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RBI/2017-2018/15  
DBR No.Leg.BC 78/09-07-005/2017-18                        ജൂൈല 6, 2017 
 
എല�ാ െഷഡ�ൂൾഡ് വാണിജ� ബാങ്കുകൾക്കും  
(ആർ. ആർ. ബി. കൾ ഉൾെപ്പെട),  
എല�ാ സ്മാൾ ഫിനാൻസ് ബാങ്കുകൾക്കും, 
േപയ്െമന്റ് ബാങ്കുകൾക്കും. 

 

്രപീയെപ്പട്ട സർ/മാഡം, 

 

ഇടപാടുകാർക്ക് സംരക്ഷണം- അനധികൃത ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകളിൽ, 

ഇടപാടുകാരുെട ബാദ്ധ�ത �ിപ്തെപ്പടുത്തൽ  

 
കപടവും അതുേപാലുള്ളതുമായ ഇടപാടുകൾ മുഖാന്തിരം അക്കൗണ്ടുകളിൽ 
വന്ന െതറ്റായ െചലെവഴുത്തുകൾ, തിരുത്തുന്നത് സംബന്ധിച്ച് ഞങ്ങള�െട 2002, 
ഏ്രപിൽ 8-െല DBOD. Leg. BC. 86/09-07-007/2001-02-◌ാ◌ം നമ്പർ സർക്കുലർ 
പരിേശാധിക്കുക. 
 
2. സാമ്പത്തിക പരിവ�ാപനത്തിന് (Financial inclusion) വർദ്ധമാനമായ ഊന്നൽ 
നൽകാനും, ഇടപാടുകാരുെട സംരക്ഷണത്തിനും, അടുത്തകാലത്തുണ്ടായ 
അക്കൗണ്ടുകളിലും കാർഡുകളിലും വന്നുേചർന്ന വർദ്ധിച്ച േതാതിലുള്ള 
അനധികൃത ഇടപാടുകൾ മൂലം വന്ന െഡബിറ്റ�കള�െട ഫലമായുണ്ടായ 
ഇടപാടുകാരുെട പരാതികള�െട വർദ്ധനവ് പരിഗണിച്ച�ം ഇത്തരം 
സാഹചര�ങ്ങളിൽ കസ്റ്റമർക്കുണ്ടാവുന്ന ബാദ്ധ�ത നിർണ്ണയിക്കുന്നതിനു 
േവണ്ടിയുള്ള മാനദണ്ഡങ്ങൾ അവേലാകനം െചയ്തു. ഇതുമായി ബന്ധെപ്പട്ട 
പുതുക്കിയ നിർേദ്ദശങ്ങൾ താെഴെകാടുക്കുന്നു.  

വ�വസ്ഥകള�ം നടപടി്രകമങ്ങള�ം ശക്തിെപ്പടുത്തൽ 

3. ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകെള െപാതുെവ രണ്ടായി തരംതിരിക്കാം. 

(i) വിദൂരമായ/ഓൺൈലൻ േപയ്െമന്റ് ഇടപാടുകൾ (ഇടപാട് നടക്കുന്ന 
സ്ഥലത്ത് എെന്തങ്കിലും േരഖകൾ സമർപ്പിച്ച് േനരിട്ട� േപയ്െമന്റ് 
േനടാത്ത രീതി) ഉദാ. ഇന്റർെനറ്റ് ബാങ്കിംഗ്, െമാൈബൽ ബാങ്കിംഗ്, 
കാർഡ്രഹിത (Card not present-CNP) ഇടപാടുകൾ, മുൻകൂട്ടി െപയ്െമന്റ് 
നടത്തിയിട്ട�ള്ള (Pre-paid instrument-P P1) േരഖകൾ. 

(ii) മുഖാമുഖം/സാന്നിദ്ധ�ത്തിലുള്ള െപയ്െമന്റ് ഇടപാടുകൾ (കാർഡ്, 
െമാൈബൽ േഫാൺ തുടങ്ങിയവ, െപയ്െമന്റ് േപായിന്റുകളിൽ 
മൂർത്തമായ േരഖകൾ ആവശ�െപ്പടുന്ന ഇടപാടുകൾ; ഉദാ. എ. ടി. എം. 
പി.ഓ. എസ്. തുടങ്ങിയവ) 

4. ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകൾ നടത്തുേമ്പാൾ സുരക്ഷിതത�ം 
ഉറപ്പ�വരുത്തുന്ന രീതിയിൽ വ�വസ്ഥകള�ം നടപടി്രകമങ്ങള�ം 
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രൂപെപ്പടുത്തണം. ഇതു േനടുന്നതിനുേവണ്ടി ബാങ്കുകൾ താെഴപ്പറയുന്ന 
കാര�ങ്ങൾ ഏർെപ്പടുത്തണം. 

i) ഇടപാടുകൾ നടത്തുന്ന ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകൾ 
സുരക്ഷിതമായിരിക്കുെമന്ന് ഉറപ്പ�വരുത്തുന്ന അനുേയാജ�മായ 
വ�വസ്ഥകള�ം, നടപടി്രകമങ്ങള�ം ഏർെപ്പടുത്തണം.  

ii) കൃ്രതിമങ്ങൾ കണ്ടുപിടിക്കുന്നതിനും, തടയുന്നതിനും ഉതകുന്ന 
സുസംഘടിതവും ചലനാത്മകവുമായ ്രപവർത്തനസംവിധാനം.  

iii) അനധികൃത ഇടപാടുകൾ മൂലമുണ്ടാവുന്ന നഷ്ടസാധ�തകള�ം (ഉദാ. 
നിലവിലുള്ള ബാങ്ക് വ�വസ്ഥകളിലുള്ള വിടവുകൾ) 
തൽഫലമായുണ്ടാവുന്ന ബാദ്ധ�തകള�ം വിലയിരുത്താനുള്ള ്രപ്രകിയ. 

vi) നഷ്ടസാദ്ധ�തകൾ ലഘൂകരിക്കാനും, അതിൻഫലമായുണ്ടാേയക്കാവുന്ന 
ബാദ്ധ�തകളിൽ നിന്നും സുരക്ഷ േനടാനും യുക്തമായ നടപടികൾ. 

v) ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകൾ നടത്തുേമ്പാഴുണ്ടാേയക്കാവുന്ന 
ചതിവുകെളപറ്റി ഇടപാടുകാെര തുടർച്ചയായും ആവർത്തിച്ച�ം 
അറിയിക്കാനുതകുന്ന ഒരു നടപടി്രകമം.  

അനധികൃത ഇടപാടുകൾ, ബാങ്കിെന ഇടപാടുകാർ അറിയിക്കുന്നതിെന 
സംബന്ധിച്ച്. 

5. ഇലക്േ്രടാണിക് ഇടപാടുകൾക്ക്, ഇടപാടുകാർ SMS അറിയിപ്പ�കൾക്കു 
േവണ്ടിേയാ കിട്ടാവുന്നിടത്ത് e-mail അറിയിപ്പ�കൾക്കുേവണ്ടിേയാ നിർബന്ധമായും 
രജിസ്റ്റർ െചയ്യാൻ ബാങ്കുകൾ ആവശ�െപ്പടണം. SMS അറിയിപ്പ�കൾ 
നിർബന്ധമായും അയച്ചിരിക്കണം. രജിസ്റ്റർ െചയ്ത ഇടപാടുകാർക്ക് e-mail ലുകള�ം 
അയക്കണം. ഏെതങ്കിലും അനധികൃത ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകൾ നടന്ന ഉടൻതെന്ന 
ബാങ്കിെന അറിയിക്കാൻ, ഇടപാടുകാരെന അറിയിക്കണം. ബാങ്കിെന 
അറിയിക്കാൻ താമസിക്കുേന്താറും ബാങ്കിനും ഇടപാടുകാരനും ഉണ്ടാേയക്കാവുന്ന 
നഷ്ടസാദ്ധ�ത കൂടുതലായിരിക്കും എന്നും േബാദ്ധ�െപ്പടുത്തണം. ഇതു 
സാദ്ധ�മാക്കുന്നതിനുേവണ്ടി ബഹുവിധമായ വിനിമയ മാർഗ്ഗങ്ങളിലൂെട 
(കുറഞ്ഞത് െവബ്ൈസറ്റ്, േഫാൺ ബാങ്കിംഗ്, SMS, e-mail, IVR. ഒരു അർപ്പിത (dedicated) 
േടാൾ്രഫീ െഹൽപ്പ് ൈലൻ, ഇടപാടുകാരന്െറ ബാങ്ക്ശാഖയിൽ അറിയിക്കാനുള്ള 
സംവിധാനം), 24 മണിക്കൂറും ആഴ്ചയിൽ 7 ദിവസവും  

(24 x 7) അനധികൃത ഇടപാടുകൾ നടന്നതും, കാർഡ് മുതലായവ നഷ്ടെപ്പട്ടേതാ 
കളവുേപായേതാ ആയ കാര�വും, ബാങ്കിെന അറിയിക്കാനുള്ള സംവിധാനം ബാങ്ക് 
ഒരുക്കി െകാടുേക്കണ്ടതാണ്. ഇടപാടുകാരന് ഉടൻതെന്ന ്രപതികരിക്കാൻ 
കഴിയുംവിധം SMS-നും, e-mail-നും Reply സൂചകങ്ങൾ നൽകണം. അല�ാെത പരാതി 
ഉെണ്ടങ്കിൽ അത് നൽകാൻേവണ്ടി e-mail  അ്രഡസ്സ�ം മറ്റ�ം െവബ് ൈസറ്റ� 
പരിേശാധിച്ച� േനാക്കിെയടുക്കാൻ  ഇടവരുത്തരുത്. കൂടാെത െവബ്ൈസറ്റിന്െറ 
േഹാംേപജിൽ പരാതികൾ സമർപ്പിക്കാനും, അനധികൃത ഇലക്േ്രടാണിക് 
ഇടപാടുകൾ അറിയിക്കാനും സാദ്ധ�മാക്കുന്ന േനരിട്ട�ള്ള ഒരു ലിങ്ക് 
ഉണ്ടായിരിക്കണം. പരാതിക്കാരന്, പരാതി രജിസ്റ്റർ െചയ്ത നമ്പരുൾെപ്പെട 
അറിയിക്കുന്ന അതിേവഗ്രപതികരണം (സ�യം ്രപവർത്തിക്കുന്ന ്രപതികരണ 
സംവിധാനമുൾെപ്പെട) ലഭിക്കുന്നതരത്തിലുള്ള സംവിധാനവും, ബാങ്കിന്െറ ഈ 
നഷ്ട/അനധികൃത ഇടപാടുകള�െട റിേപ്പാർട്ടിംഗ് വ�വസ്ഥയിൽ 
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ഉെണ്ടന്നുറപ്പ�വരുത്തണം. മുന്നറിയിപ്പ�കൾ നൽകുകയും, അവയുെട 
്രപതികരണങ്ങൾ സ�ീകരിക്കുകയും െചയ്യ�ന്ന ഈ വിനിമയ വ�വസ്ഥകൾ, സേന്ദശം 
പുറെപ്പടുവിച്ച തീയതിയും സമയവും, അതിന് ഇടപാടുകാരിൽ നിന്നും ലഭിച്ച 
്രപതികരണത്തിന്െറ സമയം, തീയതി എന്നിവയും േരഖെപ്പടുത്തി വയ്ക്കണം. 
ഇടപാടുകാരേനാടുള്ള ബാദ്ധ�തയുെട വ�ാപ്തി നിർണ്ണയിക്കാൻ ഇത് 
്രപധാനമാണ്. ബാങ്കിൽ െമാൈബൽ നമ്പരുകൾ നൽകിയിട്ടില�ാത്ത ഇടപാടുകാരന് 
എ.ടി.എം. സൗകര�മല�ാെത, മെറ്റാരു ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് സൗകര�വും 
നൽേകണ്ടതില�. ഒരു അനധികൃത ബാങ്കിംഗ് ഇടപാട് നടന്നുെവന്ന റിേപ്പാർട്ട് 
കിട്ടിയാലുടൻതെന്ന, ആ അക്കൗണ്ടിൽ അത്തരം കൂടുതൽ ഇടപാടുകൾ നടക്കുന്നത് 
തടയാൻേവണ്ട നടപടികൾ ബാങ്ക് എടുേക്കണ്ടതാണ്.  

ഇടപാടുകാരന്െറ ബാദ്ധ�തയുെട �ിപ്തപരിധി 

a) ഇടപാടുകാരന്െറ പൂജ�ം ബാദ്ധ�ത (Zero liabiltiy) 

6. ഒരു ഇടപാടുകാരന് ഒരു ബാദ്ധ�തയും (പൂജ�ം ബാദ്ധ�ത) ഇല�ാ എന്ന സ്ഥിതി,  
ഒരു   അനധികൃത ഇടപാട് താെഴപ്പറയുന്ന രീതിയിൽ നടക്കുേമ്പാൾ ആയിരിക്കും. 

i) ബാങ്കിന്െറ പക്ഷത്തുനിന്നും സംഭവിക്കുന്ന ചതിയിടപാട്, അ്രശദ്ധ, 
എെന്തങ്കിലും േപാരായ്മ എന്നിവ  സംഭവിക്കുേമ്പാൾ (കസ്റ്റമർ ഈ ഇടപാടു 
വിവരം അറിയിച്ചാലും ഇെല�ങ്കിലും) 

ii) ഒരു മൂന്നാംകക്ഷിയുെട ചട്ടലംഘനംമൂലം. ഇവിെട േപാരായ്മ ബാങ്കിന്െറ 
പക്ഷേത്താ കസ്റ്റമറുെട പക്ഷേത്താ അല�ാ, വ�വസ്ഥയിെലവിെടേയാ 
ആയിരിക്കും. അനധികൃത ഇടപാടിെന കുറിച്ച് ബാങ്കിൽ നിന്നും വിവരം 
കിട്ടി മൂന്നുനാൾക്കുള്ളിൽ കസ്റ്റമറും ബാങ്കിെന അറിയിക്കുന്നു. 

 

b) കസ്റ്റമറുെട പരിധിയുള്ള ബാദ്ധ�ത. 

7. താെഴപ്പറയുന്ന അനധികൃത ഇടപാടുകൾമൂലമുണ്ടാവുന്ന നഷ്ടത്തിന് കസ്റ്റമർ 

ബാദ്ധ�സ്ഥനാകുന്നു 

i)  കസ്റ്റമറുെട അ്രശദ്ധമൂലം ഉണ്ടാവുന്ന സംഭവങ്ങൾ ഉദാ. െപയ്െമന്റു 
സംബന്ധമായ േരഖകൾ മറ്റ�ള്ളവരുമായി പങ്കുവയ്ക്കുേമ്പാൾ, 
അനധികൃത ഇടപാട് ബാങ്കിെന അറിയിച്ചിെല�ങ്കിൽ നഷ്ടത്തിന്െറ 
ബാദ്ധ�ത കസ്റ്റമർതെന്ന വഹിേക്കണ്ടതാണ്. ഇടപാടിെന സംബന്ധിച്ച� 
കസ്റ്റമർ ബാങ്കിെന അറിയിച്ചേശഷം ഉണ്ടാവുന്ന നഷ്ടം ബാങ്ക് തെന്ന 
വഹിേക്കണ്ടിവരും. 

ii) ഒരു അനധികൃത ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടിന്െറ 
ഉത്തരവാദിത�ം ബാങ്കിേനാ കസ്റ്റമർേക്കാ അല�, വ�വസ്ഥയിൽ 
എവിെടെയങ്കിലുമാെണങ്കിലും, എെന്തങ്കിലും കാലതാമസം (നാലുമുതൽ 
ഏഴു ദിവസംവെര ബാങ്കിൽ നിന്നും വിവരം ലഭിച്ച�കഴിഞ്ഞു.) 
കസ്റ്റമറുെട പക്ഷത്തുനിന്നും അ്രപകാരം ഒരു ഇടപാട് നടന്നുെവന്ന് 
ബാങ്കിെന അറിയിക്കാൻ ഉണ്ടായിട്ട�െണ്ടങ്കിേലാ, ഓേരാ ഇടപാടിനുമുള്ള 
കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�ത, ഇടപാടുമൂല�േമാ, താെഴപ്പറയുന്ന തുകേയാ 
അതിൽ ഏതാണ് കുറവ് അതായി നിജെപ്പടുത്തിയിരിക്കുന്നു.  
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പട്ടിക 1 
7. (ii)-◌ാ◌ം ഖണ്ഡികയിൻകീഴിൽ ഒരു കസ്റ്റമർക്കുള്ള ഏറ്റവും കൂടിയ ബാദ്ധ�ത 

 

അക്കൗണ്ടിന്െറ സ�ഭാവം 
ഏറ്റവും കൂടിയ 

ബാദ്ധ�ത (`) 

• ബി.എസ്.ബി.ഡി അക്കൗണ്ടുകൾ 5,000 

• മെറ്റല�ാ എസ്.ബി. അക്കൗണ്ടുകള�ം 
• മുൻകൂട്ടി പണമടച്ചിട്ട�ള്ള െപയ്െമന്റ് േരഖകൾ/ഗിഫ്റ്റ് 

കാർഡുകൾ എം.എസ്.എം.ഇ. കള�െട കറന്റ്/ക�ാഷ് 
െ്രകഡിറ്റ്/ഓവർ ്രഡാഫ്റ്റ് അക്കൗണ്ടുകൾ 

• വ�ക്തികള�െട, വാർഷിക ശരാശരി നീക്കിയിരുപ്പ് 
/കള്ളത്തരം നടന്ന് അന്നുമുതൽ 365 ദിവസെത്ത 
ശരാശരി) 25 ലക്ഷം രൂപ വെര പരിധിയുള്ള കറന്റ് 
അക്കൗണ്ട് ക�ാഷ് െ്രകഡിറ്റ് അക്കൗണ്ട്/ഓവർ്രഡാവ്റ്റ് 
അക്കൗണ്ട്.  

• 5 ലക്ഷം രൂപ വെര പരിധിയുള്ള െ്രകഡിറ്റ് 
കാർഡുകൾ 

 

10,000 

• മെറ്റല�ാ കറന്റ്/ക�ാഷ് െ്രകഡിറ്റ്/ഓവർ്രഡാഫ്റ്റ് 
അക്കൗണ്ടുകൾ 

• 5 ലക്ഷം രൂപയ്ക്ക് മുകളിൽ പരിധിയുള്ള െ്രകഡിറ്റ് 
കാർഡുകൾ 

25,000 

കൂടാെത ബാങ്കിെന അറിയിക്കുന്നത് ഏഴു ്രപവൃത്തി ദിവസം 
കഴിഞ്ഞിട്ടാെണങ്കിൽ, കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�ത ബാങ്ക്േബാർഡിന്െറ അംഗീകൃത 
നയമനുസരിച്ചായിരിക്കും. അക്കൗണ്ടുകൾ തുടങ്ങുന്ന സമയത്തുതെന്ന, ഈ 
നിർേദ്ദശങ്ങള�െട അടിസ്ഥാനത്തിൽ രൂപം നൽകുന്ന, കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�തെയ 
സംബന്ധിച്ച, നയങ്ങള�െട വിവരങ്ങൾ ബാങ്കുകൾ അറിയിച്ചിരിേക്കണ്ടതാണ്. 
െപാതുജനങ്ങള�െട ഇടയിൽ വിപുലമായ ്രപചരണത്തിനായി, അംഗീകരിച്ച നയം 
ബാങ്കുകൾ ്രപദർശിപ്പിേക്കണ്ടതുമാണ്. നിലവിലുള്ള കസ്റ്റമർമാെര 
ഓേരാരുത്തേരയും, ബാങ്ക് അതിന്െറ നയം അറിയിക്കണം. 

8. മൂന്നാം കക്ഷികള�െട ചട്ടലംഘനങ്ങൾ മൂലമുണ്ടാവുന്ന, കസ്റ്റമറുെട 
െപാതുേവയുള്ള ബാദ്ധ�ത 6-◌ാ◌ം ഖണ്ഡിക (ii) ലും 7-◌ാ◌ം ഖണ്ഡിക (ii) ലും 
പറഞ്ഞിട്ട�ള്ളതുേപാെല, േപാരായ്മകൾ ബാങ്കിന്െറ പക്ഷേത്താ, കസ്റ്റമറുെട 
പക്ഷേത്താ അല�ാെത, വ�വസ്ഥയിൽ എവിെടെയങ്കിലും ആെണങ്കിൽ, പട്ടികയിൽ 
്രപതിപാദിച്ചിരിക്കുന്നതുേപാെല ആയിരിക്കും. 
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പട്ടിക 2 

 
കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�തയുെട ചുരുക്കം 

വിവരം കിട്ടിയ തീയതി മുതൽ കപട ഇടപാട് 

റിേപ്പാർട്ട് െചയ്ത അന്നുവെര എടുത്ത സമയം 
കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�ത (`) 

3 ്രപവൃത്തി ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ ബാദ്ധ�തയില� 

4 മുതൽ 7 ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ പട്ടിക 1-ൽ 
പറഞ്ഞിട്ട�ള്ളതുേപാെല 
ഇടപാടുമൂല�ം അെല�ങ്കിൽ 
പട്ടിക 1-ൽ പറഞ്ഞിട്ട�ള്ള തുക 
ഇവയിൽ ഏതാേണാ കുറവ്, 
അത്. 

7 ദിവസങ്ങൾക്കുേശഷം ബാങ്ക് േബാർഡിന്െറ അംഗീകൃത 

നയമനുസരിച്ച്. 
 

പട്ടിക 2-ൽ ്രപവൃത്തി ദിവസങ്ങള�െട എണ്ണം, കസ്റ്റമറുെട സ�ന്തം ശാഖയിെല 
്രപവർത്തന സമയ ്രകമമനുസരിച്ചായിരിക്കണം, അറിയിപ്പ�കിട്ടിയ ദിവസം 
ഒഴിവാക്കിേവണം ഇതു കണക്കാക്കാൻ. 
 
പണം തിരിച്ച� നൽകാനുള്ള സമയ്രകമം ഒരു ബാദ്ധ�തയുമില�ാത്ത / 
�ിപ്തപരിധിയിലുള്ള ബാദ്ധ�തയുള്ള കസ്റ്റമർക്ക് 

9. കസ്റ്റമർ അറിയിച്ച�കഴിഞ്ഞ് 10 ്രപവൃത്തി ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ, അനധികൃത 
ഇലക്േ്രടാണിക് ഇടപാടിലുൾെപ്പട്ട തുക, കസ്റ്റമറുെട അക്കൗണ്ടിേലക്ക് വരവ് 
വച്ച് (ഷാേഡാ െ്രകഡിറ്റ്) െകാടുക്കണം (ഇൻഷ�റൻസ് തുക എെന്തങ്കിലും 
ലഭിക്കാനുെണ്ടങ്കിൽ അതിനു കാത്തിരിക്കാെത). കസ്റ്റമറുെട അ്രശദ്ധമൂലം 
സംഭവിച്ച അനധികൃത ഇലക്േ്രടാണിക് ഇടപാടുകള�െട കാര�ത്തിൽ േപാലും 
കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�ത േവെണ്ടന്നു വയ്ക്കാൻ ബാങ്കിന് അതിന്െറ 
വിേവചനാധികാരമുപേയാഗിക്കാം. അനധികൃത ഇടപാടു നടന്ന തീയതി തെന്ന, 
െ്രകഡിറ്റ� നൽകുന്ന തീയതിയായി വാല�ൂേഡറ്റ് െചയ്തു െകാടുക്കാം. 

  
10. കൂടാെത, ബാങ്കുകൾ താെഴപ്പറയുന്ന കാര�ങ്ങൾ ഉറപ്പ� വരുത്തണം.  

 
(i) ഒരു കസ്റ്റമറുെട പരാതിപരിഹരണവും, ബാദ്ധ�താനിർണ്ണയവും 
ബാങ്കിന്െറ അംഗീകൃത നയത്തിൽ നിഷ്കർഷിച്ചിരിക്കുന്ന 
സമയത്തിനുള്ളിൽതെന്ന നടത്തിയിരിക്കണം. കസ്റ്റമർക്കുള്ള 
നഷ്ടപരിഹാരവും മുകളിൽ 6 മുതൽ 9 വെര ഖണ്ഡികകളിൽ 
പറഞ്ഞിട്ട�ള്ളതുേപാെല പരാതികിട്ടി 90 ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ തെന്ന 
െകാടുത്തിരിക്കണം. 
 
(ii) 90 ദിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ പരാതി പരിഹരിക്കാേനാ, കസ്റ്റമറുെട 
ബാദ്ധ�ത നിർണ്ണയിക്കാേനാ, കഴിയാെത വരുേമ്പാൾ 6 മുതൽ 9 വെര 
ഖണ്ഡികകളിൽ അനുശാസിച്ചിരിക്കുന്ന നഷ്ടപരിഹാരം കസ്റ്റമർക്ക് 
നൽകണം. 
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(iii) െഡബിറ്റ് കാർഡ്, ബാങ്ക് അക്കൗണ്ട് എന്നിവയുെട കാര�ത്തിൽ 
കസ്റ്റമറ്ക്ക് പലിശ നഷ്ടം വരാെത േനാക്കണം. െ്രകഡിറ്റ് കാർഡിന്െറ 
കാര�ത്തിൽ കസ്റ്റമർക്ക് കൂടുതൽ പലിശ ഭാരം ഉണ്ടാവാെത േനാക്കണം.  

 
കസ്റ്റമർ സംരക്ഷണത്തിനുേവണ്ടിയുള്ള േബാർഡിന്െറ അംഗീകൃത നയം 

 
11. കസ്റ്റമറുെട അ്രശദ്ധ, ബാങ്കിന്െറ അ്രശദ്ധ, ബാങ്കിംഗ് സിസ്റ്റത്തിൽ നടക്കുന്ന 

കളവിടപാടുകൾ, മൂന്നാം കക്ഷികള�െട ചട്ടലംഘനങ്ങൾ എന്നിവമൂലം, 
കസ്റ്റമറുെട അക്കൗണ്ടുകളിൽ സംഭവിക്കുന്ന അനധികൃത 
െഡബിറ്റ�കൾമൂലമുണ്ടാവുന്ന നഷ്ടസാദ്ധ�തകൾ കണക്കിെലടുത്ത്, നിശ്ചിത 
സാഹചര�ങ്ങളിലുണ്ടാവുന്ന അനധികൃത ഇടപാടുകള�െട കാര�ത്തിൽ, 
കസ്റ്റമറുെട അവകാശങ്ങള�ം, ചുമതലകള�ം ബാങ്കുകൾ വ�ക്തമായി 
നിർവ്വചിേക്കണ്ടതുണ്ട്. ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകൾ നടത്തുേമ്പാൾ 
േനരിേട്ടക്കാവുന്ന നഷ്ട സാദ്ധ�തകൾ, ഉത്തരവാദിത�ങ്ങൾ, അനധികൃത ഇലക്
േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകളിൽ വേന്നക്കാവുന്ന കസ്റ്റമറുെട ബാദ്ധ�തകൾ 
എന്നീ കാര�ങ്ങൾ ഉൾെപ്പടുത്തിയുള്ള ബാങ്കുകള�െട കസ്റ്റമർസംരക്ഷണ നയങ്ങൾ, 
േബാർഡുകള�െട അംഗീകാരേത്താെട രൂപീകരിക്കുകയും, പുതുക്കുകയും 
െചയ്യണം.  നയം സുതാര�മായിരിക്കണം, വിേവചനാരഹിതമായിരിക്കണം. 
അനധികൃതമായി ഇലക്േ്രടാണിക് ഇടപാടുകൾ കാരണമുള്ള നഷ്ടപരിഹാരം 
നൽകാനുള്ള ്രപവർത്തന സംവിധാനം നിഷ്കർഷിക്കുന്നതായിരിക്കണം. കൂടാെത 
10-◌ാ◌ം ഖണ്ഡികയിൽ പറഞ്ഞിരിക്കുന്ന നിർേദ്ദശങ്ങൾ കണക്കിെലടുത്തുെകാണ്ട്, 
നഷ്ടപരിഹാരം നൽകാനുള്ള സമയപരിധികൾ നിശ്ചയിേക്കണ്ടതാണ്. 
ഇതുസംബന്ധമായ നയം പരാതിപരിഹരണം നിർവ്വഹിക്കുന്നതിന്െറ 
വിവരങ്ങള�ം, വിപുലീകരണ നടപടി (escalation procedure) യുമുൾെപ്പെട ബാങ്കിന്െറ 
െവബ്ൈസറ്റിൽ ്രപദർശിപ്പിേക്കണ്ടതുമാണ്. ഈ സർക്കുലറിലടങ്ങിയിരിക്കുന്ന 
നിർേദ്ദശങ്ങള�ം നയത്തിൽ ഉൾെപ്പടുത്തണം. 

 
െതളിയിക്കാനുള്ള ഉത്തരവാദിത�ം.   
12. അനധികൃത ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് ഇടപാടുകള�െട കാര�ത്തിൽ കസ്റ്റമറുെട 

ബാദ്ധ�ത െതളിയിക്കാനുള്ള ഉത്തരവാദിത�ം ബാങ്കിൽ നിക്ഷിപ്തമാണ്.  
 
റിേപ്പാർട്ടിംഗും, നിരീക്ഷണവും സംബന്ധമായ ചുമതലകൾ. 
13. ബാങ്കുകൾ, കസ്റ്റമർ ബാദ്ധ�താസംബന്ധമായ കാര�ങ്ങൾ അവയുെട 

േബാർഡുകൾേക്കാ, േബാർഡിന്െറ ഒരു കമ്മിറ്റിേക്കാ റിേപ്പാർട്ട് െചയ്യാൻ, 
അനുേയാജ�മായ ഒരു ്രപ്രകിയയും ഘടനയും രൂപെപ്പടുത്തണം. റിേപ്പാർട്ടിംഗ് 
നടത്തുേമ്പാൾ, സംഭവങ്ങള�െട േതാത്, എണ്ണം, ഇവയിൽ ഉൾെപ്പട്ട ആെകതുക, പല 
പല വിഭാഗങ്ങളിലായുള്ള അവയുെട സാന്നിദ്ധ�ം ഉദാ: കാർഡ് സന്നിഹിത 
ഇടപാടുകൾ, കാർഡ് സന്നിഹിതമല�ാത്ത ഇടപാടുകൾ, ഇന്റർെനറ്റ് ബാങ്കിംഗ്, 
െമാൈബൽ ബാങ്കിംഗ്, എ.ടി.എം. ഇടപാടുകൾ, എന്നിവ ഉൾെപ്പട്ടിരിക്കണം. 
ഓേരാ ബാങ്കിലുമുള്ള കസ്റ്റമർ സർവ്വീസിന്െറ സ്റ്റാൻഡിംഗ് കമ്മിറ്റി കസ്റ്റമർ 
അറിയിക്കുന്നേതാ അല�ാത്തേതാ ആയ അനധികൃത ഇലക്േ്രടാണിക് ബാങ്കിംഗ് 
ഇടപാടുകള�ം, അതിേന്മെലടുത്ത നടപടികള�ം, പരാതി പരിഹരണത്തിനുള്ള 
സംവിധാനത്തിന്െറ ്രപവർത്തനവും, അവേലാകനം െചയ്യ�കയും, 
നടപടി്രകമങ്ങള�ം മറ്റ� സംവിധാനങ്ങള�ം െമച്ചെപ്പടുത്താൻേവണ്ട 
നടപടികെളടുക്കുകയും േവണം. ഇത്തരത്തിൽെപ്പട്ട എല�ാ ഇടപാടുകള�ം 
ബാങ്കിന്െറ ആഭ�ന്തര ആഡിറ്റർമാർ അവേലാകനം െചയ്യണം.  
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14. ഈ സർക്കുലറിൽ പറഞ്ഞിരിക്കുന്ന നിർേദ്ദശങ്ങൾ ഞങ്ങള�െട 2015, ജൂൈല 1-ന് 

പുറെപ്പടുവിച്ച ്രപാമാണിക സർക്കുലർ DBR No. FSD. BC 18/24.01.009/2015-16-ൽ 
പറഞ്ഞിട്ട�ള്ള െ്രകഡിറ്റ് കാർഡ്, െഡബിറ്റ് കാർഡ്, റുപ്പി ഡിേനാമിേനറ്റഡ് േകാ 
്രബാൻഡഡ് ്രപീ െപയ്ഡ് കാർഡ് ഇടപാടുകൾ, അനുബന്ധത്തിൽ 
കാണിച്ചിരിക്കുന്നതുേപാെല െ്രകഡിറ്റ് കാർഡുകൾ പുറെപ്പടുവിക്കുന്ന 
എൻ.ബി.എഫ്.സികൾ എന്നിവ സംബന്ധിച്ച ചില നിർേദ്ദശങ്ങൾ 
അസാധുവാക്കുന്നുണ്ട്. 

 
വിശ�ാസപൂർവ്വം 

 

 

 (്രപകാശ് ബലിയാർസിംഗ്) 

 (ചീഫ് ജനറൽ മാേനജർ) 
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ആർ.ബി.ഐ., ഡി.ബി.ആർ.സി.ഒ. 

 
അനുബന്ധം 

 
ബാങ്കുകള�െട, െ്രകഡിറ്റ് കാർഡ്, െഡബിറ്റ് കാർഡ്, റുപ്പീ ഡിേനാമിേനറ്റഡ് 
േകാ്രബാൻഡഡ് ്രപീെപയ്ഡ് കാർഡ്, എൻ.ബി.എഫ്.സി. കള�െട െ്രകഡിറ്റ് 
കാർഡ് എന്നിവയുെട ്രപേയാഗങ്ങെള സംബന്ധിച്ച ഞങ്ങള�െട ്രപാമാണിക 
സർക്കുലർ 2015 ജൂൈല 1-◌ാ◌ം തീയതിയിെല DBR No. FSD. BC 18/24-01-009 
തിെല നിർേദ്ദശങ്ങൾ െഷഡ�ൂൾഡ് വാണിജ� ബാങ്കുകെള 
സംബന്ധിച്ചിടേത്താളം താെഴ വിശദീകരിക്കുംവിധം പുതുക്കിയിരിക്കുന്നു. 

 

 
്രകമ 

നമ്പർ 

നിലവിലുള്ള നിർേദ്ദശങ്ങൾ 

 

ഈ 

സർക്കുലറിലു
ള്ള പുതുക്കിയ 

നിർേദ്ദശങ്ങൾ, 

(ഖണ്ഡിക നമ്പർ) 

 പാരാ 

നമ്പർ 
നിർേദ്ദശങ്ങൾ 

 

1 1.14.1 ബാങ്കുകള�ം എൻ.ബി.എഫ്.സികള�ം, 

കളവിടപാടുകൾ െചറുക്കാനും, അത്തരം 

ഇടപാടുകൾ തടയാനും, നിയ്രന്തണങ്ങൾക്കും 

അവ നടപ്പിലാക്കാനുള്ള യത്നങ്ങൾക്കും 

നിയമങ്ങൾ നിർമ്മിക്കാനും ആഭ�ന്തര 

നിയ്രന്തണ സംവിധാനങ്ങൾ രൂപീകരിക്കണം. 

കളവിടപാടുകൾ തടയാനുള്ള സമിതികളിലും, 

സന്നദ്ധ സമിതികളിലും സജീവമായി 

പെങ്കടുക്കാനും. 

4 

2 7.(viii) (c) 7. കസ്റ്റമർക്ക് കാർഡുകൾ െകാടുക്കുന്നതിനുള്ള 
വ�വസ്ഥകള�ം, നിബന്ധനകള�ം: 
(viii) (c)  താെഴപ്പറയുന്ന കാര�ങ്ങൾ 
അറിഞ്ഞാലുടൻതെന്ന കാർഡുടമസ്ഥൻ, 
ബാങ്കിെന അറിയിക്കണെമന്ന ബാദ്ധ�ത, 
വ�വസ്ഥകളിൽ ഉണ്ടായിരിക്കണം.  

- കാർഡ് നഷ്ടെപ്പടുക, േമാഷണം 
േപാവുക, അതിന്െറ പകെപ്പടുക്കുക 
അെല�ങ്കിൽ അതുപേയാഗിക്കാൻ 
സാധിക്കുംവിധമുള്ള രൂപത്തിലാക്കുക. 
 
- കാർഡുടമസ്ഥന്െറ അക്കൗണ്ടിൽ 
അനധികൃതമായ ഇടപാടുവിവരം 
േരഖെപ്പടുത്തിയതായി കാണുക. 
 
- എെന്തങ്കിലും െതേറ്റാ, മറ്റ� 

5 
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്രകമവിരുദ്ധമായ കാര�ങ്ങേളാ, 
ബാങ്കിെല അക്കൗണ്ടിൽ കാണുക. 

3 7.(viii) (d) (viii) (d): ഇത്തരം അറിയിപ്പ�കെളത്തിക്കാൻ 
ഒരു ്രപേത�ക സ്ഥലെത്തപറ്റിയുള്ള പരാമർശം 
വ�വസ്ഥകളിൽ ഉണ്ടായിരിക്കണം. ഇത്തരം 
അറിയിപ്പ�കൾ രാ്രതിെയേന്നാ പകെലേന്നാ 
വ�ത�ാസമില�ാെത എേപ്പാഴും അറിയിക്കാൻ 
പറ്റിയ സ്ഥലമായിരിക്കണം ഇത്. 

5 

4 II.7.(x) ബാങ്കിന്െറ േനരിട്ട് നിയ്രന്തണത്തിലുള്ള 

സിസ്റ്റത്തിന്െറ െതറ്റായ ്രപവർത്തനംമൂലം 

ഉണ്ടാവുന്ന േനരിട്ട�ള്ള നഷ്ടങ്ങൾക്ക് ബാങ്ക് 
ഉത്തരവാദിയായിരിക്കുെമന്ന് വ�വസ്ഥകളിൽ 

പറഞ്ഞിരിക്കണം എന്നാൽ െപയ്െമന്റ് 

സിസ്റ്റത്തിന്െറ സാേങ്കതിക തകരാറുകാരണം 

ഉണ്ടാവുന്ന നഷ്ടത്തിന് ബാങ്കിന് ഉത്തരവാദിത�ം 

ഉണ്ടായിരിക്കുന്നല�. ഈ തകരാറിെനക്കുറിച്ച് 

കാർഡ് ഉടമസ്ഥന് ഒരു സേന്ദശം വഴിേയാ, 

ഉപകരണത്തിൽ തെന്ന നൽകുന്ന 

ഒരറിയിപ്പ�വഴിേയാ മേറ്റെതങ്കിലും 

വിധത്തിേലാ അറിയാമായിരുെന്നങ്കിലും 

ഇടപാട് നടക്കാെത വന്നാേലാ, 

േപാരായ്മേയാടുകൂടിയാണ് നടന്നെതങ്കിേലാ, 

ബാങ്കിന്െറ ഉത്തരവാദിത�ം, 

വ�വസ്ഥകൾക്കധിഷ്ഠിതമായ നിയമത്തിന് 

വിേധയമായി, മുതൽ സംഖ�യ്ക്കും 

പലിശയ്ക്കും മാ്രതമായി 

പരിമിതെപ്പടുത്തിയിരിക്കുന്നു. 

6 & 7 

5 II.9.(i) െഡബിറ്റ് കാർഡുകള�െട സുരക്ഷ ബാങ്ക് 

ഉറപ്പ�വരുത്തണം. െഡബിറ്റ് കാർഡിന്െറ 

സുരക്ഷയുെട ഉത്തരവാദിത�ം ബാങ്കിൽ 

നിക്ഷിപ്തമാണ്. സുരക്ഷാ ലംഘനം മൂലേമാ, 

സുരക്ഷാവ�വസ്ഥയുെട പരാജയം മൂലേമാ 

കക്ഷികൾക്ക് ഉണ്ടാവുന്ന നഷ്ടങ്ങൾ ബാങ്ക് തെന്ന 

വഹിേക്കണ്ടിവരും. 

4, 6 & 7 

6 II.9.(iv) (iv) ബാങ്കിെന അറിയിക്കുന്ന സമയംവെര 
യുണ്ടായിട്ട�ള്ള ഏെതങ്കിലും നഷ്ടം, േമാഷണം, 
കാർഡിന്െറ പകർെപ്പടുക്കുക എന്നിവ 
മൂലമുള്ളവ, ഒരളവുവെര (ഒരു നിശ്ചിത തുക 
അെല�ങ്കിൽ ബാങ്ക് കസ്റ്റമറുമായി മുൻകൂട്ടി 
സമ്മതിച്ചിട്ട�ള്ള തുകയുെട ശതമാനം, 
കാർഡുടമസ്ഥൻ തെന്ന ചതിയിടപാടുകൾ 
നടത്തുേമ്പാഴും അറിഞ്ഞുെകാേണ്ടാ 
അല�ാെതേയാ കടുത്ത അ്രശദ്ധ കാണിക്കു 
േമ്പാഴും ഉള്ള അവസരങ്ങളിെലാഴിെക, നഷ്ടം 

6 & 7 
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കാർഡുടമസ്ഥൻ തെന്ന വഹിേക്കണ്ടിവരും. 
7 II.9.(v) ഓേരാ ബാങ്കും, അതിന്െറ കസ്റ്റമർക്ക്, 

അവന്െറ േപയ്െമന്റ് േരഖകൾ 

നഷ്ടെപ്പടുകേയാ, േമാഷണം േപാവുകേയാ 

പകർെപ്പടുക്കെപ്പടുകേയാ സംഭവിക്കുന്ന 

അവസരങ്ങളിൽ, പകേലാ രാ്രതിേയാ ഏതു 

സമയത്തും ബാങ്കിെന അറിയിക്കാനുള്ള 

ഉപാധികൾ. 

5 

8 II.9.(vi) കാർഡ്നഷ്ടം, േമാഷണം, പകർെപ്പടുക്കൽ 

എന്നിവ സംബന്ധിച്ച് അറിയിപ്പ് 

കിട്ടിയാലുടൻതെന്ന, ആ കാർഡ് തുടർന്നും 

ഉപേയാഗിക്കുന്നത് തടയാൻ ബാങ്കിനു 

മുന്നിലുള്ള എല�ാ നടപടികള�ം 

എടുേക്കണ്ടതാണ്.  

5 

 


