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1 પરિચય 
 
આ નીસતનો ઉદે્દર્ એક એવી પદ્સત સ્થાપવાનો છે જેનાથી બેન્ક તિિે િેવામાાં કસિૂ અથવા બેન્કને પ્રત્યક્ષ િીતે જવાબદાિ ર્ણી 
ર્કાય તેવા કોઇ પણ કિવામાાં આવેલ કૃત્ય કે કસિૂ અથવા ત્રીજા પક્ષકાિના કોઇ ઉલ્લાંઘન જયાાં કસિૂ ન તો બેન્કની િોય કે ન તો 
ગ્રાિકની િોય અથવા ગ્રાિક દ્વાિા અનસિકૃત ઉિાિી બાબાતે જાણ કયાગ બાદ કોઇ પણ ઉલ્લાંઘનના કાિણ ેગ્રાિકને થઇ ર્કે તેવા કોઇ 
પણ આસથિક નકૂર્ાન માટે બેન્ક વળતિ આપે. આથી બેન્કની ગ્રાિક વળતિ નીસતની િચના ખાતામાાં થયેલ અનસિકૃત ઉિાિ નોંિ, 
ચેકો/ઇન્સ્ુમેન્્િના સવલાંઝબત એકત્રીકિણ માટે ગ્રાિકોને વ્યાજની ચકૂવણી, ચકૂવણી અટકાવવાની સચૂનાઓની સ્વીકૃસત બાદ 
ચેકોની ચકૂવણી, ભાિતની અંદિ મોકલેલી િકમ, ભાિતની બિાિ મોકલેલી િકમ, સવદેર્ સવસનમય િેવાઓ, સિિાણ, પવૂગ ચકૂવણી 
ઇન્સ્ુમેન્્િ, ATM િોકડ ઉપાડ, અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોનીક બેન્કીંર્ વ્યવિાિો સવ. થી ઉભી થતી છેતિપીંડી સવ. િાંબાંસિત પાિાઓને 
આવિી લે તે િીતે કિવામાાં આવેલ છે. દસ્તાવેજની પરિસિ DBIL સિુી મયાગરદત છે. 

 
2 માગગદર્ગક વિદ્ાુંતો 

 
આ નીસત ગ્રાિકો િાથેના વ્યવિાિમાાં પાિદસર્િતા અને ઔઝચત્યના સિદ્ાાંતો પિ આિારિત છે. તેની પનુરુક્ક્ટ્ત કિવામાાં આવે છે કે 
નીસત માત્ર તેવા નાણાકીય નકૂર્ાન માટે વળતિને આવિે છે જે બેન્ક અથવા ત્રીજા પક્ષકાિ દ્વાિા આપવામાાં આવતી િેવાઓમાાં 
કસિૂના કાિણે ગ્રાિકોને થઇ ર્કે, સવરે્ષ કિીને અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોનીક બેન્કીંર્ વ્યવિાિોના રકસ્િાઓમાાં જેને િીિી િીતે માપી 
ર્કાય અને તે િીતે આ નીસત િઠેળની વચનબદ્તાઓ બેન્કિ-ગ્રાિક તકિાિોના ન્યાસયક સનણગય કિવા યોગ્ય િીતે િચાયેલ કોઇ પણ 
માંચ િમક્ષ પોતાની ક્સ્થસતનો બચાવ કિવા બેન્ક િિાવે તેવા કોઇ પણ િક્કન ેબાિ આવ્યા સિવાયની છે. આ નીસત RBI અને અન્ય 
સિુાંર્ત િત્તાવાળાઓ અને સનયાંત્રકો દ્વાિા બિાિ પાડવામાાં આવતા સનયમનોમાાં િેિિાિો દ્વાિા માર્ગદસર્િત છે. 

 
3 નીવત 

 
3.1 અનવિકૃત/ભલૂભિેલ ઉિાિેલી િકમ 

 
જો બેન્કે કોઇ ખાતામાાં અનસિકૃત/ભલૂભિેલ િકમ ઉિાિેલ િોય તો, ભલૂભિેલી ઉિાિેલ નોંિની ગ્રાિક દ્વાિા જાણ કયેથી અથવા 
આંતરિક તાિણ માિિત જાણ થયેથી આવી નોંિ તાત્કાલીક ઉલટાવવામાાં આવરે્. જો અનસિકૃત/ભલૂભિેલ ઉિાિ નોંિ બચત 
બેન્ક થાપણ પિ ચકૂવાતા વ્યાજ માટે લાગ ૂલઘતુ્તમ સિલકમાાં ઘટાડાની િીતે અથવા સિિાણ ખાતામાાં બેન્કને ચકૂવાતા વિાિાના 
વ્યાજની િીતે ગ્રાિકને આસથિક ખોટમા પિીણમેલ િોય તેવા પ્રિાંર્,ે બેન્ક ગ્રાિક દ્વાિા ભોર્વવામાાં આવેલ કોઇ પણ વાસ્તસવક વ્યાજ 
ખોટ માટે ગ્રાિકને વળતિ આપરે્ (વળતિની ર્ણતિી વ્યવિાિની તાિીખ અને નરિ કે જાણ કયાગની તાિીખના િોિણે કિવામાાં 
આવરે્). ગ્રાિક દ્વાિા ભલૂભિેલી િોવા અંર્ેની નોંિ અંરે્ની ચકાિણીમાાં કોઇ ત્રીજા પક્ષકાિ િામેલ ન િોય તે રકસ્િામાાં, બેન્ક 
ચકાિણીની પ્રરિયા ભલૂભિેલી ઉિાિ નોંિની જાણ કયાગની તાિીખથી 7 કામકાજ રદવિના મિત્તમ િમયર્ાળાની અંદિ પણૂગ 
કિવાની વ્યવસ્થા કિરે્. જો ચકાિણીમાાં ત્રીજા પક્ષકાિ િામેલ િોય તો તે રકસ્િમાાં, બેન્ક શે્રષ્ઠ-પ્રયત્નના િોિણે ચકાિણીની પ્રરિયા 
ભલૂભિેલ વ્યવિાિની જાણ કયાગની તાિીખથી એક મરિનાના મિત્તમ િમયર્ાળાની અંદિ પણૂગ કિરે્. જો કોઇ પણ કાિણિિ ત્રીજા 
પક્ષકાિ સ્વીકૃસત ન આપે તેવા પ્રિાંર્ ેઅથવા બેન્ક દ્વાિા તમામ પ્રયત્નો કિવા ઉપિાાંતના થયેલ કોઇ પણ સવલાંબના રકસ્િામાાં, 
આવો સવલાંબ ઉપિ જણાવેલ એક મરિનાના િમયર્ાળામાથી બાદ કિવામાાં આવરે્ અને બેન્ક તેના સનિાકિણ માટે જરૂિી કોઇ પણ 
િિાયતા માટે ગ્રાિકનો િાંપકગ કિી ર્કે છે. િેરડટ કાડડ ગિ ઉપયોર્ બાબતે ગ્રાિકો દ્વાિા જાણ કિેલ અનસિકૃત/ભલૂભિેલ વ્યવિાિ જે 
વેપાિી િાંસ્થાને મોકલવો જરૂિી િોય તેની કાળજી કાડગ એિોર્ીએર્ન દ્વાિા નક્કી કિવામાાં આવેલ સનયમો અનિુાિ લેવામાાં આવરે્. 



િેંક પાસે ગ્રાિકના ખાતામાાં કોઈ વળતર ચકૂવ્યા પવના ખોટી રીતે જમા થયેલી રકમ પાછી લેવાનો અપિકાર સરુબિત છે. ડીિીએસ 
દ્વારા ખોટી રીતે જમા થયેલી રકમ પાછી લેવા માટે ગ્રાિકની કોઈ સાંમપતની જરૂર નથી. જો કે, જો તતૃીય પિની સાંપણૂડ ભલૂને 
કારણે ખોટી રીતે રકમ જમા થઈ િોય, તો તે રકમ પાછી લેવા માટે ગ્રાિકની પવૂડ સાંમપત જરૂરી છે. 
 

3.2 ખાતામાું િીિી ઉિાિ નોંિો/NACH ઉિાિ નોંિો/ઇલેક્ટ્રોનીક ચકૂિણીઓ (RTGS/NEFT/IMPS/UPI/AEPS)/અન્ય ઉિાિ નોંિો 
 
બેન્ક ગ્રાિકની િીિી ઉિાિ નોંિ/અમલી સચૂનાઓ/ECS અથવા NACH અથવા અન્ય ઉિાિ સચૂનાઓ િમયિિ કિરે્. બેન્ક 
આવી વચનબદ્તાઓ પિુી કિવામાાં સનશ્િળ જાય તેવા પ્રિાંર્ ેસવલાંઝબત જમા નોંિના કાિણ ેઅન્ય બેન્ક તિિથી ગ્રાિકને ભોર્વવી 
પડે તેવી લાર્તો જેટલ ુવળતિ ગ્રાિકને આપવામાાં આવરે્, તે એ ર્િતે કે ઉિાિ નોંિની તાિીખ ેગ્રાિકના ખાતામા પિુતી સિલક 
ઉપલબ્િ િોય અને બેન્ક પાિે માન્ય ઉિાિ આદેર્/અમલી સચૂના નોંિાયેલ િોય. આ નીસત માત્ર ર્ાખ ખાતા પિ લાદવામાાં 
આવેલ લાર્તોને આવિરે્, અને નરિ કે તેની કોઇ પણ અન્ય બાબતો માટે. ઇલેક્ટ્રોનીક ચકૂવણીઓ જેવી કે 
RTGS/NEFT/IMPS/UPI/AEPS ગ્રાિકને િમય પિ બેન્કની વેબિાઇટ અદ્યતન કિીને જાણ કિેલ લાગ ૂબોલીઓ અને ર્િતો 
દ્વાિા અનરુ્ાસિત થરે્. 
બેન્ક ગ્રાિકના ખાતામા બેન્ક દ્વાિા જાણ કિાયેલ પ્રશલુ્ક દિ-સઝૂચ (ટેિીિ ર્ીડયલુ)/લાર્તો સઝૂચ (ર્ીડયલુ ઓિ ચાજીિ) મજુબ કોઇ 
પણ લાગ ૂિેવા લાર્તો (ચાજીિ) ઉિાિરે્. જયાાં િેવા લાર્તો અજાણતા/ભલૂથી લાદવામાાં અવેલ િોય ત્યાાં, બેન્ક, બોલીઓ અને 
ર્િતો અને િમય પિ જાણ કિેલ િોય તેવી અન્ય બોલીઓ અને ર્િતોની ચકાિણીને આસિન, ગ્રાિક તિિથી આ અંરે્ જાણ 
બેન્કને મળ્યાના 7 કામકાજના રદવિોની અંદિ ભલૂભિેલ નોંિ ઉલટાવરે્. 
વળતિ બચત બેન્ક થાપણ પિ વ્યાજની ચકૂવણી માટે લાગ ૂલઘતુ્તમ સિલકમા ઘટાડાના કાિણ ેલાદવામા આવેલ વ્યાજ અથવા 
દાંડ અથવા સિિાણ ખાતામાાં બેન્કને વિાિાના વ્યાજની ચકૂવણી િાંબાંિે િીિા અને વાસ્તસવક આસથિક નકૂર્ાન પિુત ુમયાગરદત િિરેે્, 
બેન્ક ગ્રાિકને ગ્રાિક દ્વાિા ભોર્વેલ કોઇ પણ વાસ્તસવક વ્યાજ નકૂર્ાન અથવા બચત/ચાલ ુ ખાતાઓ/અથવા અન્ય કોઇ પણ 
કોપોિેટ ખાતાઓ પિ બાકી લઘતુ્તમ સિલકની જાળવણી માટે વસલુવામા આવેલ દાંડ માટે વળતિ ચકૂવરે્. િેડીટ કાડગના ઉપયોર્ 
અંરે્ ગ્રાિક દ્વાિા જાણ કિાયેલ અનસિકૃત ભલૂભિેલ વ્યવિાિો, જે વેપાિી િાંસ્થાને મોકલવા જરૂિી િોય, તેની કાળજી કાડગ 
એિોર્ીએર્ન દ્વાિા નક્કી કિવામાાં આવેલ સનયમો અનિુાિ લેવામાાં આવરે્. 

 
બેન્કની વળતિ નીસતમાાં નીચેના ક્ષેત્રો આવિી લેવામાાં આવેલ છે: 

 
NEFT અને RTGS નો ઉપયોગ કરીને ફંડ ટ્રાન્સફર 
 
બેન્કને િીિી િીતે જવાબદાિ ઠેિવી ર્કાય તેવા કોઇ પણ કૃત્ય અથવા કસિૂના કાિણ ેબેન્ક વચનબદ્તા પણુગ કિવામાાં સનષ્િળ જાય 
તેવા રકસ્િામાાં, બેન્ક પ્રભાસવત ગ્રાિકને િમય પિ જાિિે કિેલ સનયમનકાિી માર્ગદસર્િકાઓના િોિણે વળતિ આપરે્. 

 
જો NEFT વ્યવિાિની પતાવટ બેચ પતાવટ બાદ બે કલાકની અંદિ ન કિવામાાં આવે/RTGS વ્યવિાિની પતાવટ વ્યવિાિ 
મળ્યાથી 30 મીનીટની અંદિ ન કિવામાાં આવે, તો બેન્ક પ્રભાસવત ગ્રાિકને ચાલ ુRBI LAF િેપો દિ વત્તા બે ટકાના દિે દાંડનીય 
વ્યાજ ચકૂવવા જવાબદાિ છે. 

 
પિ ઓનલાઇન, પિ ઇ-મેઇલ દ્વાિા દાખલ કિી ર્કારે્ અથવા https://cms.rbi.org.in, crpc@rbi.org.in પિ આપવામાાં આવેલ 
િોિમેટમાાં RBI, 4th Floor, Sector 17, Chandigarh – 160 017 ખાતે સ્થાપવામાાં આવેલ ‘િેંરલાઇઝ્ડ િીિીટ એન્ડ પ્રોિેિીંર્ 
િેન્ટિ’)CRPC( ને ભૌસતક િીતે મોકલી ર્કારે્. https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. ગ્રાિકો 
માટે િિીયાદો દાખલ કિવામાાં િિાયતા મેળવવા અને તકિાિ સનવાિણ પિ મારિતી માટે ટોલ ફ્રી નાંબિ – 14448 (િવાિના 9:30 
થી િાાંજના 5:15 સિુી) – પણ બહુ-ભાષી મદદ િાથે ઉપલબ્િ છે. 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf


નોંિ: ઉપરોક્ત સાંપકડ પવગતો https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 પર ઉપલબ્િ RTGS પદ્ધપત પરના 
RBI એફએક્ય ુના અિાર પર આપવામાાં આવેલ છે અને તે RBI અનસુાર ફેરફારોને આપિન છે. 

 
 
તકિાિ/િિીયાદના રકસ્િામાાં, તકિાિી વ્યવિાિની સવર્તો િાથે બેન્કના તકિાિ સનવાિણ િેલનો િાંપકગ કિી ર્કે છે. વધ ુસવર્તો આ 
વેબિાઇટ પિ જઇને મેળવી ર્કાય છે https://www.dbs.com/india/regulatory-
disclosure/important_announcement.page?pid=in-digi-pweb-footer 

 
 
NEFT માટે ગ્રાિક સસૂવિા કેંદ્રની સવર્તો નીચેના પિ આપેલ છે:  
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page 
જો તકિાિન ુસનવાિણ 30 રદવિોની અંદિ ન થાય તેવા રકસ્િામાાં, ગ્રાિક “િીિવગ બેન્ક-ઇન્ટીગે્રટેડ ઓમ્પબડ્િમેન સ્કીમ ( IOS-RB , 
2021)” િઠેળ િિીયાદ કિી ર્કે છે. IOS, 2021-RB  માાં તેમાાં સ્પષ્ટ કિેલ RBI સનયાંત્રીત િાંસ્થાઓ િામે િિીયાદો દાખલ કિવા માટે 
એક એકલ િાંદભગ સ્થાનની જોર્વાઇ છે. RB-IOS, 2021 RBI વેબિાઇટ પિના નીચેના પાથ પિ ઉપલબ્િ છે: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

 
ગ્રાિકો https://cms.rbi.org.in પર ઓનલાઈન ફડરયાદ નોંિાવી શકે છે, અથવા સમપપિત ઈ-મેઈલ crpc@rbi.org.in દ્વારા અથવા 
ભૌપતક સ્વરૂપમાાં ‘સે્ટ્રલાઇઝ્ડ ડરપસપ્ટ એ્ડ પ્રોસેપસિંગ સે્ટર’ )CRPC), Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, 
Chandigarh – 160 017 ના સરનામે નીચે આપેલા ફોમેટમાાં મોકલી શકે છે - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. ફડરયાદ નોંિાવવામાાં અને ફડરયાદ પનવારણ 
સાંિાંપિત માડિતી મેળવવા માટે ગ્રાિકોની સિાયતા માટે ટોલ-ફ્રી નાંિર – 14448 )સવારે 9:30 થી સાાંજે 5:15 સિુી( પણ ઉપલબ્િ 
છે, જેમાાં િહુભાષી સપોટડ આપવામાાં આવે છે. 

 
નોંિ: ઉપરોક્ત સાંપકડ પવગતો નીચેના પર NEFT સીસ્ટમ પરના RBI એફએક્ય ુના આિાર પર આપવામાાં આવેલ છે: 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 
 

નીચેની માગડદપશિકાઓ િે્ક કઇ રીતે વળતરને રકમની ગણતરી કરશે તે સ્પષ્ટ કરે છે: 
IMPS/UPI/NACH/APB/AePS: 

 

1 આિાિ પેમેન્ટ બ્રીજ િીસ્ટમ (APBS) 
A લાભાથીના ખાતામાાં જમા આપવામાાં 

પવલાંિ. 
લાભાથી બેન્કે T+1 રદવિની 
અંદિ વ્યવિાિ ઉલટાવવાનો 
િિરેે્. 

₹100/- પ્રસત રદવિ જો સવલાંબ T+1 
ઉપિાાંતનો િોય. 

 

2 તાત્કાલીક ચકૂિણી વ્યિસ્થા (ઇમીડીએટ પેમેન્ટ િીસ્ટમ – IMPS) 
A ખાતામાાં ઉિાિ થયેલ છે પણ 

લાભાથી ખાતામાાં જમા થયેલ નથી. 
જો લાભાથી ખાતાને જમા આપવામાાં 
અસમથડ િોય તો, લાભાથી િે્ક દ્વારા 
મોડામા મોડા T+1 ડદવસ પર 
આપોઆપ ઉલટફેર )રીવઝડલ - આર(. 

₹100/- પ્રસત રદવિ જો સવલાંબ 
T+1 ઉપિાાંતનો િોય. 

3 ય નીફાઇડ પેમેન્્િ ઇન્ટિફેિ (UPI) 
 

https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9
https://www.dbs.com/india/regulatory-disclosure/important_announcement.page?pid=in-digi-pweb-footer
https://www.dbs.com/india/regulatory-disclosure/important_announcement.page?pid=in-digi-pweb-footer
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
https://cms.rbi.org.in/
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf
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A ખાતામા ઉિાિેલ િોય પણ લાભાથી 
ખાતામા જમા ન થયેલ િોય 
(ભાંડોળની તબદીલી). 

જો લાભાથી ખાતાને જમા આપવામાાં 
અસમથડ િોય તો, લાભાથી િે્ક દ્વારા 
મોડામા મોડા T+1 ડદવસ પર 
આપોઆપ ઉલટફેર )રીવઝડલ - આર(. 

₹100/- પ્રસત રદવિ જો સવલાંબ 
T+1 ઉપિાાંતનો િોય. 

B ખાતામા ઉિાિેલ િોય પણ વેપાિી 
સ્થળ ખાતે વ્યવિાિ પષુ્ષ્ટ ન મળેલ 
િોય (વેપાિીને ચકૂવણી). 

આપોઆપ ઉલટિેિ T+5 રદવિોની 
અંદિ. 

₹100/- પ્રસત રદવિ જો સવલાંબ 
T+5 ઉપિાાંતનો િોય. 

 
4 નેર્નલ ઓટોમેટેડ ક્ટ્લીિીંગ હાઉિ (NACH) 
A લાભાથીના ખાતામાાં જમા આપવામાાં 

અથવા િકમના ઉલટિેિમાાં સવલાંબ. 
લાભાથી બેન્ક જમા ન આપેલ 
વ્યવિાિ T+1 ની અંદિ ઉલટાવરે્. 

₹100/- પ્રસત રદવિ જો સવલાંબ 
T+1 ઉપિાાંતનો િોય. 

B ગ્રાિક દ્વાિા બેન્ક પાિે ઉિાિ 
આદેર્ને િદ કિેલ િોવા છતાાં 
ખાતામાાં ઉિાિ કિેલ િોય. 

આવી ઉિાિ નોંિ માટે ગ્રાિકની બેન્ક 
જવાબદાિ િિરેે્. સનવાિણ T+1 
રદવિની અંદિ પણૂગ કિવાન ુિિરેે્. 

5 આિાિ એનેબલ્ડ પેમેન્ટ િીસ્ટમ આિાિ િમવથિત ચકૂિણી વ્યિસ્થા (આિાિ પે િરહત) 
અન.ુ 
ન.ં 

બનાિન ું િણગન આપોઆપ-ઉલટફેિ અને િળતિ માટે માળખ  
આપોઆપ-ઉલટફેિ માટે િમયિેખા ચકૂિિાપાત્ર િળતિ 

I II III IV 
 

A 
ખાતામા ઉિારેલ િોય પણ વેપારી 
સ્થળ ખાતે વ્યવિાર પનુષ્ટ ન મળેલ 
િોય. 

પ્રાપ્ત કિનાિ T+5 રદવિની અંદિ 
“જમા ર્ોઠવણ [િેડીટ એડજસ્ટમેન્ટ] 
ર્રૂ કિરે્. 

₹100/- પ્રસત રદવિ જો 
સવલાંબ T+5 ઉપિાાંતનો 
િોય. 

 
B 

ખાતામાાં ઉિાિેલ િોય પણ 
લાભાથીના ખાતામાાં જમા ન થયેલ 
િોય. 

 
ઉપિોક્ટ્ત ઝગ્રડમાાં, T+1/T+5 નો ઉપયોર્ RBI પત્રવ્યવિાિ અનિુાિ કેલેન્ડિ રદવિનાાં િાંદભગમાાં કિવાનો િિરેે્. તેની નોંિ લેવાની 
કે: 

 

* સનયત TAT સનષ્િળ િિલે વ્યવિાિોના સનવાિણ માટેની બાહ્ય મયાગદા છે; અને 
 

* બેન્કો આવા સનષ્િળ િિલે વ્યવિાિોના િડપી સનવાિણ માટે પ્રયત્ન કિરે્. 
 

જયાિે પણ આસથિક વળતિ િામેલ િોય, ત્યાિે ગ્રાિક તિિથી િિીયાદ કે દાવાની િાિ જોયા સવના, સ્વપે્રિણાથી ગ્રાિકના ખાતાને 
અિિ આપવામાાં આવરે્. 
 
 
 
 
 
 



જો કે, જો ઇકો-પાટડનર )દા.ત. NPCI( ના ભાગે સાંચાલન/ટેકનીકલ સમસ્યાઓ ના કારણે પવલાંિ િોય તો UPI/IMPS વ્યવિારમાાં 
પવલાંિના ડકસ્સામાાં ગ્રાિકને વળતર આપવા િે્ક જવાિદાર નડિ રિ.ે 

 
NPCI IMPS/UPI પોટગલ્િમાાં ભાંડોળ પિત કિવામાાં સવલાંબ માટે આપોઆપ વળતિ ર્ણતિી િિાવે છે. 

- DBS (લાભાથી તિીકે) તિિથી પિત થવામાાં સવલાંબ માટે, NPCI પતાવટના ભાર્ રૂપે DBSને ઉિાિરે્ અને મોકલનાિને 
વળતિ આર્ળ પિાિ કિરે્. આ રકસ્િામાાં, DBSના ર્જવામાથી વળતિ મોકલનાિ બેન્ક ગ્રાિક (અને નરિ કે DBS 
ગ્રાિક) ને િરે્. 

- પ્રસત-પક્ષકાિ બેન્ક (લાભાથી તિીકે જયાાં DBS મોકલનાિ છે) તિિથી પિત થવામાાં સવલાંબ માટે, NPCI અન્ય બેન્કને 
ઉિાિરે્ અને વળતિ DBSને આર્ળ પિાિ કિરે્. આ રકસ્િામાાં, અન્ય બેન્કનાાં ર્જવામાાંથી વળતિ DBS ગ્રાિકને 
આર્ળ પિાિ કિવામાાં આવરે્. 

 
જે ગ્રાિકોને TAT માાં વ્યાખ્યાસયત કયાગ મજુબ સનષ્િળતાનુાં સનિાકિણ ન મળે, તેઓ િીિવગ બેન્ક ઓિ ઇષ્ન્ડયાના લોકપાલ 
(ઓમ્પબન્ડ્િમેન) પાિે િિીયાદ નોંિાવી ર્કે છે. 

 
િણમાુંગેલ કાર્ડગિ: 

 
જેના નામે કાડગ આપવામાાં આવેલ િોય તે વ્યક્ક્ટ્ત બેન્કીંર્ લોકપાલ (ઓમ્પબન્ડ્િમેન) નો િાંપકગ પણ કિી ર્કે છે જે બેન્ક દ્વાિા 
વણમાાંર્ેલ કાડગ પ્રાપ્તકતાગને ચકૂવવાપાત્ર વળતિની િકમ નક્કી કિરે્”િીિવગ બેન્ક-િાંકઝલત લોકપાલ યોજના ( IOS-RB , 2021)” 
ની જોર્વાઇઓ મજુબ. 

 
ગ્રાહકની િુંમતી વિના કે્રરડટ કાડગ આપવ /િરક્રય કિવ  

 
વણમાાંર્ેલ િેરડટ કાડગ અથવા અન્ય ર્ાખ સસૂવિાઓ િેરડટ કાડગ ગ્રાિકોને પ્રસ્તાસવત નરિ કિવામાાં આવે. પ્રાપ્તકતાગની િાંમતી સવના 
વણમાાંર્ેલ ર્ાખ સસૂવિા આપેલ િોય અને તેણ ેતેની િામે વાાંિો લીિો િોય તે રકસ્િામાાં, બેન્ક માત્ર ર્ાખ સસૂવિા પિત નરિ ખેંચે, 
પિાંત ુયોગ્ય માનવામાાં આવે તેવો દાંડ ચકૂવવા પણ જવાબદાિ િિરેે્. 

 
વણમાાંર્ેલ િેરડટ કાડડ ગિના દુરુપયોર્થી ઉભા થતા કોઇ પણ નકૂર્ાન બેન્કની જવાબદાિી િિરેે્ અને જે વ્યક્ક્ટ્તના નામે િેરડટ કાડગ 
આપવામાાં આવેલ િોય તેને તેના માટે જવાબદાિ નરિ ર્ણવામાાં આવે. 

 
જયાાં એવ ુિાઝબત થાય કે બેન્કે પ્રાપ્તકતાગની િાંમતી સવના િેરડટ કાડગ આપેલ િોય અને િરિય કિેલ િોય, ત્યાાં બેન્ક, િમય િમય 
પિની સનયમનકાિી માર્ગદસર્િકાઓ અનિુાિ, દાંડની, જો કોઇ િોય તો, ચકૂવણી િાથે તાત્કાઝલક લાર્તો ઉલટાવરે્. 

 
કે્રરડટ કાડગ બુંિ કિિામાું વિલુંબના પ્રિુંગે િળતિ 

 
કાડગ િાિક દ્વાિા તમામ બાકી િકમોની ચકૂવણીને આસિન, બેન્ક િેરડટ કાડગ બાંિ કિવા માટેની સવનાંસતનો 7 કામકાજના રદવિોની 
અંદિ અમલ કિરે્. િાત કામકાજના રદવિની અંદિ બાંિ કિવાની પ્રરિયા પણૂગ કિવામાાં બેન્ક તિિે સનષ્િળતા, ખાત ુબાંિ થાય ત્યાાં 
સિુી, કાડગ િાિકને ચકૂવવાપાત્ર સવલાંબના પ્રસત રદવિ ₹500 નાાં દાંડમાાં પિીણમરે્, તે એ ર્િતે કે ખાતામાાં કોઇ લેણ ુબાકી ન િોય. 
 
 
 
 
 



3.3 ચકૂિણી અટકાિિાની સચૂનાઓ બાદ ચેકની ચકૂિણી 
 
િે્ક દ્વારા ચકૂવણી અટકાવવાની સચૂના મળ્યાની સ્વીકૃપત આપ્યા િાદ ચેકની ચકૂવણી કરેલ િોય તે ડકસ્સામાાં, િે્ક કાળજીપવૂડક તે 
િાિતની તપાસ કરશે અને જો િે્ક દ્વારા કોઇ પવરોિાભાસી સચૂનાઓ પ્રાપ્ત ન થયેલ િોય તો, િે્ક વ્યવિારને ઉલટાવશે અને 
િે્કને વ્યવિારની જાણ કરી િોય ત્યારથી 2 કામકાજનાાં ડદવસની અંદર વેલ્ય-ુડેટેડ શાખ આપશે. ગ્રાિકને પરીણમતા કોઇ પણ 
આપથિક નકૂશાન માટે ઉપરોક્ત ફકરા 3.1 િઠેળની જોગવાઇ મજુિ વળતર આપશે. કોઈ પણ ઉપરવટ )ઓવરરાઇડીંગ( પરીિળના 
ડકસ્સામાાં, ગ્રાિકના વ્યવિાર સાંિાંપિત ઇપતિાસ પર આિાર રાખીને, િે્કની મુ્ સફી અનસુાર ચકૂવણી કરવામાાં આવશે. 

 

3.4 વિદેર્ી ચલણ વિવનમય િેિાઓ (વિદેર્ી ચલણ ચેક એકત્રીકિણ) 
 

સવદોર્ોમાાં મોકલેલ સવદેર્ી ચલણોમાાં સનયકુ્ટ્ત ચેકોના એકત્રીકિણમાાં સવલાંબ માટે બેન્ક ગ્રાિકને કોઇ વળતિ નરિ આપે, કેમ કે બેન્ક 
સવદેર્ી બેન્કો તિિથી િમયિિ ર્ાખ સસુનસિત ન કિી ર્કે. બેન્કનો એવો અનભુવ છે કે સવદેર્ોમાાં બેન્ક પિ દોિવામાાં આવેલ 
ઇન્સ્ુમેન્્િના એકત્રીકિણ માટેનો િમય એક દેર્થી બીજા દેર્ અને દેર્ની અંદિ પણ એક સ્થાનથી બીજા સ્થાન વચ્ચ ેઅલર્ િિ ે
છે. કામચલાઉ િોિણ ેક્ટ્લીઅિ કિેલ ઇન્સ્ુમેન્્િ પિત કિવા માટેનાાં િમય િોિણો પણ એક દેર્થી બીજા દેર્ વચ્ચ ેઅલર્ િોય 
છે. જો કે, એક વાિ તેને સિુાંર્ત બેન્કો િાથેના બેન્કનાાં નોસ્રો ખાતામાાં િકમ જમા મળે પછી ર્ાખ આપવામાાં અયોગ્ય સવલાંબ માટે 
બેન્ક ગ્રાિકને વળતિ આપરે્. આવા રકસ્િાઓમાાં વળતિની ર્ણતિી નીચે મજુબ કિવામાાં આવે છે: 
- જમા આપવામાાં સવલાંબ માટે વ્યાજ બેન્કની ચેક એકત્રીકિણ નીસતમાાં સવર્ત આપ્યા મજુબ 
- સવદેર્ી ચલણ સવસનમય દિમાાં સવપરિત િેિિાિના કાિણ ેકોઇ પણ િાંભસવત નકૂર્ાન માટે વળતિ 

 

3.5 દેર્ની અંદિ ચેક એકત્રીકિણ 
 

ગ્રાિક વળતિ નીસતના ભાર્રુપે, બેન્કની ચેક એકત્રીકિણ નીસતમાાં સ્પષ્ટ કિેલ િમય ઉપિાાંત ર્ાખ આપવામાાં સવલાંબ િોય તે 
રકસ્િામાાં, એકત્રીકિણ ઇન્સ્ુમેન્્િ (સ્થાસનક/બાહ્ય ચેકો) ની િકમ પિ બેન્ક તેના ગ્રાિકોને વ્યાજ ચકૂવરે્. આવ ુ વ્યાજ ગ્રાિક 
તિિથી કોઇ દાવો ન કિવામાાં આવેલ િોય તો પણ ચકૂવવામાાં આવરે્. સવલાંઝબત એકત્રીકિણ પિ વ્યાજની ચકૂવણી બેન્કની 
પોતાની ર્ાખાઓ અથવા અન્ય બેન્કો પિ દોિવામાાં આવેલ ઇન્સ્ુમેન્્િ વચ્ચે કોઇ ભેદભાવ નરિ િિ.ે સવલાંઝબત એકત્રીકિણ માટે 
વ્યાજ નીચ ેમજુબના દિે ચકૂવવામાાં આવરે્: 
a) સ્થાસનક ચેકોનાાં રકસ્િામાાં 3 કામકજના રદવિથી વધ ુસવલાંબના િમયર્ાળા માટે દેર્ની અંદિ બચત બેન્ક દિ. 
b) CTS કેંદ્ર ખાતે ચકૂવવાપાત્ર બિાિના ચેકોના એકસત્રકિણમાાં 3 કામકાજના રદવિ અને બીન-CTS કેંદ્રમાાં 10 કામકાજના 
રદવિના સવલાંબના િમયર્ાળા માટે દેર્ની અંદિ બચત બેન્ક દિ. 
c) જયાાં સવલાંબ 14 કામકાજના રદવિથી વધ ુિોય, ત્યાાં જે તે િમયર્ાળા માટે દેર્ની અંદિની મદુતી થાપણો પિ લાગ ૂદિે વ્યાજ 
ચકૂવવામાાં આવરે્ (પાકતી મદુત પિલેા ઉપાડવાની સસૂવિા િાથેની દેર્ની અંદિની મદુતી થાપણો પિ લાગ ૂદિો). 
d) અિાિાિણ સવલાંબ, એટલ ેકે 90 કેલેન્ડિ રદવિથી વધનુા સવલાંબોના રકસ્િામાાં, સિુાંર્ત દેર્ની અંદિની મદુતી થાપણો ઉપિાાંત 
2% ના દિે વ્યાજ ચકૂવવામાાં આવરે્ (પાકતી મદુત પિલેા ઉપાડવાની સસૂવિા િાથેની દેર્ની અંદિની મદુતી થાપણો પિ લાગ ૂ
દિો). 
e) એકત્રીકિણ િઠેળના ચેકની િકમ ઓવિડ્રાફ્ટ/સિિાણ ખાતામાાં જમા આપવાની િોય તે પ્રિાંર્,ે સિિાણ ખાતાની લાગ ૂપડતા દિે 
વ્યાજ ચકૂવવામાાં આવરે્. અિાિાિણ સવલાંબ માટે, સિિાણ ખાતાને લાગ ૂપડતા વ્યાજ ઉપિાાંત 2% ના દિે વ્યાજ ચકૂવવામાાં 
આવરે્. 
f) િેરડટ કાડડ ગિ માટે, જયાાં પણ િેરડટ કાડગ ગ્રાિક િેરડટ કાડગ ચકૂવણીની સનયત તાિીખ પિલેા 2 કામકાજના રદવિની અંદિ સ્થાસનક 
ચેક અને 5 કામકાજના રદવિની અંદિ બિાિના ચેકો જમા કિાવે, ત્યાાં બેન્ક કોઇ પણ દાંડ અથવા દાંડનીય લાર્તો નરિ લાદે અને 
બેન્ક તિિે કોઇ પણ સવલાંબના રકસ્િામાાં િેરડટ કાડગ ચકૂવણીની સનયત તાિીખની ચકૂવણી મળ્યા તિીકે ધ્યાનમા લેરે્. જો કે, ગ્રાિક 
તિિેના કાિણોિિ સવલાંઝબત જમાના રકસ્િામાાં, બેન્ક આંસર્ક ચકૂવણી અથવા સવલાંઝબત ચકૂવણી માટે લાગ ૂ પડતી િેરડટ કાડગ 
બોલીઓ અને ર્િતો અનિુાિ દાંડ અથવા દાંડનીય લાર્તો લાદરે્. 

 
 



3.6 િસ્તામાું ખોિાયેલ ઇન્સ્ુમેન્્િ માટે િળતિ 
 
ગ્રાિક દ્વાિા ઇન્સ્ુમેન્ટ એકત્રીકિણ માટે બેન્કને િોંપી દીિા િોય તે ગમુ થવાના કાિણે ગ્રાિકને ભોર્વવા પડતા આસથિક નકૂર્ાન 
માટે બેન્કની ગ્રાિક વળતિ નીસત ચેક એકત્રીકિણ નીસતમાાં પણ સનદેસર્ત કિવામાાં આવરે્. બેન્ક ખોવાઇ ર્યેલ ચેક/ઇન્સ્ુમેન્ટ 
િકમની િકમ પિ 10 કામકાજના રદવિ સિુીના વાજબી સવલાંબ માટે દેર્ અંદિના બચત દિે વ્યાજ ચકૂવરે્. 

 
3.7 રફક્ટ્િડ રડપોઝિટ 

 
જો બેન્ક િાવસિ થાપણો બકુ કિવા િાંબાંસિત ગ્રાિક સચુના પિ ભાંડોળ અને તેના માટેની સચુનાઓ મળ્યા પછી પણ તેના પિ 
પર્લા લેવામાાં સનષ્િળ જાય તેવા રકસ્િામાાં, ગ્રાિક માટેની િાવસિ થાપણ સચૂનાઓ અને ભાંડોળ મજુબ સનયત વેલ્ય ુતાિીખ િાથે 
બકુ કિવામાાં આવરે્. 

 
આ થાપણો પાકવાના રકસ્િામાાં, બેન્ક ગ્રાિક દ્વાિા પિુી પાડવામાાં આવેલ પાકવાની સચૂનાઓ અનિુાિ આ સચૂનાઓ મળવા માટેના 
કટ-ઓિ િમયર્ાળાની અંદિ પર્લા લેરે્. જો બેન્ક સચૂનાઓ પિ પર્લા લેવામાાં સનષ્િળ જાય જે બચત બેન્ક ડીપોિીટ પિ 
વ્યાજની ચકૂવણી માટે લાગ ૂ લઘતુ્તમ સિલકમા ઘટાડાની અથવા સિિાણ ખાતામા બેન્કને વિાિાના વ્યાજની ચકૂવણીની િીતે 
ગ્રાિકને આસથિક નકૂર્ાનમા પિીણમે તેવા રકસ્િામાાં, બેન્ક ગ્રાિકને આવા નકૂર્ાન માટે વાસ્તવીક ચાજીિ અને આ િીતે લાદવામા 
આવેલ વ્યાજ પિત ચકૂવીને વળતિ આપરે્. 

 
3.8 ર્ પ્લીકેટ ડીમાન્ડ ડ્રાફ્ટ જાિી કિિો 

 
બેન્ક ગ્રાિકને ડુપ્લીકેટ ડીમાન્ડ ડ્રાફ્ટ માાંર્ેલ જરૂિી દસ્તાવેજીકિણ િાથે આવી સવનાંસત મળ્યા તાિીખથી એક પખવારડયાને અંદિ 
જાિી કિરે્. આ િમયર્ાળા ઉપિાાંતના સવલાંબના રકસ્િામાાં, બેન્ક સિુાંર્ત પાકતા િમયર્ાળા માટે લાગ ૂિાવસિ થાપણ દિે વ્યાજ 
ચકૂવરે્ (વિલેા ઉપાડ કિવાની સસૂવિા િાથેની દેર્ અંદિની િાવસિ થાપણો માટે લાગ ૂદિો). આ માત્ર એવા રકસ્િાઓમાાં લાગ ૂ
પડરે્ જયાાં બેન્ક પિ દોિેલ ડુપ્લીકેટ ડીમાન્ડ ડ્રાફ્ટની સવનાંસત ખિીદનાિ દ્વાિા કિવામાાં આવી િોય અને ત્રીજા પક્ષકાિને રે્િા 
(એન્ડોિગમેન્ટ)ના રકસ્િામાાં લાગ ૂનરિ પડે. 

 
3.9 એજન્ટ દ્વાિા બેન્કની િચનબદ્તાનો ભુંગ 

 
ગ્રાિક તિિથી કોઇ એવી િિીયાદ મળવાના પ્રિાંર્ ે કે બેન્કના પ્રસતસનસિ/કુિીયિ અથવા DSA બેન્કની વચનબદ્તા ભાંર્ની િીતે 
કોઇ અયોગ્ય વતગન કિેલ છે, બેન્ક િિીયાદને તપાિ કિવા યોગ્ય પર્લા લેરે્ અને તાિણો ગ્રાિકને િિીયાદ મળ્યાની તાિીખથી 7 
કામકાજના રદવિોને અંદિ જણાવરે્ અને જયાાં પણ ન્યાયોઝચત લાર્ ે ત્યાાં ગ્રાિકને બેન્કીંર્ વ્યવિાિમાાં વાસ્તસવક આસથિક 
નકૂર્ાનીઓ માટે, રકસ્િાથી રકસ્િાના િોિણ,ે વળતિ આપરે્. આમાાં થયેલ અન્ય ખચાગઓનો અને પિોક્ષ આસથિક અથવા બીન-
આસથિક નકૂર્ાનીઓનો િમાવેર્ થતો નથી. 

 
3.10 િોકાણ અને િીડેમ્પપ્ર્ન પિચીઓ પિ પગલા ન લેિા 

 
જો મ્પયચુ્યઅુલ િાંડ માટે આર્ળની પ્રરિયા કિવા માટે ગ્રાિક દ્વાિા બેન્કને િજુ કિેલ િોકાણ અને િીડેમ્પપ્ર્ન પિચીઓ પિ પર્લા 
લેવામાાં બેન્ક સનષ્િળ જાય તો, બેન્ક જે િમયર્ાળા માટે પિચી સવલાંઝબત થઇ િોય તેના માટે, પ્રચઝલત દેર્ અંદિના બચત બેન્ક 
દિે, સવલાંઝબત િકમ પિ વળતિ આપરે્. 

 
 
 



જો ગ્રાિકની િોવિીન ર્ોલ્ડ બોન્ડ (એિજીબી) માટેની અિજી નકાિવામાાં આવે, તો તે રકસ્િામાાં બેન્ક ગ્રાિકને T+1 કામકાજના 
રદવિોની અંદિ પિત ચકૂવણી કિવા તમામ પ્રયત્નો કિરે્. પિાંત,ુ બેન્ક તિિે અિજદાિને િકમ પિત કિવામાાં સવલાંબના રકસ્િામાાં, 
ગ્રાિકોને સવલાંબના દિેક રદવિ માટે િેપો દિ + 2% ના દિે વળતિ આપવામાાં આવરે્. વળતિ અિજી િોકાણ િકમ પિ ચકૂવવામાાં 
આવરે્. 

 
3.11 વિિાણની પિત ચકૂિણી પિ દસ્તાિેજો પિત આપિા 

 
બેન્ક સિિાણ કિાિ મજુબ તમામ બાકી લેણાની પિત ચકૂવણી અને બેન્કની નીસત અનિુાિ અન્ય િાંબાંસિત ઔપચારિકતાઓ 
દસ્તાવેજીકિણ પણુગ થવાના 30 કેલેન્ડિ રદવિોની અંદિ ર્ીિો મકેુલ સમલકત અને/અથવા જામીનર્ીિી તિીકે િાખેલ સ્થાવિ 
સમલકત (જો કોઇ િોય તો) િાંબાંસિત તમામ જામીનર્ીિીઓ/દસ્તાવેજો/માલીકી ખતો ગ્રાિક(કો) ને પિત કિરે્. 

 
જો કોઇ પણ અન્ય દાવા માટે ક્ષસતપસૂતિ કિવા (િેટ ઓિ) નો િક્ક વાપિવાનો િોય તો, બેન્ક અન્ય દાવાઓ સવરે્ની િાંપણૂગ સવર્તો 
િાથે યોગ્ય નોરટિ આપરે્ અને ર્ીિો મકેુલ સમલકત અને/અથવા જામીનર્ીિી તિીકે િાખેલ સ્થાવિ સમલકત (જો કોઇ િોય તો) 
િાંબાંસિત તમામ દસ્તાવેજો/માલીકી ખતો જયાાં સિુી િાંબાંસિત દાવા(દાવાઓ) ન ુ સનિાકિણ/ચકૂવણી કિવામાાં આવે ત્યાાં સિુી 
િાખરે્. જો સિિાણ અને/અથવા અન્ય દાવાઓની િાંપણૂગ પિત ચકૂવણી/પતાવટ બાદ, ર્ીિો મકેુલ સમલકત અને/અથવા 
જામીનર્ીિી તિીકે િાખેલ સ્થાવિ સમલકત (જો કોઇ િોય તો) િાંબાંસિત તમામ દસ્તાવેજો/માલીકી ખતો પિત કિવામાાં બેન્કની 
જવાબદાિ ર્ણી ર્કાય તેવા 30 કેલેન્ડિ રદવિો ઉપિાાંતનો કોઇ સવલાંબ િોય તેવા રકસ્િામાાં, બેન્ક સવલાંબના દિેક રદવિ 
(જામીનર્ીિીઓ/દસ્તાવેજો/માલીકી ખતો મકૂ્ટ્ત કિવાના રદવિ માટે પિલેા એક રદવિ) ₹ 5000/- નુાં વળતિ ચકૂવરે્. 

 
અિલ જ ાંર્મ/સ્થાવિ સમલકત દસ્તાવેજો, પિેુપિુા અથવા કોઇ ભાર્, ના ગમુ થવા/નકૂર્ાન થવાના રકસ્િામાાં, બેન્ક ગ્રાિકને ર્ીિો 
મકેુલ સમલકત િાંબાંસિત દસ્તાવેજો/માલીકી ખતોની ડુપ્લીકેટ/પ્રમાઝણત નકલો પ્રાપ્ત કિવામાાં િિાય કિરે્ અને બેન્ક તેની િાથે 
િાંકળાયેલ ખચગ ભોર્વરે્. વધમુા આવા રકસ્િાઓમાાં, બેન્ક માત્ર સિિાણ અને/અથવા અન્ય દાવાઓની િાંપણૂગ પિત 
ચકૂવણી/પતાવટ બાદ 60 કેલેન્ડિ રદવિો ઉપિાાંતના સવલાંબના રકસ્િામાાં ઉપિ ઉલ્લેખ કયાગ મજુબ વળતિ ચકૂવવા જવાબદાિ 
િિરેે્. 

 
જામીનર્ીિી તિીકેની સ્થાવિ સમલકતની માલીકી મતૃ્ય ુપામેલ ગ્રાિક(કો) ની િોવાના રકસ્િામાાં, સિિાણ કિાિ મજુબ તમામ બાકી 
લેણાની પિત ચકૂવણી પિ અને બેન્કની નીસત અનિુાિ અન્ય િાંબાંસિત ઔપચારિકતાઓ અને દસ્તાવેજીકિણ પણુગ થવા પિ, જો 
બેન્કે બેન્કના િાંતોષે િાંબાંસિત દસ્તાવેજીકિણ િજુ કિેલ િોય તે રદવિથી ઉપિ વ્યાખ્યાસયત કિેલ િમયર્ાળા (30 અથવા 60 
કેલેન્ડિ રદવિો) ની અંદિ ર્ીિો મકેુલ સમલકત િાંબાંસિત દસ્તાવેજો/માલીકી ખતો પિત ન કિેલ િોય અથવા પોતાનો બોજો 
(ચાર્જ) િાંતોષેલ ન િોય તો, ઉપિોક્ટ્ત વળતિ ચકૂવવાપાત્ર િિરેે્. 

 
જો બેન્ક જ ાંર્મ/સ્થાવિ સમલકત પિ કોઇ પણ નોંિણી કચેિીમાાં નોંિાવેલ બોજાઓ ઉપિ વ્યાખ્યાસયત કિેલ િમયર્ાળા (લાગ ૂ
િોય તે મજુબ 30 અથવા 60 કેલેન્ડિ રદવિો) ની અંદિ દૂિ ન કિે તો તે રકસ્િામાાં પણ ઉપિોક્ટ્ત વળતિ ચકૂવવાપાત્ર િિરેે્ 

 
*https://www.dbs.com/iwov-resources/pdf/in/Banking-forms/other- forms/Settlement_of_death_claim_Policy.pdf 

 
3.12 વનષ્ફળ ગયેલ ATM વ્યિહાિો જમા આપિામાું વિલુંબ 

 
બેન્ક તપાિ કિરે્ અને ગ્રાિક િિીયાદ મળ્યાથી 5 રદવિોની અંદિ સવનાંસતની સ્વીકૃસત અથવા નકાિવા પિ તેનો સનણગય જણાવરે્. 
જમા આપવામાાં સવલાંબના પ્રિાંર્,ે T+5 રદવિો ઉપિાાંતના સવલાંબના પ્રસત રદવિ રુ. 100 લેખે વળતિ, ગ્રાિક તિિે કોઇ પણ દાવા 
સવના, આપોઆપ ગ્રાિકના ખાતા/િેરડટ કાડગમાાં જમા આપરે્. 

 

http://www.dbs.com/iwov-resources/pdf/in/Banking-forms/other-


 
 

અન.ુ ન.ં બનાિન ું િણગન આપોઆપ-ઉલટફેિ અને િળતિ માટે માળખ  

  આપોઆપ-ઉલટફેિ માટે 
િમયિેખા 

ચકૂિિાપાત્ર િળતિ 

I II III IV 
1 ઓટોમેટેડ ટેલિ મર્ીનો (ATMs) 
A ગ્રાિકનાાં ખાતામાાં ઉિાિવામાાં 

આવી પણ િોકડ મળેલ ન 
િોય. 

સનષ્િળ ર્યેલ વ્યવિાિન ુપ્રો-
એક્ટ્ટીવ િીવિગલ (આિ) મિત્તમ T+ 
5 રદવિોની અંદિ. 

T + 5 રદવિો ઉપિાાંતના સવલાંબના 
પ્રસત રદવિ ₹100/- લેખે, ખાતા 
િાિકને જમા. 

 
જો બેન્ક દ્વાિા ઉલટફેિ અને િળતિ ન કિિામાું આિે તો ગ્રાહક માટે લેિાના પગલા 
ગ્રાિક વ્યવિાિની સવર્તો િાથે બેન્કના તકિાિ સનવાિણ િેલનો િાંપકગ કિી ર્કે છે. સવર્તો નીચેના પિ ઉપલબ્િ છે: 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 

 
જો તકિાિન ુસનવાિણ 30 રદવિોની અંદિ ન થાય તેવા રકસ્િામાાં, ગ્રાિક “િીિવગ બેન્ક-ઇન્ટીગે્રટેડ ઓમ્પબડ્િમેન સ્કીમ ( IOS-RB , 
2021)” િઠેળ િિીયાદ કિી ર્કે છે. RB-IOS, 2021 માાં તેમાાં સ્પષ્ટ કિેલ RBI સનયાંત્રીત િાંસ્થાઓ િામે િિીયાદો દાખલ કિવા માટે 
એક એકલ િાંદભગ સ્થાનની જોર્વાઇ છે. RB-IOS, 2021 RBI વેબિાઇટ પિના નીચેના પાથ પિ ઉપલબ્િ છે: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

 
પિ ઓનલાઇન, પિ ઇ-મેઇલ દ્વાિા દાખલ કિી ર્કારે્ અથવા https://cms.rbi.org.in, crpc@rbi.org.in પિ આપવામાાં આવેલ 
િોિમેટમાાં Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, Chandigarh – 160 017 ખાતે સ્થાપવામાાં આવેલ ‘િેંરલાઇઝ્ડ િીિીટ 
એન્ડ પ્રોિેિીંર્ િેન્ટિ’ )CRPC( ને ભૌસતક િીતે મોકલી ર્કારે્. 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. ગ્રાિકો માટે િિીયાદો દાખલ કિવામાાં િિાયતા 
મેળવવા અને તકિાિ સનવાિણ પિ મારિતી માટે ટોલ ફ્રી નાંબિ – 14448 (િવાિના 9:30 થી િાાંજના 5:15 સિુી) – પણ બહુ-
ભાષી મદદ િાથે ઉપલબ્િ છે. 

 
કાડગ વ્યિહાિમાું લાગ ૂિળતિ: 

 
અન.ુ ન.ં. બનાિન ું િણગન આપોઆપ-ઉલટફેિ અને િળતિ માટે માળખ  
  આપોઆપ-ઉલટફેિ માટે િમયિેખા ચકૂિિાપાત્ર િળતિ 

I II III IV 
2 કાડગ વ્યિહાિ 

a કાડગથી કાડગ તબદીલી જો લાભાથી ખાતાને જમા ન 
આપવામાાં આવી િોય તો, વ્યવિાર 
મોડામાાં મોડો T + 1 ડદવસની અંદર 
ઉલટાવવાનો )રીવસ્ડડ - આર( રિશેે. 

T + 1 રદવિ ઉપિાાંતના સવલાંબના 
₹100/- પ્રસત રદવિ. કાડગ ખાતામાાં ઉિાિેલ પિાંત ુ

લાભાથી ખાતામાાં જમા ન આપેલ. 

b સ્થાન પોઇન્ટ ઓફ િેલ – (PoS) (કાડગ િજ ) PoS ખાતે િોકડ િરહત 

 
 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf


 સ્થાન (પોઇન્ટ ઓિ િેલ – 
પીઓએિ)(કાડગ િજુ) પીઓએિ 
ખાતે િોકડ િરિત 

આપોઆપ ઉલટિેિ T + 5 રદવિોની 
અંદિ. 

T + 5 રદવિ ઉપિાાંતના સવલાંબના 
₹100/- પ્રસત રદવિ. 

ખાતામાાં ઉિાિેલ પિાંત ુવેપાિી 
સ્થાન પિ પષુ્ટી ન મળી િોય 
એટલ ેકે ચાર્જ-સ્લીપ ન બનેલ 
િોય. 

c કાડગ િજુ ન િોય (કાડગ નોટ પે્રિન્ટ – 
િીએનપી)(CNP) 

 ખાતામાાં ઉિાિેલ પિાંત ુવેપાિીની 
િીસ્ટમ પિ પષુ્ટી ન મળી િોય. 

 
3.13 ડેબબટ કાડડ/મોબાઇલ બેનન્કિંગ/ઇન્ટરનેટ બેનન્કિંગ/કે્રડડટ કાડડ પરની છેતરતપિંડીવાળી ટ્રાન્ઝેક્શનના કારણે થયેલી 
ખોટી/અનાતિકૃત ઉિારીની રકમ પાછી જમા કરવી. 
જો એક વાિના પાિવડગ દ્વાિા અથવા 2 િેક્ટ્ટિ ઓથેન્ટીકેર્ન (2એિએ) દ્વાિા અસિકૃત થયેલ િોય તો તેવા વ્યવિાિ પિ ઉભા થતા 
કોઇ પણ દાવા માટે વળતિ આપવા બેન્ક જવાબદાિ નરિ િિ.ે જો કે જે દાવાઓ ઉભા થાય તો િામેલ િકમ ર્મે તો િોય તેની 
યોગ્ય તપાિ કિવામાાં આવરે્. 

 

ઉપિોક્ટ્ત ઉપિાાંત, એવા રકસ્િાઓ જયાાં તેણ/ેતેણીએ –બોલીઓ અને ર્િતોમાાં અને િમય પિ ગ્રાિક સર્ક્ષણ પ્રયાિોમાાં જણાવવામાાં 
આવેલ - ચકૂવણી માન્યતા ઓળખ (િેડેન્િીયલ્િ) અને ખાતા િાંબાંસિત કોઇ પણ અન્ય સવર્તો જે અન્ય િાથે વિેંચવી ન જોઇએ તે 
વિેંચી િોય તેમાાં અનસિકૃત વ્યવિાિોને કાિણ ે થતા નકૂર્ાન માટે ગ્રાિક જવાબદાિ િિરેે્. જયાાં સિુી તે/તેણી અનસિકૃત 
વ્યવિાિની જાણ બેન્કને કિે ત્યાાં સિુી િમગ્ર નકૂર્ાન ગ્રાિક ભોર્વરે્. અનસિકૃત વ્યવિાિની જાણ કયાગ બાદના થયેલ કોઇ પણ 
નકૂર્ાન, ત્યાિબાદના દિેક નકૂર્ાન બેન્કની જવાબદાિી િિરેે્. 

 

અનવિકૃત વ્યિહાિ ના રકસ્િામાું ગ્રાહકની જિાબદાિીની વિગતો: 
 

ગ્રાહકની શનૂ્ય જિાબદાિી 
 

1. જયાાં અનસિકૃત વ્યવિાિ નીચેના પ્રિાંર્ોમાાં થાય ત્યાાં શનૂ્ય જવાબદાિી અંરે્ ગ્રાિકની િક્કદાિી ઉભી થરે્: 
i) બેન્ક તિિે િિાયક છેતિપીંડી/સનષ્કાળજી/ક્ષસત (ભલે ગ્રાિક દ્વાિા વ્યવિાિની જાણ કિવામાાં આવેલ િોય કે ન 

િોય). 
ii) ત્રીજા પક્ષકાિ ભાંર્ જયાાં ન તો બેન્ક કે ન તો ગ્રાિકની ઉણપ િોય પિાંત ુવ્યવસ્થા (િીસ્ટમ) માાં બીજે ક્ાાંક િોય, 

અને અનસિકૃત વ્યવિાિ અંરે્ બેન્ક તિિથી જાણનો પત્ર મળ્યેથી ત્રણ કામકાજના રદવિોની અંદિ ગ્રાિક બેન્કને 
જાણ કિે. 

 

ગ્રાહકની મયાગરદત જિાબદાિી 
 

2. નીચેના રકસ્િાઓમાાં અનસિકૃત વ્યવિાિોના કાિણ ેથતા નકૂર્ાન માટે ગ્રાિક જવાબદાિ િિરેે્: 
i) એવા ડકસ્સાઓમાાં જયાાં નકૂશાન ગ્રાિકની પનષ્કાળજી જેવી કે જયાાં તેણે/તેણીએ ચકૂવણી મા્યતા ઓળખ 

)કે્રડે્સીયલ્સ( વિેંચેલ િોય તે કારણે થયેલ િોય, ત્યાાં ગ્રાિક તે/તેણી અનપિકૃત વ્યવિારની જાણ િે્કને કરે ત્યાાં 
સિુી સમગ્ર નકૂશાન ભોગવશે. અનપિકૃત વ્યવિારની જાણ કયાડ િાદ થતા કોઇ પણ નકૂશાન િે્ક દ્વારા 
ભોગવવામાાં આવશે. 

 



 
 

ii) અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક બેન્કીંર્ વ્યવિાિ માટે જવાબદાિી ન તો બેન્ક કે ન તો ગ્રાિકની િોય પિાંત ુ વ્યવસ્થા 
(િીસ્ટમ) માાં બીજે ક્ાાંક િોય, અને જયાિે આવા વ્યવિાિ અંર્ ેબેન્કને જાણ કિવામાાં ગ્રાિક તિિે (બેન્ક તિિથી 
જાણ મળ્યા બાદ ચાિથી િાત રદવિોનો) સવલાંબ િોય, ગ્રાિકની પ્રસત વ્યવિાિ જવાબદાિી વ્યવિાિ મલૂ્ય અથવા 
નીચેના કોષ્ટકમાાં જણાવેલ િકમ, બેમાથી જે ઓછી િોય, તેટલા પિુતી મયાગરદત િિરેે્. 

 
કોષ્ટક 1 

પોઈ્ટ 2 )ii) િઠેળ ગ્રાિકની મિત્તમ જવાિદારી 
ખાતાનો પ્રકાિ મહત્તમ જિાબદાિી(₹) 

* BSBD/લઘ ુખાતાઓ 5,000 
* અન્ય તમામ SB ખાતાઓ  

 
 
 
 

10,000 

* પવૂગ ચકૂવણી ઇન્સ્ુમેન્્િ અને ર્ીફ્ટ કાડડ ગિ 
* MSME ના ચાલ/ુિોકડ ર્ાખ/ઓવિડ્રાફ્ટ ખાતાઓ 

* વાસષિક એકાંદિ સિલક (છેતિપીંડીના બનાવ પિલેાના 365 
રદવિો દિમ્પયાન)/₹25 લાખની સિુીની મયાગદા િાથેના 
વ્યક્ક્ટ્તઓના ચાલ/ુિોકડ ર્ાખ/ઓવિડ્રાફ્ટ ખાતાઓ 

* ₹5 લાખની સિુીની મયાગદા િાથેના િેરડટ કાડડ ગિ 
* તમામ અન્ય ચાલ/ુિોકડ ર્ાખ/ઓવિડ્રાફ્ટ ખાતાઓ  

25,000 
* ₹5 લાખથી વધ ુસિુીની મયાગદા િાથેના િેરડટ કાડડ ગિ 

 
3. ગ્રાિકની એકાંદર જવાિદારી ત્રીજા પિ દ્વારા ભાંગના ડકસ્સામાાં, જે ઉપર ફકરા 1 )ii) અને ફકરા 2 )ii) માાં પવગતવાર 

જણાવેલ છે, જયાાં ખામી ન તો િેંકમાાં છે કે ન તો ગ્રાિકમાાં પરાંત ુપસસ્ટમમાાં અ્યત્ર છે, તે કોષ્ટક 2 માાં સારાાંપશત કરવામાાં 
આવી છે: 

 
કોષ્ટક 2 

ગ્રાહકની જિાબદાિીનો િાિાુંર્ 
છેતિપીંડી વ્યિહાિની જાણ કિિામાું પત્ર મળ્યાની 

તાિીખથી લીિેલ િમય 
 

ગ્રાહકની જિાબદાિી (₹) 

3 કામકાજના રદવિોની અંદિ શનૂ્ય જવાબદાિી 
4 થી 7 કામકાજના રદવિોની અંદિ વ્યવિાિ મલૂ્ય અથવા કોષ્ટક 1માાં 

જણાવેલ િકમ બેમાથી જે ઓછુ 
િોય 

7 કામકાજના રદવિોથી વધ ુ *જણાિેલ કલમો અન િાિ 
 
 
 
 



કોષ્ટક 2માાં જણાવેલ કામકાજના રદવિોની િાંખ્યા ગ્રાિકની ગિૃ ર્ાખાના કામકાજ પિીર્ીષ્ટ અનિુાિ પત્ર મળ્યાની તાિીખ 
બાદ કિીની ર્ણવામાાં આવરે્. 

 
ગ્રાહકની શનૂ્ય જિાબદાિી/મયાગરદત જિાબદાિી માટે ઉલટફેિ િમયિેખા 

 
4. ગ્રાિક દ્વાિા જાણ કયેથી, બેન્ક, અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક વ્યવિાિમાાં િામેલ િકમ ગ્રાિકના ખાતાને જમા (પ્રસતછાયા 

ઉલટિેિ [રે્ડો િીવિગલ]) ગ્રાિક દ્વાિા આવી જાણની તાિીખથી 10 કામકાજના રદવિોની અંદિ આપરે્ (સવમા દાવા, જો 
કોઇ િોય તો, ની પતાવટની િાિ જોયા સવના). બેન્કો, ગ્રાિકની સનષ્કાળજીના રકસ્િામાાં પણ, અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક 
વ્યવિાિના રકસ્િાઓમા, પોતાની મનૂ્િિીએ, કોઇ પણ ગ્રાિક જવાબદાિી જતી કિવાનો સનણગય લઇ ર્કે છે. જમા 
અનસિકૃત વ્યવિાિની તાિીખ ેવેલ્ય ુડેટેડ િિરેે્. 

 
5. વધમુાાં, બેન્કો સસુનસિત કિરે્ કે: 

i) બેન્કની િિીયાદની કાળજી લેવાની પ્રરિયા પિની માંજુિ થયેલ નીસતમાાં સનયત કિવામાાં આવે તેવા િમયની અંદિ, 
પિાંત ુ િિીયાદ મળ્યાની તાિીખથી 90 રદવિોથી વધ ુનરિ તેવા િમયની અંદિ િિીયાદન ુ સનિાકિણ આવે અને 
ગ્રાિકની જવાબદાિી, જો કોઇ િોય તો, નક્કી થાય, અને ઉપિોક્ટ્ત બીંદુ 1 થી 3 ની જોર્વાઇઓ મજુબ ગ્રાિકને 
વળતિ આપવામાાં આવે; 

ii) જયાાં તે 90 રદવિોની અંદિ, િિીયાદન ુસનિાકિણ લાવવામાાં અથવા ગ્રાિકની જવાબદાિી, જો કોઇ િોય તો, નક્કી 
કિવામાાં અિમથગ િોય, ગ્રાિકને બીંદુ 1 થી 3 માાં સનયત કિેલ વળતિ આપવામાાં આવે; અને 

iii) ડેબીટ કાડગ/બેન્ક ખાતાના રકસ્િામાાં, ગ્રાિકને વ્યાજન ુનકૂર્ાન ન થાય, અને િેરડટ કાડગના રકસ્િામાાં, ગ્રાિકને વ્યાજનો 
વિાિાનો બોજ ભોર્વવાનો ન આવે. 

 
જયાાં તે 90 રદવિોની અંદિ, િિીયાદન ુસનિાકિણ લાવવામાાં અથવા ગ્રાિકની જવાબદાિી, જો કોઇ િોય તો, નક્કી કિવામાાં અિમથગ 
િોય, તો ગ્રાિકને િકિા 1-5 માાં સનયત કિેલ વળતિ આપવામાાં આવરે્. 

 
*નીચે જણાિેલ કલમો અન િાિ- આવી તમામ ર્ાંકાસ્પદ ઉિાિ નોંિોની બેન્ક દ્વાિા, જયાાં પણ જરૂિી િોય, ત્યાાં િચાયેલ 
કાયગપ્રણાલીઓ અને કાયદાનો અમલ કિનાિ િાંસ્થાઓ િાથે મળીને તપાિ કિવામાાં આવરે્. કેિ-થી-કેિ આિાિે આવી તપાિોના 
પિીણામો પિ સનભગિ િિીને. 
(i) કોઇ પણ છેતિપીંડીના રકસ્િામાાં, જો બેન્ક િિમત િોય કે તેના સ્ટાિ દ્વાિા કોઇ પણ કોઇ પણ ઘટક પ્રત્યે અસનયમતા/છેતિપીંડી 
આચિવામાાં આવેલ છે, ર્ાખા તિૂત જ પોતાની જવાબદાિી સ્વીકાિરે્ અને દાવાની ચકૂવણી કિરે્. 
(ii) એવા રકસ્િાઓ જયાાં બેન્ક કસિૂવાિ િોય, બેન્ક કોઇ પણ વાાંિા સવના ગ્રાિકને માત્ર તો જ વળતિ આપરે્ જો વ્યવિાિ OTP 
અથવા 2 પિીબળ અસિકૃસતઓ (2 િેક્ટ્ટિ ઓથેન્ટીકેર્ન્િ) િમસથિત ન િોય અથવા દસ્તાવેજમાાં જણાવેલ કોઇ પણ રકસ્િો િોય. 
(iii) એવા રકસ્િાઓ જયાાં ન તો બેન્ક કસિૂવાિ િોય, કે ન તો ગ્રાિક કસિૂવાિ િોય, પિાંત ુકસિૂ વ્યવસ્થામાાં અન્ય કોઇ જગ્યાએ 
િોય, તો બેન્ક ગ્રાિકને ગ્રાિકને થયેલ િીિા આસથિક નકૂર્ાનના 50% સિુી (ભાિતીય રૂસપયા 5,000 થી વધ ુનરિ) વળતિ આપરે્. 
આવ ુવળતિ ખાતાના જીવનિમયમાાં માત્ર એક વાિ ચકૂવવામાાં આવરે્. 

 
બેન્ક નીચેના કાિણોસ્ર ઉભા થતા દાવાઓ નકાિવાનો િક્ક અબસિત િાખે છે: 

 
• બેન્ક દ્વાિા આપવામાાં આવતા ઉત્પાદનો અને િેવાઓ માટેની બોલીઓ અને ર્િતોન ુઉલ્લાંઘન 
• ગ્રાિકનાાં ખાતા અને ડેબીટ/ATM/િેરડટ કાડગ જેવા વ્યવિાિોનાાં ઇન્સ્ુમેન્્િ, અથવા અન્ય િાંવેદનર્ીલ મારિતી સવ. ની 
અર્મચેતી સસુનસિત કિવા માટે િમય પિ બેન્ક દ્વાિા જાિિે કિવામાાં આવેલ માર્ગદસર્િકાઓને ગ્રાિક દ્વાિા વળર્ી ન િિવે.ુ 
 
 



• ગ્રાિકોએ િમેશા સપુનપિત કરવ ુઆવશ્યક છે કે તેઓએ તકેદારીની સચુના તરત મેળવવા માટે તેઓની ચાલ ુસાંપકડ પવગતો ખાસ 
કરીને મોિાઇલ નાંિર અને ઇમેઇલ આઇડી અદ્યતન કરેલ િોય. િે્ક પાસે આવી સાંપકડ માડિતી અદ્યતન રાખવામાાં પનષ્ફળતા 
ATM/ડેિીટ કાર્ડ ડસ/કે્રડડટ કાર્ડ ડસ અથવા િે્ક ખાતા વ્યવિારો/પ્રવેશના કોઇ પણ ઇલેક્ટ્રોપનક ચેનલના દુરુપયોગના કારણે થતા 
કોઇ પણ નકૂશાન માટે જવાિદાર ઠરવામાાં પરીણમી શકે છે. 
• પ્રશ્નવાળા ર્ાંકાસ્પદ અથવા કપટી વ્યવિાિમાથી ઉભા થતા કોઇ પણ પિોક્ષ અથવા પરિણામી નકૂર્ાન માટે કોઇ વળતિ 
ધ્યાનમા લેવામાાં અથવા ચકૂવવામાાં નરિ આવે 

 

3.14 લોકિગ િુંબુંવિત િળતિ 
 

જે જગ્યામાાં િેિ ડીપોિીટ વોલ્્િ આવેલ છે તેની સિુક્ષા અને િલામતી માટે બેન્કે તમામ પર્લા લીિેલ છે. પિાંત,ુ એવા 
કમનર્ીબ દાખલાઓ જયાાં લોકિમાની ચીજવસ્તઓુન ુગમુ થવ ુબેન્કની જગ્યામાાં આર્, ચોિી/ઘિિોડ ચોિી/લ ૂાંટ, િાડ, મકાન પડી 
જવા જેવા બનાવો પોતાની ખામીઓ, સનષ્કાળજી અને અથવા તેના કમગચાિી(ઓ) દ્વાિા કિવામાાં આવેલ કોઇ પણ કૃત્ય/કસિૂ દ્વાિા 
અથવા કિવામા આવેલ છેતિપીંડીને જવાબદાિ ઠેિવી ર્કાય તેવા બનાવોને કાિણ ેિોય, તો બેન્કની જવાબદાિી િેિ ડીપોિીટ 
લોકિના પ્રવતગમાન વાસષિક ભાડાના િો ર્ણા જેટલી િકમ સિુી મયાગરદત િિરેે્. 

 

3.15 અવનિાયગ ક દિતી કાિણો 
 

અસનવાયગ કુદિતી બનાવોનો અથગ થાય છે ઇશ્વિના કૃત્યો, પિૂ, દુષ્કાળ, િિતીકાંપ અથવા અન્ય કુદિતી આપસત્ત અથવા પરિક્સ્થતી, 
િોનાિત, િોર્ચાળો અથવા દેર્વ્યાપી િોર્, આતાંકવાદી હમૂલો, યદુ્ અથવા હુલ્લડ, આક્વવક, િાિાયઝણક અથવા જૈસવક પ્રદુષણ, 
ઔદ્યોઝર્ક પર્લા, ઉજાગ સનષ્િળતા, કોમ્પપ્યટુિ ખિાબ થવ ુઅથવા ભાાંર્િોડ, અને મકાનોન ુપડી જવ,ુ આર્, સવસ્િોટ અથવા અકસ્માત 
અથવા આવા અન્ય કૃત્યો જે બેન્કના વ્યાજબી સનયાંત્રણની બિાિ િોય. 

 

બેન્કની જવાબદાિીની કામર્ીિી જયાાં સિુી અસનવાયગ કુદિતી બનાવ અથવા િાંજોર્ો કામર્ીિીને અર્ક્ બનાવવાન ુચાલ ુિાખે ત્યાાં 
સિુી સ્થઝર્ત િિરેે્. શે્રષ્ઠડ  પ્રયોત્નોના િોિણ ેબેન્ક અસનવાયગ કુદિાતી બનાવના પિીણામોને ઘટાડવા વાજબી પર્લ(ુપર્લા) લેવા 
વચનબદ્ છે. કોઇ પણ ઔદ્યોઝર્ક પર્લા, ઉજાગ સનષ્િળતા, કોમ્પપ્યટુિ ખિાબ થવ ુઅથવા ભાાંર્િોડના રકસ્િામાાં, બેન્ક તેની િેવાઓ 
પિુી પાડવામાાં સવલાંબ ઘટાડવા અને તેના ગ્રાિકોને સનિાંતિ િેવાઓ પિુી પાડવા માટે વાજબી પર્લાઓ લેરે્. 

 

તેથી, જો આવા અસનવાયગ કુદિતી બનાવો (બેન્ક અથવા તેની આનષુાંઝર્ક બેન્ક(બેન્કો) ની સસૂવિાનોને નકૂર્ાન, િાંદેર્ાવ્યવિાિના 
સનયસમત માધ્યમો અથવા તમામ પ્રકાિના પરિવિનોની ર્ેિિાજિી સવ. િરિત) બેન્ક ગ્રાિકોને બેન્કના સનયાંત્રણ બિાિ િોય જે તેને 
તેની જવાબદાિીઓ સનયત િેવા પિુી પાડવાના માપદાંડોની અંદિ પિુી કિતા િોકે તો બેન્ક ગ્રાિકોને સવલાંઝબત જમા નોંિો માટે 
વળતિ આપવા જવાબદાિ નરિ િિ.ે 

 

3.16 િાસ્તવિક/િીધ  નકૂર્ાન 
 

બેન્ક ગ્રાિકોને પવૂગ ચકૂવણી ઇન્સ્ુમેન્્િ િેવા િરિત સવસવિ બેન્કીંર્ િેવાઓ માટેની આ ગ્રાિક વળતિ નીસત િઠેળ માત્ર વાસ્તસવક 
અને િીિા નકૂર્ાન (સવરે્ષ કિીને કાલ્પસનક અને પિોક્ષ નકૂર્ાન) સિુી મયાગરદત વળતિ ચકૂવવા જવાબદાિ િિરેે્, તે એ ર્િતે કે 
બેન્કને જવાબદાિ ઠેિવી ર્કાય તેવા નકૂર્ાનની પિુતી િાબીતી પિુી પાડવામાાં આવી િોય અને તે ગ્રાિક તિિે સનષ્કાળજીની 
ર્ેિિાજિીને આસિન. 

 

3.17 પણૂગ અને આખિી પતાિટ 
 

એક વાિ બેન્કે ઉપિ કહ્યા મજુબ વળતિ ચકૂવી આપેલ િોય, તો તે “િાંપણૂગ અને આખિી પતાવટ” માનવામાાં આવરે્ અને ગ્રાિક 
અથવા અન્ય કોઇ તિિથી કોઇ પણ વધ ુદાવો બેન્ક દ્વાિા ધ્યાનમા લેવામાાં નરિ આવે. 

 
 
 



3.18 ફિીયાદો અને તકિાિોન ું વનિાિણ: 
DBS બેન્ક ઇષ્ન્ડયા ખાતે, અમે તે સસુનસિત કિવા માાંર્ીએ છીએ કે તમે અમાિી પાિેથી શે્રષ્ઠ િેવા મેળવો, િેવા જેના તમે, અમાિા 
મલૂ્યવાન ગ્રાિક, લાયક છો. 
તમે બેન્કની વેબિાઇટ પિ ઉપલબ્િ બેન્કની તકિાિ નીસતની મલૂાકાત લઇ ર્કો છો: 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 

 
આ ફડરયાદ નીપત તમને તમારી ફડરયાદો નોંિાવવા માટે સાંપકડની પવગતો, સમયમયાડદા અને ઉચ્ચ સ્તરના અપિકારીઓ પવશે 
માડિતી આપશે. જો તમે િેંક દ્વારા આપવામાાં આવેલા સમાિાનથી સાંતષુ્ટ ન િોવ, તો આ નીપત તમને િેંડકિંગ ઓમ્બડુ્સમેનનો 
સાંપકડ કેવી રીતે કરવો તેની પ્રડક્રયા પવશે પણ માગડદશડન આપશે. 

 
3.19 વિલુંઝબત અદ્યતનતા/ર્ાખ મારહતીની ચકૂદૂિસ્તી માટે ગ્રાહકોને િળતિ: 

 
RBIએ બેન્કો અને CIC (િેરડટ ઇન્િમેર્ન કાંપનીઓ) ને બેન્કો અને CIC દ્વાિા સવલાંઝબત અદ્યતનતા/ર્ાખ મારિતીની ચકૂદૂિસ્તી માટે 
વળતિ માળખ ુઅમલમા મકુવા આદેર્ આપેલ છે. 
જો તેઓની િિીયાદો CIC અથવા બેન્ક પાિે ગ્રાિક દ્વાિા િિીયાદન ુ ર્રૂઆતમાાં દાખલ કયાગની તાિીખથી 30 કેલેન્ડિ રદવિો 
(એકસત્રત િીતે) સનિાકિણ ન લાવવામાાં આવે તેવા રકસ્િામાાં ભિતીય રૂસપયા 100 પ્રસત કેલેન્ડિ રદવિનુાં વળતિ માટે િક્કદાિ 
િિરેે્. બેન્કને ગ્રાિકને વળતિ માત્ર તો જ ભોર્વવ ુઅને ચકૂવવ ુ પડરે્ જો બેન્ક દ્વાિા િિીયાદ મળ્યાથી 21 રદવિોની અંદિ 
િિીયાદ બાંિ ન કિવામાાં આવે. CIC ને ગ્રાિકને વળતિ માત્ર તો જ ભોર્વવ ુઅને ચકૂવવ ુપડરે્ જો CIC દ્વાિા િિીયાદ મળ્યાથી 9 
રદવિોની અંદિ િિીયાદ બાંિ ન કિવામાાં આવે. સવર્તવાિ માળખા અને ઉપિોક્ટ્ત પિ વધ ુ ઉદાિિણો માટે ‘ર્ાખ મારિતીની 
સવલાંઝબત અદ્યતનતા/ર્ાખ મારિતીની ચકૂદૂિસ્તી માટે ગ્રાિકોને વળતિ માટે માળખા’ પિ RBI માર્ગદસર્િકાઓ* જોઇ જવી જોઇએ. 

 
* https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12554&Mode=0 

 
 
4 અન ર્ાિન 

 
4.1 માલીકી અને મુંજ િ કિનાિ િત્તાવિકાિી 
આ નીસતને માંજુિી DBS બેન્ક ઇન્ન્ડયા લીમીટેડ બોડગ દ્વાિા આપવામાાં આવેલ છે. 
બોડગ આ નીસત માિિત, િત્તા આપે છે ને ગ્રાહક બેન્કીંગ જ થના ભાિતીય િડા CBG િેવાઓ અને ઉત્પાદનો માટે બીન-મિત્વના 
િેિિાિો માંજુિ કિવા માટે અને િૈવિક વ્યિહાિ િેિાઓના ભાિતીય િડા GTS િેવાઓ અને ઉત્પાદનો માટે. 
4.2 િમીક્ષા 
િતત સિુાંર્તતા સસુનસિત કિવા માટે નીસતની િમીક્ષા ત્રણ વષગમા એક વાિ (એક મરિના સિુીના ક્ષમા િમયર્ાળા િાથે) અથવા 
સનયમનકાિી અવકાર્માાં િેિિાિ અથવા આંતરિક િેિિાિોના કાિણ ેિેિિાિો કિવા જરૂિી િોય તેવા રકસ્િામાાં વિલેા કિવી જોઇએ. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12554&Mode=0


પરિવર્ષ્ટ1 આવવૃત્ત ઇવતહાિ 

 
 

આવવૃત્ત પ્રવિદ્ કયાગની 
તાિીખ 

ચાિીરૂપ ફેિફાિોનો િાિાુંર્ 

1.0 રડિેમ્પબિ 2021 - નીસત પ્રસિદ્ કિી 

 
2.0 

 
જુન 2023 

- એવા સાંજોગો જયાાં િેંક RTGS પનષ્ફળ ટ્રા્ઝેક્શન માટે વળતર આપવા માટે જવાિદાર 
નથી સમયગાળો અપડેટ કયોઆવસૃત્ત ઇસતિાિ 

 
 
3.0 

 
 
નવેમ્પબિ 2024 

- ડીજીટલ ચકૂવણી ઉત્પાદનો િઠેળ AePSનો િમવેર્ 
- સવલાંઝબત અદ્યતનતા/ર્ાખ મારિતીની ચકૂદૂિસ્તી માટે ગ્રાિકોને વળતિ 
- સનયમનકાિી માર્ગદસર્િકાઓ મજુબ NEFT અને RTGS વ્યવિાિો માટે પ્રભાસવત 

ગ્રાિકોને વળતિન ુિિળીકિણ અને ર્ોઠવણી. 
- માલીકી અને બીન-મિત્વના િેિિાિો માટે િત્તાની િાળવણી. 
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