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1. पररचय  

यह नीति दस्तावेज बैंक की ओर से सेवा में कमी या बैंक या उसके कममचाररय ों के तिए सीधे िौर पर 

तजमे्मदार तकसी भी चूक के कारण ग्राहक ों क  ह ने वािी तकसी भी तवत्तीय हातन के तिए क्षतिपूतिम करने के 

बारे में स्पष्ट तदशातनदेश देगा। यह नीति केवि बैंक द्वारा प्रदान की जाने वािी सेवाओों में कमी के कारण 

हुए तवत्तीय नुकसान के मुआवजे के तिए िागू ह गी तजसे सीधे मापा जा सकिा है। इस नीति में उल्लिल्लिि 

वचनबद्धिाएों  बैंक-ग्राहक तववाद ों क  हि करने के तिए गतिि तकसी भी मोंच के समक्ष या तकसी भी 

न्यायािय के समक्ष बैंक के तकसी भी अतधकार के प्रति तकसी भी पूवामग्रह के तबना ह ोंगी। पॉतिसी कवर नही ों 

करिी है और प्रतिष्ठा हातन के सोंबोंध में अवसर हातन/क्षति/दाव ों के कारण ग्राहक ों द्वारा तकए गए दाव ों के 

सोंबोंध में िागू नही ों है। 

2. िार्िदर्िक लसद्ाांि 

ग्राहक मुआवजा नीति ग्राहक ों के व्यवहार में पारदतशमिा और तनष्पक्षिा के तसद्धाोंि ों पर आधाररि ह गी। 

यह पॉतिसी पॉतिसी में वतणमि घटनाओों क  कवर करेगी, जहाों बैंक तवतभन्न प्रकार के िेनदेन से उत्पन्न ह ने 

वािे तकसी भी तवत्तीय नुकसान के तिए ग्राहक ों क  क्षतिपूतिम करने के तिए उत्तरदायी है। 

ग्राहक मुआवजा नीति क  अपनाने से, बैंक बैंतकों ग ि कपाि या आरबीआई क  तशकायि ों की सोंख्या में 

कमी सुतनतिि करेगा। यह नीति यह सुतनतिि करने में मदद करेगी तक बैंक में सभी स्तर ों पर कममचारी 

क्षतिपूतिम प्रतिया के सोंबोंध में सभी प्रकार के ग्राहक ों के साथ तवतभन्न शािाओों में समान रूप से बािचीि 

करिे हैं। यह पॉतिसी बैंक की वेबसाइट पर भी उपिब्ध ह गी। जबतक पॉतिसी मुआवजे की रातश और 

भुगिान के तिए समय-सीमा क  पररभातिि करिी है, पॉतिसी के ऊपर और ऊपर तकसी भी अतिररक्त 

और अपवाद मुआवजे के मामिे में भुगिान तकया जाएगा, उसे सोंबोंतधि व्यवसाय वतटमकि के तबजनेस हेड 

द्वारा अनुम तदि तकया जाएगा 

3. िुआवजे की रालर् के भुर्िान के ललए सिय-सीिा 

यतद बैंक पॉतिसी के अनुसार तकसी भी मुआवजे का भुगिान करने के तिए उत्तरदायी है, ि  जाोंच पूरी ह ने 

से 7 कायम तदवस ों के भीिर तशकायिकिाम क  भुगिान तकया जाएगा।  

ऐसे उदाहरण ों के तिए जहाों तनयामक द्वारा समय-सीमा तनतदमष्ट की जािी है, मौजूदा तदशातनदेश ों का पािन 

तकया जाएगा। 

4. अनालिकृि/तु्रलटपूर्ि डेलबट 

 

4.1. यतद बैंक ने तकसी िािे में अनतधकृि/तु्रतटपूणम प्रत्यक्ष डेतबट तकया है, ि  िेनदेन के तवतधवि सत्यापन के 

बाद, ऐसे डेतबट के बारे में सूतचि तकए जाने पर प्रतवतष्ट क  जल्द से जल्द वापस कर तदया जाएगा। ऐसे 

मामि ों में, बैंक ग्राहक क  प्रत्यक्ष तवत्तीय हातन की प्रतिपूि करेगा, इसके अतिररक्त ग्राहक क  बचि बैंक 

जमा पर ब्याज के भुगिान या ऋण िािे में बैंक क  अतिररक्त ब्याज के भुगिान के तिए िागू नू्यनिम 

समापन शेि में कमी के कारण बचि िािे के ब्याज की हातन या नू्यनिम शेि आवश्यकिा से कम ह ने 

वािे शेि के तिए िगाए गए तकसी भी प्रभार या कमी के कारण चेक की वापसी के तिए िगाए गए तकसी 

भी प्रभार के तिए क्षतिपूतिम करेगा सोंिुिन में। ग्राहक क  गिि डेतबट की िारीि से अतधकिम 45 तदन ों के 

भीिर बैंक से सोंपकम  करना चातहए। 
 



 
 

 
 

4.2. यतद ग्राहक द्वारा गिि बिाए गए डेतबट के सत्यापन की प्रतिया में क ई िृिीय पक्ष शातमि नही ों है, ि  बैंक 

ऐसे तु्रतटपूणम डेतबट की ररप टम करने की िारीि से 7 तदन ों के भीिर सत्यापन की प्रतिया क  पूरा करने का 

प्रयास करेगा। 
 

4.3. यतद सत्यापन प्रतिया में क ई िीसरा पक्ष शातमि है, ि  बैंक ऐसे गिि डेतबट की ररप टम करने की िारीि 

से 1 महीने के भीिर सत्यापन की प्रतिया क  पूरा करना सुतनतिि करेगा। 
 

4.4. बैंक तकसी भी मुआवजे या धनवापसी के भुगिान के तबना ग्राहक के िािे में गिि िेतडट प स्ट तकए जाने 

की ल्लिति में रातश क  वापस करने के तिए िािे क  डेतबट करने का अतधकार सुरतक्षि रििा है।  
 

4.5. ग्राहक की देयिा क  स्पष्ट तकया जाएगा और तवतभन्न कतमय ों के तिए मुआवजे की रातश पर तनणमय िेने के 

तिए ग्राहक क  अच्छी िरह से सूतचि तकया जाएगा 

5. ईसीएस सीिे डेलबट / 
 

5.1. बैंक ग्राहक द्वारा तदए गए तनदेशानुसार तकसी भी प्रत्यक्ष नामे / ईसीएस प्रत्यक्ष डेतबट क  समय पर िे जाने 

का वचन देगा बशिे तक ग्राहक ों ने ईसीएस से प्राप्त तकसी भी डेतबट क  स्वीकार करने के तिए पहिे से ही 

पूणम और वैध अतधदेश प्रदान तकया ह  और प्राप्त प्रत्यक्ष डेतबट/ईसीएस पूणम और सही ह । 
  

5.2. यतद बैंक समय पर ऐसे िेनदेन ों क  करने में तवफि रहिा है, तजसके तिए बैंक क  प्रत्यक्ष रूप से तजमे्मदार 

िहराया जा सकिा है, ि  ग्राहक ों क  प्रत्यक्ष ईसीएस डेतबट की तनयि िारीि और बैंक द्वारा तकए गए 

वास्ततवक डेतबट की िारीि के बीच की अवतध के तिए प्रचतिि सावतध जमा ब्याज दर पर मुआवजा तदया 

जाएगा.  
 

5.3. ईसीएस डायरेक्ट डेतबट / अन्य डेतबट के मामिे में ज  समान मातसक तकस्त ों (ईएमआई) के भुगिान के 

तिए हैं, बैंक आवश्यक प्रमाण प्रसु्ति करने और इसकी पूरी जाोंच के बाद ग्राहक, दोंडात्मक ब्याज और/या 

देर से भुगिान प्रभार, यतद क ई ह , की प्रतिपूतिम करेगा। 
 

5.4. हािाोंतक, इस िरह के तवत्तीय नुकसान के तिए मुआवजा केवि ग्राहक द्वारा तकए गए वास्ततवक िचों की 

प्रतिपूतिम िक सीतमि ह गा, उदाहरण के तिए ग्राहक द्वारा भुगिान तकया गया जुमामना / ब्याज पुनभुमगिान 

अनुसूची क  सामान्य करने के तिए ज  तनदेश क  पूरा करने में देरी / तवफििा के कारण परेशान ह  गया 

था।  
 

5.5. इिेक्टर ॉतनक भुगिान जैसे आरटीजीएस/ईएफटी/एनईएफटी अनुदेश िागू तनयम ों और शिों द्वारा 

तनयोंतत्रि ह ोंगे जैसा तक ग्राहक क  सूतचि तकया गया है। 
 

5.6. बैंक टैररफ अनुसूची में उल्लिल्लिि िागू सेवा शुल्क के साथ ग्राहक के िािे क  डेतबट करेगा। यतद क ई 

अतिररक्त सेवा प्रभार व्यविा के अनुसार नही ों तिया जािा है, ि  ग्राहक द्वारा न तटस में िाए जाने के बाद 

बैंक ऐसे तकसी भी प्रभार क  िुरोंि वापस कर देगा। शुल्क केवि िभी वापस तकए जाएों गे जब यह सहमि 

तनयम ों और शिों के अनुसार नही ों ह गा। ऐसे मामि ों में, बैंक बचि बैंक जमा पर ब्याज के भुगिान के तिए 

िागू दैतनक समापन शेि में कमी के कारण बचि िािा ब्याज की हातन के रूप में ग्राहक क  तकसी प्रत्यक्ष 

तवत्तीय हातन के तिए प्रतिपूि करेगा या ऋण िािे में बैंक क  अतिररक्त ब्याज का भुगिान करेगा या 

नू्यनिम शेि आवश्यकिा से कम ह ने वािी शेि रातश के तिए िगाए गए तकसी भी प्रभार या िराजू। ग्राहक 

क  समय-समय पर सूतचि भी तकया जाए। 

6. पररपक्विा/देय लिलि पर िीयादी जिारालर्य ां के भुर्िान िें लवलांब 
 



 
 

 
 

पररपक्विा तितथ पर सावतध जमा आय के भुगिान में तकसी भी देरी की ल्लिति में, बैंक नीचे दी गई गणना के 

अनुसार मुआवजे का भुगिान करेगा। 
 

यतद क ई सावतध जमा (टीडी) पररपक्व ह  जािी है और आय का भुगिान नही ों तकया जािा है, ि  बैंक के पास 

अदावाकृि रातश पररपक्व टीडी पर अनुबोंतधि ब्याज दर पर िागू ब्याज दर क  आकतिमि करेगी 

7. एनईएफटी/आरटीजीएस का उपय र् करके फां ड ट्ाांसफर 
 

गोंिव्य बैंक द्वारा भुगिान अनुदेश प्राप्त ह ने के अनुसरण में तनतध अोंिरण के पूरा ह ने में गोंिव्य बैंक के तकसी 

कममचारी की ओर से तकसी तविम्ब अथवा हातन के कारण तकसी तविम्ब अथवा हातन के कारण तजसके 

पररणामस्वरूप िाभाथी क  भुगिान में तविोंब ह िा है, गोंिव्य बैंक तविोंब की अवतध के तिए विममान भारिीय 

ररजवम बैंक एिएएफ रेप  दर जमा 2 प्रतिशि पर क्षतिपूि का भुगिान करेगा। तकसी भी कारण से धन हस्ताोंिरण 

तनदेश की वापसी में देरी की ल्लिति में; गोंिव्य बैंक वापसी की िारीि िक विममान आरबीआई एिएएफ रेप  

दर जमा द  प्रतिशि पर ब्याज सतहि रातश वापस करेगा।  
 

8. भुर्िान र कने के लनदेर् ां की पाविी के बाद चेक का भुर्िान 
 

यतद भुगिान र कने के अनुदेश क  प्राप्त करने और पाविी देने के बाद चेक का भुगिान कर तदया गया है, और 

बैंक क  बाद में क ई तवर धाभासी अनुदेश नही ों तदया गया है, ि  बैंक ऐसे तकसी भी िेनदेन क  उिट देगा और 

ग्राहक क  मूल्य तदनाोंतकि िेतडट देगा। आवश्यक सत्यापन करने के बाद ग्राहक से तशकायि प्राप्त ह ने के 7 

कायम तदवस ों के भीिर ऐसे डेतबट क  उिट तदया जाएगा। ऐसी ल्लिति में, बैंक बचि बैंक जमा पर ब्याज भुगिान 

के तिए िागू ब्याज भुगिान या ऋण िािे में अतिररक्त ब्याज के भुगिान के तिए िागू दैतनक समापन शेि में 

कमी के कारण बचि िािा ब्याज के नुकसान के कारण तकसी भी प्रत्यक्ष तवत्तीय हातन, यतद क ई ह , की सीमा 

िक ग्राहक क  प्रतिपूतिम करेगा या नू्यनिम शेि आवश्यकिा से कम ह ने वािे शेि रातश के कारण िगाए गए 

तकसी अन्य शुल्क या िगाए गए तकसी भी शुल्क के कारण बचि िािा ब्याज की हातन के कारण ह गा शेि रातश 

में कमी के कारण चेक की वापसी के तिए। 

9. लवदेर्ी िुद्रा सेवाएँ 

 

लवदेर्ी िुद्रा चेक का सांग्रह 

बैंक तवदेश ों क  भेजे गए तवदेशी मुद्राओों में नातमि चेक ों के सोंग्रह में देरी के तिए ग्राहक क  मुआवजा नही ों देगा। 

आम िौर पर, तवदेश ों में बैंक ों पर आहररि उपकरण ों के सोंग्रह का समय अिग-अिग देश ों में अिग-अिग 

ह िा है। अनोंतिम रूप से समाश तधि तििि ों की वापसी के सोंबोंध में समय मानदोंड भी अिग-अिग देश ों में 

अिग-अिग हैं। ऐसे तििि ों क  सवोत्तम प्रयास ों के आधार पर सोंग्रहण के तिए स्वीकार तकया जािा है। िथातप, 

बैंक के कॉरेस्पॉन्डेंट के पास न स्टर   िािे में धनरातश जमा ह  जाने के बाद ऋण देने में अनुतचि तविोंब के तिए 

बैंक ग्राहक क  प्रतिपूि करेगा। तनधामररि सामान्य शीििन अवतध क  ध्यान में रििे हुए न स्टर   िािे में िेतडट 

की िारीि से एक सप्ताह से अतधक की देरी/देय तितथ के तिए ऐसा मुआवजा तदया जाएगा।  

बैंक ऐसे मामि ों के िहि तनम्नानुसार क्षतिपूतिम करेगा: 

• आय जमा करने में देरी के तिए ब्याज जैसा तक बैंक की चेक सोंग्रह नीति में दशामया गया है। 

• तवदेशी मुद्रा दर में प्रतिकूि उिार-चढाव के कारण तकसी भी सोंभातवि नुकसान के तिए क्षतिपूतिम, 

जैसा तक िेनदेन के तिए िागू है। 

लवदेर्ी आवक पे्रषर् जिा करने िें देरी:  



 
 

 
 

मुआवजे का भुगिान फॉरेन एक्सचेंज डीिसम एस तसएशन ऑफ इोंतडया (FEDAI) के तनयम 8 वें सोंस्करण के 

अनुसार तकया जाएगा। तनयम 4.5 के अनुसार, तवदेश में आवक पे्रिण के मामिे में, बैंक ऋण सिाह/न स्टर   

से्टटमेंट की प्राल्लप्त की िारीि से द  कायम तदवस ों के भीिर िाभाथी क  भुगिान करेगा या सूचना भेजेगा। 

देरी के मामिे में, बैंक िाभाथी क  बचि िािे की ब्याज दर से @ 2% अतधक ब्याज का भुगिान करेगा। 

बैंक अपनी मुआवजा नीति के अनुसार तवतनमय दर के प्रतिकूि उिार-चढाव, यतद क ई ह , के तिए मुआवजे 

का भुगिान भी करेगा 

10. स्थानीय/बाहरी चेक ां के लवलांलबि सांग्रहर् के ललए ब्याज का भुर्िान 

बैंक की मुआवजा नीति के तहसे्स के रूप में, बैंक अपने ग्राहक ों क  चेक रातश पर ब्याज का भुगिान करेगा, 

यतद उल्लिल्लिि समय अवतध से परे िेतडट देने में देरी ह िी है। तििि ों के सोंग्रहण में तविोंब के कारण क्षतिपूतिम 

बैंक की चेक सोंग्रहण नीति में दशामई गई है तजसे सुतवधा के तिए नीचे पुनः  प्रसु्ति तकया जा रहा है: 

 

दस.एक स्थानीय चेक ां के लवलांलबि सांग्रह के ललए ब्याज का भुर्िान 

• तनधामररि समय अवतध के बाद िेतडट देने में देरी ह ने पर बैंक ग्राहक क  चेक रातश पर िागू 

बचि िािा दर पर ब्याज का भुगिान करेगा। इस िरह के ब्याज का भुगिान सभी प्रकार के 

िाि ों में ग्राहक ों से तकसी भी माोंग के तबना तकया जाएगा। तविोंतबि वसूिी पर ब्याज के 

भुगिान के इस उदे्दश्य के तिए बैंक की अपनी शािाओों या अन्य बैंक ों पर आहररि तििि ों 

के बीच क ई अोंिर नही ों ह गा। 

• िानीय चेक सोंबोंतधि िान के तिए समाश धन चि की समाश धन प्रतिया के अधीन हैं। 

कट-ऑफ समय से पहिे शािा पररसर में काउोंटर और सोंग्रह बके्स में स्वीकार तकए गए चेक 

उसी तदन समाश धन के तिए प्रसु्ति तकए जाएों गे। कट-ऑफ समय के बाद और शािा 

पररसर के बाहर सोंग्रह बके्स में जमा तकए गए चेक अगिे तदन समाश धन के तिए भेजे जाएों गे। 

दस.दो बाहरी चेक ां के लवलांलबि सांग्रहर् के ललए ब्याज का भुर्िान 

दस.दो.एक मुआवजा नीति के तहसे्स के रूप में, तनतदमष्ट समय अवतध से परे िेतडट देने में 

देरी ह ने पर ग्राहक क  चेक की रातश पर ब्याज का भुगिान तकया जाएगा। ब्याज का 

भुगिान ग्राहक ों से तकसी भी माोंग के तबना तकया जाएगा। 

दस.दो.दो देश के भीिर बाहरी कें द्र ों पर सोंग्रहण के तिए भेजे गए चेक ों के तिए तनम्नतिल्लिि समय 

मानदोंड िागू ह िे हैं: 

• चार प्रमुि मेटर   कें द्र ों (नई तदिी, मुोंबई, क िकािा और चेन्नई) और राज्य की 

राजधातनय ों में से तकसी एक में प्रसु्ति तकए गए चेक, जहाों बैंक की एक शािा है और 

अन्य िीन कें द्र ों में से एक में देय है: अतधकिम 7 तदन ों की अवतध। 

• प्रमुि शहर जहाों बैंक की शािा है: अतधकिम 10 तदन ों की अवतध। 

• अन्य सभी कें द्र: 14 तदन ों की अतधकिम अवतध 

• गैर-शािा िान ों पर आहररि चेक, चाहे बैंक का सोंवाददािा बैंक के साथ टाई-अप ह  

या न ह : अतधकिम अवतध 14 कायम तदवस। 

दस.दो.तीन लवलांलबि वसूली के ललए ब्याज का भुर्िान लनम्नललज्यखि दर ां पर 

लकया जाएर्ा: 



 
 

 
 

• बचि िािा बैंक दर 7/10/14 से अतधक तविोंब की अवतध के तिए, जैसा भी मामिा 

बाहरी चेक ों के सोंग्रहण में ह  सकिा है। 

• यतद तविोंब 14 तदन ों से अतधक है, ि  देरी की अवतध के तिए सावतध जमा के तिए िागू 

दर पर ब्याज का भुगिान तकया जाएगा. 

• असाधारण देरी के मामिे में, यानी 90 तदन ों से अतधक की देरी, देरी की अवतध के तिए 

सोंबोंतधि मीयादी जमा दर से 2% की दर से ब्याज का भुगिान तकया जाएगा। 

• यतद सोंग्रहण के िहि चेक की आय ग्राहक के ओवरडर ाफ्ट/ऋण िािे में जमा की जानी 

थी, ि  ब्याज का भुगिान ऋण िािे पर िागू दर पर तकया जाएगा। असाधारण देरी के 

तिए, ऋण िािे पर िागू दर से 2% की दर से ब्याज का भुगिान तकया जाएगा। 

दस.दो.चार कुछ ऐसे िान ों पर जहाों बैंक की क ई शािा नही ों है, तििि क  सीधे अदाकिाम 

बैंक क  सोंग्रहण के तिए भेजा जाएगा या तकसी प्रतितनतध बैंक के माध्यम से एकत्र तकया 

जाएगा। आय भेजने में अदाकिाम बैंक की ओर से तकसी भी अनुतचि देरी के कारण, बैंक 

ग्राहक क  14 कायम तदवस ों से परे तकसी भी मुआवजे का भुगिान करने के तिए उत्तरदायी 

नही ों ह गा। 

दस.दो.पााँच नकदी प्रबोंधन सेवाएों : नकदी प्रबोंधन सेवाओों (सीएमएस) का िाभ उिाने वािे 

ग्राहक ों के तिए, तििि ों का सोंग्रह बैंक और ग्राहक ों के बीच तद्वपक्षीय समझौिे की शिों के 

अनुसार तकया जािा है। जुमामना, यतद क ई ह , तद्वपक्षीय समझौिे की शिों के अनुसार देय 

ह गा। 

11. पारर्िन िें उपकरर् ां के ललए िुआवजा 

तििि की हातन के कारण ग्राहक ों क  हुई तवत्तीय हातन के तिए बैंक की क्षतिपूतिम नीति जैसा तक ग्राहक 

द्वारा सोंग्रहण के तिए बैंक क  सौोंप तदया गया है, चेक सोंग्रहण नीति में दशामई गई ह गी तजसे सुतवधा के तिए 

नीचे पुन: प्रसु्ति तकया गया है: 

यतद क ई चेक या सोंग्रहण के तिए स्वीकृि तििि पारगमन के दौरान या समाश धन प्रतिया में या अदाकिाम 

बैंक शािा में ि  जािा है ि  बैंक िुरोंि िािाधारक क  सूतचि करेगा, िातक िािाधारक भुगिान र कने के 

तिए आहिाम क  सूतचि कर सके।  यह केवि भारि के भीिर देय INR में िैयार तकए गए उपकरण ों पर िागू 

ह गा। 

मागमि चेक या तििि ि  जाने के मामिे में, बैंक िािाधारक क  तनम्नतिल्लिि िरीके से क्षतिपूतिम करेगा: 

• यतद बैंक ग्राहक क  सोंग्रहण के तिए तनधामररि समय सीमा (7/10/14 तदन, जैसा भी मामिा 

ह ) से अतधक तििि के नुकसान के सोंबोंध में सूतचि करिा है, ि  ब्याज का भुगिान उपर क्त 

सोंग्रहण अवतध से अतधक की अवतध के तिए ऊपर तनतदमष्ट दर ों पर तकया जाएगा (जैसा तक 

पैराग्राफ 10.2.3 में तदया गया है)। 

• इसके अतिररक्त, बैंक चेक की रातश पर अगिे 15 तदन ों की अवतध के तिए बचि िािा बैंक 

दर पर ब्याज का भुगिान करेगा िातक डुप्लीकेट चेक/तििि प्राप्त करने िथा उसे एकत्र 

करने में और तविोंब की सोंभावना ह । 



 
 

 
 

• बैंक ग्राहक ों क  500/- रुपये िक के वास्ततवक प्रभार ों की प्रतिपूतिम भी करेगा, ज  उन्हें रसीद 

प्रसु्ति करने पर डुप्लीकेट चेक/तििि प्राप्त करने में ह  सकिा है, यतद तििि बैंक/सोंिान 

से प्राप्त तकया जाना है ज  डुप्लीकेट तििि जारी करने के तिए शुल्क िेगा। 

12. वालर्ज्यिक बैंक ां द्वारा सहकारी बैंक ां के "सििूल्य ललखि ां" का लेन-देन 

सहकारी बैंक ों के "सममूल्य तििि ों" के भुगिान के मामिे में, बैंक अन्य बैंक ों द्वारा रिे गए चािू िािे पर 

आहररि चेक ों का सम्मान नही ों करेगा जब िक तक जारी तकए गए चेक ों के तवत्तप िण की व्यविा न की 

गई ह । जारीकिाम बैंक पयामप्त तवत्त प िण व्यविा के अभाव में चेक धारक क  भुगिान न करने/चेक के 

तविोंतबि भुगिान के तिए क्षतिपूतिम करने के तिए तजमे्मदार ह गा। 

13. डुप्लीकेट ड्ाफ्ट जारी करना और देरी के ललए िुआवजा 

• बैंक पयामप्त क्षतिपूतिम के आधार पर िेिा क  ि ए हुए तडमाोंड डर ाफ्ट के बदिे डुल्लप्लकेट तडमाोंड डर ाफ्ट 

जारी करेगा। 

• बैंक इस िरह के अनुर ध की प्राल्लप्त से एक पिवाडे के भीिर ग्राहक क  डुल्लप्लकेट तडमाोंड डर ाफ्ट जारी 

करेगा, साथ ही इसे जारी करने के तिए आवश्यक दस्तावेज भी जारी करेगा।  

इसके अिावा, तनधामररि अवतध से अतधक देरी के तिए बैंक देरी के तिए ग्राहक क  मुआवजे के रूप में 

सोंबोंतधि पररपक्विा की सावतध जमा के तिए िागू दर पर ब्याज का भुगिान करेगा। यह केवि उन ल्लितिय ों 

में िागू ह गा जहाों डुल्लप्लकेट तडमाोंड डर ाफ्ट के तिए अनुर ध िेिा या िाभाथी द्वारा तकया जािा है और िीसरे 

पक्ष के समथमन के मामिे में िागू नही ों ह गा।  

 

14. बैंक के एजेंट द्वारा सांलहिा का उल्लांघन 

यतद बैंक क  ग्राहक से बैंक के कममचारी, प्रतितनतध, अतधकारी या एजेंट के अनुतचि आचरण में सोंिग्न ह ने 

या बैंक द्वारा अपनाए गए नागररक चाटमर में उल्लिल्लिि ग्राहक ों के प्रति प्रतिबद्धिाओों का उिोंघन करने 

के बारे में क ई तशकायि प्राप्त ह िी है। बैंक िदनुसार तशकायि की जाोंच करने के तिए उतचि कदम 

उिाएगा और बचि िािे के नुकसान के कारण ग्राहक क  हुई प्रत्यक्ष तवत्तीय हातनय ों की सीमा िक प्रतिपूि 

करेगा, बचि बैंक जमा पर ब्याज के भुगिान के तिए िागू दैतनक समापन शेि में कमी के कारण ब्याज या 

ऋण िािे में बैंक क  अतिररक्त ब्याज का भुगिान या नू्यनिम शेि आवश्यकिा से कम ह ने वािे शेि के 

तिए िगाए गए तकसी भी प्रभार या तकसी भी प्रत्यक्ष तवत्तीय नुकसान की सीमा िक ग्राहक क  प्रतिपूि 

करेगा। शेि रातश में कमी के कारण चेक िौटाने पर िगाया जाने वािा प्रभार। 

15. ऋर्दािा, देयिा; उिारकिािओां के प्रलि प्रलिबद्िा 

बैंक उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) क  बोंधक रिी गई सोंपतत्त के तिए सभी 

प्रतिभूतियाों/दस्तावेज/स्वत्वातधकार तविेि सहमि या अनुबोंतधि सभी देय रातशय ों के पुनभुमगिान के 15 

कायम तदवस ों के भीिर िौटा देगा। बकाया रातश में व्यल्लक्तगि, भागीदार, तनदेशक या गारोंटर के रूप में बैंक 

से उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) द्वारा प्राप्त की गई तकसी अन्य तवत्तीय सुतवधा के िहि मूि रातश, ब्याज, 

सेवा शुल्क और अन्य सभी रातश शातमि हैं। बोंधक रिी गई सोंपतत्त क  प्रतिभूतिय ों/दस्तावेज ों/स्वत्वातधकार 

तविेि ों क  15 तदन ों से अतधक की रातश के पुनभुमगिान में बैंक की ओर से तविोंब ह ने की ल्लिति में, बैंक 

रु. 100/- प्रति सप्ताह की क्षतिपूतिम का भुगिान करेगा ज  अतधकिम रु.500/- ह गा। हािाोंतक, बैंक 

तनम्नतिल्लिि मामि ों के िहि उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) क  क ई मुआवजा नही ों देगा: 



 
 

 
 

• धारा 26 में सूचीबद्ध अप्रत्यातशि घटनाएों । 

• उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) की ओर से क ई देरी। उदाहरण के तिए 

उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) द्वारा पहचान सत्यापन प्रमाण प्रसु्ति करने में अनुपिब्धिा 

या देरी। 

• यतद उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) ने अपना आवासीय/डाक पिा/फ न नोंबर बदि तदया 

है और बैंक क  इसकी सूचना नही ों दी है, तजसके कारण बैंक बोंधक सोंपतत्त के तिए 

प्रतिभूतिय ों/दस्तावेज ों/स्वत्वातधकार तविेि ों के सोंग्रहण के तिए उनसे सोंपकम  करने में 

असमथम है। 

यतद बैंक क  उधारकिामओों/गारोंटर ों, कानूनी उत्तरातधकाररय ों, तनष्पादक ों, उत्तरातधकाररय ों, सोंयुक्त 

स्वातमय ों/धारक ों, आतद से पारस्पररक तववाद ों के बारे में सूतचि करने वािी क ई तशकायि/दावा/माोंग प्राप्त 

ह िी है और/या स्वातमत्व दस्तावेज सौोंपने या तवशेि व्यल्लक्त(य ों) क  सौोंपने आतद के तिए नही ों, ि  बैंक 

पक्षकार ों क  उनके तववाद ों क  हि करने का तनदेश देगा और उसके बाद ऐसे शीिमक दस्तावेज ों क  जारी 

करने या प्राप्त करने के तिए सभी सोंबोंतधि ों द्वारा हस्ताक्षररि सोंयुक्त आवेदन के साथ बैंक से सोंपकम  करेगा 

सक्षम प्रातधकारी/न्यायािय से आवश्यक तनदेश। िब िक बैंक उधारकिाम(ओों)/गारोंटर (ओों) क  

प्रतिभूतियाों/दस्तावेज/स्वत्वातधकार तविेि जारी करने के तिए उत्तरदायी नही ों ह गा और इसतिए इस सोंबोंध 

में तकसी भी पक्ष क  तकसी भी मुआवजे का भुगिान करने के तिए उत्तरदायी नही ों ह गा।   

व्यज्यिर्ि ऋर् ां के पुनभुिर्िान/लनपटान पर चल/अचल सांपलि दस्तावेज ां क  जारी 

करने िें देरी के ललए िुआवजा 

मूि चि/अचि सोंपतत्त दस्तावेज ों क  जारी करने में देरी के मामिे में या ऋण के पूणम 

पुनभुमगिान/तनपटान के बाद 30 तदन ों से अतधक समय के बाद सोंबोंतधि रतजस्टर ी के साथ प्रभार सोंिुतष्ट 

फॉमम दाल्लिि करने में तवफि रहने के मामिे में, बैंक उधारकिाम क  ऐसे तविोंब के कारण ों से अवगि 

कराएगा। यतद तविोंब बैंक के कारण ह िा है ि  वह उधारकिाम क  तविोंब के प्रते्यक तदन के तिए 

रु.5,000/- की दर से क्षतिपूतिम करेगा। मूि चि/अचि सोंपतत्त दस्तावेज ों के ि ने/क्षतिग्रस्त ह ने के 

मामिे में, या ि  आोंतशक रूप से या पूणम रूप में, बैंक चि/अचि सोंपतत्त दस्तावेज ों की 

डुप्लीकेट/प्रमातणि प्रतियाों प्राप्त करने में उधारकिाम की सहायिा करेगा और ऊपर बिाए अनुसार 

मुआवजे का भुगिान करने के अिावा सोंबोंतधि िागि ों क  वहन करेगा। हािाोंतक, ऐसे मामि ों में, इस 

प्रतिया क  पूरा करने के तिए बैंक क  30 तदन ों का अतिररक्त समय उपिब्ध ह गा, और तविोंतबि अवतध 

के जुमामने की गणना उसके बाद की जाएगी (यानी, कुि 60 तदन ों की अवतध के बाद)। 

16. ि खािडी के िािले िें िुआवजा (रै्र-लडलजटल) 

तनम्नतिल्लिि सभी ध िाधडी मामि ों के तिए िागू है: 

• ध िाधडी िेनदेन के मामिे में ग्राहक देयिा सातबि करने का ब झ बैंक पर ह गा। 

• यतद शािा क  यह तवश्वास ह  जािा है तक उसके स्टाफ द्वारा तकसी घटक के प्रति 

अतनयतमििा/ध िाधडी की गई है ि  बैंक/शािा क  िुरोंि अपनी देयिा स्वीकार करनी चातहए 

और न्याय तचि दावे का भुगिान करना चातहए। 

• यतद बैंक की गििी है, ि  बैंक तबना तकसी देरी के ग्राहक क  मुआवजा देगा। 

• ऐसे मामिे में जहाों न ि  बैंक की गििी है और न ही ग्राहक की गििी है, िेतकन गििी तसस्टम 

में कही ों है, बैंक ग्राहक क  5000/- रुपये की सीमा िक मुआवजा देगा। ऐसे मुआवजे का भुगिान 

प्रते्यक ग्राहक पहचान सोंख्या (सीआईएन) के तिए केवि एक बार तकया जाएगा। 



 
 

 
 

17. िृिीय-पक्ष उत्पाद ां की र्लि लबक्री  

यतद बैंक क  ग्राहक से बैंक द्वारा िृिीय पक्ष उत्पाद ों की गिि तबिी के सोंबोंध में या तकसी अनुतचि आचरण 

में तिप्त ह ने या बैंक द्वारा अपनाई गई तकसी सोंतहिा का उिोंघन करने के बारे में क ई तशकायि प्राप्त 

ह िी है, ि  बैंक तशकायि की जाोंच करने और उससे तनपटने के तिए उतचि कदम उिाएगा। यतद बैंक 

कममचाररय ों द्वारा चूक तसद्ध ह  जािी है ि  बैंक मामिे के िथ् ों और पररल्लितिय ों के आधार पर ग्राहक क  

उपयुक्त मुआवजा देगा।  

 

18. एटीएि की लवफलिा:  

बैंक ों के तिए यह अतनवायम है तक वे तवफि एटीएम िेनदेन के कारण गिि िरीके से डेतबट की गई ग्राहक ों 

की रातश की प्रतिपूतिम गिि िेनदेन की िारीि से अतधकिम टी+5 तदन ों के भीिर टी+5 तदन ों की 

अतधकिम अवतध के भीिर करें , जैसा तक टीएटी के सामोंजस्य और तवफि िेनदेन के ग्राहक मुआवजे पर 

आरबीआई पररपत्र DPSS.CO.PD.No तदनाोंक 20 तसिोंबर 2019 (15 अकू्टबर 2019 से प्रभावी) पर है। बैंक 

पीतडि ग्राहक क  औपचाररक तशकायि या ग्राहक से दावे की प्रिीक्षा तकए तबना स्व-पे्ररणा से प्रति तदन 

100/- रुपये का मुआवजा देगा। उक्त मुआवजे क  ग्राहक के िािे में स्वचातिि रूप से जमा करने की 

आवश्यकिा ह गी, तजस तदन बैंक तवफि एटीएम िेनदेन के तिए िेतडट देिा है। 

19. ग्राहक के अलिकार और दालयत्व 

अ) अलिकार 

 

एक या अतधक काडम के साथ अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन के मामिे में, ज  मौजूद नही ों है/काडम 

मौजूद है/सभी तडतजटि भुगिान म ड हैं, ग्राहक तनम्नतिल्लिि प्राप्त करने का हकदार है: 

• एसएमएस अिटम जहाों सभी तवत्तीय इिेक्टर ॉतनक डेतबट िेनदेन के तिए बैंक में म बाइि नोंबर 

पोंजीकृि है। 

• ई-मेि अिटम जहाों वैध ई-मेि आईडी पोंजीकृि है, इोंटरनेट और म बाइि बैंतकों ग तवत्तीय 

इिेक्टर ॉतनक डेतबट िेनदेन के तिए बैंक के साथ अिटम के तिए। 

• तशकायि सोंख्या और तशकायि की िारीि और समय के साथ पोंजीकृि ई-मेि / म बाइि नोंबर 

पर सूचना। 

• इस पॉतिसी दस्तावेज के अनुरूप मुआवजा, जहाों भी िागू ह , ग्राहक द्वारा अपने दातयत्व ों क  पूरा 

करने और मामिे की बैंक की जाोंच के अधीन। 
 

आ) दालयत्व ां 

ग्राहक तवत्तीय िेनदेन करने के तिए भौतिक काडम, काडम की जानकारी या म बाइि / नेट बैंतकों ग या तकसी 

अन्य इिेक्टर ॉतनक म ड का उपय ग करने या उपय ग करने की सोंभावना ह ने पर तनम्नतिल्लिि दातयत्व ों से 

बाध्य ह िा है। ग्राहक के दातयत्व ों में शातमि हैं, िेतकन इन िक सीतमि नही ों हैं: 

• उपिब्ध कई िरीक ों में से तकसी एक के माध्यम से उनकी तशकायि दजम करें  जैसे - ग्राहक सेवा, 

ई-मेि आईडी और शािा।  

• एसएमएस िेनदेन अिटम (इिेक्टर ॉतनक िेनदेन) के तिए अतनवायम रूप से पोंजीकरण करें  

• जैसे ही इस िरह के तववरण बदिे जािे हैं, उनके पोंजीकृि सोंपकम  तववरण क  अपडेट करें। बैंक 

केवि अोंतिम ज्ञाि ई-मेि आईडी/म बाइि नोंबर पर ग्राहक िक पहुोंचेगा। पररविमन के साथ बैंक 

क  अपडेट करने में ग्राहक की तकसी भी तवफििा क  ग्राहक की िापरवाही माना जाएगा। 



 
 

 
 

• सभी आवश्यक दस्तावेज प्रदान करें  - ग्राहक तववाद फॉमम, िेनदेन का प्रमाण (सफििा / 

तवफििा) और पुतिस तशकायि भी दजम करनी चातहए और बैंक क  उसी की प्रति प्रदान करनी 

चातहए। 

• बैंक के जाोंच अतधकाररय ों के साथ सहय ग करें  और िेनदेन, जाोंच उदे्दश्य ों आतद का तववरण प्राप्त 

करने के तिए बैंक की उतचि आवश्यकिाओों का अनुपािन करें। 

• जाोंच के तिए आवश्यकिानुसार प्रासोंतगक दस्तावेज जैसे ग्राहक तववाद प्रपत्र, अोंिरराष्टर ीय िेनदेन 

के मामिे में पासप टम की प्रति और पुतिस तशकायि साझा करें। 

• अतिररक्त नुकसान की सोंभावना क  कम करने के तिए बैंक क  उनके िािे (िाि ों) क  ब्लॉक 

करने के तिए अतधकृि करें। 

• बैंक कममचाररय ों सतहि तकसी भी सोंिा क  सोंवेदनशीि जानकारी [जैसे काडम नोंबर, 3डी तसक्य र 

तपन, एटीएम तपन, तवतशष्ट पोंजीकरण सोंख्या (यूआरएन), डेतबट/िेतडट काडम तपन, काडम सत्यापन 

मूल्य (सीवीवी), 0101 म बाइि एमतपन, 0101 नेट बैंतकों ग यूजर आईडी और पासवडम, वन टाइम 

पासवडम (ओटीपी) आतद] साझा न करें  

• बैंक की वेबसाइट में तनतदमष्ट सवोत्तम प्रथाओों के अनुसार उनके तडवाइस क  सुरतक्षि रिें 

(तडवाइस में स्माटम फ न, फीचर फ न, िैपटॉप, डेस्कटॉप और टैब शातमि हैं) 

• बैंक से्टटमेंट में समय-समय पर उनके िेनदेन क  सत्यातपि करें  और तकसी भी तु्रतट के मामिे में 

तजिनी जल्दी ह  सके बैंक के साथ पूछिाछ करें। 

• बैंक द्वारा भेजे गए तवतभन्न अनुदेश ों और जागरूकिा सोंचार क  देिें या  तनयतमि रूप से 

https://www.aubank.in/ पर बैंक की वेबसाइट पर जाोंच करें। 

• एटीएम/डेतबट काडम/िेतडट काडम का तपन बार-बार बदिें, महीने में कम से कम एक बार। 

• उनका तपन याद रिें और तपन या काडम क  तकसी के साथ साझा न करें , यहाों िक तक उनके द स्त ों 

या पररवार के साथ भी नही ों। 

• एटीएम काडम का उपय ग करने या अपने नकदी क  सोंभािने के तिए अजनतबय ों से मदद न िें  

• एटीएम से दूर जाने से पहिे 'कैं सि' की दबाएों  और काडम और टर ाोंजेक्शन ल्लिप िेना याद रिें। 

• काडम जारी करने वािे बैंक क  िुरोंि ि या/च री हुआ एटीएम काडम की सूचना दें  

• म बाइि फ न पर ग पनीय जानकारी जैसे डेतबट/िेतडट काडम नोंबर, सीवीवी नोंबर या तपन सेव न 

करें। 
 

ग्राहक अपने िािे से सोंबोंतधि ग पनीय जानकारी की सुरक्षा के तिए तजमे्मदार ह गा और ऐसी जानकारी से 

समझौिा करने और अपने दातयत्व ों क  पूरा नही ों करने के कारण उत्पन्न ह ने वािे नुकसान के तिए 

उत्तरदायी ह गा। 

20. बैंक की भूलिका और लजमे्मदारी 
 

• बैंक अपने ग्राहक ों क  इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन के तिए एसएमएस अिटम और साथ ही ई-मेि अिटम 

के तिए अतनवायम रूप से पोंजीकरण करने की सिाह देगा। जहाों भी म बाइि नोंबर पोंजीकृि है, ग्राहक ों 

क  टर ाोंजेक्शन एसएमएस अिटम भेजे जाएों गे। बैंक ग्राहक ों क  ई-मेि अिटम भी भेज सकिा है, जहाों भी 

ई-मेि आईडी पोंजीकृि है।   .     

• ग्राहक ों क  सूतचि तकया जाएगा तक वे ऐसे िेनदेन के घतटि ह ने के बाद जल्द से जल्द तकसी 

अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन के बारे में बैंक क  सूतचि करें। ग्राहक ों द्वारा बैंक क  सूतचि 

करने में तजिना अतधक समय िगेगा, बैंक/ग्राहक क  नुकसान का ज ल्लिम उिना ही अतधक ह गा।     

ग्राहक क  ईमेि और एसएमएस के माध्यम से तवफि प्रमाणीकरण, असफि िॉतगन और असफि 

तपन प्रयास ों के मामिे में सूतचि तकया जाएगा िातक ग्राहक तकसी भी ध िाधडी के प्रयास के तिए बैंक 

क  सूतचि कर सके। 

• बैंक ग्राहक ों क  अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक िेनदेन की ररप टम करने के तिए कई चैनि ों [जैसे वेबसाइट, 

ग्राहक सेवा, आईवीआर और तकसी भी शािा क  ररप टम करने (शािा के काम के घोंट ों के दौरान)] के 

माध्यम से 24x7 पहुोंच प्रदान करेगा।   
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• बैंक अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक िेनदेन की ररप टम करने के तिए तवतशष्ट तवकल्प के साथ तशकायिें दजम 

करने के तिए बैंक की वेबसाइट पर एक सीधा तिोंक भी सक्षम करेगा। बैंक द्वारा उपय ग की जाने 

वािी सोंचार प्रणातियाों सोंदेश की तडिीवरी का समय और िारीि और ग्राहक की प्रतितिया, यतद क ई 

ह , की प्राल्लप्त क  ररकॉडम करेंगी।     

• बैंक उन ग्राहक ों क  एटीएम नकद तनकासी के अिावा इिेक्टर ॉतनक िेनदेन की सुतवधा प्रदान नही ों कर 

सकिा है ज  बैंक क  म बाइि नोंबर प्रदान नही ों करिे हैं।     

• ग्राहक से अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन की ररप टम प्राप्त ह ने पर, बैंक िािे में आगे अनतधकृि 

इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन क  र कने के तिए ित्काि कदम उिाएगा।   

• बैंक तनयतमि रूप से अपने कममचाररय ों, ग्राहक ों, व्यापाररय ों और तविेिाओों क  ई-मेि, एटीएम, 

एसएमएस, वेबसाइट और स शि मीतडया हैंडि के माध्यम से तनयतमि आधार पर सुरतक्षि 

इिेक्टर ॉतनक िेनदेन के बारे में जागरूकिा का सोंचािन करेगा।  

• इसे बैंक ों की वेबसाइट पर उपिब्ध कराया जाएगा। इस िरह की जानकारी में ग्राहक ों के अतधकार 

और दातयत्व के साथ-साथ सोंवेदनशीि जानकारी का िुिासा न करना शातमि ह गा। जागरूकिा 

सोंचार में ऐसी ल्लितियाों शातमि ह ोंगी तजनमें ग्राहक मुआवजे के तिए हकदार है, कैसे, कब और तकसे 

अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन की सूचना दी जानी है, बढिे नुकसान के ज ल्लिम क  देििे हुए 

ित्काि ररप तटिंग की आवश्यकिा, अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन की पररभािा, सोंवेदनशीि 

जानकारी के प्रकटीकरण की आवश्यकिा जैसे पासवडम, तपन,  ओटीपी, जन्म तितथ, िेनदेन का 

तववरण आतद।      

• बैंक ग्राहक द्वारा ररप टम तकए गए अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन की जाोंच के तिए य ग्य बाहरी 

तविेिाओों की सेवाओों का उपय ग कर सकिा है।     

• बैंक जहाों भी आवश्यक ह , तवसृ्ति जाोंच करेगा और यह सुतनतिि करेगा तक वह घटना के कारण और 

तजमे्मदार इकाई की स्पष्ट रूप से पहचान कर सके।  

• जाोंच के पररणाम के आधार पर, बैंक ग्राहक क  अपने तनणमय से अवगि कराएगा। यतद तशकायि बैंक 

के पक्ष में बोंद की जा रही है, और ग्राहक सबूि के समथमन के तिए अनुर ध करिा है, ि  बैंक द्वारा इसे 

उपिब्ध कराया जाएगा। बैंक का यह भी दातयत्व है तक वह यह प्रमातणि करे तक जहाों कही ों भी िागू 

ह , द  कारक प्रमाणीकरण की पुतष्ट के तिए सभी िॉग/सबूि/ररप टम उपिब्ध हैं। क ई भी अनतधकृि 

इिेक्टर ॉतनक बैंतकों ग िेनदेन, तजसे केवि ग्राहक क  ज्ञाि तद्विीय कारक प्रमाणीकरण के बाद सोंसातधि 

तकया गया है, क  िेनदेन करने में ग्राहक की भागीदारी/सहमति का पयामप्त प्रमाण माना जाएगा।   

• जाोंच के दौरान या प्राप्त बाहरी प्रतितिया के आधार पर, यतद यह पाया जािा है तक ग्राहक ने तकसी वैध 

िेनदेन का झिूा दावा तकया है या तववाद तकया है, ि  बैंक उस पर उतचि तनवारक कारमवाई करने का 

अतधकार सुरतक्षि रिेगा। 
 

21. ग्राहक द्वारा बैंक क  अनलिकृि लेनदेन की ररप लटिंर्:  
 

• एटीएम में एटीएम/डेतबट/िेतडट/प्रीपेड काडम िेनदेन से सोंबोंतधि तकसी भी तशकायि के तिए, ग्राहक 

इसे काडम जारी करने वािे बैंक के पास िे जाएगा। 

• ग्राहक क  कम से कम तनम्नतिल्लिि तववरण ों के साथ जल्द से जल्द बैंक क  अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक 

बैंतकों ग िेनदेन की ररप टम करनी चातहए, अथामि। ग्राहक िािा सोंख्या, िेनदेन की िारीि, िेनदेन की 

रातश, िेनदेन चैनि, भुगिान म ड।   

• ग्राहक बैंक की ररप तटिंग प्रतिया का पािन करेगा अथामि:  

अ) उन्हें कस्टमर केयर, आईवीआर, वेबसाइट (https://www.aubank.in/customer-

support), ईमेि या तनकटिम एयू बैंक शािा के माध्यम से ररप टम करना चातहए। 

आ) पुतिस तशकायि दजम करें  और उसकी प्रति बनाए रिें और बैंक के अतधकृि कममचाररय ों 

द्वारा माोंगे जाने पर पुतिस तशकायि प्रसु्ति करें।   
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इ) डेतबट काडम, िेतडट काडम, म बाइि आतद जैसे भुगिान साधन या तडवाइस के नुकसान या 

च री के मामिे में ग्राहक िुरोंि बैंक क  सूतचि करेगा। ऐसी घटनाओों की सूचना देने में 

तवफििा क  ग्राहक की ओर से िापरवाही माना जाएगा। 

22. अनलिकृि इलेक््ट्ॉलनक बैंलकां र् लेनदेन के िािले िें िुआवजा 
 

एक. अनलिकृि इलेक््ट्ॉलनक बैंलकां र् लेनदेन 

यतद ग्राहक इिेक्टर ॉतनक िेनदेन का प्रयास करिा है, ि  ग्राहक क  एक एसएमएस/ईमेि अिटम भेजा 

जाएगा। यतद िेनदेन एक अनतधकृि िेनदेन है, ि  ग्राहक क  आईवीआर, वेबसाइट, फ न बैंतकों ग, ईमेि 

आतद के माध्यम से जल्द से जल्द बैंक क  सूतचि करना चातहए।  ग्राहक से अनतधकृि िेन-देन की ररप टम 

प्राप्त ह ने पर, बैंक ों क  िािे में आगे अनतधकृि िेनदेन ों क  र कने के तिए ित्काि कदम उिाने चातहए। 

दो. लनम्नललज्यखि सभी इलेक््ट्ॉलनक बैंलकां र् लेनदेन के ललए लारू् है: 

अनलिकृि इलेक््ट्ॉलनक बैंलकां र् लेनदेन के िािले िें ग्राहक की देयिा सालबि करने का भार बैंक पर 

ह र्ा 

यलद बैंक क  लर्िा है लक अनलिकृि लेनदेन लनम्नललज्यखि कारर् ां से हुआ है, ि  ग्राहक की क ई / 

रू्न्य देयिा नही ां ह र्ी: 

अ) बैंक की ओर से अोंशदायी ध िाधडी/िापरवाही/कमी (भिे ही ग्राहक द्वारा िेनदेन की सूचना दी गई 

ह  या नही ों)। 

आ) िृिीय पक्ष उिोंघन जहाों कमी न ि  बैंक के साथ है और न ही ग्राहक के साथ है, िेतकन तसस्टम में 

कही ों और तनतहि है, और ग्राहक अनतधकृि िेनदेन के बारे में बैंक से सोंचार प्राप्त करने के िीन कायम 

तदवस ों के भीिर बैंक क  सूतचि करिा है। 

इ) ऐसे मामि ों में जहाों नुकसान ग्राहक द्वारा िापरवाही के कारण ह िा है, जैसे तक जहाों उसने भुगिान 

िेडेंतशयि साझा तकया है, ग्राहक िब िक पूरा नुकसान वहन करेगा जब िक तक वह बैंक क  

अनतधकृि िेनदेन की ररप टम नही ों करिा। अनतधकृि िेनदेन की ररप तटिंग के बाद ह ने वािी तकसी भी 

हातन क  बैंक द्वारा वहन तकया जाएगा। 

ई) ऐसे मामिे में जहाों न ि  बैंक की गििी है और न ही ग्राहक की गििी है, िेतकन गििी तसस्टम में 

कही ों है और जब ग्राहक की ओर से इस िरह के िेनदेन के बारे में सूतचि करने में ग्राहक की ओर से 

देरी (बैंक से सोंचार प्राप्त करने के बाद चार से साि कायम तदवस ों की) ह िी है,  ग्राहक की प्रति िेनदेन 

देयिा िेनदेन मूल्य या नीचे उल्लिल्लिि रातश, ज  भी कम ह , िक सीतमि ह गी। 

खािे का प्रकार: 

अ) बीएसबीडी िाि ों के तिए अतधकिम देयिा 5,000 रुपये है। 

आ) अन्य सभी बचि बैंक िाि ों, प्री-पेड भुगिान तििि ों और तगफ्ट काडों, एमएसएमई के चािू/कैश 

िेतडट/ओवरडर ाफ्ट िाि ों, वातिमक औसि शेि (ध िाधडी की घटनाओों से पहिे 365 तदन ों के तिए)/25 

िाि रुपये िक की सीमा वािे व्यल्लक्तय ों के चािू िाि ों/कैश िेतडट/ओवरडर ाफ्ट िाि ों के तिए, 5 

िाि रुपये िक की सीमा वािे िेतडट काडम की अतधकिम देयिा 10,000 रुपये है। 

इ) अन्य सभी चािू/कैश िेतडट/ओवरडर ाफ्ट िाि ों के तिए, रु.5 िाि से अतधक सीमा वािे िेतडट काडम 

अतधकिम देयिा रु.25,000/- है। 
 

इसके अिावा, यतद ररप तटिंग में देरी साि कायम तदवस ों से अतधक है, ि  ग्राहक की देयिा तनम्नतिल्लिि कारक ों 

के अनुसार तनधामररि की जाएगी:  



 
 

 
 

अ) िेन-देन की प्रकृति 

आ) ररप तटिंग का समय 

इ) ग्राहक द्वारा तदया गया औतचत्य। 

ई) ऐसे मामि ों में ग्राहक ों क  भुगिान तकया जाने वािा अतधकिम मुआवजा INR 25, 000 या मामिा-दर-

मामिा आधार पर सोंबोंतधि वतटमकि के तबजनेस हेड्स द्वारा िय तकए गए मूल्य िक ह गा। 

सोंचार प्राप्त करने की िारीि क  छ डकर ग्राहक की ह म शािा के कायम अनुसूची के अनुसार कायम तदवस ों की 

सोंख्या की गणना की जाएगी। 

तीन. ररवसिल टाइिलाइन: 

ग्राहक द्वारा अतधसूतचि तकए जाने पर, बैंक अनतधकृि इिेक्टर ॉतनक िेनदेन में शातमि रातश क  ग्राहक द्वारा 

ऐसी अतधसूचना की िारीि से 10 कायम तदवस ों के भीिर ग्राहक के िािे में जमा कर देगा। िेतडट अनतधकृि 

िेनदेन की िारीि के अनुसार मूल्य ह गा। 

इसके अलावा, बैंक यह सुलनलिि करेर्ा लक: 

अ) तशकायि का समाधान तकया जािा है और तशकायि प्राप्त ह ने की िारीि से 90 तदन ों के भीिर ग्राहक की 

देयिा िातपि की जािी है, और ग्राहक क  िदनुसार मुआवजा तदया जािा है। 

आ) जहाों यह तशकायि क  हि करने या ग्राहक दातयत्व का तनधामरण करने में असमथम है, यतद क ई ह , 90 तदन ों 

के भीिर, पैराग्राफ 19 में तनधामररि मुआवजे का भुगिान ग्राहक क  तकया जािा है। 

इ) डेतबट काडम/बैंक िािे के मामिे में, ग्राहक क  ब्याज का नुकसान नही ों ह िा है, और िेतडट काडम के मामिे 

में, ग्राहक क  ब्याज का क ई अतिररक्त ब झ वहन नही ों करना पडिा है। 

चार. ऑट  ररवसिल और िुआवजे के ललए ढाांचा 

क्र.सां

. 
या ल़िस्‍ि 

ऑट  ररवसिल और िुआवजे के ललए ढाांचा 

ऑट -ररवसिल के ललए सियरेखा देय िुआवजा 

िैं लद्विीय िृिीय इन्‍‍ट्ावीनस 
1 िाइक्र -एटीएि सलहि स्वचाललि टेलर िर्ीनें (एटीएि) 

एक 
ग्राहक का िािा डेतबट तकया गया िेतकन 

नकद नही ों तदया गया 

अतधकिम T + 5 तदन ों के भीिर तवफि िेनदेन 

का प्र -एल्लक्टव ररवसमि (R)।  

₹ 100/- प्रति तदन टी + 5  तदन ों 

से अतधक की देरी के तिए, 

िािाधारक के िेतडट में 
2 काडि लेनदेन 

एक 

काडम से काडम टर ाोंसफर 

 

काडम िािा डेतबट तकया गया िेतकन 

िाभाथी काडम िािा जमा नही ों तकया गया 

िेन-देन क  टी + 1 तदन के भीिर उिट तदया 

जाएगा, यतद िाभाथी के िािे में िेतडट 

प्रभातवि नही ों ह िा है। 

₹ 100/- प्रति तदन टी + 1 तदन 

से अतधक का तविोंब। 

जन्‍म 

पीओएस पर नकद सतहि प्वाइोंट ऑफ 

सेि (पीओएस) (काडम पे्रजेंट) 

िािा डेतबट तकया गया िेतकन व्यापारी 

िान पर पुतष्ट प्राप्त नही ों हुई यानी, चाजम-

ल्लिप उत्पन्न नही ों हुई। 

T + 5 तदन ों के भीिर ऑट -ररवसमि 

₹ 100/- प्रति तदन टी + 5 तदन ों 

से अतधक की देरी 

के 

आस

पास 

काडम नॉट पे्रजेंट (CNP) (e- 

वातणज्य) 

िािा डेतबट तकया गया िेतकन व्यापारी 

के तसस्टम पर पुतष्ट प्राप्त नही ों हुई। 

T + 5 तदन ों के भीिर ऑट -ररवसमि। ₹ 100/- 

प्रति तदन टी + 5 तदन ों से अतधक की देरी 

3 ित्काल भुर्िान प्रर्ाली (आईएिपीएस) 

एक 
िािा डेतबट तकया गया है िेतकन िाभाथी 

का िािा जमा नही ों तकया गया है। 

यतद िाभाथी के िािे में िेतडट करने में असमथम 

हैं, ि  िाभाथी बैंक द्वारा ऑट  ररवसमि (आर) 

नवीनिम T + 1 तदन पर। 

₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 1 तदन से अतधक है। 

4   एकीकृि भुर्िान इांटरफेस (UPI) 



 
 

 
 

क्र.सां

. 
या ल़िस्‍ि 

ऑट  ररवसिल और िुआवजे के ललए ढाांचा 

ऑट -ररवसिल के ललए सियरेखा देय िुआवजा 

एक 

िािा डेतबट तकया गया िेतकन िाभाथी 

के िािे में जमा नही ों तकया गया (का 

हस्ताोंिरण) 

फों ड)। 

यतद िाभाथी के िािे में िेतडट करने में असमथम 

हैं, ि  िाभाथी बैंक द्वारा ऑट  ररवसमि (R) 

नवीनिम T + 1 तदन पर 

₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 1 तदन से अतधक है। 

जन्‍म 

िािा डेतबट तकया गया िेतकन िेनदेन की 

पुतष्ट व्यापारी िान पर प्राप्त नही ों हुई 

(व्यापारी क  भुगिान)। 
T + 5 तदन ों के भीिर ऑट -ररवसमि। ₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 5 तदन ों से अतधक है। 

5 आिार सक्षि भुर्िान प्रर्ाली (आिार पे सलहि) 

एक 
िािा डेतबट तकया गया िेतकन व्यापारी 

िान पर िेनदेन की पुतष्ट प्राप्त नही ों हुई। 
अतधग्रहणकिाम टी + 5 तदन ों के भीिर "िेतडट 

समाय जन" शुरू करने के तिए। 
₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 5 तदन ों से अतधक है। 
जन्‍म 

िािा डेतबट तकया गया िेतकन िाभाथी 

िािा जमा नही ों तकया गया। 

अतधग्रहणकिाम टी + 5 तदन ों के भीिर "िेतडट 

समाय जन" शुरू करने के तिए। ₹100/- प्रति 

तदन यतद तविोंब T + 5 तदन ों से अतधक है। 
6 आिार पेिेंट लिज लसस्टि (एपीबीएस) 

एक िाभाथी के िािे में जमा करने में देरी। िाभाथी बैंक क  टी + 1 तदन के भीिर िेनदेन 

क  वापस करना ह गा। 
₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 1 तदन से अतधक है 
7 राष््ट्ीय स्वचाललि ज्यियररांर् हाउस (NACH) 

एक 
िाभाथी के िािे क  जमा करने में देरी या 

रातश का उिट ह ना 

िाभाथी बैंक टी के भीिर असोंबद्ध िेनदेन क  

उिटने के तिए 

+ 1 तदन। 

₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 1 तदन से अतधक है। 

जन्‍म 

ग्राहक द्वारा बैंक में जमा तकए गए डेतबट 

अतधदेश के तनरसन के बावजूद िािा 

डेतबट तकया गया। 

ऐसे डेतबट के तिए ग्राहक का बैंक तजमे्मदार 

ह गा। 

सोंकल्प टी + 1 तदन के भीिर पूरा तकया जाना 

है। 

₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 1 तदन से अतधक है। 

8. प्रीपेड भुर्िान उपकरर् (पीपीआई) - काडि/वॉलेट 

एक 
ऑफ-अस िेनदेन 

िेनदेन यूपीआई, काडम नेटवकम , आईएमपीएस आतद पर सवारी करेगा। सोंबोंतधि प्रणािी के टीएटी और मुआवजा तनयम िागू ह ोंगे। 

जन्‍म 

ऑन-यूएस िेनदेन: 

िाभाथी का पीपीआई जमा नही ों तकया 

गया। पीपीआई डेतबट तकया गया 

िेतकन व्यापारी िान पर िेनदेन की 

पुतष्ट प्राप्त नही ों हुई। 

टी + 1 तदन के भीिर पे्रिक के िािे में उत्क्रमण 

प्रभातवि। 
₹100/- प्रति तदन यतद तविोंब T 

+ 1 तदन से अतधक है। 

 

23. सुरलक्षि जिा लॉकर / सुरलक्षि लहरासि लेख सुलविा 
 

• प्राकृतिक आपदाओों जैसे भूकों प, बाढ, आोंधी, तबजिी आतद से उत्पन्न बैंक की देयिा या ग्राहक की 

एकमात्र िापरवाही के कारण –  
 

बैंक इसके तिए तजमे्मदार नही ों है: 

प्राकृतिक आपदाओों या हमारे तनयोंत्रण से परे अप्रत्यातशि घटनाओों (जैसे भूकों प, बाढ, तबजिी और 

आोंधी) के कारण िॉकर सामग्री क  नुकसान या क्षति। 

ग्राहक के कायों या िापरवाही के कारण हातन या क्षति (जैसे, अपने सोंय जन क  भूि जाना या अपनी 

कुों जी ि ना)। 
  

• आग, च री, सेंधमारी, डकैिी, डकैिी, भवन ढहने या बैंक के कममचाररय ों द्वारा की गई ध िाधडी 

जैसी घटनाओों से उत्पन्न बैंक की देयिा –  
 



 
 

 
 

ऐसी ल्लिति में जहाों िॉकर में रिी सामग्री का नुकसान उपयुमक्त घटनाओों के कारण ह िा है, बैंक ों की 

देयिा सुरतक्षि जमा िॉकर के प्रचतिि वातिमक तकराए के सौ गुना के बराबर रातश िक सीतमि ह गी। 

24. ग्राहक की सहिलि के लबना जारी लकए र्ए के्रलडट काडि: 
 

• ग्राहक की तिल्लिि या तडतजटि सहमति के तबना जारी तकए गए िेतडट काडम और काडमधारक 

की स्पष्ट सहमति के तबना काडम क  सतिय तकया गया (काडमधारक द्वारा उपय ग के इरादे क  

काडमधारक की सहमति के रूप में भी माना जाएगा), बैंक िुरोंि काडम के प्रकार से जुडे सभी 

शुल्क ों क  उिट देगा और ग्राहक क  उले्ट शुल्क के द गुने मूल्य के बराबर जुमामना के साथ 

मुआवजा देगा। िेतडट काडम िािे का सोंचािन एयू बैंक िेतडट काडम समझौिे में उल्लिल्लिि 

तनयम ों और शिों का पािन करेगा। 

• ग्राहक ों द्वारा गिि के रूप में ररप टम तकए गए तकसी भी िेनदेन, एक व्यापारी प्रतिष्ठान के 

तवतशष्ट सोंदभम की आवश्यकिा ह िी है, वीजा, मास्टरकाडम, तडनर या रुपे नेटवकम  द्वारा िातपि 

चाजमबैक तनयम ों के अनुसार प्रबोंतधि तकया जाएगा। बैंक एक स्पष्टीकरण प्रदान करने के तिए 

प्रतिबद्ध है और, यतद आवश्यक ह , ि  90 तदन ों की अतधकिम अवतध के भीिर ग्राहक क  

दस्तावेजी साक्ष्य प्रदान करने के तिए। 

25. के्रलडट काडि  बांद करने का अनुर ि: 
 

बैंक प्राल्लप्त की िारीि से 7 कायम तदवस ों के भीिर काडम बोंद करने के अनुर ध ों क  पूरा करने का वचन 

देिा है। ऐसे मामि ों में जहाों इस समय सीमा के भीिर क्ल जर अनुर ध क  सोंसातधि नही ों तकया जािा है, 

बैंक क  देरी के प्रति तदन ₹500 का जुमामना देना ह गा जब िक तक िािा बोंद करने का सफििापूवमक 

तनष्पादन नही ों ह  जािा, बशिे क ई बकाया शेि रातश न ह ।  
 

26. के्रलडट जानकारी के देरी से अद्यिन/सुिार के ललए ग्राहक ां क  िुआवजा 
 

भारिीय ररजवम बैंक सीआईसी और सीआई क  तनदेश देिा है तक वे सीआई और सीआईसी द्वारा िेतडट 

सूचना के तविोंतबि अद्यिन/सुधार के तिए मुआवजा ढाोंचे क  िागू करें  जैसा तक अनुिग्नक-1 में बिाया 

गया है। 

27. अप्रत्यालर्ि घटना 

बैंक तकसी अप्रत्यातशि घटना (तसतवि होंगामा, ि डफ ड, िािाबोंदी, हडिाि या अन्य श्रम गडबडी, 

दुघमटनाओों, आग, प्राकृतिक आपदाओों या अन्य "ईश्वर के कृत्य ों", युद्ध, बैंक की सुतवधाओों या उसके 

सोंवाददािा बैंक (बैंक ों) क  नुकसान, सोंचार के सामान्य साधन ों या सभी प्रकार के पररवहन की अनुपल्लिति 

सतहि िेतकन इन्ही ों िक सीतमि नही ों है, के मामिे में तकसी भी सेवा की देरी से िेतडट / अनुपिब्धिा के 

तिए ग्राहक ों क  मुआवजा देने के तिए उत्तरदायी नही ों ह गा,  आतद) बैंक के तनयोंत्रण से परे ज  इसे तनतदमष्ट 

तविरण मापदोंड ों के भीिर अपने दातयत्व क  पूरा करने से र क सकिा है। 

 

 

 

28. प्रलिवेदन  
 

बैंक ग्राहक सेवा पर िायी सतमति क  ग्राहक ों क  भुगिान तकए गए मुआवजे पर डेटा प्रसु्ति करेगा। यह 

जानकारी तिमाही आधार पर तनदेशक मोंडि की ग्राहक सेवा सतमति क  भी दी जाएगी। 



 
 

 
 

29. अनुलग्नक 
 

अनुबांि-1 

भारिीय ररजवम बैंक सीआईसी और सीआई क  तनदेश देिा है तक वे सीआई और सीआईसी द्वारा ऋण 

सूचना के तविोंतबि अद्यिन/सुधार के तिए क्षतिपूतिम ढाोंचे क  िागू करें  तजसका तववरण नीचे तदया गया है: 

 (क) तशकायिकिाम 100 रुपये प्रति कैिेण्डर तदवस के मुआवजे के हकदार ह ोंगे, यतद उनकी तशकायि 

का समाधान सीआई/सीआईसी के पास तशकायिकिाम द्वारा प्रारों तभक तशकायि दजम करने की िारीि से 

िीस (30) कैिेंडर तदन ों की अवतध के भीिर नही ों तकया जािा है।  

खुिासा:  

एक. सीआईसीआरए, 2005 की धारा 21(3) में प्रावधान है तक तशकायिकिाम सीआईसी या 

सीआई से उतचि सुधार, पररवधमन या अन्यथा करके िेतडट सूचना क  अद्यिन करने का 

अनुर ध कर सकिा है और ऐसे अनुर ध पर सीआई या सीआईसी अनुर ध तकए जाने के बाद 

िीस (30) तदन ों के भीिर िेतडट सूचना क  अद्यिन करने के तिए कदम उिाएगा। 

दो. (ii) सीआईसी तनयम, 2006 के तनयम 20 (3) (सी) में प्रावधान है तक सीआई िेतडट जानकारी के 

सही तववरण क  सीआईसी या तशकायिकिाम क  उस िारीि से इक्कीस (21) तदन ों की अवतध 

के भीिर अगे्रतिि करेगा जब सीआई क  िेतडट जानकारी में अशुल्लद्ध के बारे में सूतचि तकया 

गया था।  

तीन. (iii) सीआईसीआरए, 2005 की धारा 21 (3) और िेतडट सूचना कों पनी तनयम, 2006 के 

तनयम 20 (3) (सी) के सोंयुक्त पिन में सीआई और सीआईसी क  सामूतहक रूप से तशकायि के 

समाधान/तनपटान के तिए िीस (30) तदन ों की समग्र सीमा प्रदान की गई है। वास्तव में, इसका 

मििब यह ह गा तक एक सीआई क  इक्कीस (21) तदन तमिेंगे और सीआईसी क  प्रभावी रूप 

से तशकायि के पूणम समाधान के तिए शेि नौ (9) तदन तमिेंगे।  

(ि) यतद सीआई तशकायिकिाम या सीआईसी द्वारा सूतचि तकए जाने के इक्कीस (21) कैिेंडर तदन ों के 

भीिर उतचि सुधार या पररवधमन करके या अन्यथा सीआईसी क  अद्यिन िेतडट जानकारी भेजने में 

तवफि रहा है ि  सीआई तशकायिकिाम क  मुआवजे का भुगिान करेगा।  

(ग) सीआईसी तशकायिकिाम क  मुआवजे का भुगिान करेगा यतद सीआईसी तशकायिकिाम या सीआई 

द्वारा सूतचि तकए जाने के िीस (30) कैिेंडर तदन ों के भीिर तशकायि का समाधान करने में तवफि रहा 

है, इसके बावजूद तक सीआईसी ने तशकायिकिाम या सीआईसी द्वारा सूतचि तकए जाने के इक्कीस (21) 

कैिेंडर तदन ों के भीिर सीआईसी क  अद्यिन िेतडट जानकारी प्रसु्ति की है।  

(घ) सीआई/सीआईसी द्वारा तशकायिकिाम क  सभी मामि ों में तशकायि पर की गई कारमवाई की सिाह 

दी जाएगी, तजसमें वे मामिे भी शातमि हैं तजनमें तशकायि अस्वीकार कर दी गई है। अस्वीकृति के 

मामि ों में, अस्वीकृति के कारण सीआई और सीआईसी द्वारा भी प्रदान तकए जाएों गे।  

(ङ) सीआईसी/सीआई द्वारा तशकायिकिाम क  प्रदान तकया जाने वािा मुआवजा (तशकायि दजम करने के 

िीस (30) कैिेंडर तदन ों से अतधक तविोंब से समाधान के तिए) सोंबोंतधि सीआई/सीआईसी के बीच 

आनुपातिक रूप से तवभातजि तकया जाएगा। 

(च) जहाों तशकायि/तशकायि में एक से अतधक सीआई द्वारा प्रदान की गई गिि िेतडट जानकारी 

शातमि है, तशकायिकिाम द्वारा तशकायि सोंबोंतधि सीआईसी के साथ दजम की जाएगी। सीआईसी सभी 

सोंबोंतधि सीआई के साथ समन्वय करेगा और तशकायिकिाम क  तशकायि का व्यापक समाधान प्रसु्ति 

करेगा। 
  

(छ) जहाों सीआईसी क  तशकायि प्राप्त हुई है और उसे पोंजीकृि तकया गया है और तशकायि के समाधान 

में तविोंब हुआ है, वहाों सीआईसी अोंतिम समाधान के बाद सोंबोंतधि सीआई (सीआई) और तशकायिकिाम 

क  कुि तविोंब (कैिेंडर तदन ों में) और सीआई (ओों) और/या सीआईसी द्वारा भुगिान की जाने वािी 

मुआवजे की रातश के बारे में सूतचि करेगा।  
 



 
 

 
 

(ज) जहाों तशकायि प्राप्त हुई है और सीआई द्वारा पोंजीकृि की गई है और तशकायि के समाधान में देरी 

हुई है, वहाों सीआई सोंबोंतधि सीआईसी (सीआईसी) और तशकायिकिाम क  अोंतिम समाधान के बाद कुि 

देरी (कैिेंडर तदन ों में) और सीआई और/या सीआईसी (सीआईसी) द्वारा भुगिान की जाने वािी मुआवजे 

की रातश के बारे में सूतचि करेगा।  

(i) तशकायि के समाधान की िारीि वह िारीि ह गी जब सीआईसी या सीआई द्वारा तशकायिकिाम द्वारा 

प्रदान तकए गए डाक पिे या ईमेि आईडी पर सोंश तधि िेतडट सूचना ररप टम (सीआईआर) भेजी गई है।  

(ञ) सीआईसी/सीआई अपने तशकायि प्रसु्ति करने के प्रारूप (ऑनिाइन और ऑफिाइन द न ों) में 

उतचि प्रावधान करें गे िातक तशकायिकिाम मुआवजे की रातश जमा करने के तिए सोंपकम  तववरण, ईमेि 

आईडी और बैंक िािा तववरण/एकीकृि भुगिान इोंटरफेस (यूपीआई) आईडी जमा कर सके। सटीक 

तववरण प्रदान करने की तजमे्मदारी तशकायिकिाम की ह गी और सीआई/सीआईसी तशकायिकिाम द्वारा 

प्रदान की गई तकसी भी गिि जानकारी के तिए तजमे्मदार नही ों ह ोंगे।  

(ट) मुआवजे की रातश तशकायि के समाधान के पाोंच (5) कायम तदवस ों के भीिर तशकायिकिाम के बैंक 

िािे में जमा की जाएगी।  

(ि) सीआई या सीआईसी द्वारा मुआवजे से गिि िरीके से इनकार करने के मामिे में तशकायिकिाम 

ररजवम बैंक-एकीकृि ि कपाि य जना, 2021 के िहि आरबीआई ि कपाि से सोंपकम  कर सकिा है।  

(ड) सीआई द्वारा मुआवजे से गिि िरीके से इनकार करने के मामिे में, तजसे ररजवम बैंक-एकीकृि 

ि कपाि य जना, 2021 के िहि कवर तकया जाना है, तशकायिकिाम भारिीय ररजवम बैंक के के्षत्रीय 

कायामिय ों (आरओ) से कायमरि उपभ क्ता तशक्षा और सोंरक्षण प्रक ष्ठ (सीईपीसी) से सोंपकम  कर सकिा है।  

(ढ) अनुरक्षणीयिा तनम्नतिल्लिि मामि ों में क्षतिपूि ढाोंचा िागू नही ों ह गा  

(i) ऐसे तववाद तजनके तिए सीआईसीआरए, 2005 की धारा 18 के अोंिगमि उपचार का प्रावधान 

तकया गया है। सीआईसीआरए, 2005 की धारा 18 में यह प्रावधान है तक ऋण सूचना के 

कार बार से सोंबोंतधि मामि ों पर सीआईसी, सीआई, उधारकिामओों और ग्राहक ों के बीच उत्पन्न 

ह ने वािे तववाद ों के तिए और तजनके तिए सीआईसीआरए, 2005 के िहि क ई समाधान प्रदान 

नही ों तकया गया है, ऐसे तववाद ों क  मध्यििा और सुिह अतधतनयम, 1996 में तकए गए प्रावधान 

के अनुसार सुिह या मध्यििा द्वारा तनपटाया जाएगा। 

(ii) (क) आोंिररक प्रशासन, (ि) मानव सोंसाधन, (ग) कममचाररय ों का वेिन और पररिल्लब्धयाों, 

और (घ) सीआईसी/सीआई के सुझाव ों और वातणल्लज्यक तनणमय ों के सोंदभम से सोंबोंतधि 

तशकायिें/सोंदभम।  

(iii) िेतडट स्क र/िेतडट स्क र मॉडि की गणना के सोंबोंध में तववाद ों/तशकायि ों से सोंबोंतधि 

तशकायिें। 

(iv) ऐसी तशकायिें तजन पर उपभ क्ता तववाद प्रतिि ि आय ग, न्यायािय ों, अतधकरण ों आतद 

जैसे अन्य मोंच ों द्वारा तनणमय तिया गया है अथवा पहिे से ही िोंतबि हैं। 

 

सीआईसीआरए, 2005 के प्रावधान ों के अनुसार सीआईसी और सीआई ज  उपयुमक्त तनदेश ों का उिोंघन 

करिे हैं या अनुपािन में चूक करिे हैं, उनके ल्लििाफ दोंडात्मक कारमवाई की जाएगी।  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

30. र्ब्‍दावली   
 

अवलि पररभाषा 

एटीएम "स्वचातिि टेिर मशीन" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग तकया 

जािा है 

िािा ह ना यह AU िघु तवत्त बैंक क  सोंदतभमि करिा है 

CIN "ग्राहक पहचान सोंख्या" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग तकया 

जािा है 

ईसीएस "इिेक्टर ॉतनक ल्लक्लयररोंग सतवमस" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग 

तकया जािा है 

ईएमआई "समान मातसक तकस्त" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग तकया 

जािा है 

एिएएफ "िरििा समाय जन सुतवधा" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग 

तकया जािा है 

एनईएफटी "नेशनि इिेक्टर ॉतनक्स फों ड टर ाोंसफर" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में 

उपय ग तकया जािा है 

    न स्टर   अकाउोंट यह एक घरेिू बैंक द्वारा तकसी तवदेशी देश में रिे गए बैंक िािे क  सोंदतभमि 

करिा है, ज  उस तवदेशी देश की मुद्रा में अोंतकि ह िा है। ये मुख्य रूप से 

तवदेशी मुद्रा और व्यापार िेनदेन के तनपटान के तिए उपय ग तकए जािे हैं 

    सममूल्य पर देय यह उन चेक ों क  सोंदतभमि करिा है तजन्हें िानीय चेक के रूप में माना जाएगा, 

भिे ही जारीकिाम और अदाकिाम बैंक अिग-अिग शहर ों में ह ों। चेक की पूरी 

रातश बाहरी चेक प्रभार ों की कटौिी तकए तबना ग्राहक के िािे में जमा की 

जाएगी 

आरबीआई "भारिीय ररजवम बैंक" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग तकया जािा 

है 

आरटीजीएस "ररयि टाइम ग्रॉस सेटिमेंट" के तिए एक सोंतक्षप्त शब्द के रूप में उपय ग 

तकया जािा है 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 


