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1. ग्राहक क्षतिपूतिि नीति  

1.1. नीति का तििरण  

1.1.1. यह नीति तनष्पक्षिा और पारदतशििा के तसद्ांिो ंको िनाये रखने के साथ-साथ इंतडया पोस्ट पेमेंि्स िैंक 

(आईपीपीिी या “िैंक”) के साथ ग्राहक तिश्वास के उच्चिम मानक को तनरंिर िनाये रखने के अनुरूप 

है। िैंक का लक्ष्य इन मूल्ो ंको िनाये रखिे हुए, िैंतकंग और तित्तीय रु्गिान आिश्यकिाओ ंको पूणि 

करने हेिु ग्राहक का सिसे तिश्वसनीय र्ागीदार िनना है।  

1.1.2. िैंक की यह क्षतिपूतिि की नीति उन सर्ी घिनाओ ंको किर करने के तलए िैयार तकया गया है, 

जहां िैंक ग्राहक द्वारा तकसी र्ी तित्तीय हातन की क्षतिपूतिि के तलए उत्तरदायी है, तजसमें खािो ं

की अनतधकृि डेतितिंग, चेक/ तलखि के एकत्र करने में तिलम्ब हेिु ग्राहको ंको ब्याज का 

रु्गिान, रु्गिान अनुदेश को रोकने की पाििी के पश्चाि र्ी चेक का रु्गिान, र्ारि में 

तिपे्रषण इत्यातद। यह नीति ग्राहको ंकी सुतिधाओ ंहेिु पारदतशििा और तनष्पक्षिा के तसद्ांिो ंपर 

आधाररि है।   

1.1.3. इस नीति का उदे्दश्य एक प्रणाली स्थातपि करना है तजसके द्वारा िैंक के रूप में सेिा में कमी 

या िैंक के स्रोिजन्य से प्रत्यक्ष रूप से तकसी चूक या कमीशन के कारण हुई तित्तीय हातन की 

क्षतिपूतिि तकया जा सके। ग्राहक की क्षतिपूतिि तकया जािा है, यह सुतनतश्चि करके िैंक तशकायिो ं

के तनिारण हेिु िैंतकंग लोकपाल या अन्य मंच पर पहंुचने िाले ग्राहको ंकी संख्या में अतधकिम 

कमी की उम्मीद कर सकिा है। 

1.1.4. यह िार-िार कहा जािा है तक इस नीति में तित्तीय हातन की क्षतिपूतिि सम्मम्मतलि है, जो ग्राहक 

को िैंक द्वारा प्रदान की जाने िाली सेिाओ ंमें कमी के कारण हो सकिा है, तजसे प्रत्यक्ष रूप 

से मापा जा सकिा है और यह नीति तकसी र्ी प्रकार के रे्दर्ाि के तिना प्रतििद् है, इसके 

द्वारा िैंकर-ग्राहक तििादो ंका तनणिय करने के तलए गतिि तकसी र्ी मंच पर जाने से पूिि िैंक 

अपना िचाि करेगा।  

1.1.5. क्षतिपूतिि की रातश सक्षम आंिररक प्रातधकारी/ शम्मियो ंका प्रत्यायोजन की सतमति द्वारा मामले 

के आधार पर तनधािररि तकया जायेगा।    

1.2.  अनडिकृि / गलि िेडबट के डलए 

1.2.1. यतद तकसी खािे से प्रत्यक्ष रूप में अनतधकृि/ गलि डेतिि हुआ है, िो मामले को सत्यातपि करने एिं 

सक्षम प्रातधकारी की उतचि स्वीकृति के पश्चाि गलि डेतिि के िारे में सूचना देकर शीघ्र ही िापसी की 

प्रतिति कर तदया जाना चातहए। अनतधकृि/गलि डेतिि की म्मस्थति में िचि खािे में शेष रातश पर ब्याज 

रु्गिान के तलए नू्यनिम शेष रातश में कमी के कारण यतद ग्राहक को तित्तीय हातन होिी है िो िैंक इस 

प्रकार की हातन के तलए ग्राहक की क्षतिपूतिि करेगा। िैंक की तु्रति हेिु ग्राहक को अनतधकृि/ गलि 

डेतिि की गई तितथ से अतधकिम 30 तदनो ंके अंदर िैंक में ररपोिि करनी चातहए।     

1.2.2. यतद ग्राहक को अनतधकृि / गलि डेतिि से खािे के शेष रातश की कमी के कारण चेक की िापसी या 

प्रत्यक्ष डेतिि अनुदेश की तिफलिा की िजह से तित्तीय हातन होिा है, िो िैंक ग्राहक को इस प्रकार 

की तित्तीय हातन के तलए पूणि रातश की क्षतिपूतिि करेगा।    

1.2.3. िैंक कमिचारी या एजेंि द्वारा िैंक के रूप में सेिा में कमी या िैंक के स्रोिजन्य से प्रत्यक्ष रूप से तकसी 

चूक या कमीशन के कारण हुई तित्तीय हातन के तलए दस्तािेजी साक्ष्य के साथ समतथिि तित्तीय हातन की 



इंडिया पोस्ट पेमेन््टस बैंक – ग्राहक क्षडिपूडिि नीडि  

4 
 

क्षतिपूतिि िैंक िास्ततिक रातश िक करेगा। अनतधकृि डेतिि और / या डेतिि या के्रतडि प्रतितियो ंके 

कुछ उदाहरण और ऐसे मामलो ंमें ग्राहको ंपर उनके संर्ातिि प्रर्ाि की सूची तनम्नतलम्मखि है;-  

 िचि खािे में ग़लि डेतिि के कारण, िेलीफोन / तिजली तिल, सू्कल का शुल्क इत्यातद के 

रु्गिान में तिलम्ब हो सकिी है और देय तितथ के िाद रु्गिान के पररणामस्वरूप ररिेि / छूि 

/ कमीशन और / या अथिदंड / जुमािना लगाया जा सकिा है। ऐसे मामलो ंमें, िैंक िास्ततिक 

रूप से ररिेि / छूि / कमीशन / जुमािना / दंड इत्यातद की क्षतिपूतिि करेगा, जैसे र्ी मामले 

हो। 

 िचि खािे में गलि डेतिि के कारण ब्याज की गणना के उदे्दश्य से शेष रातश कम हो सकिी है। 

हातन की क्षतिपूतिि के तलए, गलि िरीके से डेतिि की गई रातश को मूल्-तदनांतकि प्रर्ाि के 

साथ के्रतडि तकया जायेगा।  

 अनतधकृि / गलि डेतिि के पररणामस्वरूप, खािे में नू्यनिम शेष रातश में कमी के कारण यतद 

कोई सेिा शुल्क लेना पड़िा है, िो ग्राहक को धन की िापसी की जाएगी।  

1.2.4. गलि प्रतिति हेिु ग्राहक द्वारा तकये गये ररपोिि में सत्यापन के मामले में यतद तकसी िृिीय पक्ष को 

सम्मम्मतलि नही तकया जािा है, िो िैंक गलि डेतिि की ररपोतििंग की िारीख से अतधकिम 7 कायािलयीन 

तदिस के अंदर सत्यापन की प्रतक्रया को पूणि करने की व्यिस्था करेगा। यतद सत्यापन में कोई िृिीय पक्ष 

सम्मम्मतलि है, िो िैंक ग्राहक द्वारा गलि लेन-देन की ररपोतििंग की िारीख से एक माह की अतधकिम 

अितध के अंदर सत्यापन प्रतक्रया को पूणि करेगा।    

1.2.5. अनतधकृि /गलि डेतिि हेिु क्षतिपूतिि का प्रािधान िैंक द्वारा लागू िैध शुल्को ंपर लागू नही ंहोगा, जो 

ग्राहक द्वारा स्वीकार तकये गये तनयमो ंऔर शिों के अनुरूप है और िैंक द्वारा तनधािररि मानक प्रतक्रयाओ ं

के अनुसार है।  

1.3.    धोखाधड़ी या अन्य लेन-देन के कारण होने िाली तु्रतिपूणि डेतिि  

1.3.1. तकसी र्ी धोखाधड़ी के मामले में, िैंक को यह ज्ञाि हो जािा है तक ग्राहक के तिरूद् उसके अपने 

तकसी कमिचारी द्वारा ही अतनयतमििा/ धोखाधड़ी तकया गया है, िो िैंक िुरन्त ही अपनी देयिा 

स्वीकार करेगा और दािा का रु्गिान करेगा। तफर र्ी क्षतिपूतिि हेिु ऐसे दािो ंको समय-समय पर 

पररपत्र तनदेशो ंके माध्यम से िैंक द्वारा तितर्न्न स्तरो ंपर अतधकाररयो ंको तदये गये अतधकारो ंके अनुसार 

तनपिाया जायेगा।     

1.3.2. तजन मामलो ंमें िैंक की तु्रति है, ग्राहक को इस नीति के अनुसार तिना तिलम्ब तकये क्षतिपूतिि की 

जायेगी।  

1.3.3. ऐसे मामले जहां न िो िैंक की तु्रति है और न ही ग्राहक की, परंिु तु्रति तसस्टम में कही ंहै, इस म्मस्थति 

में िैंक ग्राहक की क्षतिपूतिि करेगा। समं्बतधि तनयंत्रण कायािलय ऐसे दािो ंपर अपने तिचार/तिप्पतणयो ं

के साथ िैंक के कॉरपोरेि कायािलय को प्रसु्ति करेगा। इसको िैंक के तनदेशक मंडल के समक्ष दािेदार 

को क्षतिपूतिि तदया जाये या नही और दािे की रातश (यतद तनणिय दािेदार को क्षतिपूतिि देना है) के समं्बध 

में उनके तनदेश/ तनणिय हेिु प्रसु्ति तकया करेगा। इस प्रकार की क्षतिपूतिि की रातश रु. 10,000 से 

अतधक नही होगा और एक खािे में केिल एक िार ही रु्गिान तकया जायेगा।   

1.3.4. इंिरनेि / मोिाइल िैंतकंग से उत्पन्न धोखाधड़ी के मामलो ंमें, डेतिि यतद िैंक के अपने कमिचाररयो ं

द्वारा तकये गये धोखाधड़ी से हुआ है िो इस म्मस्थति में िैंक तजमे्मदार होगा। सक्षम प्रातधकारी द्वारा सत्यापन 

एिं जांच के पश्चाि िैंक ग्राहक को उतचि क्षतिपूतिि करेगा। ऐसे मामलो ंमें जहां िैंक प्रत्यक्ष/ अप्रत्यक्ष 

रूप से धोखाधड़ी में नही है और ग्राहक ने अनजाने में गोपनीय जानकारी (जैसे तपन, इंिरनेि िैंतकंग 

आईडी और पासिडि) के प्रिंधन के समं्बध में गैर तजमे्मदाराना ढ़ंग से कायि तकया है, चाहे िह कागजी 
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या इलेक्ट्र ातनक रूप में हो, िैंक र्ारिीय िैंतकंग संतहिा और मानक िोडि द्वारा ग्राहको ंके तलए िैंक की 

िचन िद्िा में अनुिंतधि इस प्रकार के मामलो ंके तलए तजमे्मदार नही होगा।               

1.4. खािो ंसे ईसीएस/ प्रत्यक्ष िेडबट/ अन्य िेडबट 

1.4.1. समय पर ग्राहक के ईसीएस/ प्रत्यक्ष डेतिि अनुदेश को पूणि नही करने की म्मस्थति में, खािे में अनुदेश 

लगाने में तिलम्ब/ अनुदेश लगाने में असफलिा के कारण तित्तीय हातन जो ग्राहक को देय होगा, िैंक 

उसकी क्षतिपूतिि करेगा। ग्राहक द्वारा सूतचि तकये जाने पर उतचि जांच के पश्चाि िैंक सेिा शुल्को ंकी 

सूची का उलं्लघन करने हेिु ग्राहक के खािे से डेतिि की गई सेिा शुल्क रातश की िापसी करेगा। िैंक 

ग्राहक द्वारा सहमति प्रदान की गई तनयम एिं शिों की उतचि सत्यापन/ जांच के पश्चाि डेतिि अतिररि 

सेिा शुल्क के कारण ग्राहक को हुई पररणामी तित्तीय हातन, यतद कोई हो, की र्ी क्षतिपूतिि करेगा।     

1.5. भुगिान अनुदेश को रोकने के पश्चाि चेक का भुगिान 

1.5.1. िैंक द्वारा रु्गिान अनुदेश को रोकने की सूचना प्राम्मि के पश्चाि र्ी चेक का रु्गिान तकया गया है, िो 

िैंक द्वारा रु्गिान की रातश को िापस की जायेगी और ग्राहक के तहिो ंकी रक्षा के तलए मूल्-तदनांतकि 

के्रतडि की जायेगी। ग्राहको ंको होने िाली तित्तीय हातन के िारे में पिा लगाने और संिुति के पश्चाि 

िास्ततिक सीमा रातश िक इसका क्षतिपूतिि तकया जायेगा। ग्राहक द्वारा िैंक को लेन-देन के िारे में सूतचि 

तकये जाने के पश्चाि 7 कायािलयीन तदिस के अंदर इस प्रकार डेतिि की गई रातश की िापसी की 

जायेगी।       

1.6. डिदेशी मुद्रा सेिा  

1.6.1. िैंक तिदेशो ंमें रे्जे गये तिदेशी मुद्राओ ंमें नातमि चेक के संग्रह में तिलम्ब के तलए ग्राहक की क्षतिपूतिि 

नही करेगा क्ोतंक िैंक तिदेशी िैंको ंसे ित्काल के्रतडि सुतनतश्चि करने में सक्षम नही हो सकिा है। िैंक 

के नाम आहररि तलखिो ंके संग्रह हेिु समय प्रते्यक देश में अलग-अलग होिा है, और यहां िक तक 

देश के अंदर र्ी जगह-जगह पर अलग-अलग होिा हैं। तलखिो ंकी िापसी के तलए समय सीमा प्रते्यक 

देशो ंमें स्थायी रूप से तर्न्न-तर्न्न होिे हैं।    

1.6.2. एक िार िैंक के नोस्टर ो खािे में या अन्य घरेलू िैंक तजसके साथ आईपीपीिी ने ऐसी व्यिस्था तकया है, 

के नोस्टर ो खािे में जमा होने के पश्चाि िैंक ग्राहक के खािे में तिपे्रतषि रातश के के्रतडि में अनुतचि तिलम्ब 

के तलए ग्राहक की क्षतिपूतिि करेगा। इस प्रकार की क्षतिपूतिि नोस्टर ो खािा में के्रतडि के पश्चाि एक सिाह 

से अतधक की तिलम्ब / खािा में सामान्य तिराम अितध तनधािररि करने के पश्चाि देय तितथ के तलए तदया 

जायेगा। इस प्रकार के मामलो ंमें क्षतिपूतिि तनम्नानुसार होगा -         

 90 तदनो ंिक तिलम्ब के तलए िचि िैंक की दर के अनुसार होगा।   

 असाधारण तिलम्ब के मामले में अथािि 90 तदनो ंसे अतधक तिलम्ब के तलए, ब्याज का रु्गिान 

िचि खािा दर के िदनुरूप 2% अतधक की दर से तकया जायेगा।  

 तिदेशी मुद्रा दर में तकसी प्रतिकूल उिार-चढ़ाि के कारण तकसी र्ी संर्ातिि हातन के तलए 

क्षतिपूतिि।      

1.7. चेक समाशोिन/ एकत्रीकरण से समं्बडिि क्षडिपूडिि:  

1.7.1. िाहरी चेको ंके एकत्रीकरण में तिलम्ब हेिु ब्याज का रु्गिान।  

1.7.1.1. उम्मल्लम्मखि समयाितध के पश्चाि के्रतडि में तिलम्ब होने के मामले में िैंक एकतत्रि तलखि की रातश पर 

ब्याज का रु्गिान करेगा। इस प्रकार के ब्याज का रु्गिान सर्ी प्रकार के खािो ंमें ग्राहक से तिना 

तकसी मांग के आधार पर तकया जायेगा। तिलम्ब एकत्रीकरण पर ब्याज रु्गिान के उदे्दश्य से अपनी 

शाखा के िैंक के नाम पर या अन्य तकसी दूसरे िैंक पर तलखि के आहरण में कोई रे्द नही होगा।  
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1.7.1.2. िैंक के चेक एकत्रीकरण नीति के अनुसार एकत्रीकरण में तिलम्ब हेिु ब्याज का रु्गिान तकया जायेगा।        

• 90 तदनो ंिक तिलम्ब की अितध के तलए िचि िैंक की दर से रु्गिान तकया जायेगा। 

• िाहरी चेको ंके एकत्रीकरण में 7/10/14/21 तदनो ंजैसे मामलो ंसे अतधक तिलम्ब की अितध के 

तलए िचि िैंक की दर से रु्गिान तकया जायेगा। 

असाधारण तिलम्ब के मामले में अथािि 90 तदनो ंसे अतधक तिलम्ब के तलए, ब्याज का रु्गिान िचि 

खािा दर के िदनुरूप 2% अतधक की दर से तकया जायेगा।  

1.7.2. एकत्रीकरण हेिु िैंक को हस्तांिररि करने के पश्चाि तलखि खोने के कारण ग्राहक को हुई तित्तीय हातन 

की क्षतिपूतिि िैंक की चेक एकत्रीकरण नीति के अनुसार तकया जायेगा।   

1.7.3. मागि में/ समाशोधन प्रतक्रया में या रु्गिानकिाि िैंक पर चेक/ तलखि का खो जाना।    

1.7.3.1. एकत्रीकरण हेिु स्वीकृि तकया गया कोई चेक या तलखि का मागि में या समाशोधन प्रतक्रया में या 

रु्गिानकिाि िैंक में खो जाने के मामले में िैंक शीघ्र ही खोने के िारे में पिा लगायेगा, खािा धारक 

को इसके िारे में सूचना रे्जेगा िातक खािा धारक रु्गिान को रोकने हेिु आहिाि को सूतचि कर सके, 

खोई हुई चेक/ तलखि की रातश के्रतडि नही होने के कारण उसके द्वारा जारी अन्य चेक को र्ी 

अस्वीकृि नही तकया जाना सुतनतश्चि तकया जा सके। िैंक चेक के आहिाि से तलखि की दूसरी प्रति 

प्राि करने में सर्ी प्रकार की सहायिा प्रदान करेगी। िैंक उपयुि दस्तािेज साक्ष्य प्रसु्ति करने और 

सक्षम प्रातधकारी द्वारा आिश्यक आंिररक जांच के पश्चाि रु्गिान को रोकने हेिु शुल्क को िहन 

करेगा।    

 यतद ग्राहक को तलखि के खोने के िारे में सूचना एकत्रीकरण के तलए तनधािररि समय सीमा के 

पश्चाि तदया जािा है (7/10/14/21 तदन, जैसा र्ी मामला हो सके) िो तनधािररि एकत्रीकरण 

अितध की अतधकिा हेिु िैंक की िचि िैंक दर से ब्याज का रु्गिान तकया जायेगा।  

 चेक/तलखि की प्रतितलतप और उसका एकत्रीकरण प्राि करने में संर्ातिि तिलम्ब के तलए िैंक 

इसके अतिररि, िचि िैंक दर पर 15 तदनो ंकी अितध के तलए चेक की रातश पर ब्याज का 

रु्गिान करेगा।  

 चेक/तलखि की प्रतितलतप प्राि करने में िैंक ग्राहक द्वारा तदये गये तकसी र्ी उतचि शुल्क की 

रसीद प्रसु्ति करने पर क्षतिपूतिि करेगा, यतद तलखि िैंक/संस्थान से प्राि तकया जािा है, िो 

तलखि की प्रतितलतप जारी करने हेिु शुल्क की क्षतिपूतिि करेगा।   

1.7.4. के्षत्रीय चेक के एकत्रीकरण में तिलम्ब हेिु क्षतिपूतिि।   

1.7.4.1. के्षत्रीय चेक के एकत्रीकरण में तिलम्ब के मामले में तिलम्ब की अितध हेिु िचि िैंक खािा के ब्याज 

दर के अनुसार ग्राहक की क्षतिपूतिि तकया जायेगा।  

1.8. िर ाफ्ट की प्रडिडलडप जारी करना और डिलम्ब हेिु क्षडिपूडिि 

1.8.1. खरीददार से इस प्रकार के अनुरोध प्राम्मि (आिश्यक सहायक दस्तािेजो ंके साथ) के पश्चाि डर ाफ्ट 

की प्रतितलतप 7 कायािलयीन तदिस के अंदर जारी तकया जायेगा। उपयुिि तनधािररि अितध से अतधक 

तिलम्ब के तलए, ग्राहक को इस तिलम्ब के तलए िचि खािे पर लागू दर के अनुसार ब्याज का रु्गिान 

क्षतिपूतिि के रूप में तकया जायेगा।    

1.9. डिलम्ब के्रडिट के डलए ब्याज दंि/ एनईएफटी लेन-देन की िापसी 

1.9.1. लार्ाथी ग्राहक के खािे में जमा में तिलम्ब या एनईएफिी के मामले में पे्रषक को जमा नही तकये गये 

धनरातश की िापसी में तिलम्ब हेिु तिलम्ब की अितध/ िापसी की तितथ िक जो र्ी मामले हो, के तलए 
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िैंक र्ारिीय ररजिि िैंक के िििमान एलएएफ रेपो रेि से 2% अतधक की दर से क्षतिपूतिि हेिु रु्गिान 

करेगा। िैंक इस प्रकार के तिलम्बो ंके तलए ग्राहक(को)ं के दािो ंकी प्रिीक्षा तकये तिना रु्गिान करेगा।    
 

1.10. देय डिडि के पश्चाि पेंशन के के्रडिट में डिलम्ब होने, डिलम्ब अिडि के डलए संशोडिि पेंशन 

या बकाया हेिु ब्याज दंि।   

1.10.1. पेंशन के तलए एजेंिो ंके रूप में कायिरि िैंको ंको गैर-राज्य तनिासी पेंशनरो ंसतहि सर्ी पेंशनर्ोतगयो ं

को देय तितथ के पश्चाि उनकी पेंशन, संशोतधि पेंशन या िकाया रातश के के्रतडि में तिलम्ब हेिु 8% 

की तनतश्चि दर से क्षतिपूतिि की आिश्यकिा है।   

1.11. बैंक के कमिचाररयो ंऔर एजेंटो ंद्वारा बैंक की संडहिा का उलं्लघन 

1.11.1. ग्राहक द्वारा तशकायि प्राि होने पर तक िैंक का कमिचारी/ सीएसपी/ प्रतितनतध/ डाकघर प्रतितनतध 

तकसी र्ी अनुतचि आचरण में सम्मम्मतलि हुआ है या ग्राहको ंके प्रति िैंक की िचनिद्िा, तजसे िैंक ने 

से्वच्छा से अपनाया है, का उलं्लघन तकया गया है, िैंक इस मामले की जांच करने और तशकायि 

प्राम्मि की तितथ से 30 कायािलयीन तदिसो ंके अंदर ग्राहक को तनष्कषों की सूचना पे्रतषि करने के तलए 

प्रतििद् है, और जहां ग्राहक को कोई तित्तीय हातन हुई है िो उसकी क्षतिपूतिि हेिु इस नीति के अंिगिि 

तिचार तकया जािा है।      

1.11.2. क्षतिपूतिि की नीति अपनाने से िैंक को हुई तित्तीय हातन से समं्बतधि कमिचारी जो चूक/ कमी के तलए 

तजमे्मदार है, उनका उत्तरदातयत्व समाि नही होगी।   

1.12. अपररहायि घटना 

1.12.1. यतद कुछ अपररहायि घिनाएं जैसे- जनिा का हंगामा, िोड़-फोड़, िालािंदी, हड़िाल या अन्य 

श्रतमक दंगा, घिना, आग, प्राकृतिक आपदा या अन्य “दैिीय घिना” युद्, के कारण िैंक की 

सुतिधाओ ंया उसके प्रतितनतध िैंक (को)ं को हुई क्षति, संचार के सामान्य माध्यमो ंया सर्ी प्रकार के 

पररिहन की अनुपम्मस्थति इत्यातद जो िैंक को तनतदिि सेिा सुपुदिगी के अंिगिि दातयत्वो ंको रोकने हेिु 

िैंक के तनयंत्रण के िाहर है, िैंक इन कारणो ंसे के्रतडि में हुई तिलम्ब हेिु क्षतिपूतिि के तलए उत्तरदायी 

नही होगा।    

1.13. असफल एटीएम लेन-देन 

1.13.1. असफल एिीएम लेन-देन के कारण गलि ढ़ंग से डेतिि की गई रातश की तशकायि प्राि होने पर िैंक 

द्वारा अतधकिम 7 कायािलयीन तदिसो ंके अंदर रातश िापस की जायेगी। इस अितध के अंदर ग्राहक के 

खािे में पुनः की गई के्रतडि र्ी असफल होने की म्मस्थति में िैंक ग्राहक द्वारा तशकायि प्राि होने की 

तितथ से प्रतितदन रु. 100 की दर से पीतड़ि ग्राहक को क्षतिपूतिि के रूप में रु्गिान करेगा। जि िैंक 

असफल एिीएम लेन-देन की रातश के्रतडि करिा है, िो ग्राहक द्वारा दािा तकये तिना यह क्षतिपूतिि 

उसी तदन से स्वचातलि रूप में ग्राहक के खािे में के्रतडि तकया जायेगा। जि ग्राहक तकसी अन्य िैंक के 

एिीएम का प्रयोग करिा है िो िैंक के ग्राहक द्वारा एिीएम लेन-देन के मामलो ंमें िापसी शुल्क का 

तििरण सम्मम्मतलि तकया जा सकिा है। कोई र्ी ग्राहक तिलम्ब हेिु इस प्रकार की क्षतिपूतिि के तलए केिल 

उन मामलो ंमें हकदार होगा जहां दािा लेन-देन की तितथ से 30 तदनो ंके अंदर जारीकिाि िैंक के साथ 

दजि तकया गया हो।      

1.14. बैंक के अन्य अनडिकृि कायों के कारण ग्राहक को हुई डित्तीय हाडन 

1.14.1. िैंक के तकसी अन्य अनतधकृि कायों, तजन्हें यहां समातिि नही तकया जा सकिा है, ग्राहक द्वारा 

अनुरोध/ तशकायि प्राि होने पर उतचि तिचार तकया जायेगा और िैंक इस मामले की जांच करेगा िथा 

तशकायि प्राम्मि से 10 कायािलयीन तदिस के अंदर ग्राहक को तनष्कषि की सूचना पे्रतषि करने का प्रयास 
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करेगा एिं जहां उतचि हो, यतद ग्राहक को कोई तित्तीय हातन हुई है िो उसकी क्षतिपूतिि हेिु इस नीति 

के अंिगिि तिचार तकया जायेगा।      

1.14.2. िैंक तकसी एिीएम द्वारा कायि में नही होने पर ग्राहक की क्षतिपूतिि हेिु उत्तरदायी नही है।    

1.15.  क्षडिपूडिि राडश की भुगिान के डलए समय-सीमा 

1.15.1. यतद तकसी मामले में िैंक द्वारा जांच तकये जाने के पश्चाि िैंक तशकायकिाि को क्षतिपूतिि के तलए उत्तरदायी 

है, िो जांच पूरा होने/तनणिय जारी होने की तितथ से 7 कायािलयीन तदिस के अंदर क्षतिपूतिि रातश का 

रु्गिान की जायेगी।        

1.16. अनडिकृि इलेक्ट्र ाडनक बैंडकंग लेन-देन में ग्राहक की देयिा 

1.16.1. ग्राहक के खािे में अनतधकृि इलेक्ट्र ातनक िैंतकंग लेन-देन के मामले में ग्राहक की देयिा की सीमा इस 

लेन-देन के समं्बध में ग्राहक को िैंक द्वारा रे्जी गयी एसएमएस अलिि की तितथ एिं समय िथा इस 

अलिि के समं्बध में ग्राहक द्वारा प्राि प्रतितक्रया पर तनर्िर करेगी। ग्राहक द्वारा अनतधकृि लेन-देन की 

ररपोिि प्राि होने पर िैंक उसके खािे में आगे की अनतधकृि लेन-देन को रोकने के तलए ित्काल कदम 

उिायेगा। अनतधकृि इलेक्ट्र ातनक िैंतकंग लेन-देन के समं्बध में तकसी ग्राहक की देयिा की सीमा 

तनम्नानुसार होगी:    

1.16.1.1. ग्राहक की कोई देयिा नही: जहां तनम्न कारणो ंसे अनतधकृि लेन-देन हुआ है, िहां ग्राहक की कोई 

र्ी देयिा नही होगी:  

 िैंक द्वारा की गई सहायक धोखाधड़ी/लापरिाही/कमी (जहां चाहे ग्राहक द्वारा लेन-देन की सूचना दी 

गई हो या नही)ं  

 िृिीय पक्ष की तु्रति, जहां तु्रति न िो िैंक की है और न ही ग्राहक की है, परंिु तु्रति तसस्टम में कही ंहै, 

और ग्राहक अनतधकृि लेन-देन के समं्बध में िैंक द्वारा सूचना प्राम्मि पर 3 कायािलयीन तदिस के अंदर 

िैंक को सूचना प्रदान करिा है।  

1.16.1.2. ग्राहक की पूणि रूप से देयिा, यतद ग्राहक रु्गिान समं्बतधि जानकारी साझा करिा है, िो ग्राहक 

अपनी लापरिाही के कारण खािे में अनतधकृि लेन-देन के कारण होने िाली पूणि हातन के तलए 

उत्तरदायी होगें। ग्राहक द्वारा चेक िुक, पासिुक, काडि, तपन या अन्य सुरक्षा समं्बतधि जानकारी 

रखने में लापरिाही के कारण और िैंक द्वारा जारी तकये गये क्ा करें  क्ा नही करें  का पालन नही 

करने पर होने िाली हातन के तलए जि िक ग्राहक द्वारा िैंक को सूतचि नही तकया जािा है, िैंक 

तजमे्मदार नही होगा। यतद ग्राहक धोखाधड़ी पूििक और/ लापरिाही पूििक कायि करिा है, तजसके 

कारण उसे हातन होिी है, िो िैंक इस प्रकार ग्राहक को हुई हातन के तलए उत्तरदायी नही ंहोगा। िैंक 

खोये हुए तपन, पासिडि/सुरतक्षि या गोपनीय सूचनाओ ंका दुरुपयोग करने के कारण ग्राहक को होने 

िाली हातन के तलए उत्तरदायी नही ंहोगा, जि िक तक िैंक को इसकी सूचना नही दी जािी है और 

इसके उपयोग को रोकने के तलए कदम नही उिाये जािे हैं। हांलातक अनतधकृि लेन-देन की सूचना 

िैंक को देने के पश्चाि होने िाली हातन की प्रतिपूतिि िैंक द्वारा की जायेगी।     

1.16.1.3. ग्राहक की सीतमि देयिा, जहां अनतधकृि िैंतकंग लेन-देन का उत्तरदातयत्व न िो िैंक का है और न 

ही ग्राहक का है परंिु तसस्टम में तकसी और का होिा है और जि तिलम्ब होिा है (िैंक से सूचना प्राि 

होने के पश्चाि चार से साि कायािलयीन तदिस) ग्राहक की िरफ से इस प्रकार के लेन-देन की सूचना 

िैंक को प्रदान करने पर ग्राहक की प्रति लेन-देन देयिा लेन-देन के मूल् या िातलका 1 में उम्मल्लम्मखि 

रातश जो र्ी कम होगी िक सीतमि होगी।  
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िातलका 1: ग्राहक की अतधकिम देयिा  

खािा का प्रकार  अतधकिम देयिा (₹) 

• िीएसिीडी खािा BSBD Accounts 5,000 

• अन्य सर्ी िचि िैंक खािा  

• प्री-पेड रु्गिान तलखि  

• चालू खािा  

10,000 

 

1.16.1.4. यतद अनतधकृि लेन-देन की ररपोतििंग में 7 कायािलयीन तदिस से अतधक तिलम्ब होिी है िो इन 

मामलो ंमें ग्राहक की देयिा होिी है: यतद अनतधकृि लेन-देन की ररपोतििंग में 7 कायािलयीन तदिस 

से अतधक तिलम्ब होिी है िो ग्राहक की देयिा तनम्नानुसार तनधािररि की जायेगी:  

जहां पर लेन-देन की ररपोतििंग लेन-देन की तितथ से 7 तदनो ंके िाद की जािी है, इन मामलो ंमें 

ग्राहक की देयिा पूणि रूप से होगी। तफर र्ी, िैंक िररष्ठ प्रिंधन की अनुमति से ग्राहक की देयिा में 

आंतशक या पूणि रूप से छूि दे सकिा है। छूि पर तिचार करिे समय, िैंक समग्र समं्बध मूल्, 

ग्राहक की व्यम्मिगि आिश्यकिाओ ंऔर ररपोतििंग में तिलम्ब के अन्य तकसी उतचि आधार पर तिचार 

करेगा। 

1.16.2. िृिीय पक्ष की तु्रति में ग्राहक की पूणि रूप से देयिा, जहां तु्रति न िो िैंक की है और न ही ग्राहक की है, 

परंिु तु्रति तसस्टम में कही ंहै, का िातलका 3 में संतक्षि रूप से तििरण तदया गया है:  

िातलका 3: ग्राहक की देयिा  

        

1.16.3. ग्राहक की शून्य देयिा/ सीतमि देयिा के तलए िापसी हेिु समय-सीमा।  

1.16.3.1. ग्राहक द्वारा सूचना प्राि होने पर िैंक द्वारा ग्राहक के खािे में अनतधकृि इलेक्ट्र ातनक लेन-देन की 

रातश को 10 कायािलयीन तदिस के अंदर िापस की जायेगी (यतद कोई िीमा है िो उसके तनपिान 

की प्रतिक्षा तकये तिना)। अनतधकृि इलेक्ट्र ातनक िैंतकंग लेन-देन के मामलो ंमें िैंक अपने तििेकानुसार 

सूचना प्राम्मि की तितथ से धोखाधड़ी समं्बतधि लेन-देन 

की ररपोिि करने में तलया गया समय  
ग्राहक की देयिा (₹) 

3 कायािलयीन तदिस के अंदर  कोई देयिा नही   

4 से 7 कायािलयीन तदिस  लेन-देन की रातश या िातलका 1 में उले्लम्मखि रातश 

में से जो र्ी कम हो  

7 कायािलयीन तदिस से अतधक  

जहां लेन-देन की तितथ से 7 तदनो ंके पश्चाि 

ररपोतििंग की गई है, िहां ग्राहक की देयिा पूणि 

रूप से होगी। तफर र्ी, िैंक िररष्ठ प्रिंधन की 

अनुमति से ग्राहक की देयिा में आंतशक या पूणि रूप 

से छूि दे सकिा है। छूि पर तिचार करिे समय, 

िैंक समग्र समं्बध मूल्, ग्राहक की व्यम्मिगि 

आिश्यकिाओ ंऔर ररपोतििंग में तिलम्ब के अन्य 

तकसी उतचि आधार पर तिचार करें गे।         



इंडिया पोस्ट पेमेन््टस बैंक – ग्राहक क्षडिपूडिि नीडि  

10 
 

ग्राहक की लापरिाही के मामलो ंमें तकसी ग्राहक की देयिा में छूि देने पर फैसला कर सकिा है। 

अनतधकृि लेन-देन की तितथ के अनुसार ही मूल् तदनांतकि के्रतडि की जायेगी।  

1.16.3.2. आगे िैंक सुतनतश्चि करेगा तक: (i). तशकायि का समाधान तकया गया है और यतद ग्राहक की कोई 

देयिा है िो उसे एक तनतश्चि समय परंिु तशकायि की प्राम्मि से 90 तदनो ंके अंदर िय करना और 

ग्राहक को प्रािधान के उपरोि पैराग्राफ 1.16.1. से 1.16.2. के अनुसार क्षतिपूतिि तकया 

जाना। 

(ii). जहां िैंक ग्राहक के तशकायि का समाधान करने या ग्राहक की देयिा (यतद कोई है) तनधािररि 

करने में असमथि है, िो 90 तदनो ंके अंदर प्रािधान के उपरोि पैराग्राफ 1.16.1 से 1.16.2. 

के अनुसार क्षतिपूतिि का रु्गिान तकया जािा है।      

      

2. नीति संशोधन 

2.1.1. ग्राहक सेिा तिर्ाग इस नीति के स्वातमत्व, रख-रखाि और अद्यिन के तलए उत्तरदायी होगा।  

2.1.2. नीति में तकसी र्ी संशोधन हेिु पररचालन, तिक्रय एिं तिपणन, जोम्मखम, तित्त और अनुपालन तिर्ाग 

से सहयोग प्राि कर सकिे है।  

2.1.3. इस नीति का िोडि द्वारा िातषिक समीक्षा और अनुमोदन तकया जायेगा। तनयामक तदशातनदेशो ंिाजार की 

म्मस्थतियो ंइत्यातद के पररणाम स्वरूप तकसी पररिििन को अनुमोतदि तकया जािा है, जि िक नीति और 

ढ़ाचे की व्यापक समीक्षा नही तकया जािा है, िि िक ऐसे पररिििनो ंऔर अनुमोदनो ंको इस नाति के 

र्ाग के रूप में समझा जायेगा। ऐसे सर्ी पररिििन िोडि द्वारा अनुमोतदि तकये जायेंगे। समीक्षा की गई 

नीति को सर्ी कमिचाररयो ंकी जानकारी के तलए उपलब्ध करायी जायेगी।    
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अ नुिंध I – शब्दािली  

शब्द  तििरण  
 

आईपीपीिी  
इंतडया पोस्ट पेमेंि्स िैंक  

 

तपन  
व्यम्मिगि पहचान संख्या  

 

ईसीएस  
इलेक्ट्र ातनक समाशोधन तसस्टम  

 

एनईएफिी  रािर ीय इलेक्ट्र ातनक तनतध अंिरण  

आरिीआई  
र्ारिीय ररजिि िैंक  

एलएएफ  चलतनतध समायोजन सुतिधा  

सीएसपी  ग्राहक सेिा कें द्र  

एिीएम  स्वचातलि िेलर मशीन  

 

अनुिंध II – संदर्ि:  

क्र.सं. संदर्ि  तििरण  

1 

र्ा.रर.िै. मास्टर पररपत्र  

डीिीआर नं. एलईजी. िी.सी. 21/09.07.006 / 

2015-16, तदनांक 01 जुलाई 2015  

िैंको ंमें 30 जून 2015 िक ग्राहक सेिा के के्षत्र में र्ारिीय 

ररजिि िैंक द्वारा जारी समेतकि महत्वपूणि तनदेशो ं का िैंक में 

ग्राहक सेिा पर मास्टर पररपत्र।    

2  

र्ा.रर.िै. पररपत्र  

डीिीआर नं. एलईजी. िी.सी. 

78/09.07.005/2017-18 तदनांक 6 जुलाई 

2017  

ग्राहक संरक्षण के समं्बध में पररपत्र – अनतधकृि इलेक्ट्र ातनक 

िैंतकंग लेन-देन में ग्राहको ंकी सीतमि देयिा।  

 


