
 

 

 
 

ग्राहक क्षतिपूतिि नीति 

 

 

1. परिचय 

शिवाशिक स्मॉि फाइनेंस बैंक अपने ग्राहकों को उच्च स्तर की सेवाए ँप्रदान करने के शिए प्रततबद्ध है। यदद ककसी कारणवि, जो 
बैंक के तनयंत्रण से बाहर हो अथवा अनजाने में, बैंक ककसी व्यक्ततगत ग्राहक के साथ व्यवहार में प्रततबद्ध सेवा स्तरों को पूरा 
करने में असमथथ रहता है, तो यह क्षततपूततथ नीतत िागू होगी। यह नीतत ग्राहकों के साथ व्यवहार में पारदशिथता और तनष्पक्षता के 
शसद्धांतों पर आधाररत है। 

 

2. उद्देश्य 

इस नीतत का उद्देश्य ऐसी व्यवस्था स्थापपत करना है क्जसके अंतगथत बैंक अपनी सेवा में कमी, चूक अथवा बैंक के कारण सीधे 
उत्पन्न हुई ककसी त्रुदि के पररणामस्वरूप ग्राहक को हुए वास्तपवक पवत्तीय नुकसान की क्षततपूततथ कर सके। यह नीतत केवि उन 
प्रत्यक्ष पवत्तीय नुकसानों को कवर करती है क्जन्हें पवशिष्ि मूल्य के रूप में मापा जा सकता है। यह नीतत अवसर-हातन, प्रततष्ठा-
हातन, अप्रत्यक्ष क्षतत अथवा अन्य प्रकार के दावों पर िाग ूनह ं होगी। क्षततपूततथ नीतत में खाते से अनधधकृत डेबबि, चेक/इंस्ूमेंि 
की पविंबबत वसूि  पर ब्याज, स्िॉप पेमेंि तनदेि स्वीकार करने के बाद चेक का भुगतान, भारत के भीतर प्रेषण, पवदेिी मदु्रा सेवाए ँ
तथा अन्य तनददथष्ि क्षेत्र िाशमि हैं। 

3. बैंक की क्षतिपूति ि नीति के अिंर्िि कवि ककए र्ए के्षत्र 

3.1 अनधिकृि/तु्रटिपूर्ि डेबबि 

यदद बैंक ने ककसी खाते में अनधधकृत अथवा त्रुदिपूणथ प्रत्यक्ष डेबबि ककया है, तो बैंक तनम्नशिखखत कदम उठाएगा। 

(i) यदद ककसी खाते में त्रुदिपूणथ डेबबि ककया गया है, तो ग्राहक द्वारा सूचना ददए जाने और उधचत सत्यापन के बाद 
प्रपवक्ष्ि वापस की जाएगी। 

(ii) यदद त्रुदिपूणथ डेबबि के कारण ग्राहक को प्रत्यक्ष पवत्तीय नुकसान हुआ है, जैसे बचत खाते में ब्याज हेतु न्यूनतम िेष 
राशि में कमी, ऋण खाते में अततररतत ब्याज, न्यूनतम िेष राशि न रहने पर िुल्क या चेक वापसी िलु्क, तो ग्राहक 
द्वारा प्रमाण प्रस्तुत करने पर बैंक प्रत्यक्ष पवत्तीय नुकसान की सीमा तक क्षततपूततथ करेगा। 

(iii) ग्राहक को त्रुदिपूणथ डेबबि अथवा संबंधधत शिकायत दजथ कराने के शिए त्रुदिपूणथ डेबबि की तार ख से अधधकतम एक 
माह के भीतर बैंक से संपकथ  करना चादहए। 

(iv) यदद ग्राहक द्वारा ररपोिथ की गई प्रपवक्ष्ि के सत्यापन में ककसी तीसरे पक्ष की भागीदार  नह ं है, तो बैंक ररपोदििंग की 
तार ख से अधधकतम 7 कायथ ददवसों के भीतर सत्यापन पूरा करेगा। 

(v) यदद सत्यापन में ककसी तीसरे पक्ष की भागीदार  है, तो बैंक ग्राहक द्वारा ररपोदििंग की तार ख से अधधकतम एक माह 
के भीतर सत्यापन पूरा करेगा। 

(vi) यदद ककसी खाते में गित के्रडडि पोस्ि ककया गया है, तो बैंक बबना ककसी क्षततपूततथ के उस राशि को वापस करने के 
शिए ग्राहक के खाते को डेबबि करने का अधधकार सुरक्षक्षत रखता है। 

 



 

 

 

 

3.2 सेवा शुल्कों के लिए डेबबि 

बैंक द्वारा समय-समय पर अधधसूधचत िुल्क अनुसूची (Schedule of Charges - SOC) के अनुसार िाग ूसेवा िुल्क ग्राहक 
के खात ेसे डेबबि ककए जाएंगे। 

यदद बैंक व्यवस्था/समझौते की ितों के पवपर त कोई िुल्क वसूि करता है, तो ग्राहक द्वारा इस संबंध में ध्यान 
आकपषथत ककए जाने पर तथा सहमत तनयमों एवं ितों के सत्यापन के उपरांत, बैंक उतत िुल्क को ग्राहक के खात ेमें 
वापस (ररवसथ) कर देगा। 

ऐसी क्स्थतत में ग्राहक को होने वाि  ककसी भी पररणामी पवत्तीय हातन (Consequential Financial Loss) के शिए बैंक, 

उपयुथतत पैरा “3.1” के प्रावधानों के अनुसार क्षततपूततथ प्रदान करेगा। 

3.3 चेकों की वविंबबि वसूिी पि ब्याज का भुर्िान 

चेक की पविंबबत ति यररगं के मामिे में ग्राहक को क्षततपूततथ द  जाएगी। यदद तनददथष्ि समय सीमा स ेअधधक पविंब होता 
है, तो बैंक चेक राशि पर िागू बचत खाते की ब्याज दर से ब्याज का भुगतान करेगा। यह ब्याज ग्राहकों की ककसी मांग के 
बबना सभी प्रकार के खातों में ददया जाएगा। बैंक के तनयंत्रण से बाहर की घिनाओं जैसे नागररक उपद्रव, हड़ताि, दघुथिना, 
आग, युद्ध, संचार या पररवहन साधनों की अनुपिब्धता आदद के कारण हुए पविंब के शिए बैंक क्षततपूततथ के शिए उत्तरदायी 
नह ं होगा। 

 

3.4 स्िॉप पेमेंि तनदेश स्वीकाि किने के बाद चेक का भुर्िान 

यदद बैंक द्वारा स्िॉप पेमेंि तनदेि प्राप्त और स्वीकार करने के बाद चेक का भुगतान कर ददया जाता है तथा बाद में कोई 
पवरोधाभासी तनदेि प्राप्त नह ं हुए हैं, तो बैंक िेनदेन को वापस करेगा और ग्राहक के दहत की रक्षा के शिए वैल्यू-डेिेड के्रडडि 
देगा। इसस ेग्राहक को होने वाि  प्रत्यक्ष पवत्तीय हातन की क्षततपूततथ पैरा 3.1 के अनुसार की जाएगी। ऐस ेडेबबि ग्राहक द्वारा 
बैंक को सूचना देने के 7 कायथ ददवसों के भीतर तथ्यों की पुक्ष्ि के बाद वापस ककए जाएंग।े 

 

3.5 प्रेषर् 

RTGS/NEFT/NECS/ECS/ACH/IMPS िेनदेन में के्रडडि या ररिनथ में पविंब पर RBI ददिातनदेिों के अनुसार, बैंक तनधाथररत 
समय सीमा के भीतर िाभाथी खाते में के्रडडि देने अथवा तनदेि को प्रेषक बैंक को वापस करने का दातयत्व िेता है। यदद वैध 
कारणों के बबना तनधाथररत समय सीमा में के्रडडि देना संभव नह ं होता है, तो ग्राहक को पविंबबत अवधध के शिए RBI LAF रेपो 
दर + 2% की दर स ेक्षततपूततथ द  जाएगी। 

 

3.6 डायिेक्ि डेबबि/ECS डेबबि/स्िैंडडरं् इंस्रक्शन/ACH तनष्पाटदि किने में ववफििा 
बैंक ग्राहकों के डायरेति डेबबि/ECS/ACH डेबबि/स्िैंडडगं इंस्रतिन समय पर तनष्पाददत करने का दातयत्व िेता है, बित े
तनम्नशिखखत ितें पूर  हों: 

i) ग्राहक ने ECS/ACH के माध्यम से प्राप्त ककसी भी डेबबि को स्वीकार करने के शिए वैध और पूणथ मैंडेि प्रदान 
ककया हो। 

ii) ग्राहक ने स्िैंडडगं इंस्रतिन के शिए पहिे से मैंडेि जमा ककया हो। 

iii) प्राप्त डायरेति डेबबि/ECS/ACH तनदेि पूणथ और सह  हों। 

iv) डायरेति डेबबि/ECS/ACH/स्िैंडडगं इंस्रतिन तनष्पाददत करते समय ग्राहक के खाते में पयाथप्त िेष राशि हो। 

 



 

 

 

 

उपरोतत ितों के अधीन यदद बैंक के कारण सीधे तनदेि तनष्पाददत नह ं हो पाते हैं, तो बैंक ग्राहक को ऊपर पैरा 3.1 के 
अनुसार क्षततपूततथ करेगा। 

3.7 अनधिकृि बैंककंर् िेनदेन से उत्पन्न तु्रटिपूर्ि डेबबि 
सभी धोखाधड़ी मामिों के शिए तनम्नशिखखत प्रावधान तनधाथररत ककए गए हैं: 

i) यदद ग्राहक के खाते में धोखाधड़ी बैंक के ककसी कमथचार  द्वारा की गई है और यह स्थापपत हो जाता है, तो बैंक 
ग्राहक को हुई प्रत्यक्ष पवत्तीय हातन की राशि बहाि करेगा। 

ii) यदद ग्राहक के खाते में धोखाधड़ी इिेतरॉतनक बैंककंग िेनदेन के रूप में हुई है, तो क्षततपूततथ धारा 3.10 के अनुसार 
प्रदान की जाएगी। 

3.8 बैंक के एजेंि द्वािा आचाि संटहिा का उल्िंघन 

यदद ग्राहक से ऐसी शिकायत प्राप्त होती है कक बैंक के प्रतततनधध/BCA/कूररयर या DSA ने अनुधचत व्यवहार ककया है या 
बैंक द्वारा स्वेच्छा से अपनाई गई ग्राहकों के प्रतत प्रततबद्धता संबंधी संदहता का उल्िंघन ककया है, तो बैंक शिकायत की 
जाँच और तनपिान के शिए उधचत कदम उठाएगा। ग्राहक द्वारा नुकसान होने के उधचत सहायक दस्तावेज उपिब्ध कराने 
पर प्रत्यक्ष पवत्तीय हातन, यदद कोई हो, की क्षततपूततथ की जाएगी। यह प्रावधान बैंक कमथचाररयों द्वारा ततृीय-पक्ष उत्पादों की 
बबक्री पर भी िागू होगा। 

 

3.9 प्रतिभूतियों/दस्िावेजों/िाइिि डीड जािी किने में वविंब 

ऋण खाते के पूणथ पुनभुथगतान/तनपिान के 30 ददनों के भीतर मूि सुरक्षा दस्तावेज उधारकताथ को वापस ककए जाने चादहए। 
बैंक ऋण बकाया/ऋण दातयत्वों के पूणथ पुनभुथगतान/तनपिान के बाद 30 ददनों की अवधध के भीतर सभी मूि चि/अचि संपपत्त 
दस्तावेज जार  करेगा और ककसी भी रक्जस्र  में पंजीकृत भार को हिाएगा। 

यदद पूणथ पुनभुथगतान/ऋण तनपिान के 30 ददनों के बाद मूि चि/अचि संपपत्त दस्तावेज जार  करने या संबंधधत रक्जस्र  में 
चाजथ संतुक्ष्ि फॉमथ दाखखि करने में पविंब होता है, तो बैंक उधारकताथ को पविंब के कारण बताएगा। जहाँ पविंब बैंक के 
कारण है, वहाँ बैंक प्रत्येक ददन के पविंब के शिए ₹5,000/- की दर स ेउधारकताथ को क्षततपूततथ करेगा। मिू चि/अचि संपपत्त 
दस्तावेजों के आंशिक या पूणथ नुकसान/क्षतत के मामिे में, बैंक उधारकताथ को डुक्प्िकेि/प्रमाखणत प्रततयाँ प्राप्त करने में सहायता 
करेगा और संबंधधत िागत वहन करेगा, साथ ह  ऊपर बताई गई क्षततपूततथ भी देगा। ऐस ेमामिों में बैंक आवश्यक प्रकक्रया 
पूर  करने के शिए अततररतत 30 ददन िेगा और पविंब अवधध की पेनल्ि  कुि 60 ददनों के बाद स ेगणना की जाएगी। यह 
क्षततपूततथ उधारकताथ के ककसी िागू कानून के तहत अन्य क्षततपूततथ प्राप्त करने के अधधकारों पर प्रततकूि प्रभाव डािे बबना 
होगी। फोसथ मेज्योर घिनाओं के मामिों में बैंक अपने खचथ पर िाइिि दस्तावेज प्राप्त/पुनतनथशमथत करने का प्रयास करेगा 
और ऐसे मामिों में कोई क्षततपूततथ देय नह ं होगी। 



 

 

3.10 स्वर्ि ऋर् – धर्िवी िखे सोने की क्षति/जािी किने में वविंब 
 

स्वणथ ऋण की अवधध के दौरान बैंक द्वारा धगरवी रखे गए स्वणथ को कोई क्षतत होने पर मरम्मत की िागत बैंक द्वारा 
वहन की जाएगी। 

 

उधारकताथ द्वारा स्वणथ ऋण के पूणथ पुनभुथगतान या तनपिान के बाद धगरवी रखे स्वणथ को जार  करने में यदद पविंब बैंक के 
कारण होता है, तो बैंक पूणथ पुनभुथगतान या तनपिान की तार ख से अधधकतम 7 कायथ ददवसों के बाद प्रत्येक ददन के पविंब 
के शिए उधारकताथ/कानूनी वाररसों को ₹5,000 की दर से क्षततपूततथ करेगा। 

यदद धगरवी रखे स्वणथ को जार  करने में पविंब बैंक के कारण नह ं है, तो कोई क्षततपूततथ देय नह ं होगी। 

 

3.11 ववदेशी मुद्रा सेवाएँ 
पविंबबत के्रडडि के शिए ब्याज का भुगतान: पवदेिी आवक प्रेषणों पर, पवदेिी मुद्रा चेकों पर नह ं। 

क्षततपूततथ FEDAI तनयमों के 10वें संस्करण और समय-समय पर अद्यतन तनयमों के अनुसार द  जाएगी। तनयम 4.5 के 
अनुसार, पवदेिी आवक प्रेषण के मामि ेमें बैंक के्रडडि सिाह/नॉस्रो स्िेिमेंि प्राप्त होने की तार ख स ेदो कायथ ददवसों के 
भीतर िाभाथी को भुगतान करेगा या सूचना भेजेगा, जैसा िागू हो। पविंब की क्स्थतत में बैंक िाभाथी को बचत खाते की 
ब्याज दर स े2% अधधक ब्याज देगा। पवतनमय दर में प्रततकूि पररवतथन, यदद कोई हो, के शिए भी बैंक क्षततपूततथ नीतत के 
अनुसार क्षततपूततथ देगा। 

 

3.12 अनधिकृि इिेक्रॉतनक बैंककंर् िेनदेन के मामिे में क्षतिपूति ि 
(A) ग्राहक की शून्य देयिा 

ग्राहक की िून्य देयता का अधधकार तनम्नशिखखत क्स्थततयों में उत्पन्न होगा, जहाँ अनधधकृत इिेतरॉतनक बैंककंग िेनदेन 
हुआ हो: 

i) बैंक की ओर से योगदानकार  धोखाधड़ी/िापरवाह /कमी, चाहे ग्राहक ने िेनदेन की सूचना द  हो या नह ं। 

ii) तीसरे पक्ष की चूक, जहाँ कमी न तो बैंक की ओर से हो और न ग्राहक की ओर से, बक्ल्क प्रणाि  में कह ं और हो, 
और ग्राहक बैंक से अनधधकृत इिेतरॉतनक बैंककंग िेनदेन की सूचना प्राप्त होने के तीन कायथ ददवसों के भीतर बैंक 
को सूधचत कर दे। 

 

(B) ग्राहक की सीलमि देयिा 
अनधधकृत इिेतरॉतनक बैंककंग िेनदेन के कारण हुई हातन के शिए ग्राहक तनम्नशिखखत मामिों में उत्तरदायी होगा: 

i) जहाँ हातन ग्राहक की िापरवाह  के कारण हुई हो, जैसे ग्राहक द्वारा भुगतान संबंधी गोपनीय जानकार  साझा करना, 
वहाँ ग्राहक अनधधकृत इिेतरॉतनक बैंककंग िेनदेन की सूचना बैंक को देने तक पूर  हातन वहन करेगा। सूचना ददए 
जाने के बाद होने वाि  ककसी भी हातन को बैंक वहन करेगा। 

ii) जहाँ अनधधकृत इिेतरॉतनक बैंककंग िेनदेन की क्जम्मेदार  न तो बैंक की हो और न ग्राहक की, बक्ल्क प्रणाि  में 
कह ं और हो, और ग्राहक िेनदेन की सूचना प्राप्त होने के चार से सात कायथ ददवसों के भीतर बैंक को सूधचत कर दे, 

वहाँ प्रतत िेनदेन ग्राहक की देयता िेनदेन मूल्य या नीचे ताशिका 1 में उक्ल्िखखत राशि, जो भी कम हो, तक सीशमत 
होगी। 

 



 

 

िालिका 1 

 

ग्राहक की अधिकिम देयिा 
 

खािे का प्रकाि 

 

अधिकिम 

देयिा (₹) 

 
• BSBDA 

•  

5,000 

• अन्य सभी बचत बैंक खात े

• प्री-पेड भुगतान साधन और धगफ्ि काडथ 
• MSME के चािू/कैि के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाते 

• ऐसे व्यक्ततयों के चािू/कैि के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाते क्जनका वापषथक 
औसत िेष/सीमा घिना से पहिे 365 ददनों में ₹25 िाख तक हो 

• ₹5 िाख तक की सीमा वािे के्रडडि काडथ 
•  

 
 

 
10,000 

• अन्य सभी चािू/कैि के्रडडि/ओवरड्राफ्ि खाते 

• ₹5 िाख से अधधक सीमा वािे के्रडडि काडथ 
•  

25,000 

iii) यदद ररपोिथ करने में सात कायथ ददवसों से अधधक पविंब होता है, तो ग्राहक की देयता बैंक की बोडथ-अनुमोददत नीतत के 
अनुसार तनधाथररत की जाएगी। 

iv) तीसरे पक्ष की चूक के मामिों में, जहाँ कमी न बैंक की ओर से हो और न ग्राहक की ओर से बक्ल्क प्रणाि  में कह ं 
और हो, ग्राहक की कुि देयता नीचे द  गई ताशिका में संक्षपेपत है: 

 

 

िालिका 2 

 

ग्राहक की देयिा का सािांश 

 

बैंक से सूचना प्राप्ि होने की िािीख से 
िोखािडीपूर्ि िेनदेन रिपोिि किने में लिया र्या 
समय 

ग्राहक की देयिा (₹) 

 

3 कायथ ददवसों के भीतर 

 

िून्य देयता 
 

4 से 7 कायथ ददवसों के भीतर 

 

िेनदेन मूल्य या ताशिका 1 में उक्ल्िखखत राशि, 

जो भी कम हो 
 



 

 

8 से 14 कायथ ददवसों के भीतर 

 

(1) िेनदेन राशि या ₹25,000/- तक, जो भी कम हो: 
CFO/COO/CRO/CEO में से ककसी एक की स्वीकृतत। 

(2) ₹25,000/- से अधधक िेनदेन राशि: EC की स्वीकृतत, इस 
औधचत्य सदहत कक इसकी अनुिंसा तयों की गई है। 

14 कायथ ददवसों से अधधक 

 

EC की स्वीकृतत, इस औधचत्य सदहत कक इसकी अनुिंसा तयों की 
गई है। 

 

 

(C) शून्य देयिा/सीलमि देयिा के लिए रिवसिि समय-सीमा 
i) ग्राहक द्वारा सूचना ददए जाने पर, बैंक ग्राहक की सूचना की तार ख से 10 कायथ ददवसों के भीतर अनधधकृत इिेतरॉतनक 

िेनदेन में िाशमि राशि ग्राहक के खाते में के्रडडि करेगा (िडैो ररवसथि), बीमा दावा, यदद कोई हो, के तनपिान की प्रतीक्षा 
ककए बबना। यह के्रडडि अनधधकृत िेनदेन की तार ख से वैल्यू-डेिेड होगा। 

ii) इसके अततररतत, बैंक यह सुतनक्श्चत करेगा कक: 
iii) शिकायत का समाधान ककया जाए, ग्राहक की देयता, यदद कोई हो, तनधाथररत की जाए और ग्राहक को उपयुथतत प्रावधानों 

के अनुसार, बैंक की बोडथ-अनुमोददत नीतत में तनददथष्ि समय के भीतर, िेककन शिकायत प्राक्प्त की तार ख से 90 ददनों से 
अधधक नह ं, क्षततपूततथ द  जाए। 

iv) ग्राहक को ऊपर उक्ल्िखखत प्रावधानों के अनुसार क्षततपूततथ द  जाएगी, और यह समय शिकायत प्राक्प्त की तार ख से 90 

ददनों से अधधक नह ं होगा। 

v) यदद बैंक 90 ददनों के भीतर शिकायत का समाधान करने या ग्राहक की देयता तनधाथररत करने में असमथथ रहता है, तो 
ऊपर तनधाथररत क्षततपूततथ ग्राहक को तुरंत द  जाएगी; और 

vi) डेबबि काडथ/बैंक खाते के मामिे में ग्राहक को ब्याज की हातन न हो, और के्रडडि काडथ के मामिे में ग्राहक पर अततररतत 
ब्याज भार न पडे़। 

1.1 अधिकृि भुर्िान प्रर्ालियों का उपयोर् कििे हुए ववफि िेनदेन के लिए िनि अिाउंड िाइम 
(TAT) औि ग्राहक क्षतिपूति ि का समानीकिर् 
‘पवफि िेनदेन’ वह िेनदेन है जो ग्राहक के कारण न होकर ककसी अन्य कारण से पूणथ रूप से पूरा नह ं हो पाया हो, जैसे 
संचार शिकं की पवफिता, ATM में नकद की अनुपिब्धता, सत्र का समय समाप्त होना आदद। पवफि िेनदेन में वे के्रडडि 
भी िाशमि होंगे जो पूणथ जानकार  के अभाव, उधचत जानकार  के अभाव या ररवसथि िेनदेन िुरू करने में पविंब के कारण 
िाभाथी खाते में प्रभावी नह ं हो सके। 

ऐसे प्रकार के िेनदेन की ररवसथि समय-सीमा तथा तनधाथररत समय-सीमा में ररवसथि न होने पर देय क्षततपूततथ नीचे द  
गई ताशिका 3 में देखी जा सकती है। 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

िालिका 3 

 

क्र. 

सं. 
 

घिना का ववविर् 

 

ऑिो-रिवसिि औि क्षतिपूति ि की रूपिेखा 
 

  ऑिो-रिवसिि की समय-सीमा 
 

देय क्षतिपूति ि 
 

1 ऑिोमेिेड िेिि मशीनें (ATM) सटहि 

माइक्रो-ATM 

 

  

a ग्राहक का खाता डेबबि हुआ िेककन नकद 

नह ं तनकिा। 

 

पवफि िेनदेन का सकक्रय ररवसथि (R) 

अधधकतम T + 5 ददनों के भीतर। 

 

T + 5 ददनों स ेअधधक पविंब पर 
₹100/- प्रतत ददन, खाताधारक के 
खाते में के्रडडि। 

 

2 काडि िेनदेन 

 
a काडि से काडि स्थानांििर् 

काडथ खाता डेबबि हुआ िेककन िाभाथी काडथ 
खाता 
के्रडडि नह ं हुआ। 

 

यदद िाभाथी खाते में के्रडडि नह ं हुआ 
है, तो िेनदेन अधधकतम T + 1 ददन के 
भीतर ररवसथ ककया जाएगा। 

 

T + 1 ददन से अधधक पविंब पर 
₹100/- प्रतत ददन। 

 

b पॉइंि ऑफ सेि (PoS) (काडि उपस्स्थि) 
स्जसमें PoS पि नकद शालमि है 

खाता डेबबि हुआ िेककन व्यापार  स्थान पर 
पुक्ष्ि प्राप्त नह ं हुई 

अथाथत चाजथ-क्स्िप जनरेि नह ं हुई। 

 

 

 

 

 

 

T + 5 ददनों के भीतर ऑिो-ररवसथि। 

 

 

 

 

 

 

T + 5 ददनों स ेअधधक पविंब पर 
₹100/- प्रतत ददन। 

 

c काडि नॉि प्रेजेंि (CNP) (ई-
कॉमसि) 
खाता डेबबि हुआ िेककन व्यापार  की प्रणाि  
पर पुक्ष्ि प्राप्त नह ं हुई। 

 

T + 5 ददनों के भीतर। 

 

T + 5 ददनों स ेअधधक पविंब पर। 

 

3 इमीडडएि पेमेंि लसस्िम (IMPS) 

 
a खाता डेबबि हुआ िेककन िाभाथी खाता के्रडडि 

नह ं हुआ। 

 

यदद िाभाथी खाते में के्रडडि नह ं 
हो पाता है, तो िाभाथी बैंक द्वारा 
अधधकतम T + 1 ददन तक ऑिो-
ररवसथि (R)। 

T + 1 ददन से अधधक पविंब होने 
पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 



 

 

 

4 यूतनफाइड पेमेंट्स इंििफेस (UPI) 

 
a खाता डेबबि हुआ िेककन िाभाथी खाता के्रडडि 

नह ं हुआ 

(धन अंतरण)। 

 

यदद िाभाथी खाते में के्रडडि नह ं 
हो पाता है, तो िाभाथी बैंक द्वारा 
अधधकतम T + 1 ददन तक ऑिो-
ररवसथि (R)। 

 

T + 1 ददन से अधधक पविंब होने 
पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 

b खाता डेबबि हुआ िेककन व्यापार  स्थान पर 
िेनदेन पुक्ष्ि प्राप्त नह ं हुई 

 

T + 5 ददनों के भीतर ऑिो-ररवसथि। 

 

T + 5 ददनों स ेअधधक पविंब होने 
पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 



 
 

 

 (व्यापार  को भुगतान)। 

 

  

5 आिाि सक्षम भुर्िान प्रर्ािी (आिाि पे सटहि) 
 

a खाता डेबबि हुआ िेककन व्यापार  स्थान पर 
िेनदेन पुक्ष्ि प्राप्त नह ं हुई। 

 

 

एतवायरर T + 5 ददनों के भीतर 
“के्रडडि एडजस्िमेंि” िुरू 
करेगा। 

 

 
 

T + 5 ददनों स ेअधधक पविंब 
होने पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 

b खाता डेबबि हुआ िेककन िाभाथी खाता के्रडडि 
नह ं हुआ। 

 

6 आिाि पेमेंि बिज लसस्िम (APBS) 

 
a िाभाथी के खाते में के्रडडि करने में पविंब। 

 

िाभाथी बैंक T + 1 ददन के 
भीतर िेनदेन ररवसथ करेगा। 

 

T + 1 ददन से अधधक पविंब 
होने पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 
7 नेशनि ऑिोमेिेड स्क्ियरिरं् हाउस (NACH) 

 
a िाभाथी के खाते में के्रडडि या राशि के ररवसथि 

में पविंब। 

 

िाभाथी बैंक अनके्रडडिेड िेनदेन 
को T + 1 ददन के भीतर ररवसथ 
करेगा। 

 

 

 

T + 1 ददन से अधधक पविंब होने 
पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 
b ग्राहक द्वारा बैंक में डेबबि मैंडेि तनरस्त करने के 

बावजूद खाता डेबबि हुआ। 

 

ऐसे डेबबि के शिए ग्राहक का बैंक 
क्जम्मेदार होगा। समाधान T + 1 

ददन के भीतर पूरा ककया जाएगा। 

 
8 प्रीपेड भुर्िान सािन (PPI) – काडि/वॉिेि 

 
a ऑफ-अस िेनदेन 

िेनदेन मामिे के अनुसार UPI, काडथ नेिवकथ , IMPS आदद पर चिेगा। संबंधधत प्रणाि  का TAT और क्षततपूततथ तनयम िागू 
होगा। 

 

b ऑन-अस िेनदेन 

िाभाथी का PPI के्रडडि नह ं हुआ। PPI डेबबि हुआ 
िेककन व्यापार  स्थान पर िेनदेन पुक्ष्ि प्राप्त 
नह ं हुई। 

 

प्रेषक के खाते में T + 1 ददन के 
भीतर ररवसथि प्रभावी। 

 

T + 1 ददन से अधधक पविंब होने 
पर ₹100/- प्रतत ददन। 

 

 

नोि: T िेनदेन का ददन है और कैिेंडर तार ख को दिाथता है। 

R वह ददन है क्जस ददन ररवसथि पूरा होता है और धनराशि जार कताथ/प्रवतथक को प्राप्त होती है। 



 

 

बैंक ग्राहक के खाते से िाग ूसेवा िुल्क, िुल्क अनुसूची के अनुसार डेबबि करेगा। यदद बैंक ककसी व्यवस्था के उल्िंघन में 
िुल्क िगाता है, तो ग्राहक द्वारा इंधगत ककए जाने और सहमत तनयमों व ितों के सत्यापन के बाद उसे वापस ककया जाएगा। 
इससे ग्राहक को होने वाि  ककसी प्रत्यक्ष पवत्तीय हातन की क्षततपूततथ ऊपर पैरा 3.1 के अनुसार की जाएगी। 

के्रडडि सूचना के पविंबबत अद्यतन/सुधार के शिए क्षततपूततथ ढाँचे के अनुसार, यदद शिकायतकताथ की शिकायत बैंक/के्रडडि 
सूचना कंपनी (CIC) में शिकायतकताथ द्वारा प्रारंशभक शिकायत दजथ करने की तार ख से तीस (30) कैिेंडर ददनों की अवधध 
के भीतर हि नह ं होती है, तो शिकायतकताथ ₹100 प्रतत कैिेंडर ददन की क्षततपूततथ पाने का पात्र होगा। क्षततपूततथ राशि 
शिकायत के समाधान के पाँच (5) कायथ ददवसों के भीतर शिकायतकताथ के बैंक खाते में जमा की जाएगी। यदद बैंक 
शिकायतकताथ या के्रडडि सूचना कंपतनयों द्वारा सूचना ददए जाने के 21 कायथ ददवसों के भीतर उधचत सुधार, जोड़ या 
अन्य माध्यम से अद्यतन के्रडडि सूचना के्रडडि सूचना कंपतनयों को भेजने या शिकायतकताथ को सूधचत करने में पवफि 
रहता है, तो बैंक ₹100/- प्रतत ददन का भुगतान करने के शिए उत्तरदायी होगा। 

व्यवहार में इसका अथथ यह होगा कक बैंक को इतकीस (21) ददन शमिेंगे और CICs को शिकायत के पूणथ समाधान के 
शिए िेष नौ (9) ददन प्रभावी रूप से शमिेंगे। शिकायतकताथ को CICs/बैंकों द्वारा द  जाने वाि  क्षततपूततथ संबंधधत 
बैंक/CICs के बीच अनुपाततक रूप से बाँि  जाएगी। यह क्षततपूततथ ढाँचा के्रडडि सूचना के पविंबबत अद्यतन/सुधार के शिए 
ग्राहकों को क्षततपूततथ संबंधी RBI पररपत्र के कायाथन्वयन की तार ख से प्रभावी होगा। 

1.2 डुस्प्िकेि ड्राफ्ि जािी किने में वविंब पि ब्याज का भुर्िान 

पयाथप्त क्षततपूततथ/इंडेक्म्नि  के आधार पर खर दार को डुक्प्िकेि ड्राफ्ि जार  ककया जाएगा। बैंक ऐसे अनुरोध की प्राक्प्त 
से पंद्रह ददनों के भीतर ग्राहक को बैंक पर आहररत डुक्प्िकेि ड्राफ्ि जार  करेगा। इस तनधाथररत अवधध से अधधक 
पविंब होने पर बैंक ग्राहक को तनधाथररत अवधध की समाक्प्त की देय ततधथ पर िागू सावधध जमा ब्याज दर से 
क्षततपूततथ करेगा। ऐसी क्षततपूततथ तनधाथररत अवधध से अधधक पविंबबत ददनों की संख्या के शिए सावधध जमा पर िागू 
दर से द  जाएगी। यह केवि उन मामिों में िाग ूहोगा जहाँ बैंक पर आहररत डुक्प्िकेि ड्राफ्ि के शिए अनुरोध 
खर दार द्वारा ककया गया हो और यह ततृीय-पक्ष अनुमोदन/एंडोसथमेंि के मामिों में िागू नह ं होगा। 

 

1.2 सुिक्षक्षि जमा िॉकि सुवविा 
प्राकृतिक आपदाओं अथवा ग्राहक की एकमात्र िापिवाही स ेउत्पन्न होने वािी बैंकों की देयिा 
 

भूकंप, बाढ़, आकािीय बबजि , गरज-चमक जैसी प्राकृततक आपदाओं (Acts of God) अथवा ऐसी ककसी घिना के कारण, जो पूणथतः 
ग्राहक की गिती या िापरवाह  स ेउत्पन्न हुई हो, िॉकर में रखी सामग्री को होने वाि  ककसी भी क्षतत या हातन के शिए बैंक उत्तरदायी 
नह ं होगा। 
हािाँकक, बैंक अपने िॉकर तंत्र एवं पररसर को ऐसी आपदाओं से सुरक्षक्षत रखने हेतु उधचत सावधानी तथा आवश्यक सुरक्षा उपाय 

अपनाएगा। 

 

 

आर्, चोिी, सेंिमािी, डकैिी, िूि, भवन ध्वस्ि होने अथवा बैंक कमिचारियों द्वािा की र्ई िोखािडी से उत्पन्न होने वािी बैंकों 
की देयिा 

क्जस पररसर में सुरक्षक्षत जमा िॉकर (Safe Deposit Vaults) क्स्थत हैं, उसकी सुरक्षा एव ंसंरक्षा सुतनक्श्चत करना बैंक की क्जम्मेदार  
है। बैंक का यह दातयत्व है कक उसकी ककसी कमी, िापरवाह  अथवा ककसी कायथ या कायथ में चूक (Act of Omission/Commission) 

के कारण उसके पररसर में आग िगन,े चोर , सेंधमार , िूि, डकैती या भवन के ध्वस्त होने जैसी घिनाएँ न घदित हों। 



 

 

यदद िॉकर की सामग्री की हातन उपयुथतत घिनाओं के कारण होती है अथवा बैंक के ककसी कमथचार  द्वारा की गई धोखाधड़ी के 

पररणामस्वरूप होती है, तो बैंक की देयता सुरक्षक्षत जमा िॉकर के प्रचशित वापषथक ककराए (Annual Rent) की एक सौ गुना (100 

गुना) राशि के बराबर होगी। 

 

1.3 अप्रत्यालशि परिस्स्थतियाँ 

यदद ककसी अप्रत्याशित घिना के कारण, जो बैंक के तनयतं्रण से परे हो, बैंक तनधाथररत सेवा प्रदाय मानकों के भीतर 
अपने दातयत्वों का तनवथहन करने में असमथथ रहता है, तो ऐसी क्स्थतत में पविबंबत जमा (Delayed Credit) के शिए 
बैंक ग्राहकों को कोई मुआवजा देन ेके शिए उत्तरदायी नह ं होगा। 

ऐसी अप्रत्याशित घिनाओं में िाशमि हैं, परंतु इन्ह ं तक सीशमत नह ं हैं— नागररक अिांतत (Civil Commotion), 

तोड़फोड़ (Sabotage), तािाबदं  (Lockout), दघुथिना, आग, प्राकृततक आपदाएँ या अन्य दैवीय आपदाएँ (Acts of God), 

युद्ध, बैंक अथवा उसके संवाददाता बैंक (Correspondent Bank) की सुपवधाओं/पररसंपपत्तयों को हुई क्षतत आदद, जो बैंक 
के तनयंत्रण से बाहर हों और क्जनके कारण बैंक अपने दातयत्वों का समयबद्ध पािन करने में असमथथ हो। 

 

1.4 ग्राहक की स्जम्मेदािी 
i. ग्राहक द्वारा चेक बुक, पासबुक, काडथ, पपन (PIN) अथवा अन्य सुरक्षा संबंधी जानकार  को सुरक्षक्षत रखने में बरती 

गई िापरवाह  तथा बैंक द्वारा समय-समय पर जार  ददिा-तनदेिों का पािन न करने के कारण होने वाि  ककसी भी 
हातन के शिए बैंक उत्तरदायी नह ं होगा, जब तक कक ग्राहक द्वारा ऐसी घिना की सूचना बैंक को नह ं द  जाती। 

ii. यदद ग्राहक धोखाधड़ीपूणथ तर के स ेकायथ करता है और/या उधचत सावधानी नह ं बरतता है, क्जसके पररणामस्वरूप उस ेकोई 

हातन होती है, तो ऐसी हातन के शिए बैंक उत्तरदायी नह ं होगा।इसके अततररतत, पपन (PIN) के खो जाने, पासवडथ या 
गोपनीय जानकार  के समझौता (Compromise) हो जाने अथवा उनके दरुुपयोग से उत्पन्न होने वाि  हातनयों के शिए 

भी बैंक उत्तरदायी नह ं होगा, जब तक कक ग्राहक द्वारा ऐसी हातन/समझौते की सूचना बैंक को नह ं द  जाती और बैंक उसके 

दरुुपयोग को रोकन ेहेतु आवश्यक कदम नह ं उठा िेता। 

 

अस्वीकिर् खंड 

उपरोतत में तनदहत ककसी भी बात के बावजूद, तनम्नशिखखत पररक्स्थततयों में बैंक कोई मुआवजा देय नह ं होगा: - 
 

i. अन्य बैंकों के साथ ककए गए एि-पार भुगतान (At Par Payment) समझौत ेके अतंगथत भुगतान का अनादर 
(Dishonor), यदद वह पयाथप्त तनधध (Non-Funding) की अनपुिब्धता अथवा सुरक्षा अनपुािन (Security 

Compliance) संबधंी कारणों से हुआ हो। 

ii. ऐसे कारणों से होने वाि  देर , जो बैंक के तनयंत्रण स ेपरे हों और क्जनके कारण बैंक का व्यवसाय/कायथ संचािन 
प्रभापवत या बाधधत हुआ हो। ऐसी घिनाओं से प्रभापवत अवधध को देर  की गणना आदद के शिए िाशमि नह ं 
ककया जाएगा। 

iii. वे मामिे जो न्यायािय, बैंककंग िोकपाि (Ombudsman), मध्यस्थ (Arbitrator) अथवा सरकार के समक्ष 
पवचाराधीन (Sub-Judice) हों, अथवा ककसी स्थगन आदेि (Stay Order) के कारण िबंबत या स्थधगत रखे गए हों। 
ऐसी पररक्स्थततयों में बैंक ककसी मुआवजे का भुगतान करने के शिए उत्तरदायी नह ं होगा। 

 



 

 

नीति में संशोिन/परिवििन 

नीतत में ककए जाने वािे ककसी भी संिोधन या पररवतथन को आंतररक रूप स ेसंबंधधत बोडथ-अनुमोददत सशमतत के माध्यम से अनुमोददत 

ककया जाएगा। 

सामान्यतः इस नीतत की समीक्षा वषथ में एक बार बोडथ स्तर पर की जाएगी। 

यदद नीतत में कोई महत्वपूणथ (Major) पररवतथन ककया जाता है, तो उस ेअगि  बोडथ बैठक में बोडथ द्वारा अनुमोददत/अनुसमधथथत (Ratified) 

ककया जाएगा। 

 

 
         
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 


