननयामक मागिदशिक 
तत्वाांनुसाि उलट केलेल्या शुल्काांच्या दपु्पट मूल्याच्या इतकी िक्कम, प्राप्तकत्यािला दांड 
म्हिून देईल.  

b) काडि जािी कििािी कां पनी तक्रािदािाच्या त्याच्या/नतच्या वेळ, खचि, आधथिक नुकसानासोबतच 
काडि जािी कििाऱ्या कां पनीच्या चुकीमुळे आणि जेथे समसया वेळेत सोडवलेली नाही, यामुळे 
त्याला/नतला झालेल्या त्रास आणि मानर्सक यातनाांकिीता भिपाई देण्यासाठी जबाबदाि असेल. 
जि तक्रािदािाला तक्राि नोंदवल्याच्या तािखेपासून जासतीत जासत एक मदहन्याच्या 
कालाविीत काडि जािी कििाऱ्या कां पनीकडून समािानकािक उत्ति र्मळत नाही, ति 
त्याच्या/नतच्या तक्रािीच्या समािानासाठी त्याच्या/नतच्याकडे सांबांधित आिबीआय ओंबुड्समन 
कायािलयात सांपकि  किण्याचा पयािय असेल. 
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c) बबर्लांग वववाद  - के्रडडट काडि वापिाांच्या सांदभाित ग्राहकाांनी नोंदवलेले चुकीचे  व्यवहाि 
ज्यासाठी व्यापािी सांसथकेडून सांदभि आवश्यक आहे ते काडि सांघटनदे्वािे आखलेल्या 
ननयमाांनुसाि हाताळले जातील. कोित्याही फसविूकीच्या परिजसथतीत, ग्राहकाला सोसाव्या 
लागलेल्या प्रत्यि आणि वासतववक नुकसानासाठी बँक ग्राहकाला भिपाई देली जि अशा 
फसविूकीसाठी कोित्याही कमिचाऱ्याची प्रत्यि कृती जबाबदाि आहे. 

d) काडि खात ेबांद करण्यासाठी विनांती - एक के्रडडट काडि बांद किण्याच्या कोित्याही ववनांतीला 
7 कामकाजाच्या ददवसाांत मान्य केले जाईल, मात्र हे काडििािकाने देय िकमचेा पूिि भििा 
केल्याच्या अिीन असेल. 7 कामकाजाच्या ददवसाांच्या आत काडि बांद किण्याची प्रकक्रया पूिि 
किण्यात बँक अयशसवी ठिल्यास परििामी खात ेबांद केल ेजाईपयांत, खात्यात कोितीही 
थकबाकी नसल्यास, खाते बांद केले जाईपयांत ववलांबासाठी ग्राहकाला प्रनत कॅलेंडि ददवस ₹ 
500 दांड द्यावा लागेल. 

 
3.15 ग्राहकाला एफडी/टीडीची पररपक्िता रक्कम देण्यात विलांब झाल्यास भरपाई: 
 

जर एखादी मुदत ठेि (टीडी) पररपक्ि होते आणि सदर रक्कम ददली जात नाही, तर बँकेजिळ 
दािा न केलले्या रकमिेर बचत खात्यािर लागू होिाऱ्या व्याज दरानुसार ककां िा पररपक्ि टीडी 
िरील करारबद्ध व्याज दरानुसार, जो कोिताही कमी आहे, व्याज दर लागू होईल.  

3.16 अनधधकृत इलके्रॉननक बँककांग व्यिहाराांमध्ये ग्राहकाचे दानयत्ि मयािददत करि े 
 

3.16.1 ग्राहकाद्िारे आरबीएल बँकला अनधधकृत व्यिहाराविषयी कळििे: 
a) ग्राहकाांसाठी आिबीएल बँकेमध्ये एसएमएस अलटिसाठी नोंदिी कििे, आणि इलेक्रॉननक 

बँककां ग व्यवहािाांसाठी, जेथ ेकुठेही उपलब्ि असेल, ई-मले अलटि साठी नोंदिी कििे अननवायि 
असेल. बँक अननवायिपिे ग्राहकाांना एसएमएस अलटि पाठवेल, ति ईमेल अलटि जेथे कुठेही 
नोंदिी केलेले असतील, पाठवले जातील.  

b) बँक त्या ग्राहकाांना एटीएम मिून िोख िक्कम काढण्याच्या व्यनतरिक्त इलके्रॉननक व्यवहािाांची 
सुवविा पुिवू शकत नाही, जे बँकेला मोबाइल नांबि देत नाही. 

c) ग्राहकाांना सल्ला ददला जातो की त्याांनी कोित्याही अनधिकृत इलके्रॉननक बँककांग 
व्यवहािाववषयी बँकेद्वािे सूधचत कोित्याही माध्यमाांद्वािे लवकिात लवकि आिबीएल बँकेला 
कळवावे, अशा प्रकािचा व्यवहाि झाल्यानांति, बँकेला कळवण्यात जजतका जासत वेळ लागल,े 
बँक/ ग्राहकाच ेनुकसान होण्याची जोणखत नततकीच जासत असेल. हे सुलभ बनवण्यासाठी, बँक 
ग्राहकाांना अनधिकृत व्यवहािाांववषयी आणि/ककां वा काडि इत्यादी सािखे पेमेंट सािन गहाळ होिे 
ककां वा चोिी होण्याची तक्राि किण्यासाठी अनेक माध्यमाांद्वािे (कमीत कमी, वेबसाइट, फोन 
बँककां ग, एसएमएस, ई-मेल, आयव्हीआि, ववशेष टोल-फ्री हेल्पलाइन इत्यादी द्वािे) 24x7 
उपलब्ि िाहण्याचा प्रयत्न किेल. 

d) बँक ग्राहकाांना एसएमएस आणि ई-मेल अलटि वि ताबडतोब “उत्ति” देण्याची सुवविा सुद्धा 
पुिवेल, जि त्याांना काही आिेप असल्यास ते लगेचच कळवू शकतील. या साठी पयािय म्हिून, 
बँक त्याच व्यवहािाच्या सूचनेच्या एसएमएस मध्ये एक पयािय क्रमाांक पुिवेल ज्यावि ग्राहक 
ताबडतोब उत्ति पाठवू शकतात.  
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e) पुढे, अनधिकृत इलेक्रॉननक व्यवहािाांची तक्राि किण्यासाठी ववर्शष्ट पयाियासह, तक्राि 
नोंदवण्यासाठी एक थटे र्लांक, वेबसाइटच्या होम पेजवि बँकेद्वािे ददली जाईल. 

f) नुकसान/फसविूक तक्राि प्रिाली सुद्धा खात्री किेल की नोंदिीकृत तक्राि क्रमाांकासह तक्राि 
सवीकािल्याचे तात्काळ उत्ति (सवयांचर्लत प्रनतसाद सह) ग्राहकाांना पाठवण्यात आल ेआहे. 

g) अलटि पाठवण्यासाठी आणि त्यावि त्याांची प्रनतकक्रया प्राप्त किण्यासाठी बँकेद्वािे वापिली 
जािािी सूचना प्रिाली पाठवलेल्या सांदेश आणि बँकेला ग्राहकाच्या, जि कोिताही आहे, 
प्रनतसादाच्या प्राप्तीची वेळ आणि तािीख िेकॉडि किेल. हे ग्राहकाच्या दानयत्वाचे प्रमाि ननजश्चत 
किण्यात महत्त्वाच ेअसेल. 

h) ग्राहकाकडून अनधिकृत इलके्रॉननक बँककां ग व्यवहािाची सूचना र्मळाल्यावि, बँक इलेक्रॉननक 
बँककां ग माध्यमाद्वािे खात्यात आिखी अनधिकृत व्यवहाि िोखण्यासाठी तात्काळ पावल े
उचलेल.  
 

3.16.2 ग्राहकाच्या दानयत्िाची मोजिी:  

बँकेने केलेल्या तपासिीच्या ननकालाच्या आिािे, ग्राहक खालीलप्रमािे भिपाई र्मळण्याचा हक्कदाि 
असेल:  

a) ग्राहकाचे “शून्य दानयत्ि” आहे:  

 एक ग्राहक “शून्य दानयत्व” साठी हकदाि असेल, जेव्हा खालील घटनाांमध्ये अनधिकृत व्यवहाि होतो:  

i) बँकेने केलेल्या तपासिीद्वािे बँकेच्या बाजूने फसविूक/ ननष्काळजीपिा/ कमतिता (मग 
भलेही ग्राहकाने व्यवहािाववषयी कळवल ेअसेल ककां वा नसेल).  

ii) आिबीएल बँकेद्वािे किण्यात आलेल्या तपासिीमध्ये ननजश्चत केल्यानुसाि, ततृीय पिीय 
उल्लांघन, जेथ ेकमतिता ना बँकेमध्ये आहे आणि ना ग्राहकाकडे आहे, पिांतु ती यांत्रिेमध्ये 
इति कुठेतिी आहे (म्हिजेच, बँक ककां वा ग्राहकाच्या वतीने कोितीही फसविूक/ 
ननष्काळजीपिा/ कमतिता नाही), आणि व्यवहािाववषयी बँकेकडून सूचना र्मळाल्याच्या 
तीन कामकाजी ददवसाांमध्ये ग्राहक बँकेला कळवतात.  

 
b) ग्राहकाचे “मयािददत दानयत्ि” आहे:  

 खालील प्रकििाांमध्ये अनधिकृत व्यवहािाांमुळे होिाऱ्या नुकसानासाठी ग्राहक जबाबदाि असेल:  

i.) अशा प्रकििी जथेे नुकसान ग्राहकाच्या ननष्काळजीपिामुळे झाल ेआहे, जस ेकी ग्राहकाने 
देय भििाचे के्रडेंर्शयल्स शेयि केल े ककां वा तडजोड केली आहे, जोपयांत ग्राहक बँकेला 
अनधिकृत व्यवहािाची सूचना देत नाही तोपयांत तो/ ती सांपूिि नुकसान सहन किेल. अशा 
अनधिकृत व्यवहािाची सूचना ददल्यानांति होिािे कोितेही नुकसान  बँकेद्वािे सहन केले 
जाईल.  
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ii.) अशा प्रकििाांमध्ये जेथे अनधिकृत इलेक्रॉननक बँककां ग व्यवहािाची जबाबदािी ना बँकेची 
आहे आणि ना ग्राहकाची आहे, पिांतु बँकेद्वािे किण्यात आलेल्या तपासिीनुसाि, ती 
यांत्रिेमध्ये इति कुठेतिी आहे (म्हिजेच, बँक ककां वा ग्राहकाच्या वतीने फसविूक/ 
ननष्काळजीपिा/ कमतिता नाही) आणि जथेे बँकेकडून सूचना र्मळाल्यापासून, अशा 
व्यवहािाववषयी बँकेला कळवण्यासाठी ग्राहकाच्या बाजनेू 4 ते 7 कामकाजी ददवसाांचा 
ववलांब होतो, प्रनत व्यवहाि ग्राहकाचे दानयत्व व्यवहािाचे मूल्य ककां वा खाली तक्त्यामध्ये 
ददलेल्या िक्कमेपयांत, जे कोितेही कमी असेल, मयािददत असेल.  

 
             तक्ता 1 

पररच्छेद 3.15.2 b) (ii) अांतगित ग्राहकाचे कमाल दानयत्ि 

खात्याचा प्रकार ग्राहकाचे कमाल दानयत्ि 
(₹) 

• बीएसबीडी खाती  5,000 
• इति सवि बचत खाती  
• प्री-पेड पेमेंट इन्सुमेंट आणि धगफ्ट काड्िस  
• एमएसएमईं ची चालू/ कॅश के्रडडट/ ओव्हिड्राफ्ट खाती  
• ₹ 25 लाखाांपयांत वावषिक सिासिी र्शल्लक (फसविकूीच्या 

घटनेच्या आिीच्या 365 ददवसाांच्या दिम्यान)/ मयािदा 
असलेल्या व्यक्तीांची चालू खाती/ कॅश के्रडडट/ ओव्हिड्राफ्ट 
खाती  

• ₹ 5 लाखाांपयांत मयािदा असलेली के्रडडट काड्िस 

10,000 

• इति सवि चालू/ कॅश के्रडडट/ ओव्हिड्राफ्ट खाती  
• ₹ 5 लाखाांविील मयािदा असलेली के्रडडट काड्िस  

25,000 

 

c) ग्राहक “पूििपि ेजबाबदार” आहे:  
 

i.) अशा प्रकििाांमध्ये जेथ ेअनधिकृत इलेक्रॉननक बँककां ग व्यवहािाची जबाबदािी ना बँकेची आहे 
आणि ना ग्राहकाची आहे, पिांतु बँकेद्वािे किण्यात आलेल्या तपासिीनुसाि, ती यांत्रिेमध्ये 
इति कुठेतिी आहे (म्हिजेच, बँक ककां वा ग्राहकाच्या वतीने फसविकू/ ननष्काळजीपिा/ 
कमतिता नाही) आणि जेथ े बँकेकडून सूचना र्मळाल्यापासून, अशा व्यवहािाववषयी बँकेला 
कळवण्यासाठी ग्राहकाच्या बाजूने 7 कामकाजी ददवसाांपेिा अधिक ववलांब होतो, अशा 
अनधिकृत व्यवहािामुळे होिाऱ्या सवि नुकसानासाठी ग्राहक पूििपिे जबाबदाि असले. 

ii.) खाते/ काडि/ देय भििाच ेके्रडेंर्शयल्स [यामध्ये पासवडि/ वपन/ एमवपन/ ओटीपी (वन टाईम 
पासवडि)/ सीव्हीही चा समावेश आहे] ककां वा फक्त सवतः ग्राहकाकडे उपलब्ि/ ठेवलेल्या 
मादहतीचा उपयोग करुन केलेल्या व्यवहािाांना “ग्राहकाद्वािे ककां वा ग्राहकाच्या 
ननष्काळजीपिामुळे केलेले व्यवहाि” मानल ेजाील आणि याची सांपूिि जबाबदािी ग्राहकाची 
असेल.  
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iii.) यार्शवाय, अशा प्रसांगी जथे ेइलेक्रॉननक बँककां ग व्यवहाि (कधथतपिे अनधितकृत असलेले) 
जे बँकेद्वािे ग्राहकाच्या नोंदिी केलेल्या ईमेल/ मोबाइल क्रमाांकावि पाठवण्यात आलेल्या 
दयु्यम प्रमािीकिि (सेकां ड फॅक्टि ऑथेंदटकेशन) चा उपयोग करून यशसवीरित्या पूिि झाल े
होत,े अशा व्यवहािाांची सांपूिि जबाबदािी ग्राहकाची असले. 
  

d) अनधधकृत व्यिहाराांमध्ये दानयत्िाची ननजचचती करण्यात ग्राहकाच्या जबाबदाऱ्या: 
 

i) अनधिकृत असल्याच े दावा केलेल्या सवि इलेक्रॉननक बँककां ग व्यवहािाांसाठी, अनधिकृत 
व्यवहािाची ग्राहकाने सूचना ददल्याच्या 15 कॅलेंडि ददवसाांच्या ननिािरित कालाविी मध्ये ग्राहकाने 
बँकेला सांबांधित कागदपत्रे (ज्यामध्ये वववाद पत्र, एफआयआि ची प्रत इत्यादी) द्यावी लागतील.  

ii) ननिािरित कालाविीमध्ये सवि कागदपत्रे जमा किण्यात ग्राहकाच्या वतीने ववलांब झाल्यास/ 
ग्राहक अयशसवी ठिल्यास, आिबीएल बँक तपासिी पूिि करू शकिाि नाही आणि अशा 
अनधिकृत व्यवहािाची (व्यवहािाांची) सांपूिि जबाबदािी ग्राहकाची असेल.  

iii) पुढे, कोित्याही मोबदल्याच्या भििार्शवाय ग्राहकाच्या खात्यात चूकीची िक्कम जमा केली 
गेल्यास ती िक्कम उलट किण्यासाठी खात्यातून ती िक्कम कापून घेण्याचा अधिकाि बँकेने 
िाखून ठेवलेला आहे. मात्र, अपवादात्मक परिजसथतीमध्ये, बँकेच्या सववववेकननिियानुसाि, 
कोित्याही आकजसमक आधथिक नुकसानासाठी ग्राहकाला बँक भिपाई देऊ शकते. 
 

e) ग्राहकाचे एकां दरीत दानयत्ि:  
 

i.) ततृीय पिीय उल्लांघनामध्ये ग्राहकाचे एकां दिीत दानयत्व, विील परिच्छेद 3.15.2 (a), (b) 
आणि (c) मिील तपशीलाांनुसाि, बँकेद्वािे केलेल्या तपासिीनुसाि, जेथ ेकमतिता ना बँकेच्या 
वतीने आहे आणि ना ग्राहकाच्या वतीने आहे, पिांतु ती यांत्रिेमध्ये इति कुठेतिी आहे, खाली 
ददलेल्या तक्ता 2 मध्ये प्रसतुत केलेली आहे:  

 

तक्ता 2 - ग्राहकाच्या दानयत्िाचे साराांश 

बँकेकडून सूचना र्मळाल्याच्या तारखेपासून 
फसििूकीच्या व्यिहाराविषयी 
कळिण्यासाठी लागलेला िळे 

ग्राहकाचे दानयत्ि (₹) 

3 कामकाजी ददवसाांच्या आत  शून्य दानयत्व  

4 ते 7 कामकाजी ददवसाांच्या आत  व्यवहािाचे मूल्य ककां वा तक्ता 1 मध्ये नमूद 
केल्यानुसाि िक्कम, जी कोितीही कमी आहे  

7 कामकाजी ददवसाांपेिा अधिक  पूिि  
 

ii.) तक्ता 2 मध्ये उल्लणेखत कामकाजी ददवसाांची सांख्या, सूचना र्मळाल्याची तािीख वगळून, 
ग्राहकाच्या गहृ शाखेच्या कामकाजी कायिक्रमानुसाि मोजली जाईल. 
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3.16.3 ग्राहकाचे शून्य दानयत्ि / मयािददत दानयत्ि उलट करण्याचा कालािधी:  
1. ग्राहकाद्वािे अनधिकृत व्यवहािाववषयी कळवल े गेल्यानांति, ग्राहकाद्वािे अशा सूचनेच्या 

तािखेपासून 10 कामकाजी ददवसाांच्या आत बँकेद्वािे सदि वववाववद िक्कम (तात्पुिते/ आभासी 
पिावतिन) सांबांधित खात्यात (ववमा दाव्याच्या ननपटाऱ्याची वाट न पाहता, जि कोितेही आहे) 
जमा किेल. या जमा िक्कमेचे मूल्य अनधिकृत व्यवहािाच्या तािखेनुसाि असेल. 

2. जेथे पडताळिीमध्ये ततृीय पिाचा समावेश असेल ककां वा व्यापािी सांसथचेा सांदभि आवश्यक 
असेल, ते काडि असोर्सएशनने घालून ददलेल्या ननयमाांनुसाि हाताळले जातील.  

3. ग्राहकाच्या बाजूने वववादाच ेननिाकिि होईपयांत बचत आणि चालू खातिेािक तात्पुिते/ आभासी 
के्रडडटद्वािे जमा केलेला ननिी वापरू शकिाि नाहीत.  

4. तक्राि र्मळाल्याच्या तािखेपासून जासतीत जासत 90 ददवसाांच्या आत तपासिी पूिि किण्याची 
आणि अनधिकृत व्यवहािाच्या दानयत्वावि अांनतम ननिाकिि किण्याची बँक खात्री किेल.  

5. जेथे बँक 90 ददवसाांच्या आत तक्रािीच ेननिाकिि किण्यात ककां वा ग्राहकाच ेदानयत्व ननिािरित 
किण्यात अिम असेल, जि कोितेही आहे, तेव्हा विील परिच्छेदाांमध्ये ननिािरित केलेली 
भिपाई ग्राहकाला ददली जाईल.  

6. डेबबट काडि / बँक खात्याच्या बाबतीत, ग्राहकाला व्याजाचे नुकसान सोसाव ेलागिाि नाही, 
आणि के्रडडट काडि च्या बाबतीत, ग्राहकाला व्याजाचा कोिताही अनतरिक्त भाि सहन किावा 
लागिाि नाही याची बँक खात्री किेल. 
 

3.17 अधधकृत देय यांत्रिा िापरताना अयशसिी व्यिहाराांसाठी भरपाई रचना 

भाितीय रिझवि बँक (आिबीआय) च्या “अधिकृत देय यांत्रिा वापिताना अयशसवी व्यवहािाांसाठी कायिवाही 
पूिि किण्याच्या कालाविी (टीएटी) ववषयी सांवाद आणि ग्राहक भिपाई” च्या ववषयाविील परिपत्रकामध्ये 
बँकाांनी पालन किायची िचना आणि मागिदशिक तत्व ेननजश्चत केलेली आहेत. 
 

वेळोवेळी जािी केलेली ही मागिदशिक तत्त्व ेखाली नमूद केलेल्या माध्यमाांना/ व्यवहािाांना लागू होतील: 
 

• मायक्रो-एटीएम सह ऑटोमटेेड टेलि मर्शन्स (एटीएम)  
• काडि द्वािे केलेले व्यवहाि  
• इर्मजजएट पेमेंट र्ससटम (आयएमपीएस)  
• युननफाइड पेमेंट्स इांटिफेस (युपीआय)  
• आिाि इनेबल्ड पेमेंट र्ससटम (आिाि पे सह)  
• आिाि पेमेंट बिज र्ससटम (एपीबीएस)  
• नॅशनल ऑटोमेटेड क्लीयरिांग हाउस (एनएसीएच)  
• प्रीपेड पेमेंट इांसुमेंट्स (पीपीआय) - काड्िस / वॉलेट्स  
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i. एक ‘अयशसवी व्यवहाि’ असा व्यवहाि आहे जो ग्राहकाशी सांबांधित नसलेल्या कोित्याही 
काििामुळे पूिि होऊ शकलेला नाही, जस े जस े की कम्युननकेशन र्लांक्समध्ये बबघाड, 
एटीएममध्ये िोख िक्कम न र्मळिे, सत्राचा कालाविी सांपिे इत्यादी. अयशसवी व्यवहािाांमध्ये 
पैसे जमा होण्याचा सुद्धा समावेश आहे जे सांपूिि मादहतीच्या अभावामुळे ककां वा योग्य मादहतीच्या 
अभावामुळे आणि पिावतिन व्यवहाि सुरु होण्यात ववलांबामुळे लाभाथी खात्यात प्रभाववत होउ 
शकलेले नाही. 

ii. ‘T’ म्हिजे व्यवहािाचा ददवस आणि कॅलेंडि तािीख आहे. 
iii. ‘R’ म्हिजे तो ददवस जेव्हा पिावतिन पूिि झाल,े आणि व्यवहािाच्या प्रकािाच्या आिािे 

जािीकताि / ओरिजजनेटि द्वािे ननिी प्राप्त झाला आहे. पिावतिन त्याच ददवशी जािीकताि / 
ओरिजजनेटिच्या वतीने प्रभाववत होईल जेव्हा लाभाथीच्या वतीने ननिी प्राप्त होतो. 

iv. देशाांतगित व्यवहाि म्हिजे ते जेथे ओरिजजनेटि आणि लाभाथी दोन्ही भाितात आहेत आणि 
या िचनेच्या अांतगित येतात.  

v. जेथे कुठेही आधथिक भिपाईचा समावेश आहे, ग्राहकाकडून तक्राि ककां वा दाव्याची प्रनतिा न 
किता, ते सवाधिकािाने ग्राहकाच्या खात्यात प्रभावी होईल.  

vi. ज्या ग्राहकाांना टीएटी मध्ये व्याख्या केल्यानुसाि कसूिच्या ननवाििाचा लाभ र्मळत नाही, ते 
रिझवि बँक - अांतभूित ओंबुड्समन योजना, 2021 मध्ये तक्राि नोंदवू शकतात. 

अधधकृत देय यांत्रिा िापरताना अयशसिी व्यिहाराांसाठी सियांचार्लत-पराितिन आणि ग्राहक भरपाई 

अनु क्र. प्रसांगाचे िििन सियांचार्लत पराितिन आणि मोबदल्यासाठी रचना 

     सियांचार्लत पराितिनसाठी 
कालािधी देय मोबदला 

I II III IV 

1 मायक्रो-एटीएम सह ऑटोमटेेड टेलर मर्शन्स (एटीएम) 

A 
ग्राहकाच्या खात्यातून िक्कम कापली 
पिांतु िोख िक्कम ननघाली नाही 

अयशसवी व्यवहािाचे कमाल T + 
5 ददवसाांमध्ये सवयांप्ररेितपिे पित 

कििे (R) 

खातेिािकाला िक्कम 
र्मळण्यासाठी T + 5 

ददवसाांपलीकडील ववलांबासाठी ₹ 
100/- प्रनत ददवस. 

2 काडि द्िारे केलेला व्यिहार 

 
A 

काडि मधून काडि मध्ये हसताांतर  व्यवहाि ककमान T + 1 ददवसात 
उलट कििे, जि जमा िक्कम 
लाभाथी खात्यात जमा झालेली 

नाही. 

T + 1 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस.  

पैसे पाठविाऱ्याच्या काडि खात्यातून 
िक्कम कापली पिांतु लाभाथीच्या काडि 
खात्यात जमा झाली नाही. 



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 15 of 18 

 

अनु क्र. प्रसांगाचे िििन सियांचार्लत पराितिन आणि मोबदल्यासाठी रचना 

     सियांचार्लत पराितिनसाठी 
कालािधी देय मोबदला 

I II III IV 

B 

पॉइांट ऑफ सेल / विक्री दठकाि 
(पीओएस) (काडि उपलब्ध) यामध्ये 
पीओएस िरील रोखचा समािेश आहे.  

T + 5 ददवसाांमध्ये सवयां-पिावतिन   

T + 5 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस. 

खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
व्यापाऱ्याकडे पुजष्ट प्राप्त झाली नाही 
म्हिजेच पावती तयाि झाली नाही. 

C 

काडि उपलब्ध नाही (सीएनपी) (ई-
कॉमसि)  
खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
व्यापाऱ्याच्या यांत्रिेमध्ये पुजष्ट प्राप्त 
झाली नाही. 

3 इर्मजजएट पेमेंट र्ससटम (आयएमपीएस) 

A 

खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
लाभाथीच्या खात्यात जमा झाली 
नाही. 

जि लाभाथी खात्यात िक्कम जमा 
करू शकल ेनाही, लाभाथी बँकद्वािे 
ककमान T + 1 ददवसात सवयां-

पिावतिन. 

T + 1 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस.  

4 युननफाइड पेमेंट्स इांटरफेस (युपीआय)  

A 

खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
लाभाथीच्या खात्यात जमा झाली 
नाही (ननिी हसताांति).  

जि लाभाथी खात्यात िक्कम जमा 
करू शकल ेनाही, लाभाथी बँकद्वािे 
ककमान T + 1 ददवसात सवयां-

पिावतिन. 

T + 1 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस.  

 B 

खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
व्यापाऱ्याकडे व्यवहािाची पुजष्ट प्राप्त 
झाली नाही (व्यापाऱ्याला देय).  

T + 5 ददवसाांमध्ये सवयां-पिावतिन   

T + 5 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस.  
5 आधार इनेबल्ड पेमेंट र्ससटम (आधार पे समािेश)  

A 

खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
व्यापाऱ्याकडे व्यवहािाची पुजष्ट प्राप्त 
झाली नाही. प्राप्तकत्यािने T + 5 ददवसाांमध्ये 

“के्रडडट समायोजन” सुरु कििे. 

T + 5 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस. 
 B 

खात्यातून िक्कम कापली पिांतु 
लाभाथीच्या खात्यात जमा झाली 
नाही. 
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अनु क्र. प्रसांगाचे िििन सियांचार्लत पराितिन आणि मोबदल्यासाठी रचना 

     सियांचार्लत पराितिनसाठी 
कालािधी देय मोबदला 

I II III IV 

6 आधार पेमेंट बिज र्ससटम (एपीबीएस) 

A 
लाभाथी खात्यात जमा किण्यात 
ववलांब. 

लाभाथी बँकेने व्यवहाि  
T + 1 ददवसाांच्या आत उलट 

कििे. 

T + 1 ददवसाांपलीकडील 
ववलांबासाठी ₹ 100/- प्रनत 

ददवस. 
7 नॅशनल ऑटोमेटेड क्लीयररांग हाउस (एनएसीएच) 

A 
लाभाथी खात्यात जमा किण्यात 
ककां वा िक्कम उलट किण्यात ववलांब. 

लाभाथी बँकेने जमा 
न केलेला व्यवहाि  

T + 1 ददवसाांच्या आत उलट 
कििे. T+1 ददवसाांपलीकडील 

ववलांबासाठी 100/- प्रनत ददवस. 

B 

ग्राहकाद्वािे बँकेमध्ये डेबबटचा आदेश 
िद्द केल्यानांति सुद्धा िक्कम कापली 
गेली. 

अशा डेबबटसाठी ग्राहकाची बँक 
जबाबदाि असेल. समािान  

T + 1 ददवसाांच्या आत पूिि कििे. 
8 प्रीपेड पेमेंट इांसुमेंट्स (पीपीआय) - कार्डिस / िॉलेट्स 

A 

ऑफ-अस व्यवहाि 
 

सदि व्यवहाि परिजसथतीनुसाि युपीआय, काडि नेटवकि , आयएमपीएस इत्यादी वि होईल. सांबांधित प्रिालीचा 
कायिवाही कालाविी आणि भिपाईचे ननयम लागू होतील. 

  

B 

ऑन-अस व्यवहाि 
 

लाभाथीच्या पीपीआय मध्ये जमा 
झाल ेनाही. 
 

पीपीआय मिून डेबबट झाल ेपिांतु 
व्यापाऱ्याकडे व्यवहािाची पुजष्ट प्राप्त 
झाली नाही. 

प्रेषकाच्या खात्यात  
T + 1 ददवसाांच्या आत उलट 

कििे. 

₹ 100/- प्रनत ददवस जि ववलांब  
T + 1 ददवसाांपिेा अधिक होतो. 

 

   सियांप्रेरिेने भरपाई देण्याच्या ननयमासाठी अपिाद: 

बँक पातळीवि अयशसवी झालेल्या व्यवहािाांची भिपाई ग्राहकाकडून तक्रािीच्या दाव्याची वाट न पाहता ग्राहकाला 
ददली जाईल, मात्र, ग्राहकाने इति बँक माध्यमात केलेल्या व्यवहािाांची भिपाई नेटवकि कडून भिपाई मूल्य 
र्मळाल्याविच ग्राहकाला ददली जाईल. 
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3.18 के्रडडट मादहतीच्या अहिालाशी सांबांधधत तक्रारीांसाठी भरपाई रचना के्रडडट इांफॉमेशन कां पनी  
           (सीआयसी)   

a) बँकेकडे तक्राि केल्याच्या तािखेपासून तीस (30) कॅलेंडि ददवसाच्या आत तक्राि सोडवली न 
गेल्यास, तक्रािदािाला प्रनत कॅलेंडि ददवस ₹1000 दिाने भिपाई देण्यात येईल, मात्र तक्रािदािाने 
बँकेद्वािे ददलेल्या सवरुपात तक्रािीचे तपशील सादि केले पादहजेत. 

b) तक्रािदािाने ककां वा सीआयसी द्वािे कळवल्याच्या एकवीस (21) कॅलेंडि ददवसाांच्या आत  योग्य 
सुिाििा करून ककां वा भि घालून ककां वा इति प्रकािे सीआयसीला अद्यावत के्रडडट मादहती 
पाठवण्यास बँक अयशसवी ठिल्यास बँक तक्रािदािाला भिपाई देईल. जि बँकेने तक्रािदाि 
ककां वा सीआयसी द्वािे कळवल्याच्या एकवीस (21) कॅलेंडि ददवसाांच्या आति सीआयसीला 
अद्यावत के्रडडट मादहती सादि करुन सुद्धा सीआयसी नऊ (9) कॅलेडांि ददवसाच्या तक्राि 
सोडवण्यात अयसश्वी ठिल्यास, सीआयसी नुकसान भिपाई देईल. 

c) बँकेद्वािे तक्रािदािाला ददली जािािी भिपाई (तक्राि केल्याच्या तीस (30) कॅलेडांि ददवसाांपेिा 
जासत तक्राि सोडवण्यास उशीि झाल्यास) सांबांधित के्रडडट इांजसटट्युशन्स (सीआय)/ सीआयसी 
दिम्यान समप्रमािात ववभागली जाईल. बँक अशा भिपाईच्या भििासाठी आिबीआय द्वािे 
सुचवलेल्या गेलेल्या गिना पद्धतीचा अवलांब किेल. 

d) भिपाईची िक्कम (जशी लागू असेल तशी) तक्राि सोडवल्याच्या पाच (5) कायि ददवसाांच्या 
आत तक्रािदािाच्या खात्यात जमा केली जाईल. 

e) बँकेद्वािे चुकीच्या पद्धतीने भिपाई नाकािली गले्यास, तक्रािदाि रिझवि बँक अांतभूित ओंबुड्समन 
योजना, 2021 अांतगित, आिबीआय ओंबुड्समनकडे सांपकि  करू शकतो. 

f) बँकेद्वािे चुकीच्या पद्धतीने भिपाई नाकािली गेल्याच्या प्रसांगी, ज ेअजून पयांत रिझवि बँक 
अांतभूित ओंबुड्समन योजना, 2021 अांतगित कवि केल ेगेलेल ेनाही, तक्रािदाि भाितीय रिझवि 
बँकेच्या प्रादेर्शक कायािलयातून (आिओ) कायिित ग्राहक र्शिि आणि सांििि कि (सीईपीसी) 
कडे सांपकि  करु शकतो. 

नुकसान भरपाई रचनेसाठी अपिाद: विील नुकसान भिपाई िचना खालील प्रकििी लागू होिाि नाही: 
i. वववाद ज्याांच्या साठी CICRA 2005 च्या कलम 18 अांतगित उपाय ददल ेगेले आहेत. CICRA, 

2005 च्या कलम 18 मध्ये अशी तितूद आहे की सीआयसी, सीआय, कजिदाि आणि ग्राहक 
याांच्यात के्रडडट मादहतीच्या व्यवसायाशी सांबांधित प्रकििाांवि उद्भवलले्या वववादाांसाठी आणि 
ज्यासाठी CICRA, 2005 अांतगित कोिताही उपाय प्रदान केलेला नाही, अशा वववादाांचे 
ननिाकिि लवाद आणि सामांजसय कायदा, 1996 मध्ये प्रदान केल्याप्रमाि ेसलोखा ककां वा लवाद 
द्वािे केल ेजाईल.  

ii. (a) अांतगित प्रशासन, (b) मनुष्य बळ, (c) कमिचाऱ्याांचे वेतन आणि लाभ, आणि (d) बँकेच े
सल्ल ेआणि व्यावसानयक ननिियाांच्या सवरुपातील सांदभाांशी सांबांधित तक्रािी/ सांदभि.  

iii. के्रडडट सकोि/ के्रडडट सकोि मॉडेलच्या गिनेशी सांबांधित वववाद/गाऱ्हािीांशी सांबांधित तक्रािी.  
iv. अशा तक्रािी ज्याांचे ग्राहक वववाद ननवािि आयोग, न्यायालय, न्यायाधिकिि इत्यादी सािख्या 

इति मांचाांद्वािे ननििय घेण्यात आलेला आहे ककां वा त्याांच्यासमोि प्रलांबबत आहेत. 
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बँक रूट कॉज ॲनार्लर्सस (आिसीए) किेल आणि उपाययोजनाांसह अस ेतपशील कमीत कमी 
वावषिक आिािे बोडि/ बोडि सर्मती कडे सादि किेल.  

4. असिीकृती 
इथे वि काहीही नमूद केलेले असल ेतिी, खाली ददलले्या प्रकििाांमध्ये बँक कोितीही भिपाई देिाि नाही:  

a) बँकेच्या कजि आणि अधग्रम कक्रयाकलापाांमध्ये कोितीही आिोपीत कमतिता. कमतिता म्हिज े
i. जि कजि समाप्तीच्या ककां वा परिपक्वतेच्या वळेी ग्राहकाने कजि आणि अधग्रमाांचा भििा 

केलेला नाही. 
ii. जि ग्राहकाचा मतृ्यू झाला आहे आणि वैि कागदपत्रे असलेले कुिीही कायदेशीि वािस 

नाही ति त्याांचा भिपाईसाठी ववचाि केला जािाि नाही. 
 

b) ननिी न र्मळाल्यामुळे आणि सुिक्षिततेचे पालन न केल्यामुळे, इति बँकाांसोबत समान पेमेंट किािाचा 
अनादि. 

c) बँकेच्या ननयांत्रिापलीकडील काििाांमुले व्यवसाय कायिित नसल्याने ववलांब झाल्यास, ववलांब मोजि े
इत्यादी साठी अशा घटनाांद्वािे समाववष्ट केलेला कालाविी वगळण्यात येईल. 

d) जेथे समसया कोित्याही न्यायालय, ओंबुड्समन, लवाद, वैिाननक प्राधिकिि, सिकाि इत्यादी समोि 
ववचािािीन आणि प्रलांबबत आहेत आणि/ ककां वा सथधगती ददल्यामुळे प्रकिि सथधगत केल ेआहे.  
 

5. आकजसमक घटना   
 

बँक या िोििाच्या अांतगित ग्राहकाांना भिपाई देण्यासाठी जबाबदाि नसेल, जि बँकेच्या ननयांत्रिापलीकडील 
काही आकजसमक घटना, (यामध्ये दांगल, तोडफोड, टाळेबांदी, सांप ककां वा इति कामगाि व्यत्यय, अपघात, 
आग, नैसधगिक आपत्ती ककां वा इति “दैवी कृत्ये”, युद्ध, बँकेच्या सुवविा ककां वा नतच्या सहयोगी बँकाांना 
झालेले नुकसान, दळिवळि ककां वा सवि प्रकािच्या वाहतूकीच्या सामान्य सािनाांची अनुपजसथती इत्यादीचा 
समावेश आहे पिांतु हे इतकेच मयािददत नाही) नतला ननददिष्ट सेवा ववतििाच्या पैलूांच्या अांतगित नतच्या 
जबाबदाऱ्या पाि पाडण्यापासून िोखतात.  


