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1. नीति का उद्देश्य 
 

एजससस बैंक स ेग्राहकों का उच्च स्िरीय मानकों के अनसुार सेवाएं प्रदान करने के शिए प्रतिबद्ि है। यदद बैंक के तनयंत्रर् स े
परे कुछ कारर्ों स ेया अनजान ेमें, बैंक व्यजसिगि ग्राहक के साथ िेनदेन में प्रतिबद्ि सेवा स्िरों को पूरा करन ेमें असमथय 
रहिा है, िो यह क्षतिपूतिय नीति िागू होगी। यह नीति ग्राहकों के साथ हमारे व्यवहार में पारदशियिा और तनष्पक्षिा के शसद्िांिों 
पर आिाररि है।  

 
2. नीति का काययक्षेत्र  

 
यह नीति नीति ग्राहक को केवि बैंक द्वारा दी गई सेवाओं में कमी या सीिे बैंक को जजम्मेदार ककसी चकू के कारर् हुई ववत्तीय 
हातन के शिए क्षतिपूतिय करिी है। यह नीति अवसर हातन या क्षति या प्रतिष्ठा हातन के दावों के कारर् ग्राहकों द्वारा ककए गए 
दावों के ववषय को िाशमि नहीं करिी और िागू नहीं होिी है। इसशिए इस क्षतिपूतिय नीति को खािे की अनधिकृि डेबबदटगं, 
चेक/शिखिों के वविंबबि संग्रह के शिए ग्राहकों को ब्याज का भुगिान, स्टॉप पेमेंट अनुदेिों की प्राजति के बाद चेकों का भुगिान, 
भारि के भीिर प्रेषर्, ववदेिी मदु्रा सेवाओ ंआदद से संबंधिि के्षत्रों को कवर करने के शिए डडजाइन ककया गया है। यह नीति बैंक 
द्वारा वविररि ककए जान ेवाि ेबीमा और म्यूचुअि फंड उत्पादों जैसे िीसरे पक्ष के उत्पादों स ेसबंंधिि मुद्दों को हि करने के 
शिए भी िागू है। 

 
बैंक की क्षतिपूतिय नीति में तनम्नशिखखि के्षत्रों को िाशमि ककया गया है  

 
2.1  गलिी से खाि ेसे पैसे डेबबट होना  

 
I. यदद बैंक न े ककसी खाि ेमें गिि प्रत्यक्ष डेबबट ककया है, िो गिि डेबबट के बारे में सूधचि ककए जान ेपर, उधचि 

सत्यापन के बाद प्रववजष्ट को उिट ददया जाएगा। 
II. यदद गिि डेबबट के पररर्ामस्वरूप बचि बैंक जमा पर ब्याज के भुगिान के शिए िागू न्यनूिम िेष राशि में कमी 

या न्यूनिम िेष राशि की आवश्यकिा स ेकम िेष राशि बच ेरह जान ेके कारर् के ऋर् खाि ेमें बैंक को अतिररसि 
ब्याज का भुगिान या िगाए गए ककसी भी िुल्क के माध्यम से ग्राहक को ववत्तीय नुकसान हुआ है या चेक की 
वापसी के शिए कोई भी िुल्क िगाया गया है िो बैंक ग्राहक को प्रत्यक्ष ववत्तीय नुकसान की सीमा िक मुआवजा 
देगा। 

III. ग्राहक को गिि डेबबट की िारीख से अधिकिम एक महीन ेकी अवधि के भीिर बैंक स ेसंपकय  करना चादहए। 
IV. यदद ग्राहक द्वारा गिि बिाई गई प्रववजष्ट के सत्यापन में कोई िीसरा पक्ष िाशमि नही ंहै, िो बैंक गिि डेबबट की 

ररपोदटिंग की िारीख से अधिकिम 7 कायय ददवसों की अवधि के भीिर सत्यापन की प्रकिया पूरी करेगा। 
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V. यदद सत्यापन में कोई िीसरा पक्ष िाशमि है, िो बैंक ग्राहक द्वारा गिि िेनदेन की ररपोदटिंग की िारीख स ेएक 
महीने की अधिकिम अवधि के भीिर सत्यापन प्रकिया को पूरा करेगा। 

VI. बैंक खाि ेमें गिि िेडडट पोस्ट ककए जान ेकी जस्थति में राशि को उिटन ेके शिए ग्राहक के खािे को ककसी क्षतिपूतिय 
का भुगिान ककए बबना डेबबट करने का अपना अधिकार सुरक्षक्षि रखिा है। 

 
2.2  सेवा शुल्क के ललए डेबबट 

 
बैंक अपन ेद्वारा अधिसूधचि प्रभारों की अनुसचूी के अनुसार ककसी भी िागू सेवा िुल्क स ेग्राहक के खाि ेको डेबबट करेगा। यदद बैंक व्यवस्था 
का उल्िंघन करिे हुए कोई भी िुल्क िगािा है, िो वह ग्राहक द्वारा इंधगि ककए जाने पर सहमि तनयमों और ििों के सत्यापन के अिीन 
उसे उिट देगा। ग्राहक को ककसी भी पररर्ामी ववत्तीय नुकसान की भरपाई पैरा 2.1 उप बबदं ुii. के िहि प्रदान की जाएगी। 

 
2.3  भुगिान रोकें  (स्टॉप पेमेंट) तनदेशों की प्राप्ति के बाद चेकों का भुगिान 

 
यदद बैंक द्वारा स्टॉप पेमेंट तनदेि स्वीकार करन ेके बाद चेक का भुगिान ककया गया है, िो िेनदेन को उिट ददया जाएगा और 
ग्राहक के दहिों की रक्षा के शिए मूल्य-ददनांककि िेडडट ददया जाएगा। ग्राहक द्वारा बैंक को िेन-देन की सूचना देन ेके 7 ददनों 
के भीिर ऐस ेडेबबट को वापस कर ददया जाएगा। ग्राहक को ककसी भी पररर्ामी ववत्तीय हातन की भरपाई पैरा 2.1 उप-बबदं ुII के 
िहि प्रदान की जाएगी। 

 
2.4  पॉप्जटटव पे वववरण में बेमेल चेक का भुगिान  

 
चेक छवव पर भुगिानकिाय के नाम या राशि में अंिर के बावजूद सीटीएस समािोिन में चके का भुगिान ककए जाने की जस्थति 
में, ग्राहकों द्वारा पॉजजदटव भुगिान वववरर् प्रस्िुि ककए जाने पर, ऐसे िेनदेन को उिट ददया जाएगा और ग्राहक को मूल्य 
ददनांककि िेडडट ददया जाएगा। ग्राहक द्वारा बैंक को घटना की सूचना देने के 7 कायय ददवसों के भीिर ऐसे डेबबट को उिट ददया 
जाएगा। यदद ग्राहक द्वारा पहि ेप्रस्िुि पॉजजदटव भुगिान वववरर् में बेमेि होन ेपर भी ग्राहक ने चेक को स्वीकार ककए जान े
के शिए पुजष्ट प्रदान की हो, िो उस जस्थति में ये उिटफेर िागू नहीं होंगे।  

 
2.5  ग्राहक द्वारा बैंक को एनएसीएच डेबबट अधिदेश रद्द ककए जाने के बावजूद खािे का डेबबट  

 
यदद ग्राहक द्वारा बैंक को एनएसीएच डेबबट अधिदेि रद्द ककए जाने के बावजूद ग्राहकों के खािे में डेबबट ककया गया है, िो बैंक 
िेनदेन को उिट देगा और ग्राहक के दहिों की रक्षा के शिए मूल्य ददनांककि िेडडट देगा। ऐसे डेबबट को िेनदेन की िारीख से 1 
कैिेंडर ददन (T+1 कैिेंडर ददन) के भीिर उिट ददया जाएगा (T िेनदेन की िारीख का प्रतितनधित्व करिा है)। यदद बैंक उसि 
अवधि के भीिर िेनदेन को उिटने में ववफि रहिा है, िो टी + 1 कैिेंडर ददनों से परे देरी के प्रत्येक ददन के शिए प्रति ददन 
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100 रुपये की राशि के शिए मुआवजा देय होगा। 
 
 

2.6 एनईएफटी और आरटीजीएस का उपयोग करके फंड ट्ांसफर 
 

िाभाथी ग्राहकों के खाि ेमें जमा करने में देरी या प्रेषक/प्रेषर्किाय बैंक को जमा न की गई राशि को देरी स ेवापसी के मामिे में 
बैंक द्वारा दंडात्मक ब्याज का भुगिान ककया जाएगा। इस मामिे में देरी करने का अथय "िेडडट का समय" वापसी नहीं करना 
होगा।  

 
यदद एनईएफटी िेनदेन बैच तनपटान के बाद दो घंटे के भीिर जमा नही ं ककया जािा है या वापस नही ं ककया जािा है / 
आरटीजीएस िनेदेन िेडडट की प्राजति से 30 शमनट के भीिर जमा नही ं ककया जािा है, िो बैंक प्रभाववि ग्राहक को दंडात्मक 
ब्याज का भुगिान करने के शिए उत्तरदायी है । दंडात्मक ब्याज का भुगिान वियमान आरबीआई एिएएफ रेपो दर तिस देरी की 
अवधि िेडडट या ररफंड की िारीख िक की अवधि, जैसा भी मामिा हो, के शिए दो प्रतििि की दर से, इस संबिं में ग्राहक 
द्वारा दजय ककए जान ेवािे ववशिष्ट दाव ेकी प्रिीक्षा ककए बबना ग्राहकों के खाि ेमें ददया जािा है। असफि भुगिान को वापस 
करने में ककसी भी देरी के मामिे में, मूि ग्राहक वियमान रेपो दर तिस 2% पर मुआवजा प्राति करने के शिए पात्र है। 
एनईएफटी और आरटीजीएस िेनदेन पर दंडात्मक ब्याज भुगिान दंड ब्याज नीति में प्रासंधगक खंड द्वारा तनदेशिि होिा है जो 
संग्रह और भुगिान पर सीएमएस नीति का एक दहस्सा है। 

 
2.7  प्रत्यक्ष डेबबट/ईसीएस डेबबट/स्थायी अनुदेशों को तनष्पाटदि करने में ववफलिा  

 
बैंक तनम्नशिखखि के अिीन समय पर ग्राहकों के प्रत्यक्ष डेबबट / ईसीएस डेबबट / स्थायी तनदेिों को पूरा करन ेका वचन देिा है:  

i. ग्राहक न ेपहि ेस ेही ईसीएस के माध्यम से प्राति ककसी भी डेबबट को स्वीकार करन ेके शिए वैि और पूर्य अधिदेि 
प्रदान ककया है। ग्राहक न ेपहिे से ही स्थायी तनदेिों के शिए एक अधिदेि प्रस्िुि ककया है। 

ii. प्राति प्रत्यक्ष डेबबट / ईसीएस पूर्य और सही है। 
iii. ग्राहक के पास प्रत्यक्ष डेबबट/स्थायी अनुदेि/ईसीएस तनष्पाददि करिे समय खािे में पयायति िेष राशि है। 

 
उपयुयसि खंडों के अिीन अनुदेिों को पूरा करने में ववफििा के मामिे में और सीि ेबैंक को जजम्मेदार ठहराए जा सकने वाि े
कारर्ों के शिए, बैंक ग्राहकों को तनम्नशिखखि के अनुसार क्षतिपूतिय प्रदान करेगा: 

 
प्रत्यक्ष डेबबट/ईसीएस डेबबट के ललए - बैंक ग्राहक द्वारा कोई भी दावा ककए बबना आरबीआई एिएएफ रेपो दर तिस िेडडट 
की तनयि िारीख से वास्िववक िेडडट की िारीख िक 2% के साथ दंडात्मक ब्याज का भुगिान करके ग्राहक को मआुवजा 
देगा। 

 
स्थायी अनुदेिों के शिए - बैंक ग्राहक को 100 रुपये प्रति अवसर ( अधिकिम 1,000/- रुपये) िक की ववत्तीय हातन हेि ु
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प्रतिपूतिय करेगा। 
 

यह प्रतिपूतिय नुकसान होने का प्रमार् देन ेवाि ेउधचि सहायक दस्िावेजों को प्रस्िुि करन ेपर ही दी जाएगी। इसके 
अतिररसि, स्थायी अनुदेि के तनष्पादन के शिए वसिू ककए गए सवेा प्रभार, यदद कोई हों, को भी वापस कर ददया जाएगा। 

 
2.8 ववदेशी मुद्रा सेवाए ं- भारि के बाहर ववदेशी मुद्रा में अंककि चेक का संग्रह 

 
i. बैंक की चेक संग्रह नीति के अनुसार बैंक की चेक संग्रह नीति के अनुसार ववदेिों को भेज ेगए ववदेिी मुद्राओ ंमें 

तनददयष्ट चेक के संग्रह में देरी के शिए बैंक ग्राहक को मुआवजा देगा।  

ii. इसके अिावा बैंक ववदेिी मुद्रा ववतनमय दर में प्रतिकूि उिार-चढाव के कारर् होने वाि ेककसी भी सभंाववि नुकसान 
के शिए भी ग्राहक को मुआवजा देगा। 

 
2.9  भारि के भीिर ललखिों का संग्रह 

 
i. सीटीएस समािोिन के माध्यम से स्थानीय िाखाओ ंद्वारा या देि के भीिर कें द्रों को संग्रह के शिए भेजे गए चेक 

(बाहरी चके) और अन्य शिखिों के मामिे में, चके संग्रह नीति में पररभावषि ककए गए अनसुार टीएटी का पािन ककया 
जाएगा।  

ii. बैंक चेक की वसिूी हेिु टीएटी के उल्िंघन के कारर् ग्राहकों को नीचे ककए गए उल्िेख के अनुसार मुआवजा देगा: 
सीटीएस समाशोिन के माध्यम से प्रस्िुि स्थानीय चेक: देरी की अवधि के शिए बचि बैंक ब्याज दर पर 
मुआवजे का भुगिान ककया जाएगा। 

 
देश के भीिर कें द्रों को भजे ेगए बाहरी चेक: नीति के दहस्से के रूप में, िेडडट देने में बैंक चेक सगं्रह नीति 
में तनददयष्ट समय अवधि स ेअधिक देरी होन ेपर बैंक अपन ेग्राहक को संग्रह शिखिों की राशि पर भुगिान 
करेगा। इस िरह के ब्याज का भगुिान सभी प्रकार के खािों में ग्राहकों की ओर से कोई भी मांग ककए बबना 
ककया जाएगा। वविंबबि संग्रह पर ब्याज के भुगिान के उद्देश्य से बैंक की अपनी िाखाओ ंया अन्य बैंकों 
पर िैयार ककए गए शिखिों के बीच कोई अंिर नही ंहोगा। 

 
वविंबबि संग्रह के शिए ब्याज का भुगिान तनम्नशिखखि दरों पर ककया जाएगा । 

 
i. 14 ददनों िक की देरी की अवधि के शिए, बचि बैंक ब्याज दर और 14 ददनों से अधिक की देरी के शिए, िागू 

सावधि जमा ब्याज दर का भुगिान ककया जाएगा। 
ii. असािारर् देरी के मामि ेमें, यानी, 90 ददनों स ेअधिक की देरी पर संबंधिि सावधि जमा दर से 2% अधिक की दर 

से ब्याज का भुगिान ककया जाएगा। 

iii. इस घटना में यदद संग्रह के प्रस्ििु चेक की प्राजतियों को ग्राहक के ओवरड्राफ्ट/ िोन खािे में जमा ककया जाना था िो 
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िोन खाि ेपर िागू दर स ेब्याज का भुगिान ककया जाएगा। असािारर् देरी के मामि ेमें िोन खािे पर िागू दर स े
2% अधिक की दर से ब्याज का भुगिान ककया जाएगा। 

 
नकद प्रबंिन सेवाएं: नकद प्रबंिन सेवाओ ं (सीएमएस) का िाभ उठान े वाि े ग्राहकों के शिए, बैंक और ग्राहकों के बीच 
द्ववपक्षीय समझौिे की ििों के अनुसार शिखिों का संग्रह ककया जािा है। जुमायना, यदद कोई हो, द्ववपक्षीय समझौिे की ििों के 
अनुसार देय होगा। 

 
2.10  अनधिकृि बैंककंग लेनदेन के कारण उत्पन्न होने वाले गलि डेबबट 

 
इिेसरॉतनक िेनदेन से सबंंधिि मामिों के अिावा सभी िोखािडी के मामिों के शिए तनम्नशिखखि तनिायरर् ककया गया है: 

 
• यदद ककसी ग्राहक के खािे में बैंक कमयचाररयों में स ेककसी के द्वारा िोखािडी की गई है, और यह िथ्य शसद्ि हो गया है, 

िो बैंक न केवि राशि को बहाि करेगा, बजल्क यह ग्राहक को क्षतिपूतिय भी प्रदान करेगा। 
 

• ऐसे मामिों में जहां न िो बैंक और न ही ग्राहक की गििी है, िेककन गििी शसस्टम में कहीं और है, िो बैंक ग्राहक को 
5000/- रुपये की सीमा िक मुआवजा देगा। इस िरह के मुआवजे का भुगिान खाि ेके जीवनकाि में केवि एक बार ककया 
जाएगा। 

 
2.11  ग्राहकों द्वारा ररपोटय ककए गए अनधिकृि इलेक्ट्ट्ॉतनक बैंककंग लेनदेन 

 
अनधिकृि इिेसरॉतनक बैंककंग िनेदेन को मोटे िौर पर तनम्नानुसार वगीकृि ककया गया है: 

i.  ककसी अन्य खाि ेमें तनधियों का अंिरर् (बैंक के भीिर और बैंक के बाहर) 
ii.  डेबबट काडय का उपयोग करके ककया गया िेनदेन 
iii.  िेडडट/डेबबट काडय अथायि यपूीआई िेनदेन, प्रीपेड काडय या ववदेिी मुद्रा काडय का उपयोग करके िॉवपगं मॉि में िनेदेन  
iv.  अंतिम समािान िेनदेन के प्रकार और प्राति अनुरोि की िारीख के आिार पर 90 ददनों के भीिर ककया जाएगा। 

 
ऐसे सभी िेनदेन के शिए, मुआवजा बैंक की ग्राहक संरक्षर् नीति के अनसुार होगा, जो बैंक की वेबसाइट पर उपिब्ि है। 

 
ग्राहक सुरक्षा नीति के पहल ू

 
यह नीति िोखािडी वाि ेिेनदेन से उत्पन्न होने वािी देयिा की जजम्मेदारी सुतनजश्चि करने के शिए बैंक और ग्राहक की ओर 
से दातयत्वों को रेखांककि करिी है। नीति का सारांि तनम्नानसुार है: 

 
बैंक को तनम्नललखखि सुतनप्श्चि करना चाटहए: 

 
• इिेसरॉतनक बैंककंग िेनदेन की सरुक्षा सुतनजश्चि करने के शिए उपयुसि प्रर्ािी और प्रकियाए ं
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• ग्राहकों की शिकायिों के साथ जल्दी और सहानुभूतिपूर्य िरीके से तनपटना 
• अतनवायय रूप से ग्राहकों को एसएमएस के शिए पंजीकरर् और जहां भी उपिब्ि हो इिेसरॉतनक बैंककंग िेनदेन के शिए ई-

मेि अिटय के शिए पंजीकरर् करना करन ेके शिए कहना 
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• अतनवायय रूप से एसएमएस भेजना और जहा ंभी उपिब्ि हो इिेसरॉतनक बैंककंग िेनदेन के शिए ई-मेि अिटय भेजना 
• ग्राहकों को अनधिकृि इिेसरॉतनक बैंककंग िेनदेन की घटना होने पर िुरंि बैकों को सूधचि करन ेकी सिाह देना 
• फोन बैंककंग, वेबसाइट (समथयन अनुभाग), आईवीआर (समवपयि हेल्पिाइन) और िाखा नेटवकय  के माध्यम से अनधिकृि 

इिेसरॉतनक बैंककंग िनेदेन की ररपोदटिंग की सुवविा प्रदान करना 
• ग्राहक द्वारा ररपोटय की गई ररपोटय की ित्काि पाविी सुतनजश्चि करना 
• आगे के नुकसान को रोकन ेके शिए ग्राहक से अनधिकृि िेनदेन होने की सचूना की प्राजति पर ित्काि कदम उठाना 
• यदद बाहरी खुकफया जानकारी के माध्यम से या अपनी जाचं के दौरान बैंक को यह पिा चििा कक ग्राहक िोखािडी वाि े

िेनदेन की ररपोटय न करने में बार-बार अपरािी है, िो यह न केवि ग्राहक की देयिा की घोषर्ा करेगा, बजल्क उधचि 
नोदटस के साथ संबंि भी समाति कर देगा। 

 
ग्राहक को तनम्नललखखि सुतनप्श्चि करना होगा: 

 
• खािा खोिने के समय एसएमएस और ईमेि अिटय के शिए अतनवायय रूप से पजंीकरर् करना 
• मोबाइि नंबर, ईमेि आईडी और संचार पि ेके ककसी भी बदिाव के बारे में बैंक को अतनवायय रूप से सूधचि करना  
• यदद उसे ककसी भी दभुायवनापूर्य गतिववधि या खोन े/ चोरी की जस्थति में संदेह है िो हॉटशिस्ट काडय या खािे को ब्िॉक करना 
• ग्राहकों को ककसी भी बबदं ुपर मिे, कॉि या संचार के ककसी अन्य िरीके पर ककसी के साथ खािा वववरर्, िेडडट काडय 

नंबर, वपन, सीवीवी का खिुासा करना या साझाकरर् नही ंकरना चादहए। 
• इंटरनेट बैंककंग और मोबाइि बैंककंग के शिए पासवडय की गोपनीयिा हर समय सुतनजश्चि की जानी चादहए । 
• ग्राहकों को यह सुतनजश्चि करना होगा कक पासवडय सुरक्षक्षि रखे जाएं और कागज या दसूरों के हाथ में पड सकने वािी 

इिेसरॉतनक डडवाइसों पर ररकॉडय न ककए जाए ं
• ग्राहक को बैंक द्वारा दरगर ककए गए िेनदेन संदेि की जांच करनी चादहए और ककसी भी ववसंगति की िुरंि ररपोटय करनी 

चादहए 
• ग्राहक को तनिायररि समय सीमा के अनुसार बैंक को आवश्यक दस्िावेज प्रस्ििु करना होगा अन्यथा ग्राहक देयिा के िहि 

मामिा बंद हो जािा है 
• खािे के वववरर् की तनयशमि रूप से जांच की जानी चादहए और यदद कोई ववसंगति हो िो बैंक को िुरंि सूधचि ककया जाना 

चादहए 
• जारी की गई पासबुक, यदद कोई हो, समय-समय पर अपडेट की जानी चादहए 
• जहां िक सभंव हो, िॉस्ड/अकाउंट पेई चेक जारी ककए जाने चादहए 
• खािी चेक पर हस्िाक्षर नही ंककए जान ेचादहए, और ग्राहकों को पास बुक या चके बुक पर अपन ेनमूना हस्िाक्षर दजय नही ं

करन ेचादहए 
• वपन और पासवडय तनयशमि रूप से बदििे रहना चादहए 
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 ग्राहक की देयिा का सारांश 
 

संचार प्राति करने की िारीख से िोखािडी लेनदेन की 
ररपोटय करने में लगने वाला समय 

ग्राहक की देयिा (₹) 

 3 कायय ददवसों के भीिर िून्य देयिा 
 4 स े7 कायय ददवसों के भीिर  अन्य सभी बचि बैंक (एसबी) खाि े

  खाि ेका प्रकार अधिकिम देयिा ( ₹ )  
मूि बचि बैंक जमा खाि े 5,000  
अन्य सभी बचि बैंक खािे  
प्रीपेड शिखि एवं धगफ्ट 
काडय/ फोरेसस  काडय 
एमएसएमई के चािू /कैि िेडडट 
/ ओडी खाि,े 25 िाख रुपये िक 
की वावषयक औसि िेष राशि 
(िोखािडी की घटनाओ ंसे पहि े
365 ददनों के दौरान)/सीमा वाि े
व्यजसियों  के चाि ू/कैि 
िेडडट / ओडी खाि े 
5 िाख रुपये िक की अधिकिम 
सीमा वािे िेडडट काडय  
  

 
 
 

10,000 

 

5 िाख रुपये से अधिक की सीमा 
वािे चाि ू/ नकद िेडडट / ओडी 
खािे, िेडडट काडय 
 

 
25000 

 

7 कायय ददवसों स ेपरे  पूर्य दातयत्व 
िथावप, ग्राहक को बैंक की बोडय द्वारा अनमुोददि मआुवजा नीति के 
अनुसार खािे के जीवनकाि में केवि एक बार 5000/- रुपये या िेन-देन 
मूल्य, जो भी कम हो, की सीमा िक मुआवजा ददया जाएगा।  

ऊपर उजल्िखखि कायय ददवसों की संख्या को संचार प्राति करन ेकी िारीख को छोडकर ग्राहक की गहृ िाखा की कायय अनुसूची 
के अनसुार धगना जाएगा। 

 
2.12 बैंक के एजेंट द्वारा संटहिा का उल्लंघन 

 



 

  

Compensation Policy\G03-1\ Hindi \2022\1 

 

ग्राहक स ेऐसी कोई शिकायि प्राति होन ेकी जस्थति में कक बैंक का प्रतितनधि / कूररयर या डीएसए ककसी भी अनैतिक आचरर् 

में िाशमि है या उसन ेबैंक द्वारा स्वेच्छा स ेअपनाई गई ग्राहकों के प्रति बैंक की प्रतिबद्ििा संदहिा का उल्िंघन ककया है, बैंक 



11 | पषृ्ठ  

 

 

 
शिकायि की जांच करने और उस ेसंभािने और ग्राहक को प्रत्यक्ष ववत्तीय नुकसान (यदद कोई हो) के शिए मुआवजा देन ेके शिए 
उधचि कदम उठाएगा, बििे ग्राहक होने का प्रमार् प्रस्ििु करन ेवािे उधचि सहायक दस्िावेज प्रदान करे। यह तनयम एजससस 
बैंक के कमयचाररयों द्वारा थडय पाटी उत्पादों की बबिी पर भी िागू होिा है। 

 
2.13 सहकारी बैंकों के 'समान ललखिों' का लेन-देन  

 
बैंक अन्य बैंकों द्वारा िाररि चािू खािों पर िैयार ककए गए चेकों का िब िक भुगिान नही ंकरेगा जब िक कक जारी ककए गए 
चेकों के शिए ववत्त पोषर् की व्यवस्था नही ंकी जािी है। पयायति िन व्यवस्था के अभाव में, जजसके खािे से चेक जारी ककए 
गए हैं, वह सहकारी बैंक चेक का भुगिान न होने/देरी स ेभुगिान होने के शिए चके िारक को क्षतिपूतिय करन ेके शिए जजम्मेदार 
होगा। 

 
2.14  प्रतिभूतियों/दस्िावेजों/ स्वत्व ववलेखों को जारी करने में ववलंब (प्रतिभूतियों/स्वत्व ववलेखों की हातन) 

 
बैंक ने ऋर्दािाओं की देयिा के शसद्िांिों को अपनाया है। बैंक द्वारा अपनाई गई ऋर्दािा की देयिा और ग्राहकों के प्रति बैंक 
की प्रतिबद्ििा संदहिा के ददिातनदेिों के अनुसार, बैंक उिारकिायओं को, बंिक संपवत्त की सभी प्रतिभूतियों / दस्िावेजों / स्वत्व 
वविेखों को मिू राशि, ब्याज, ईएमआई, िागिों, सेवा िुल्क और अन्य सभी देय राशियों सदहि सहमि या अनुबंधिि सभी 
बकाया राशियों के पनुभुयगिान के 15 ददनों के भीिर वापस कर देगा। । यह प्राविान बैंक से उिारकिाय द्वारा प्राति ककसी अन्य 
ऋर् / ओवरड्राफ्ट / अन्य ववत्तीय सुवविा के िहि कोई बकाया नहीं होन ेके अिीन है। 

 
बंिक ऋर्ों के शिए, यदद बैंक ने ऋर् प्राति करिे समय ग्राहक द्वारा प्रदान की गई प्रतिभूतियों / दस्िावजेों / स्वत्व वविखेों 
को खो ददया है, िो यह इस आिय का एक प्रमार् पत्र जारी करेगा कक; 

 
i. कक प्रतिभूतियों / दस्िावजेों / स्वत्व वविेखों को खो ददया गया है।  
ii. यह बैंक की िागि पर डुजतिकेट दस्िावेज आदद प्राति करके ग्राहक को सभी प्रकार की सहायिा प्रदान करेगा।  

 
तनम्नशिखखि पररजस्थतियों में उिारकिाय(ओं) / गारंटरीदािा(ओं) को कोई मुआवजा नही ंददया जाएगा: 

 
i. अप्रत्याशिि घटनाए ं 
ii. यदद उिारकिाय(ओं) / गारंटरीदािा(ओं) की ओर से वविंब होिा है। उदाहरर् के शिए यदद कोई उिारकिाय 

/गारंटरीदािा उपिब्ि नहीं है या उसके पास यह शसद्ि करने के शिए आवश्यक पहचान का प्रमार् नहीं है कक वह 
ही अभीष्ट व्यजसि है। 

iii. यदद उिारकिाय/ गारंटरीदािा ने अपने तनवास/ पत्राचार पि/ेफोन नंबर बदि ददए हैं और बैंक को सूधचि नहीं ककया 
है और बैंक दस्िावजेों की प्रतियों के संग्रह के शिए उनस ेसंपकय  करने में सक्षम नही ंहै । ( फोन, पत्र या  
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ईमेि के माध्यम से भेजी गई सूचना को ककसी भी उिारकिाय /गारंटीदािा (ओं) को सूचना ददया जाना माना 
जाएगा। 

 
यदद बैंक को उिारकिाय/गारंटीदािा,कानूनी उत्तराधिकाररयों, तनष्पादकों, उत्तराधिकाररयों, संयुसि माशिकों/िारकों आदद से ऐसी कोई 
शिकायि/दावा/मांग प्राति होिी है, जजसमें बैंक को पारस्पररक वववादों के बारे में सूधचि ककया जािा है और/या स्वत्वाधिकार 
दस्िावेजों को नहीं सौंपने या उन्हें ककसी व्यजसि वविेष को सौंपन ेआदद के बारे में सूधचि ककया जािा है, िो बैंक पक्षकारों को 
अपने वववादों को हि करन े और उसके बाद ऐस े स्वत्वाधिकार दस्िावेजों को जारी करन े के शिए सभी संबंधििों द्वारा 
हस्िाक्षररि संयुसि आवेदन के साथ बैंक से संपकय  करन ेका तनदेि देगा करेगा या सक्षम प्राधिकारी / अदािि स ेआवश्यक 
तनदेि प्राति करेगा। उस समय िक, बैंक उिारकिाय(ओं)/गारंटीदािा (ओं) (जैसा भी मामिा हो) को स्वत्वाधिकार दस्िावजे जारी 
करने के शिए उत्तरदायी नहीं होगा और ककसी भी पक्ष को भुगिान करने के शिए उत्तरदायी नहीं होगा। 

 
2.15  ववफल एटीएम लेनदेन को जमा करने में देरी 

 
बैंक िेनदेन की िारीख से 5 कैिेंडर ददनों के भीिर ववफि एटीएम िेनदेन के सकिय ररवसयि की सुवविा प्रदान करेगा। उसि 
समय सीमा के भीिर िेनदेन को उिटन ेमें बैंक की ओर स ेववफििा की जस्थति में, 5 कैिेंडर ददनों से अधिक की देरी होने पर 
बैंक ग्राहक को प्रत्येक के शिए ददन के शिए अएए की क्षतिपूतिय करेगा देरी का ददन। 

 
यदद एटीएम िेनदेन की ववफििा संददग्ि पाई जािी है (उसि िनेदेन के शिए उपिब्ि बैंक िॉग और ररकॉडय के अनसुार) या 
ऐसी पररजस्थतियों में जहा ंिेनदेन सफि है िेककन कफर भी ग्राहक द्वारा वववाददि है, बैंक ग्राहक स ेदावा / वववाद प्राति करन े
और दावे / वववाद के उधचि सत्यापन पर ववफि िनेदेन के पररर्ाम को उिट देगा। बैंक िनेदेन की िारीख से राशि को ग्राहकों 
के खािे में जमा करन ेिक 5 कैिेंडर ददनों से अधिक की देरी के प्रत्येक ददन के शिए 100 रुपये के मुआवजे के साथ राशि 
जमा करेगा।  

 
आंशिक ववफििा / वविरर् स ेसबंंधिि वववादों की जस्थति में, बैंक िेनदेन और अन्य ररकॉडय की जांच करन ेके बाद, वववाद की 
िारीख से 5 कैिेंडर ददनों की अवधि के भीिर, िेनदेन की िारीख से राशि को ग्राहकों के खािे में जमा करने िक 5 कैिेंडर 
ददनों स ेअधिक की देरी के प्रत्येक ददन के शिए 100 रुपये के मुआवज ेके साथ वववाददि राशि को ग्राहक के खाि ेमें जमा 
करेगा।  

 
2.16  आईएमपीएस/यूपीआई लेनदेन को जमा करने में देरी 

 
असफि आईएमपीएस/यूपीआई (पी2पी) िेनदेन के मामि ेमें, जहां भेजन ेवाि ेग्राहक का खािा डेबबट हो गया है, िेककन िाभाथी 
खािा िेडडट (िन का हस्िांिरर्) नहीं ककया गया है, िाभाथी बैंक िेनदेन की िारीख स े1 कैिेंडर ददन (टी + कैिेंडर 1) की 
अवधि के भीिर ववफि िेनदेन को उिट देगा। यदद उसि समय सीमा के बाद असफि आईएमपीएस/यूपीआई िेनदेन को पिटन े
में देरी होिी है िो समय सीमा के बाद के प्रत्येक ददन के शिए िाभाथी बैंक 100 रुपये का मुआवजा देगा। 
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यह मुआवजा िब िागू नही ंहोगा जब भजेन ेवाि ेग्राहक ने यूपीआई/आईएमपीएस िेनदेन के माध्यम स ेगिि व्यजसि को िन 
हस्िांिररि ककया हो। 

 
असफि यूपीआई (पी2एम) िेनदेन के मामि ेमें, जहा ंप्रेषक ग्राहक के खाि ेको डेबबट कर ददया जािा है, िेककन व्यापारी स्थान 
पर िेनदेन की पुजष्ट प्राति नही ंहोिी है, िाभाथी बैंक (प्रातिकिाय बैंक) िेनदेन की िारीख स े5 कैिेंडर ददनों (टी + कैिेंडर 5) के 
भीिर िनेदेन का ऑटो-ररवसयि िुरू करेगा। यदद असफि यूपीआई िेनदेन को पिटन ेमें देरी उसि समय सीमा से परे देरी होिी 
है, िो िाभाथी बैंक को उसि समय सीमा के बाद प्रति ददन 100 रुपये का मुआवजा देना होगा। 

 
2.17  ववफल काडय लेनदेन को के्रडडट करने में देरी 

 
काडय स ेकाडय रासंफर िनेदेन ववफि होन ेके मामिे में, जहां काडय खािा डेबबट हो गया हो, िेककन िाभाथी काडय खािा िेडडट नही ं
ककया गया हो, ववफि िेनदेन की प्राजतियां िेनदेन की िारीख से 1 कैिेंडर (टी + कैिेंडर 1) ददन के भीिर िेनदेन आरंभ करन े
वाि ेकाडय में वापस कर दी जाएगी। यदद काडय स ेकाडय िेनदेन ववफि होन ेके मामि ेमें ररवसयि में उसि समय सीमा स ेपरे देरी 
होिी है, िो िाभाथी बैंक उसि समय सीमा के बाद प्रति ददन 100 रुपये का मुआवजा देगा। 

 
असफि पॉइंट-ऑफ-सिे (पीओएस/काडय मौजूद) और असफि ई-कॉमसय (काडय मौजूद नहीं) िेनदेन के मामि ेमें, जहा ंखािा डेबबट 
हो गया हो िेककन व्यापारी स्थान पर पुजष्ट प्राति नहीं होिी है यानी चाजय-जस्िप उत्पन्न नही ंहोिी है, िो िनेदेन को िेन-देन 
की िारीख से 5 कैिेंडर (टी + कैिेंडर 5) ददन के भीिर स्वि: उिट ददया जाएगा। यदद ववफि पीओएस िेनदेन को वापस करन े
में देरी टी + 5 कैिेंडर ददनों की उसि समय सीमा स ेपरे है, िो िाभाथी बैंक उसि समय सीमा के बाद प्रति ददन 100 रुपये 
का मआुवजा देगा। 

 
2.18  ववफल आिार सक्षम भुगिान प्रणाली (एईपीएस) लेनदेन को जमा करने में देरी 

 
असफि एईपीएस िेनदेन के मामिे में, जहा ंग्राहकों के खाि ेको डेबबट ककया जािा है, िेककन व्यापारी स्थान पर पुजष्ट प्राति 
नहीं होिी है या जहा ंग्राहकों के खाि ेको डेबबट ककया जािा है िकेकन िाभाथी का खािा िेडडट नहीं ककया जािा है, वहां प्राति 
करने वािा बैंक िेन-देन की िारीख से 5 कैिेंडर (टी + कैिेंडर 5) ददनों के भीिर िेडडट समायोजन िुरू करेगा। यदद िेडडट 
समायोजन िुरू करन ेमें टी + 5 कैिेंडर ददनों की उसि समय सीमा से अधिक देरी होिी है, िो िाभाथी बैंक उसि समय सीमा 
से परे प्रति ददन 100 रुपये का मुआवजा देगा। 

 
2.19  ववफल आिार पेमेंट बिज लसस्टम (एपीबीएस) लेनदेन को जमा करने में देरी 

 
असफि एपीबीएस िेनदेन के मामिे में, जहा ंिाभाथी का खािा िेडडट नही ंककया गया है, प्रातिकिाय बैंक िेनदेन की िारीख स े
1 कैिेंडर (टी + 1) ददन के भीिर ररवसयि िुरू करेगा।  



14 | पषृ्ठ  

 

 

 
 

यदद िेडडट समायोजन िुरू करन ेमें टी + 1 कैिेंडर ददवस की उसि समय सीमा से अधिक देरी होिी है, िो िाभाथी बैंक उसि 
समय सीमा स ेपरे प्रति ददन 100 रुपये का मआुवजा देगा। 

 
2.20  ववफल नेशनल ऑटोमेटेड प्क्ट्लयररगं हाउस (एनएसीएच) लेनदेनों को के्रडडट करने में देरी 

 
िाभाथी बैंक को टी + 1 कैिेंडर ददवस के भीिर िेडडट नही ंककए गए िेनदेन को उिट देना होगा। बैंक टी + 1 कैिेंडर ददन स े
आगे की देरी के शिए प्रति ददन 100 रुपये की दर स ेमुआवजा देगा। 

 
2.21  प्रीपेड इंस्ूमेंट्स-काडय/वॉलेट के माध्यम से शुरू ककए गए लेनदेन के ललए लाभाथी खािे को के्रडडट 
ककए जाने में देरी  

 
ऑफस (Off-Us) लेनदेन- यह िेनदेन मामिे के अनसुार यूपीआई, काडय नेटवकय , आईएमपीएस आदद पर राइड होगा। संबंधिि 
प्रर्ािी के टीएटी और मुआवजा तनयम िागू होंगे। 

 
ऑन-अस (On-Us) लेनदेन- पीपीआई डेबबट ककया गया िेककन व्यापारी स्थान पर िेनदेन की पुजष्ट नहीं हुई। टी +1 कैिेंडर 
ददवस में ररवसयि ककया जाएगा। टी + 1 कैिेंडर ददवस स ेअधिक ककसी भी देरी के शिए, ग्राहक को प्रति ददन 100 रुपये की 
दर से मआुवजा ददया जाएगा। 

 
2.22  डुप्तलकेट ड्राफ्ट जारी करने में देरी के ललए ब्याज का भुगिान 

 
क्षति से पयायति सुरक्षा के आिार पर िेिा को डुतिीकेट ड्राफ्ट जारी ककया जाएगा। बैंक ऐसे अनुरोि की प्राजति स े-15 कायय 
ददवसों के भीिर ग्राहक को डुजतिकेट ड्राफ्ट (बैंक पर िैयार ) जारी करेगा। 

 
तनिायररि अवधि स ेअधिक देरी के शिए, बैंक ग्राहक को संबंधिि पररपसविा की सावधि जमा के शिए िागू दर पर मआुवजा 
देगा। इस िरह के मआुवजे का भगुिान तनिायररि अवधि स ेअधिक ददनों के शिए सावधि जमा हेिु िागू दर पर ककया जाएगा।  

 
यह केवि उन मामिों में िागू होगा जहा ंडुजतिकेट डडमांड ड्राफ्ट के शिए अनुरोि खरीदार या िाभाथी द्वारा ककया गया है और 
यह िीसरे पक्ष के समथयन के मामिे में िागू नहीं होगा।  

 
2.23  के्रडडट काडों पर लेन-देन/शुल्क 

जहा ंयह स्थावपि ककया जािा है कक बैंक न ेप्रातिकिाय की सहमति के बबना िेडडट काडय जारी ककया था, बैंक न केवि िुल्क को 
िुरंि उिट देगा, बजल्क प्रातिकिाय को बबना ककसी नकुसान के इस संबंि में उिट गए िुल्क के मूल्य का दोगुना मूल्य के 
मुआवजे का भुगिान भी करेगा। िुल्क में केवि वे िुल्क िाशमि होंगे जो ग्राहक पर िब भी िगाए जाि ेहैं जब काडय पर कोई  
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िेनदेन नही ंककया गया हो और इस िरह के िुल्क वास्िव में ग्राहक स ेवसूि ककए गए हों। िेडडट काडय सचंािन के संबिं में 
ग्राहकों द्वारा गिि बिाए गए िेनदेन, जजनके शिए व्यापारी प्रतिष्ठान के ववशिष्ट संदभय की आवश्यकिा होिी है, को वीजा / 
मास्टरकाडय इंटरनेिनि द्वारा तनिायररि चाजयबैक तनयमों के अनसुार सभंािा जाएगा। बैंक अधिकिम 60 ददनों की अवधि के 
भीिर ग्राहक को स्पष्टीकरर् और, यदद आवश्यक हो, दस्िावेजी साक्ष्य प्रदान करेगा, बििे वववाद / ववरोि िेनदेन की िारीख के 
60 ददनों के भीिर उठाया जािा है और चाजय जस्िप का पिा िगाने के शिए आवश्यक िुल्क का भगुिान ककया जािा है। 

 
2.24  िीसरे पक्ष के उत्पादों की गलि बबक्री  

 
यदद बैंक को ग्राहक से शिकायि प्राति होिी है कक बैंक द्वारा िीसरे पक्ष के उत्पादों की गिि बबिी की गई है या अनुधचि 
आचरर् ककया गया है या बैंक द्वारा अपनाई गई संदहिा का उल्िंघन ककया है, िो वह शिकायि की जाचं के शिए उधचि कदम 
उठाएगा। यदद बैंक अपन ेकमयचाररयों द्वारा गिि बबिी के मामि ेकी पहचान करिा है िो वह मुद्दे की गंभीरिा के आिार पर 
अनुिासनात्मक कारयवाई िुरू करेगा और ग्राहक को उपयुसि रूप से मुआवजा देगा। 

 
2.25  मुआवजे का अधितनणयय  

 
मुआवज ेका भुगिान ककए गए िेनदेन के बैक-मूल्यांकन के माध्यम स ेप्राति प्रभाव को दोहरािे हुए ककया जाएगा या तनयामक 
द्वारा वविेष रूप से बिाई जा रही मुआवजे की राशि के मामि ेमें, तनिायररि रूप और िरीके में गर्ना की गई मुआवजे की 
वास्िववक राशि ववफि िनेदेन की प्राजतियों के साथ ग्राहक को जमा की जाएगी।  

 
इस नीति के अनुसार मआुवजा ग्राहक को केवि उन मामिों में देय है जहा ंकोई चूक या कमीिन के शिए सीि ेबैंक जजम्मेदार 
है। 

 
ककसी भी पररजस्थति में, गुर्वत्तापरक पहिुओं जैसे प्रतिष्ठा क्षति, समाज में छवव की हातन, व्यवसाय की हातन, आय की हातन 
आदद के आिार पर ककसी भी दावे पर ववचार नहीं ककया जाएगा। 

 
मुआवजे की राशि केवि बैंक के बही-खािों में राशि से उत्पन्न होने वािी वास्िववक ववत्तीय हातन िक और ककसी भी मामि ेमें, 
ऊपर दी गई ववशभन्न सेवाओ ंके शिए तनिायररि अधिकिम सीमा िक सीशमि है।  

 
यदद बैंक नीति के अनुसार ककसी भी मुआवजे का भुगिान करने के शिए उत्तरदायी है, िो यह ववफि िेनदेन की राशि के साथ 
जांच पूरी होन ेसे 7 कायय ददवसों के भीिर या जहा ं वविेष रूप से तनयामक ददिातनदेिों में कहा गया हो उस अवधि िक 
शिकायिकिाय को ददया जाएगा। 

 
3. अप्रत्यालशि घटना  
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यदद कोई ऐसी ककसी अप्रत्याशिि घटना (नागररक हंगामा, िोडफोड, दघुयटना, आग िगना, आिंकवादी हमिा, प्राकृतिक आपदा  
 
या अन्य "दैवीय प्रकोपों", युद्ि, बैंक की सुवविाओं या इसके सवंाददािा बैंक (बैंकों) को नुकसान, बैंक के तनयंत्रर् स ेपरे सभी 
प्रकार के संचार के सामान्य सािनों की अनुपजस्थति आदद) होिी है जजसस ेबैंक को तनददयष्ट सवेा वविरर् मापदंडों के भीिर 
अपने दातयत्वों को पूरा करन ेमें वविम्ब होिा है िो बैंक वविंबबि िेडडट/ ककसी सेवा की अनपुबल्ििा के शिए ग्राहकों को 
मुआवजा देने के शिए उत्तरदायी नहीं होगा। 

 
3.1 ग्राहकों की प्जम्मेदारी 

 
चेक बुक, पासबुक, काडों, वपन को सुरक्षक्षि रखन ेमें ग्राहकों की साविानी की कमी, ववधिवि जारी ककए गए चेक या अन्य 
सुरक्षा जानकारी के असुरक्षक्षि आवागमन और बैंक द्वारा जारी "सया करें और सया न करें" का पािन न करने के कारर् ग्राहकों 
को होने वािे नुकसान के शिए बैंक जजम्मेदार नही ंहोगा, जब िक कक बैंक को ग्राहक द्वारा सूधचि नही ंककया जािा है। 

 
ग्राहक िोखािडी स ेकायय करिा है और / या बबना उधचि साविानी रख ेकायय करिा है जजसके पररर्ामस्वरूप उसे नुकसान होिा 
है। खोए हुए वपन के दरुुपयोग, पासवडय या गोपनीय जानकारी के संकटग्रस्ि होने से होने वािे नुकसान के शिए भी बैंक 
जजम्मेदार नही ंहोगा, जब िक कक बैंक को इस िरह खो जाने / संकटग्रस्ि होन ेके बारे में सूधचि नहीं ककया जािा है और बैंक 
द्वारा इसके दरुुपयोग को रोकने के शिए कदम नहीं उठाए जाि ेहैं।  

 
3.2  सकारात्मक भुगिान वववरण जमा करना 

 
• बैंक ने 50,000 रुपये और उसस ेअधिक मूल्य के चेक जारी करिे समय चेक वववरर् जमा करन ेके शिए ग्राहकों के शिए 

पॉजजदटव पे तिेटफॉमय सक्षम ककया है। ककसी भी िोखािडी के मामिे में, जहा ंआहरर्किाय के हस्िाक्षर और चेक िीफ 
वास्िववक हैं और ग्राहक द्वारा सकारात्मक भुगिान वववरर् प्रस्िुि नहीं ककए जािे हैं, िो बैंक ग्राहक को मुआवजा देने के 
शिए उत्तरदायी नही ंहै। ऐसे मामिों में आरबीआई सीटीएस धग्रड्स में ‘वववादों के समािान के शिए पैनि’ (पीआरडी) िंत्र के 
िहि दायर की गई शिकायिों पर ववचार नही ंकरेगा। उदाहरर् के शिए, ग्राहक न ेककसी अिग आदािा नाम या राशि के 
साथ चेक जारी ककया है और िोखेबाज ने इन वववरर्ों को बदि ददया है और चेक को मजंूरी देने के समय बैंक की ओर स े
कोई चकू नहीं हुई है। 

 
• भारिीय ररजवय बैंक ने सदस्य बैंकों को चके मूल्य 5,00,000 रुपये और उसस ेअधिक होने पर सकारात्मक भुगिान वववरर् 

अतनवायय करने की अनुमति दी है (कृपया आरबीआई पररपत्र सं RBI/2020- 
1/41/DPSS.CO.RPPD.No.309/04.07.2005/2020-21 ददनांक 25 शसिंबर, 2020 देखें)। िथावप, बैंक ने इस खंड को 
01.09.2021 से कायायजन्वि करन ेका तनर्यय शिया है, जजसके बाद यदद चेक मूल्य 5,00,000 रुपये या उससे अधिक है िो 
ग्राहक को अतनवायय रूप से सकारात्मक भुगिान वववरर् प्रस्िुि करना होगा। 5,00,000/- रुपये और उससे अधिक मूल्य के 
चेक के शिए सकारात्मक भुगिान वववरर् के अभाव में (यानी, ग्राहक द्वारा वववरर् प्रस्िुि न करने के कारर्), सीटीएस 
समािोिन के माध्यम से प्रस्ििु ककए जान ेपर चके को प्रस्िुि करने वाि ेबैंक को वापस कर ददया जाएगा। 
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4. सरकारी तनवेश उत्पाद, पेंशन योजना (एपीवाई और एनपीएस) और पेंशन 
 
पीएफआरडीए से पररपत्र स.ं PFRDA/02/05/104/0001/2017-Rns-POPs टदनांक 15 लसिंबर, 2017, के माध्यम से जारी 
ददिा-तनदेिों के अनुसार, सभी पीओपी को ग्राहक अनुरोिों के प्रससं्करर् के शिए समय सीमा का पािन करन ेकी आवश्यकिा 
है। यह अनुरोि नया खािा खोिने / बाद में योगदान करने / पीआरएएन स्थानांिरर् अनुरोि / तनकास अनुरोि / ककसी अन्य 
प्रकार का ग्राहक अनुरोि हो सकिा है। पीएफआरडीए द्वारा तनिायररि ककए गए रूप में समय-सीमाओ ंके साथ सेवा अनुरोिों की 
सूची को पररभावषि ककया गया है और साथ ही वविंब के मामिे में भुगिान ककए जाने वािे मुआवजे को भी िाशमि ककया गया 
है।  

 
देरी के मामि ेमें, पीओपी तनिायररि दर पर ग्राहक को मआुवज ेका भुगिान करने के शिए उत्तरदायी है और इसे ग्राहकों के 
पीआरएएन में िेडडट करिा है। 

 
इस िरह की देरी के आकंडे आवधिक आिार पर वररष्ठ प्रबंिन को प्रकाशिि ककए जाएंगे और इसे सीएससीबी को प्रस्िुि ककया 
जाएगा। 

 
पररपत्र RBI/2021-22/08 DGBA.GBD. No. S-1/31.02.007/2021-22 टदनांक 17 मई 2021 द्वारा जारी कें द्रीय पेंशन लखेा 
कायायलय के टदशातनदेशों के अनसुार, सभी एजेंसी बैंकों को पेंिन संवविरर् की प्रकिया के शिए समय सीमा का पािन करन ेकी 
आवश्यकिा है।  

 
वविंब के मामि ेमें, पेंिन भुगिान करन ेवाि ेबैंकों को भुगिान की तनयि तिधथ के बाद देरी के शिए पेंिनर को पेंिन/बकाया 
राशि जमा करने में देरी के शिए 8 प्रतििि प्रति वषय की तनजश्चि ब्याज दर पर मआुवजा देना चादहए और 1 असटूबर, 2008 
के बाद से ककए गए सभी वविंबबि पेंिन भुगिानों के संबंि में मुआवजा पेंिनभोगी के खािे में उसी ददन स्वचाशिि रूप स े
जमा हो जािा है जब बैंक सिंोधिि पेंिन / पेंिन बकाया के शिए िेडडट प्रदान करिा है।  

 
मुआवजा RBI/2021-22/08 DGBA.GBD. No. S-1/31.02.007/2021-22 पररपत्र के िहि कें द्रीय पेंिन िेखा कायायिय में 
तनददयष्ट दर पररकशिि ककया जाएगा। भुगिान की तनयि िारीख के बाद देरी के शिए इसकी गर्ना प्रति वषय 8 प्रतििि की 
तनजश्चि ब्याज दर पर की जािी है और मआुवजा पेंिनभोगी के खािे में जमा ककया जाएगा। 

 
 

5. अस्वीकरण खंड 
 

ऊपर दी गई ककसी भी बाि के बावजूद, बैंक तनम्नशिखखि मामिों में कोई मुआवजा नही ंदेगा:  
I. ववत्त पोषर् न होने और सुरक्षा अनुपािन के कारर् अन्य बैंकों के साथ समान भुगिान अनुबंि का पािन न 

ककया जाना।  
II.  बैंक के तनयंत्रर् स े परे कारकों के कारर् व्यवसाय के कायय न करन े के कारर् होन े वािे वविंब को, ऐसी 
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घटनाओ ंद्वारा कवर की गई अवधि को देरी आदद की गर्ना के शिए िाशमि नही ंककया जाएगा।  
 
 

III. जहां मुद्दे न्यायािीन हैं और न्यायाियों, िोकपाि, मध्यस्थ, सरकार के समक्ष िंबबि हैं, और रोक िगाए जान े
के कारर् मामिे को रोक ददया गया है। 

IV. ग्राहकों द्वारा वववाददि िेडडट काडय िेनदेन को वीजा/मास्टरकाडय इंटरनेिनि/रुपे (एनपीसीआई) द्वारा तनिायररि 
चाजयबैक तनयमों के अनुसार सभंािा जाएगा। बैंक अधिकिम 120 ददनों की अवधि के भीिर ग्राहक को 
स्पष्टीकरर् और, यदद आवश्यक हो, दस्िावेजी साक्ष्य प्रदान करेगा।  

 
6. नीति में संशोिन/पररवियन : 

 
बैंक अपन ेवववेकाधिकार पर इस नीति में, जैसा और जब उधचि समझे, संिोिन/पररवियन करन ेका अधिकार सुरक्षक्षि रखिा है। 
िथावप, बैंक वावषयक अंिरािों पर नीति की समीक्षा करने का प्रयास करेगा। 

 
*********************************************************************************************************** 

 
अंतिम समीक्षा - जून, 2022 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


