
 

 

Ťाहक संरƗण – अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन मŐ Ťाहको ंकी देयता को सीिमत करना 

बœक Ȫारा मुƥ ŝप से अपने कॉपŖरेट Ťाहको ं को आरटीजीएस, एनईएफटी, आंतįरक अंतरण के 
संसाधन हेतु  पेश िकए जाने वाले इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन िनɻिलİखत िनबंधन और शतŘ Ȫारा 
शािसत होते हœ: 

(i) Ťाहक को बœक Ȫारा िनधाŊįरत समय-समय पर लागू आवेदन Ůपũो ंको पूरा करने और िवतįरत 
करने के माȯम से िनदőश या लेनदेन देने, संशोिधत करने या अनुमोिदत करने हेतु इसके Ȫारा 
Ůािधकृत ʩİƅयो ं के बारे मŐ बœक को सूिचत करना होगा। ऐसे Ůािधकृत ʩİƅयो ंको िदए गए 
Ůािधकार मŐ िकसी भी Ůकार के पįरवतŊन होने की İ̾थित मŐ, Ťाहक बœक Ȫारा समय-समय पर 
िनधाŊįरत लागू आवेदन पũो ंके अनुसार िलİखत ŝप मŐ बœक को तुरंत सूिचत करेगा, जब तक िक 
नीचे पैराŤाफ (ii) या (iii) मŐ अɊथा Ůावधान न िकया गया हो। यिद Ťाहक उपयुŊƅ पįरवतŊन के 
बारे मŐ बœक को समय पर सूिचत करने मŐ िवफल रहता है, तो ऐसी िवफलता से उȋɄ होने वाला 
कोई भी नुकसान या Ɨित केवल Ťाहक के खाते के िलए होगी ।  

(ii) Ťाहक, बœक Ȫारा समय-समय पर िनधाŊįरत लागू आवेदन Ůपũो ं को पूरा करके और िवतįरत 
करके, Ůािधकृत ʩİƅयो ंको िनधाŊįरत करने और बदलने के िलए बœक को आवेदन कर सकता 
है, जहाँ बœक Ťाहक Ȫारा अपने आवेदन मŐ िनिदŊʼ ʩİƅ ("Ůािधकृत Ůशासक") को लॉग-इन 
पासवडŊ Ůदान करेगा तािक Ůािधकृत Ůशासक बœक की इंटरनेट बœिकंग वेबसाइट पर ˢयं 
Ůािधकृत ʩİƅयो ं को िनधाŊįरत कर सके और पįरवितŊत कर सके। बœक की इंटरनेट बœिकंग 
वेबसाइट पर जब Ůािधकृत Ůशासक ऐसे पįरवतŊन पूरे कर लेगा, तो बœक को Ůािधकृत ʩİƅयो ं
को पįरवतŊन के बारे मŐ सूिचत कर िदया जाएगा, और बœक तदनुसार कायŊ कर सकता है और 
उसके संबंध मŐ उसकी कोई देनदारी या िजʃेदारी नही ंहोगी।Ťाहक उपयुŊƅ लॉग-इन पासवडŊ 
को उिचत ŝप से रखेगा और Ůािधकृत Ůशासक को उिचत ŝप से रखने के िलए कहेगा। 

(iii) Ťाहक, बœक Ȫारा समय-समय पर िनधाŊįरत लागू आवेदन Ůपũो ं को पूरा करके और िवतįरत 
करके, बœक को (क) Ůािधकृत ʩİƅयो ंको िदए गए Ůािधकारो ंको िनधाŊįरत करने और पįरवितŊत 
करने और (ख) बœक की इंटरनेट बœिकंग वेबसाइट पर ˢयं Ůािधकृत ʩİƅयो ंको िनधाŊįरत करना 
और पįरवितŊत करने के िलए आवेदन कर सकता है जहाँ बœक Ůािधकृत Ůशासक को लॉग-इन 
पासवडŊ और टोकन Ůदान करेगा तािक Ůािधकृत Ůशासक यथा उपयुŊƅ बœक की इंटरनेट बœिकंग 
वेबसाइट पर ˢयं कायŊ कर सके। जब Ůािधकृत Ůशासक बœक की इंटरनेट बœिकंग वेबसाइट पर 
ऐसे पįरवतŊन पूरा कर लेता है, तो बœक को Ůािधकृत ʩİƅयो ंको पįरवतŊन के बारे मŐ सूिचत माना 
जाएगा, और बœक तदनुसार कायŊ कर सकता है और उसके संबंध मŐ कोई देनदाįरयां या 
िजʃेदाįरयां नही ंहोगंी। Ťाहक पूवŖƅ लॉग-इन पासवडŊ और टोकन को उिचत ŝप से रखेगा 
और Ůािधकृत Ůशासक को उिचत ŝप से रखने के िलए कहेगा। 

 

आरबीआई के िदनांक 6 जुलाई 2017 की अिधसूचना संƥा आरबीआई/2017-18/15  
डीबीआर.सं.लेग.बीसी.78/09.07.005/2017-18 (Ůितिलिप संलư) के संदभŊ मŐ, बœको ंको इलेƃŌ ॉिनक 
बœिकंग लेनदेन के िविनिदŊʼ पįर̊ʴो ंमŐ अŮािधकृत लेनदेन के मामले मŐ Ťाहको ं के अिधकारो ंऔर 
दाियȕो ंको ˙ʼ ŝप से पįरभािषत करना आवʴक है। यह नीित अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग 



लेनदेन के िलए Ťाहको ं को Ůितकर देने की ʩव̾था िनधाŊįरत करने और ऐसे Ůितकर को Ůभावी 
करने के िलए समयसीमा िनधाŊįरत करने हेतु तैयार की जा रही है। 

Ťाहक की सीिमत देयता 

क) Ťाहक की शूɊ देयता-1. Ťाहक की शूɊ देयता की हकदारी तब उȋɄ होगी जब अŮािधकृत 
लेनदेन िनɻिलİखत घटनाओ ंमŐ होता है: 
 

i. बœक की ओर से धोखाधड़ी/लापरवाही/कमी मŐ योगदान (चाहे Ťाहक Ȫारा लेनदेन की įरपोटŊ 
की गई हो या नही)ं। 

ii. तीसरे पƗ का उʟंघन जहां कमी न तो बœक की है और न ही Ťाहक की, बİʋ यह कमी 
िसːम मŐ कही ंऔर है, और Ťाहक बœक से संचार Ůाɑ होने के बाद तीन कायŊ िदवसो ं के 
भीतर अŮािधकृत लेनदेन के बारे मŐ बœक को सूिचत करता है। 

(ख)  Ťाहक की सीिमत देयता- 2. Ťाहक िनɻिलİखत मामलो ं मŐ अŮािधकृत लेनदेन के कारण होने 
वाली हािन के िलए ˢयं उȅरदायी होगा: 

i. ऐसे मामलो ंमŐ जहां नुकसान Ťाहक की लापरवाही के कारण होता है, जैसे िक उसने भुगतान 
संबंधी ŢेडŐिशयल िकसी से साझा िकए हो,ं Ťाहक को तब तक पूरा नुकसान उठाना होगा जब 
तक िक वह अŮािधकृत लेनदेन के बारे मŐ बœक को सूिचत नही ंकरता है। बœक को अŮािधकृत 
लेनदेन की सूचना देने के पʮात होने वाला कोई भी नुकसान बœक Ȫारा वहन िकया जाएगा। 

ii. ऐसे मामलो ंमŐ जहां अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन की िजʃेदारी न तो बœक की है 
और न ही Ťाहक की है, बİʋ िसːम मŐ कही ंऔर है और जब Ťाहक की ओर से बœक को 
ऐसे लेनदेन की सूचना देने मŐ िवलंब (बœक से सूचना Ůाɑ होने के पʮात चार से सात कायŊ 
िदवसो ंतक)होता है, तो Ťाहक की Ůित लेनदेन देयता लेनदेन मूʞ या तािलका 1 मŐ उİʟİखत 
रािश, जो भी कम हो, तक सीिमत होगी। 

      तािलका – 1  

उपरयुƅ पैराŤाफ (ख ) के अंतगŊत Ťाहक की अिधकतम देयता: 

खाते का Ůकार अिधकतम देयता 
(₹) 

• एमएसएमई के चालू, नकद ऋण, ओवरडŌ ाɝ खाते/ʩİƅयो ं के 
बचत, चालू खाते, नकद ऋण, ओवरडŌ ाɝ खाते िजनमŐ वािषŊक 
औसत शेषरािश (धोखाधड़ी की घटना से पूवŊ 365 िदनो ं के 
दौरान)/25 लाख Ŝपये तक की सीमा 

 

10000 

 

• अɊ सभी बचत, चालू, नकद ऋण, ओवरडŌ ाɝ खाते 25,000 
 

इसके अितįरƅ , यिद सूचना देने मŐ देरी सात कायŊ िदवसो ंसे अिधक है और  पैराŤाफ (क) ii और 
(ख) ii मŐ विणŊत तीसरे पƗ के उʟंघन के मामले मŐ, जहां कमी न तो बœक की है और न ही Ťाहक की 
है, बİʋ िसːम मŐ कही ंऔर है, िजसका सारांश तािलका 2मŐ िदया गया है: 

 



तािलका –2 

Ťाहक की देयता का सारांश 

संचार Ůाɑ होने की तारीख से धोखाधड़ी वाले 
लेनदेन की सूचना देने मŐ लगने वाला समय 

Ťाहक की देयता (₹) 

3 कायŊ िदवसो ंके भीतर शूɊ देयता  

4 से 7 कायŊ िदवसो ंके भीतर लेनदेन मूʞ या तािलका 1 मŐ 

उİʟİखत रािश, जो भी कम हो 

7 कायŊ िदवसो ंसे अिधक लेनदेन मूʞ का 50% या तािलका 1 
मŐ उİʟİखत रािश, जो भी कम हो 

 

*उपरोƅ तािलका मŐ उİʟİखत कायŊ िदवसो ंकी गणना संचार Ůाɑ करने की तारीख को छोड़कर 
Ťाहक की घरेलू शाखा के कायŊ कायŊŢम के अनुसार की जाएगी। 

Ťाहक की शूɊ देयता/सीिमत देयता के िलए ŮȑावतŊन समयरेखा 

Ťाहक Ȫारा सूिचत िकए जाने के पʮात, बœक Ťाहक Ȫारा ऐसी सूचना की ितिथ से 10 कायŊ िदवसो ंके 
भीतर अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक लेनदेन मŐ शािमल रािश को Ťाहक के खाते मŐ जमा (छाया ŮितवतŊन) 
कर देगा। बœक अपने िववेक से, Ťाहक की लापरवाही के मामलो ंमŐ भी अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग 
लेनदेन के मामले मŐ िकसी भी Ťाहक देयता को माफ करने का िनणŊय ले सकता है। Ţेिडट का मूʞ 
अŮािधकृत लेनदेन की ितिथ के अनुसार होगा। 
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आरबीआई/2017-18/15 

डीबीआर.सं.लेग.बीसी.78/09.07.005/2017-18 

6 जुलाई 2017 

सभी अनुसूिचत वािणİǛक बœक (आरआरबी सिहत) 

सभी लघु िवȅ बœक और भुगतान बœक 

 

िŮय महोदय/महोदया, 

 

Ťाहक संरƗण – अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन मŐ Ťाहको ंकी देयता को सीिमत करना 

 

कृपया धोखाधड़ी या अɊ लेनदेन से उȋɄ ũुिटपूणŊ डेिबट को वापस करने के संबंध मŐ िदनांक 8 
अŮैल, 2002 के हमारे पįरपũ डीबीओडी.लेग.बीसी.86/09.07.007/2001-02 का संदभŊ लŐ। 

2. िवȅीय समावेशन और Ťाहक सुरƗा पर बढ़ते जोर और हाल ही मŐ अŮािधकृत लेनदेन के कारण 
उनके खातो/ंकाडŘ से डेिबट होने से संबंिधत Ťाहको ं की िशकायतो ं मŐ Šई वृİȠ के देखते Šए, इन 
पįरİ̾थितयो ंमŐ Ťाहक देयता िनधाŊįरत करने के मानदंडो ंकी समीƗा की गई है। इस संबंध मŐ संशोिधत 
िनदőश नीचे िदए गए हœ। 

Ůणािलयो ंऔर ŮिŢयाओ ंको सु̊ढ़ बनाना 

3. ʩापक ŝप से, इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन को दो ŵेिणयो ंमŐ िवभािजत िकया जा सकता है: 

i. įरमोट/ऑनलाइन भुगतान लेनदेन (ऐसे लेनदेन िजनमŐ लेनदेन के कŐ ū पर भौितक भुगतान 
साधन Ůˑुत करने कीआवʴकता नही ंहोती है, जैसे इंटरनेट बœिकंग, मोबाइल बœिकंग, काडŊ 
नॉट ŮेजŐट (सीएनपी) लेनदेन), Ůी Ůीपेड पेमŐट इं śː मŐट (पीपीआई), और 

ii. आमने-सामने/िनकटता भुगतान लेनदेन (ऐसे लेनदेन िजनमŐ लेनदेन के कŐ ū पर काडŊ या 
मोबाइल फोन जैसे भौितक भुगतान साधन की आवʴकता होती है, जैसे एटीएम, पीओएस, 
आिद) 

4. बœको ंमŐ िसːम और ŮिŢयाओ ंको एस तरह से िडज़ाइन िकया जाना चािहए िक Ťाहक इलेƃŌ ॉिनक 
बœिकंग के माȯम से लेनदेन करने मŐ सुरिƗत महसूस करŐ । इसके िलए बœको ंको ये िनɻिलİखत उपाय 
करने होगें: 



i. Ťाहको ंȪारा िकए जाने वाले इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन की सुरƗा सुिनिʮत करने हेतु उपयुƅ 
Ůणािलयाँऔर ŮिŢयाएँ; 

ii. धोखाधड़ी का पता लगाने और रोक थाम के िलए मजबूत और गितशील तंũ; 
iii. अŮािधकृत लेनदेन से उȋɄ जोİखमो ं (उदाहरण के िलए, बœक की मौजूदा Ůणािलयो ं मŐ 

खािमयाँ) का मूʞांकन करने और ऐसी घटनाओ ंसे उȋɄ होने वाली देयताओ ंका आकलन 
करने के िलए तंũ; 

iv. जोİखमो ंको कम करने और उनसे उȋɄ होने वाली देयताओं से ˢयं को बचाने हेतु उिचत 
उपाय; और 

v. Ťाहको ंको इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग और भुगतान संबंधी धोखाधड़ी से ˢयं को बचाने के बारे मŐ 
िनरंतर और बार-बार सलाह देने की एक Ůणाली। 

अŮािधकृत लेनदेन के बारे मŐ Ťाहको ंȪारा बœको ंको सूिचत करना  

5. इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन के िलए बœको ंको अपने Ťाहको ंसे अिनवायŊ ŝप से एसएमएस अलटŊ के 
िलए पंजीकरण कराने और जहां भी उपलɩ हो, ई-मेल अलटŊ के िलए पंजीकरण कराने के िलए कहना 
चािहए। एसएमएस अलटŊ अिनवायŊ ŝप से Ťाहको ं को भेजे जाएंगे, जबिक ईमेल अलटŊ, जहां भी 
पंजीकृत हœ, भेजे जा सकते हœ। Ťाहको ं को सलाह दी जानी चािहए िक वे िकसी भी अŮािधकृत 
इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन के बारे मŐ अपने बœक को यथाशीť सूिचत करŐ , और सूिचत करŐ  िक बœक को 
सूिचत करने मŐ िजतना अिधक समय लगेगा, बœक/Ťाहक को नुकसान का जोİखम उतना ही अिधक 
होगा। इसे सुिवधाजनक बनाने के िलए, बœको ं को Ťाहको ं को अŮािधकृत लेनदेन और/या भुगतान 
साधन जैसे काडŊ आिद के खोने या चोरी होने की सूचना देने हेतु िविभɄ चैनलो ं(कम से कम, वेबसाइट, 
फोन बœिकंग, एसएमएस, ई-मेल, आईवीआर, एक समिपŊत टोल-ůी हेʙलाइन, होम Űांच को įरपोटŊ 
करना आिद के माȯम से) के माȯम से 24x7 पŠंच Ůदान करनी चािहए। बœको ंको एसएमएस और 
ई-मेल अलटŊ पर "įरɘाई" Ȫारा तुरंत जवाब देने मŐ भी सƗम बनाना चािहए और Ťाहको ंको आपिȅ, 
यिद कोई हो, को सूिचत करने के िलए वेब पेज या ई-मेल पते की खोज करने की आवʴकता नही ं
होनी चािहए। इसके अलावा, अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक लेनदेन की įरपोटŊ करने के िलए िविशʼ िवकʙ 
के साथ िशकायत दजŊ करने के िलए एक सीधा िलंक बœको ंȪारा उनकी वेबसाइट के होम पेज पर 
उपलɩ िकया जाना चािहए। हािन/धोखाधड़ी įरपोिटōग Ůणाली यह भी सुिनिʮत करेगी िक Ťाहक को 
िशकायत की पावती के साथ पंजीकृत िशकायत संƥा सिहत तǽाल ŮितिŢया (ˢतः  ŮितिŢया 
सिहत) भेजी जाए।अलटŊ भेजने और उनके जवाब Ůाɑ करने के िलए बœको ं Ȫारा उपयोग की जाने 
वाली संचार Ůणािलयो ंको संदेश की िडलीवरी का समय और तारीख और Ťाहक की ŮितिŢया, यिद 
कोई हो, की Ůाİɑ को įरकॉडŊ करना चािहए। यह Ťाहक की देयता की सीमा िनधाŊįरत करने मŐ 
महȕपूणŊ होगा। बœक उन Ťाहको ं को एटीएम नकद िनकासी के अलावा इलेƃŌ ॉिनक लेनदेन की 
सुिवधा नही ंदे सकते हœ जो बœक को अपना मोबाइल नंबर Ůदान नही ंकरते हœ। Ťाहक से अŮािधकृत 
लेनदेन की सूचना िमलने पर, बœको ंको खाते मŐ आगे अŮािधकृत लेनदेन को रोकने के िलए तǽाल 
कदम उठाने चािहए। 

 

Ťाहक की सीिमत देयता 

(क) Ťाहक की शूɊ देयता 



6. िनɻिलİखत घटनाओ ंमŐ अŮािधकृत लेनदेन होने पर Ťाहक की शूɊ देयता की हकदारी उȋɄ 
होगी: 

i. बœक की ओर से अंशदायी धोखाधड़ी/लापरवाही/कमी (भले ही Ťाहक Ȫारा लेनदेन की įरपोटŊ 
की गई हो या नही)ं। 

ii. तीसरे पƗ का उʟंघन जहां कमी न तो बœक की है और न ही Ťाहक की, बİʋ यह कमी 
िसːम मŐ कही ंऔर है, और Ťाहक बœक से संचार Ůाɑ होने के बाद तीन कायŊ िदवसो ं के 
भीतर अŮािधकृत लेनदेन के बारे मŐ बœक को सूिचत करता है। 

(ख) Ťाहक की सीिमत देयता 

7. िनɻिलİखत मŐ अŮािधकृत लेनदेन के कारण होने वाली हािन के िलए Ťाहक उȅरदायी होगा 

मामले: 

i. ऐसे मामलो ंमŐ जहां नुकसान Ťाहक की लापरवाही के कारण होता है, जैसे िक उसने भुगतान 
संबंधी ŢेडŐिशयल िकसी से साझा िकए हो,ं Ťाहक को तब तक पूरा नुकसान उठाना होगा जब 
तक िक वह अŮािधकृत लेनदेन के बारे मŐ बœक को सूिचत नही ंकरता है। बœक को अŮािधकृत 
लेनदेन की सूचना देने के पʮात होने वाला कोई भी नुकसान बœक Ȫारा वहन िकया जाएगा। 

ii. ऐसे मामलो ंमŐ जहां अŮािधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन की िजʃेदारी न तो बœक की है 
और न ही Ťाहक की है, बİʋ िसːम मŐ कही ंऔर है और जब Ťाहक की ओर से बœक को 
ऐसे लेनदेन की सूचना देने मŐ िवलंब (बœक से सूचना Ůाɑ होने के पʮात चार से सात कायŊ 
िदवसो ंतक)होता है, तो Ťाहक की Ůित लेनदेन देयता लेनदेन मूʞ या तािलका 1 मŐ उİʟİखत 
रािश, जो भी कम हो, तक सीिमत होगी। 

तािलका 1 
पैराŤाफ 7 (ii) के तहत Ťाहक की अिधकतम देयता 

खाते का Ůकार अिधकतम देयता 
(₹) 

• बीएसबीडी खाते 5,000 

• अɊ सभी एसबी खाते  

• Ůीपेड पेमŐट इं śː मŐट और िगɝ काडŊ  

• एमएसएमई के चालू/नकद ऋण/ओवरडŌ ाɝ खाते  

• वािषŊक औसत शेष रािश (धोखाधड़ी की घटना से पहले 365 
िदनो ं के दौरान)/25 लाख Ŝपये तक की सीमा वाले ʩİƅयो ं के 
चालू खाते/कैश Ţेिडट/ओवरडŌ ाɝ खाते 

10,000 

• 5 लाख Ŝपये तक की सीमा वाले Ţेिडट काडŊ  

• अɊ सभी चालू/नकद ऋण/ओवरडŌ ाɝ खाते  

• 5 लाख Ŝपये से अिधक सीमा वाले Ţेिडट काडŊ 25,000 



 

इसके अितįरƅ, यिद सूचना देने मŐ देरी सात कायŊ िदवसो ंसे अिधक है, तो Ťाहक की देयता बœक के 
बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित के अनुसार िनधाŊįरत की जाएगी। बœक खाते खोलते समय इन िनदőशो ंके 
अनुपालन मŐ Ťाहको ं की देयता के संबंध मŐ बनाई गई अपनी नीित का िववरण Ůदान करŐ गे। बœक 
ʩापक Ůसार के िलए अपनी अनुमोिदत नीित को सावŊजिनक डोमेन मŐ भी ŮदिशŊत करŐ गे। मौजूदा 
Ťाहको ंको भी ʩİƅगत ŝप से बœक की नीित के बारे मŐ सूिचत िकया जाना चािहए। 

8. तीसरे पƗ के उʟंघनो ंमŐ Ťाहक की समŤ देयता, जैसा िक ऊपर के पैराŤाफ 6 (ii) और पैराŤाफ 
7 (ii) मŐ िदया गया है, जहां कमी न तो बœक की है और न ही Ťाहक की है, बİʋ िसːम मŐ कही ंऔर 
है, िजसका सारांश तािलका 2 मŐ िदया गया है: 

तािलका –2 

Ťाहक की देयता का सारांश 

संचार Ůाɑ होने की तारीख से धोखाधड़ी वाले 
लेनदेन की सूचना देने मŐ लगने वाला समय 

Ťाहक की देयता (₹) 

3 कायŊ िदवसो ंके भीतर शूɊ देयता  

4 से 7 कायŊ िदवसो ंके भीतर लेनदेन का मूʞ या तािलका 1 मŐ 

उİʟİखत रािश, जो भी कम हो,बœक 
के बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित के 
अनुसार 

7 कायŊ िदवसो ंसे अिधक 

 

  


