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1  પરરચય 

આ નીતિનો ઉદે્દશ પ્રણાલીને સ્થાતિિ કરવાનો છે, જ્ાાં બેંક ગ્રાહકોને બેંકના િક્ષે સેવામાાં ખામી અથવા ત્રાહહિ 
િક્ષ કે જ્ાાં ખામી ન િો બેંકની હો્ અથવા ગ્રાહકની હો્, િેને લીધે સીધી કારણભિૂ કોઇ ચકૂ અથવા કતમશનને 
લીધે અથવા ગ્રાહક દ્વારા અનતધકૃત્ત ડેબબટની જાણ િછી કોઇ ઉલ્લાંઘનને લીધે થિા કોઇ િણ નાણાકી્ 
નકુસાનની ભરિાઇ કરે છે. િેથી, આ બેંક ગ્રાહક વળિર નીતિ ખાિામાાંથી અનતધકૃત્ત ડેબબટ, ચેક્સ/ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સનાાં 
તવલાંબબિ કલેક્શન માટે ગ્રાહકોને વ્્ાજની ચકુવણી, સ્ટોિ િેમેન્સ્ટ્ટ સચૂનાઓની સ્વીકૃતત્ત િછી ચેક્સની ચકુવણી, 
ભારિની અંદર રેતમટન્ન્સ્ટ્સસ, ભારિની બહાર રેતમટન્ન્સ્ટ્સસ, ફોરેઇન એક્સચેન્સ્ટ્જ સેવાઓ, તધરાણ, તપ્ર-િેઇડ 
ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સ, એટીએમ કેશ ઉિાડ, અનતધકૃત્ત ઇલેક્રોતનક બેંહકિંગ વ્્વહારોમાાંથી ઊભી થિી છેિરતિિંડીઓ, જેને 
વન-ટાઇમ િાસવડડ (ઓટીિી) અથવા 2 ફેક્ટર ઓથેન્ન્સ્ટ્ટકેશન (2એફએ) વગેરે દ્વારા સમતથિિ હો્ વગેરેને 
સાંબાંતધિ ક્ષેત્રોને આવરવા માટે િૈ્ાર કરવામાાં આવી છે. દસ્િાવેજનો અવકાશ ડીબીઆઇએલને મ્ાડહદિ છે. 

2 માર્ગદર્ગક તિદ્ાાંત્તો 
નીતિ ગ્રાહકોના વ્્વહારમાાં િારદશડકિા અને તનષ્િક્ષિાના તસદ્ાાંત્તોને આધાહરિ છે. વારાંવાર કહવેામાાં આવે છે કે 
નીતિ ગ્રાહકોને ખાસ કરીને ઓટીિી કે એફએ દ્વારા સમતથિિ ન હો્ ્ા અનતધકૃત્ત ઇલેક્રોતનક બેંહકિંગ વ્્વહારોના 
હકસ્સામાાં બેંક અથવા ત્રાહહિ િક્ષ દ્વારા ઓફર કરવામાાં આવિી સેવાઓમાાં ખામીને લીધે થઈ શકે એવા માત્ર 
નાણાકી્ નકુસાન માટે વળિરને આવરે છે, જેને સીધી રીિે માિી શકા્ છે અને આ નીતિ હઠેળની આવી 
વચનબદ્ત્તાઓ કોઇ િણ અતધકાર માટે પવૂડગ્રહ તવનાની હો્ છે, જે બેંકર-ગ્રાહક િકરારોના તનણડ્ માટે ્ોગ્્ 
રીિે રચા્ેલા કોઇ િણ ફોરમ સમક્ષ િેની ન્સ્થતિનો બચાવ કરવા માટે બેંક ધરાવશે. નીતિ આરબીઆઇ અને 
અન્સ્ટ્્ સાંબાંતધિ સત્તાતધકારીઓ િથા તન્મનકારો દ્વારા જાહરે કરેલા તન્મનમાાં ફેરફાર દ્વારા તનદેતશિ હો્ છે. 

3 નીતત 
3.1 અનતિકૃત્ત/ખામીયકુ્ત ડેબિટ 

જો બેંકે ખાિામાાં અનતધકૃત્ત/ખામીયકુ્િ સીધા ડેબબટ ઊભા ક્ાાં હો્ િો ન્સ્થતિની ખરાઇ ક્ાડ િછી ક્લા્ન્સ્ટ્ટ દ્વારા 
જાણ કરવા િર અથવા ખામીયકુ્િ ડેબબટની આંિહરક શોધ ક્ાડ િછી એન્સ્ટ્રી િાત્કાબલક ધોરણે ઉલટાવવામાાં 
આવશે. અનતધકૃત્ત/ખામીયકુ્િ ડેબબટને લીધે બચિ બેંક હડિોબિટ િર વ્્ાજની ચકુવણી અથવા લોન ખાિામાાં 
બેંકને વધારાની વ્્ાજની ચકુવણી માટે લાગ ુથિા લઘતુ્તમ બેલેન્સ્ટ્સમાાં ઘટાડા મારફિે ગ્રાહકને નાણાકી્ નકુસાન 
થયુાં હો્ એવી ઘટનામાાં બેંક ગ્રાહકને થ્ેલા કોઇ વાસ્િતવક વ્્ાજનાાં નકુસાન માટે વળિર આિશે (વળિર જાણ 
ક્ાડની િારીખથી નહીં, િરાંત ુવ્્વહારની િારીખના આધાર િર ગણવામાાં આવશે.) ગ્રાહક દ્વારા ધ્્ાનમાાં આવેલી 
ખામીયકુ્િ એન્સ્ટ્રીની ખરાઇમાાં ત્રાહહિ િક્ષ સામેલ ન હો્ એવા હકસ્સામાાં બેંક ખામીયકુ્િ ડેબબટની જાણ ક્ાડની 
િારીખથી કા ડ્ના 7 હદવસોની મહત્તમ અવતધની અંદર ખરાઇની પ્રહિ્ા પણૂડ કરવાની વ્્વસ્થા કરશે. ખરાઇમાાં 
ત્રાહહિ િક્ષ સામે હો્ એવા હકસ્સામાાં બેંક ગ્રાહક દ્વારા ખામીયકુ્િ વ્્વહારની જાણ ક્ાડની િારીખથી એક 
મહહનાની મહત્તમ અવતધની અંદર શે્રષ્ઠ પ્ર્ત્નને આધારે ખરાઇની પ્રહિ્ા પણૂડ કરે છે. જો ત્રાહહિ િક્ષ કોઇ િણ 
કારણોસર િરસ્િર આિલે કરિા નથી અથવા બેંક દ્વારા કરવામાાં આવેલા િમામ પ્ર્ત્નોથી આગળ તવલાંબ થા્ 
છે િો આવા તવલાંબ ઉિર જણાવેલા એક મહહનાની અવતધમાાંથી બાકાિ રાખવામાાં આવશે અને બેંક આનો ઉકેલ 
લાવવા માટે આવશ્્ક કોઇ સહા્ માટે ગ્રાહકનો સાંિકડ કરી શકે છે. િેહડટ કાડડની કામગીરીઓનાાં અનસુાંધાનમાાં 
ગ્રાહકો દ્વારા જાણ કરેલા અનતધકૃત્ત ખામીયકુ્િ વ્્વહાર, જેના માટે મચડન્સ્ટ્ટ સાંસ્થાનોના સાંદભડની આવશ્્કિા હો્ 
છે, િેને કાડડ એસોતસએશન દ્વારા તનધાડહરિ તન્મો અનસુાર સાંચાબલિ કરવામાાં આવશે. 
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બેંક કોઇ વળિરની ચકુવણી તવના ગ્રાહકનાાં ખાિામાાં ખોટા િેહડટ િોસ્ટ કરવામાાં આવ્્ા હો્ એવા હકસ્સામાાં 
રકમને ઉલટાવવા માટે ખાિામાાંથી ડેબબટ કરવાનો અતધકાર અનામિ રાખે છે. ડીબીએસ દ્વારા િોસ્ટ કરેલા ખોટા 
િેહડટને ઉલટાવવા માટે ગ્રાહકની કોઇ સાંમતત્તની આવશ્્કિા નથી. જોકે, ત્રાહહિ િક્ષના િક્ષે ત્રુટીના લીધે સમગ્ર 
ખોટા િેહડટના હકસ્સામાાં રકમને ઉલટાવવા માટે ગ્રાહકની પવૂડ સાંમતત્તની આવશ્્કિા હો્ છે. 

3.2 ખાતામાાં િીિા ડેબિટ્િ/એનએિીએચ ડેબિટ્િ/ઇલેક્રોતનક ચકુવણીઓ 
(આરટીજીએિ/એનઇએફટી/આઇએમપીએિ/યપુીઆઇ)/અન્ય ડેબિટ્િ 

બેંક ગ્રાહકોના સીધા ડેબબટ/સ્થા્ી સચૂનાઓ/ઇસીએસ અથવા એનએસીએચ ડેબબટ સચૂનાઓનુાં સમ્સર િાલન 
કરવાનુાં વચન આિશે. બેંક આવી વચનબદ્ત્તાઓને પરૂી કરવામાાં તનષ્ફળ જા્ છે િો ગ્રાહકને બેંહકિંગ શલુ્કની 
ભરિાઇ કરવામાાં આવશે, જે િેમને અન્સ્ટ્્ બેંકથી તવલાંબબિ િેહડટને લીધે વેઠવી િડી શકે છે, જે ગ્રાહકનાાં ખાિામાાં 
ડેબબટની િારીખના રોજ િ્ાડપ્િ બેલેન્સ્ટ્સ ઉિલબ્ધ હો્ અને બેંકમાાં માન્સ્ટ્્ ડેબબટ આદેશ/સ્થા્ી સચૂના નોંધવામાાં 
આવી હો્ િે શરિને આતધન છે. આ નીતિ િેની અન્સ્ટ્્ કોઇ બાબિો માટે નહીં, િરાંત ુજે ખાિામાાં િેહડટ જવાની 
હિી માત્ર િે ખાિા િર લાદવામાાં આવેલા શલુ્કને આવરશે. આરટીજીએસ/એનઇએફટી/આઇએમિીએસ/યિુીઆઇ 
જેવી ઇલેક્રોતનક ચકુવણીઓ ગ્રાહકને જાણ કરેલા લાગ ુથવા િાત્ર તન્મો અને શરિો દ્વારા સાંચાબલિ થશે. 

બેંક દ્વારા સબૂચિ કરેલા ચાર્જિસના ટેહરફ તશડયઅુલ/શલુ્કના તશડયઅુલ પ્રમાણે કોઇ લાગ ુથવા િાત્ર શલુ્ક સાથે બેંક 
ગ્રાહકનાાં ખાિામાાં ડેબબટ કરશે. જ્ાાં સેવા શલુ્ક અજાણિા ભલૂથી લાદવામાાં આવે છે િેવા હકસ્સામાાં બેંક ગ્રાહક 
િાસેથી આ સાંબાંધમાાં સાંચાર પ્રાપ્િ કરે િેના કા ડ્ના 7 હદવસની અંદર ખામીયકુ્િ એન્સ્ટ્રીને ઉલટાવશે, જે તન્મો 
અને શરિોની િિાસ િથા સમ્ાાંત્તરે સાંચાર કરવામાાં આવી શકે એવી અન્સ્ટ્્ તન્મો અને શરિોને આતધન છે. 

બચિ બેંક હડિોબિટ િર વ્્ાજની ચકુવણી અથવા લોન ખાિામાાં બેંકને વધારાના વ્્ાજની ચકુવણી માટે લાગ ુ
થવા િાત્ર લઘતુ્તમ બેલેન્સ્ટ્સમાાં ઘટાડાને લીધે લાદવામાાં આવેલા વ્્ાજ અથવા દાંડની દૃન્ષ્ટએ વળિર સીધા અને 
વાસ્િતવક નાણાકી્ નકુસાનને મ્ાડહદિ હશે, બેંક ગ્રાહકને ગ્રાહક દ્વારા થ્ેલા કોઇ વાસ્િતવક વ્્ાજના નકુસાન 
અથવા બચિ/ચાલ ુ ખાિાઓમાાં/અથવા અન્સ્ટ્્ કોઇ કોિોરેટ ખાિાઓ િર તન્િ લઘતુ્તમ બેલેન્સ્ટ્સની બબન-
જાણવણી માટેના દાંડની ભરિાઇ કરશે. િેહડટ કાડડની કામગીરીઓનાાં સાંદભડમાાં ગ્રાહકો દ્વારા જાણ કરવામાાં આવેલા 
અનતધકૃત્ત ખામીયકુ્િ વ્્વહારો, જેના માટે એક મચડન્સ્ટ્ટ સાંસ્થાનોના સાંદભડની આવશ્્કિા હો્ છે, િેને કાડડ 
એસોતસએશન દ્વારા તનધાડહરિ તન્મો અનસુાર સાંચાબલિ કરવામાાં આવશે. 

ગ્રાહકની િાંમતત્ત તવના કે્રરડટ કાડગ જારી કરવા/િરક્રય કરવા 

તવનાંિી ક્ાડ તવનાની લોન અથવા અન્સ્ટ્્ િેહડટ સતુવધાઓ િેહડટ કાડડ ગ્રાહકોને ઓફર કરવી જોઇએ નહીં. પ્રાપ્િ 
કરનારની સાંમતત્ત તવના તવનાંિી ક્ાડ તવનાની િેહડટ સતુવધા આિવામાાં આવે અને િેઓ િેની સામે વાાંધો ઉઠાવે િો 
બેંક માત્ર િેહડટ મ્ાડદા િાછી નહીં ખેંચે, િરાંત ુ્ોગ્્ લાગે એ રીિે આવા દાંડ ચકુવવા માટે િણ જવાબદાર હશે. 

તવનાંિી તવનાનાાં કાર્ડ ડસના દુરુિ્ોગને લીધે ઊભા થ્ેલા કોઇ નકુસાનની જવાબદારી બેંકની હશે અને જે વ્્ન્ક્િનાાં 
નામ િર કાડડ જારી કરવામાાં આવ્યુાં હો્ િેમને િેના માટે જવાબદાર ઠેરવી શકા્ નહીં. 

જ્ાાં એવુાં પ્રસ્થાતિિ થા્ કે બેંકે પ્રાપ્િ કરનારની સાંમતત્ત તવના િેહડટ કાડડ જારી અને સહિ્ કયુાં છે િો બેંક 
સમ્ાાંત્તરે તન્મનકારી માગડદતશિકાઓને અનરુૂિ જો કોઇ દાંડ હો્ િો િેની ચકુવણીની સાથે િાત્કાબલક ધોરણે 
શલુ્કને ઉલટાવશે. 

અિફળ અથવા ‘તનષ્ફળ’ વ્યવહારો 
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વળિર અસફળ અથવા ‘તનષ્ફળ’ વ્્વહારો માટે ગ્રાહકને આિવામાાં આવશે. તનષ્ફળિા તવબભન્ન કારણોને લીધે થઈ 
શકે છે, જે ગ્રાહક માટે સીધી કારણભિૂ નથી હોિી, જેવી કે સાંચાર બલિંક્સમાાં તવક્ષેિ, એટીએમમાાં રોકડની બબન-
ઉિલબ્ધી, ટાઇમ-આઉટ સેશન્સ્ટ્સ, તવબભન્ન કારણોને લીધે લાભાથીનાાં ખાિામાાં બબન-િેહડટ વગેરે. 

નીચેની માગડદતશિકાઓ બેંક વળિરની રકમની ગણિરી કેવી રીિે કરશે િે તનહદિષ્ટ કરે છેેઃ 

આરટીજીએિ 

તનષ્ફળ ચકુવણીને િરિ કરવામાાં કોઇ તવલાંબના હકસ્સામાાં મળૂ ગ્રાહક પ્રવિડમાન રેિો રેટ વત્તા 2%ના દરે વળિર 
પ્રાપ્િ કરવા માટે લા્ક ઠરે છે. જો તવલાંબ/લાભાથીનાાં ખાિામાાં બબન-િેહડટની સમસ્્ા હો્ િો ગ્રાહક 
િેમની/િેણીની બેંકનો સાંિકડ કરી શકે છે. જો સમસ્્ાનો ઉકેલ સાંિોષકારક ન હો્ િો ફહર્ાદ યટુીઆર નાંબર 
અને સમસ્્ાની તવગિો આિીને નીચેના સરનામાાં િર ઇમેઇલ અથવા િોસ્ટ દ્વારા નોંધાવી શકા્ છે - 

ચીફ જનરલ મેનેજર 

ગ્રાહક તશક્ષણ અને સરુક્ષા તવભાગ 

ભારિી્ હરિવડ બેંક 

િહલેો માળ, અમર બબન્લ્ડિંગ 

સર િી. એમ. રોડ, 

મુાંબઈ – 400 001 

cgmcepd@rbi.org.in 

નોંધેઃ ઉિરની સાંિકડ તવગિો https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 િર ઉિલબ્ધ 
આરટીજીએસ તસસ્ટમ અંગેના આરબીઆઇના વારાંવાર પછૂવામાાં આવિા પ્રશ્નોને આધારે આિવામાાં આવી છે. 

એનઇએફટી 

જો એનઇએફટી વ્્વહાર બેચ િિાવટ િછી બે કલાકની અંદર િેહડટ અથવા હરટનડ ન થા્ િો બેંક અસર િામેલા 
ગ્રાહકને જેવો કેસ હોઇ શકે િે પ્રમાણે તવલાંબબિ અવતધ માટે/િેહડટ કે હરફાંડની િારીખ સધુી પ્રવિડમાન આરબીઆઇ 
એલએએફ રેિો રેટ વત્તા બે ટકાના દરે દાંડાત્મક વ્્ાજની ચકુવણી કરવા માટે જવાબદાર છે, આ સાંબાંધમાાં ગ્રાહક 
કોઇ તવતશષ્ટ દાવો કરે િેની રાહ જો્ા તવના ગ્રાહકના ખાિામાાં જમા કરવામાાં આવે છે. 

કોઇ િકરાર/ફહર્ાદના હકસ્સામાાં ગ્રાહક તવવાહદિ વ્્વહારની તવગિો સાથે બેંકના િકરાર તનવારણ સેલનો સાંિકડ 
કરી શકે છે. તવગિો આના િર ઉિલબ્ધ છેેઃ 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 

એનઇએફટી માટે ગ્રાહક સતુવધા કેન્સ્ટ્રની તવગિો અહીં આિવામાાં આવી છેેઃ 

https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page 

જો ફહર્ાદનો ઉકેલ 30 હદવસની અંદર ન આવે િો ગ્રાહક “હરિવડ બેંક- સાંકબલિ લોકિાલ ્ોજના (આરબી-
આઇઓએસ, 2021)” હઠેળ ફહર્ાદ કરી શકે છે. આરબી-આઇઓએસ, 2021 િેમાાં તનહદિષ્ટ આરબીઆઇ તન્ાંતત્રિ 
એન્સ્ટ્ટીહટિ સામે ફહર્ાદો ફાઇલ કરવા માટે ગ્રાહકો માટે એક સાંદભડ બબિંદુ પરુૂાં િાડે છે. આરબી-આઇઓએસ, 2021 

https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
https://www.dbs.com/in/treasures/rtgs-neft-customer-facilitation-centre.page
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આરબીઆઇની વેબસાઇટ િર નીચેના િાથ િર ઉિલબ્ધ છેેઃ 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

ફહર્ાદો https://cms.rbi.org.in િર ઓનલાઇન અથવા સમતિિિ ઈમેઈલ crpc@rbi.org.in અથવા ભારિી્ 
હરિવડ બેંક, ચોથો માળ, સેક્ટર 17, ચાંડીગઢ – 160 017 િર ‘સેન્સ્ટ્રલાઇઝ્ડ હરતસપ્ટ એન્સ્ટ્ડ પ્રોસેતસિંગ સેન્સ્ટ્ટર’ 
(સીઆરિીસી)ને હફબિકલ રીિે મોકલીને નીચે આિેલા િાથ - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdfિ ર આિેલા ફોમેટમાાં ફાઇલ કરી 
શકા્ છે. ટોલ-ફ્રી નાંબર - 14448 

(સવારે 9:30થી સાાંજે 5:15) – ગ્રાહકો માટે બહુભાષી્ સહા્ની સાથે ફહર્ાદ નોંધવામાાં સહા્ અને ફહર્ાદ 
તનવારણ િર માહહિી મેળવવા માટે િણ ઉિલબ્ધ છે. 

નોંધ: ઉિરની સાંિકડની તવગિો એનઇએફટી તસસ્ટમ િર આરબીઆઇના વારાંવાર પછૂવામાાં આવિા પ્રશ્નોને આધારે 
આિવામાાં આવી છે, જે અહીં ઉિલબ્ધ છેેઃ 

https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 

જોકે, બેંક આરટીજીએસ/એનઇએફટી વ્્વહારમાાં તવલાંબના હકસ્સામાાં જો નીચેના કોઇ િણ કારણોસર તવલાંબ થા્ 
િો બેંક ગ્રાહકને વળિર આિવા માટે જવાબદાર નહીં હો્ેઃ 

• ખાત ુાં ફ્રીિ થયુાં હો્ 

• ખાત ુાં તનન્ષ્િ્ હો્ 

• ખાત ુાં ડોમડન્સ્ટ્ટ હો્ 

• નોન-એનઆરઇ ચકુવણી કરનાર એનઆરઇ ગ્રાહકને િેહડટ કરવાનો પ્ર્ત્ન કરે 

• એનઆરઓ ખાિામાાં ઇનવડડ િેહડટ 

• અન્સ્ટ્્ કોઇ માન્સ્ટ્્ વ્્ાવસાત્ક કારણ 

• કોિોરેટ ગ્રાહકો બેંક િાસેથી સાંરબચિ રોકડ/રેડ/એફએક્સ/લોન ઉકેલોનો ઉિ્ોગ કરે છે, જેથી જો તવલાંબ 
ટી+1 કારોબારના હદવસોથી વધ ુથા્ િો કોિોરેટ ગ્રાહકોને વળિર માટે ધ્્ાનમાાં લેવામાાં આવશે, જ્ાાં 
ટી વ્્વહારની િારીખ છે. 

આઇએમપીએિ/યીપીઆઇ/એનએિીએચ/એપીિી: 

1 આિાર પેમેન્ટ બિજ તિસ્ટમ (એપીિીએિ) 
એ લાભાથી ખાિામાાં િેહડટ થવામાાં તવલાંબ. 

ટી+1 હદવસની અંદર લાભાથી બેંક 
વ્્વહારને ઉલટાવશે 

રૂ.100/- પ્રતિ હદવસ જો ટી+1 હદવસથી 
વધ ુથા્ િો. 

 

2 ઇતમજજએટ પેમેન્ટ તિસ્ટમ (આઇએમપીએિ) 

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.pdfપ
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdfપ
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9
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એ ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુ લાભાથી 
ખાિામાાં જમા થયુાં ન હો્. 

જો લાભાથી ખાિામાાં િેહડટ કરવામાાં 
અસક્ષમ િો લાભાથી બેંક દ્વારા ટી+ 1 

હદવસના રોજ લેટેસ્ટ    ઓટો હરવસડલ 
(આર). 

 

રૂ. 100/- પ્રતિ હદવસ, જો તવલાંબ ટી+1 
હદવસથી વધ ુહો્ િો. 

3 યતુનફાઇડ પેમેન્ટ્િ ઇન્ટરફેિ (યીપીઆઇ) 
એ ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુ લાભાથી 

ખાિામાાં જમા થયુાં ન હો્ (ફાંડ્િનુાં 
રાન્સ્ટ્સફર). 

જો લાભાથી ખાિામાાં િેહડટ કરવામાાં 
અસક્ષમ િો લાભાથી બેંક દ્વારા ટી+ 1 

હદવસના રોજ લેટેસ્ટ    ઓટો હરવસડલ 
(આર). 

 

રૂ. 100/- પ્રતિ હદવસ, જો તવલાંબ ટી+1 
હદવસથી વધ ુહો્ િો. 

બી ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુ મચડન્સ્ટ્ટ 
લોકેશન ખાિે વ્્વહારની પનુ્ષ્ટ પ્રાપ્િ ન 
થઈ હો્ (મચડન્સ્ટ્ટને ચકુવણી) 

 

ટી+5 હદવસની અંદર ઓટો-હરવસડલ. રૂ. 100/- પ્રતિ હદવસ, જો તવલાંબ ટી+5 
હદવસથી વધ ુહો્ િો. 

4 નેર્નલ ઓટેમેટેડ ન્ક્લઅરરિંર્ હાઉિ (એનએિીએચ) 
એ લાભાથીનાાં ખાિામાાં અથવા રકમને 

ઉલટાવવામાાં તવલાંબ. 

 

લાભાથી બેંક ટી+ 1 હદવસની અંદર 
અનિેહડટેડ વ્્વહારને ઉલટાવશે .  

 

રૂ. 100/- પ્રતિ હદવસ, જો તવલાંબ ટી+1 
હદવસથી વધ ુહો્ િો. 

બી ગ્રાહક દ્વારા બેંકમાાં ડેબબટ આદેશ રદ 
કરવા છિાાં િણ ખાિામાાંથી ડેબબટ 
કરવામાાં આવ્યુાં હો્. 

 

ગ્રાહકની બેંક આવા ડેબબટ માટે જવાબદાર 
હશે. ટી+1 હદવસની અંદર ઉકેલ પણૂડ 
કરવામાાં આવશે. 

  

ઉિરની બગ્રડમાાં ટી+1/ટી+5 આરબીઆઇ સાંચાર પ્રમાણે કેલેન્સ્ટ્ડર હદવસનાાં સાંદભડમાાં ઉિ્ોગમાાં લેવાનો હો્ છે. 

એ નોંધવુાં જોઇએ કેેઃ 

• તનધાડહરિ ટીએટી તનષ્ફળ ગ્ેલા વ્્વહારોના ઉકેલ માટેની બાહ્ય મ્ાડદા છે; અને 

• બેંકો આવા તનષ્ફળ વ્્વહારોનો િડિી ઉકેલ લાવવાનો પ્ર્ત્ન કરશે. 

જ્ાાં નાણાકી્ વળિર સામેલ હો્ ત્્ાાં િે ગ્રાહક િાસેથી ફહર્ાદ કે દાવાની રાહ જો્ા તવના ગ્રાહકનાાં ખાિામાાં 
જાિે પ્રભાતવિ થશે. 

જોકે, જો ઇકો-િાટડનરનાાં અંિે (દા.િ. એનિીસીઆઇ) સાંચાલકી્/ટેકતનકલ સમસ્્ાઓને લીધે તવલાંબ થા્ િો 
યિુીઆઇ/આઇએમિીએસ વ્્વહારમાાં તવલાંબના હકસ્સામાાં બેંક ગ્રાહકને વળિર આિવા માટે જવાબદાર નહીં હો્. 

એનિીસીઆઇએ ફાંડ્િનાાં હરટનડનાાં માહકિંગમાાં તવલાંબ માટે આઇએમિીએસ/યિુીઆઇ િોટડલ્સમાાં સ્વચાબલિ વળિર 
ગણિરી ધરાવે છે. 

- ડીબીએસ (લાભાથી િરીકે) િાસેથી હરટનડમાાં તવલાંબ થવા માટે એનિીસીઆઇ િિાવટના ભાગ િરીકે 
ડીબીએસમાાં ડેબબટ કરશે અને રેતમટર બેંકને વળિર આિશે. આ હકસ્સામાાં ડીબીએસના બખસ્સામાાંથી 
વળિર રેતમહટિંગ બેંક ગ્રાહકને થશે (અને ડીબીએસ ગ્રાહકને નહીં). 
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- સામેના િક્ષની બેંક (લાભાથી િરીકે, જ્ાાં ડીબીએસ રેતમટર છે) િાસેથી તવલાંબના હકસ્સા માટે 
એનિીસીઆઇ અન્સ્ટ્્ બેંકમાાં ડેબબટ કરશે અને ડીબીએસને વળિર આિશે. આ હકસ્સામાાં અન્સ્ટ્્ બેંકના 
બખસ્સામાાંથી વળિર ડીબીએસ ગ્રાહકને આિવામાાં આવશે. 

ટીએટીમાાં વ્્ાખ્્ાત્િ ક્ાડ પ્રમાણે તનષ્ફળિાના તનવારણનો લાભ ન મેળવિા હો્ એવા ગ્રાહકો ભારિી્ હરિવડ 
બેંકના બેંહકિંગ લોકિાલ સમક્ષ ફહર્ાદ નોંધવી શકે છે. 

તવનાંતી કયાગ તવનાનાાં કાડડગિઃ 

જે વ્્ન્ક્િનાાં નામ િર કાડડ જારી કરવામાાં આવ્યુાં હો્ િેઓ બેંહકિંગ લોકિાલનો િણ સાંિકડ કરી શકે છે, જેઓ 
“હરિવડ બેંક – સાંકબલિ લોકિાલ ્ોજના (આરબી-આઇઓએસ, 2021)”ની જોગવાઇઓ અનસુાર તવનાંિી ક્ાડ 
તવનાનાાં કાર્ડ ડસને પ્રાપ્િ કરનારને બેંક દ્વારા ચકુવવા િાત્ર વળિરની રકમ તનધાડહરિ કરશે. 

3.3 સ્ટોપ પેમેન્ટ સચૂનાઓ પછી ચેકની ચકુવણી 

ચેક બેંક દ્વારા સ્ટોિ િેમેન્સ્ટ્ટની સચૂનાઓ સ્વીકારવામાાં આવી હો્ ત્્ાર િછી ચકુવવામાાં આવે િો બેંક આ 
બાબિની સાવધાનીપવૂડક િિાસ કરશે અને બેંક દ્વારા તવરોધાભાસ સચૂનાઓ પ્રાપ્િ ન થઈ હો્ એવા હકસ્સામાાં 
બેંક વ્્વહારને ઉલટાવશે અને બેંકને ગ્રાહક વ્્વહારની જાણ કરે ત્્ારથી કા ડ્ના 2 હદવસની અંદર વેલ્ય-ુડેટેડ 
િેહડટ આિશે. ગ્રાહકને થ્ેલા કોઇ િહરણામી નાણાકી્ નકુસાન માટે ઉિરના ફકરા 3.1 હઠેળની જોગવાઇ 
અનસુાર ભરિાઇ કરવામાાં આવશે. કોઇ ઓવરરાઇહડિંગ િહરબળના હકસ્સામાાં ચકુવણી બેંકની મનસફૂી િર કરવામાાં 
આવશે, જે ગ્રાહકના વ્્વહારના ઇતિહાસને આધાહરિ હો્ છે. 

3.4 ફોરેઇન એક્િચેન્જ િેવાઓ (ફોરેઇન કરન્િી ચેક કલેક્ર્ન્િ) 

બેંક તવદેશી દેશોમાાં મોકલવામાાં આવિા તવદેશી ચલણોમાાં તનયકુ્િ કરેલા ચેક્સનાાં કલેક્શનમાાં તવલાંબ માટે 
ગ્રાહકને વળિર આિશે નહીં, કારણ કે બેંક તવદેશી બેંકોમાાંથી સમ્સર િેહડટને સતુનતિિ કરી શકિી નથી. બેંકનો 
અનભુવ છે કે તવદેશી દેશોમાાં બેંકો િર ડ્રો કરવામાાં આવેલા ઇન્સ્ટ્સ્ુમન્સ્ટ્્સનાાં કલેક્શન માટેનો સમ્ એક દેશથી 
બીજા દેશમાાં અલગ અલગ હો્ છે અને દેશની અંદર િણ એક સ્થળેથી બીજા સ્થળે અલગ અલગ હો્ છે. 
હાંગામી ધોરણે ક્ક્લઅર થ્ેલા ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સનાાં હરટનડ માટેના સમ્ના ધોરણો એક દેશથી બીજા દેશમાાં િણ 
બદલા્ છે. જોકે, બેંકની કોરસિોન્સ્ટ્ડ બેંકો સાથે બેંકના નોસ્રો એકાઉન્સ્ટ્ટમાાં એક વખિ રકમ જમા થા્ ત્્ાર િછી 
િેહડટ કરવામાાં અ્ોગ્્ તવલાંબ થા્ િેના માટે બેંક ગ્રાહકને વળિર આિશે. આવા હકસ્સાઓમાાં વળિર નીચે 
પ્રમાણે કરવામાાં આવશેેઃ 

- બેંકની ચેક કલેક્શન નીતિમાાં તવગિ આપ્્ા પ્રમાણે રકમ જમા કરવામાાં તવલાંબ માટે વ્્ાજ 

- તવદેશી ચલણ દરમાાં તવિહરિ હહલચાલને લીધે સાંભતવિ કોઇ નકુસાન માટે વળિર 

3.5 સ્થાતનક ચેક કલેક્ર્ન્િ 

ગ્રાહક વળિર નીતિના ભાગ િરીકે બેંક િેના ગ્રાહકોને બેંકની ચેક કલેક્શન નીતિમાાં તનહદિષ્ટ સમ્થી વધ ુિેહડટ 
આિવામાાં તવલાંબ થા્ એવા હકસ્સામાાં કલેક્શન ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સ (સ્થાતનક/આઉટસ્ટેશનનાાં ચેક્સ)ની રકમ િર વ્્ાજ 
ચકુવશે. આવા વ્્ાજ ગ્રાહકો િાસેથી કોઇ દાવો ક્ાડ તવના ચકુવવામાાં આવશે. તવલાંબબિ કલેક્શન િર વ્્ાજની 
ચકુવણી માટે બેંકની િોિાની શાખાઓ િર અથવા અન્સ્ટ્્ બેંકો િર ડ્રો કરેલા ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સ વચ્ચે કોઇ ભેદ 
રાખવામાાં આવશે નહીં. તવલાંબબિ ચકુવણી માટેનુાં વ્્ાજ નીચેના દરે ચકુવવામાાં આવશેેઃ 
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એ) સ્થાતનક ચેક્સના હકસ્સામાાં કા ડ્ના 3 હદવસોથી વધનુા તવલાંબની અવતધ માટે સ્થાતનક બચિ બેંક દર. 

બી) સીટીએસ સેન્સ્ટ્ટસડ ખાિે ચકુવવા િાત્ર આઉટસ્ટેશન ચેક્સનાાં કલેક્શનમાાં કા ડ્ના 3 હદવસો અને નોન-
સીટીએસ સેન્સ્ટ્ટસડમાાં કા ડ્ના 10 હદવસોથી વધનુા હકસ્સામાાં તવલાંબની અવતધ માટે સ્થાતનક બચિ બેંક દર. 

સી) તવલાંબ કા ડ્ના 14 હદવસથી વધ ુહો્ ત્્ાાં વ્્ાજ સાંબાંતધિ અવતધ (િાકિી મદુ્દિ િહલેાનાાં તવડ્રોવલની 
સતુવધા ધરાવિી સ્થાતનક ટમડ હડિોબિ્સ માટે લાગ ુથવા િાત્ર દરો) માટે સ્થાતનક ટમડ હડિોબિ્સને લાગ ુ
થવા િાત્ર દરે ચકુવવામાાં આવશે. 

ડી) અસાધારણ તવલાંબના હકસ્સામાાં, એટલે કે કેલેન્સ્ટ્ડરના 90 હદવસોથી વધનુા તવલાંબ માટે વ્્ાજ સાંબાંતધિ 
સ્થાતનક ટમડ હડિોબિટના દર (િાકિી મદુ્દિ િહલેા તવડ્રોવલની સતુવધા ધરાવિી સ્થાતનક ટમડ હડિોબિ્સ િર 
લાગ ુથવા િાત્ર દર)થી 2% વધનુા દરે ચકુવવા િાત્ર હશે. 

ઇ) કલેક્શન હઠેળ ચેક્સની રકમ ગ્રાહકનાાં ઓવરડ્રાફ્ટ/લોન ખાિામાાં િેહડટ થવાની હોિ એવા હકસ્સામાાં વ્્ાજ 
લોન ખાિામાાં લાગ ુથવા િાત્ર દરે ચકુવવામાાં આવશે. અસાધારણ તવલાંબ માટે વ્્ાજ લોન ખાિા િર લાગ ુ
થવા િાત્ર દરથી 2% વધનુા દરે ચકુવવામાાં આવશે. 

એફ) િેહડટ કાર્ડડસ માટે, જ્ાાં િેહડટ કાડડ ગ્રાહક કાડડની ચકુવણીની તન્િ િારીખ િહલેાના કા ડ્ના 2 હદવસની 
અંદર સ્થાતનક ચેક અને આઉટસ્ટેશન ચેક્સ કા ડ્ના 5 હદવસની અંદર જમા કરે છે િો બેંક કોઇ દાંડ અથવા 
દાંડાત્મક શલુ્ક લાદશે નહીં અને બેંકના અંિે કોઇ તવલાંબબિ િેહડટના હકસ્સામાાં િેહડટ કાડડની ચકુવણીની તન્િ 
િારીખની અંદર ચકુવણી પ્રાપ્િ કરી હોવાનુાં માનશે. જોકે, ગ્રાહકના અંગે કોઇ કારણોસર તવલાંબબિ િેહડટના 
હકસ્સામાાં બેંક આંતશક ચકુવણી અથવા તવલાંબબિ ચકુવણી માટે લાગ ુથવા િાત્ર િેહડટ કાડડના તન્મો અને 
શરિો અનસુાર દાંડ અથવા દાંડાત્મક શલુ્ક અને વ્્ાજ લાદશે. 

3.6 રાન્ન્િટમાાં ખોવાયેલા ઇન્સ્ુમેન્ટ્િ માટે વળતર 

ગ્રાહક દ્વારા ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્ટ બેંકને કલેક્શન માટે સોંપ્્ા બાદ િે ખોવાઇ જવાને લીધે ગ્રાહકને થ્ેલા નાણાકી્ નકુસાન 
માટે બેંકની ગ્રાહક વળિર નીતિ િણ ચેક કલેક્શન નીતિમાાં દશાડવવામાાં આવી છે. બેંક ખોવા્ેલા ચેકની 
રકમ/ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્ટની રકમ િર કા ડ્ના 10 હદવસો સધુીના વાજબી તવલાંબ માટે સ્થાતનક બચિ દરે વ્્ાજની ચકુવણી 
કરશે. 

3.7 રફક્સ્ડ રડપોબિટ્િ 

હફક્સ્ડ હડિોબિ્સ માટે ફાંડ્િ અને સચૂનાઓ પ્રાપ્િ ક્ાડ િછી િેને બકુ કરાવવા સાંબાંતધિ ગ્રાહકની સચૂના િર 
કા ડ્વાહી કરવામાાં બેંક તનષ્ફળ જા્ એવા હકસ્સામાાં ગ્રાહક માટે હફક્સ્ડ હડિોબિટ પ્રાપ્િ કરેલી સચૂનાઓ અને ફાંડ્િ 
પ્રમાણે તન્િમલૂ્્ િારીખ સાથે બકુ કરવામાાં આવશે. 

આ હડિોબિ્સ િાકવાના હકસ્સામાાં બેંક આ સચૂનાઓ પ્રાપ્િ કરવા માટેની કટ-ઓફ અવતધની અંદર ગ્રાહક દ્વારા 
પરૂી િાડેલી િાકિી મદુ્દિની સચૂનાઓ અનસુાર કા ડ્ કરશે. બેંક સચૂનાઓ િર કા ડ્વાહી કરવામાાં તનષ્ફળ જા્, 
જેને િહરણામે બચિ બેંક હડિોબિટ િર વ્્ાજની ચકુવણી અથવા લોન ખાિામાાં બેંકને વધારાની વ્્ાજની 
ચકુવણી માટે લાગ ુથિા લઘતુ્તમ બેલેન્સ્ટ્સમાાં ઘટાડાથી ગ્રાહકને નાણાકી્ નકુસાન થયુાં હો્ એવી ઘટનામાાં બેંક 
ગ્રાહકને થ્ેલા કોઇ વાસ્િતવક શલુ્ક અને ગ્રાહકને લાદવામાાં આવેલા વ્્ાજની ભરિાઇ કરીને આવા નકુસાન માટે 
વળિર આિશે. 
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3.8 ડુન્લલકેટ રડમાન્ડ ડ્રાફ્ટ જારી કરવા 

બેંક માગેલા આવશ્્ક દસ્િાવેજની સાથે આવી તવનાંિી પ્રાપ્િ ક્ાડની િારીખથી િાંદર હદવસની અંદર ગ્રાહકને 
રુ્ક્પ્લકેટ હડમાન્સ્ટ્ડ ડ્રાફ્ટ જારી કરશે. આ અવતધથી વધ ુ તવલાંબ થવાના હકસ્સામાાં બેંક સાંબાંતધિ િાકિી મદુ્દિની 
અવતધ માટે લાગ ુથવા િાત્ર હફક્સ્ડ હડિોબિટ દરે (િાકિી મદુ્દિ િહલેા તવડ્રોવલની સતુવધા ધરાવિી સ્થાતનક ટમડ 
હડિોબિ્સ માટે લાગ ુથવા િાત્ર દર) વ્્ાજની ચકુવણી કરશે. આ માત્ર એવા હકસ્સાઓ માટે લાગ ુથવા િાત્ર હશે, 
જ્ાાં બેંક િર ડ્રો કરેલા રુ્ક્પ્લકેટ હડમાન્સ્ટ્ડ ડ્રાફ્ટની તવનાંિી ખરીદદાર દ્વારા કરવામાાં આવે અને િે ત્રાહહિ િક્ષનાાં 
એન્સ્ટ્ડોસડમેન્સ્ટ્્સના હકસ્સામાાં લાગ ુથવા િાત્ર નહીં હો્. 

3.9 એજન્ટ દ્વારા િેંકની વચનિદ્ત્તાનુાં ઉલ્લાંઘન 

ગ્રાહક િાસેથી કોઇ એવી ફહર્ાદ પ્રાપ્િ કરવામાાં આવે કે બેંકના પ્રતિતનતધ/કુહર્ર અથવા ડીએસએ અ્ોગ્્ 
કામગીરીમાાં સામેલ છે અથવા ગ્રાહક માટેની બેંકની વચનબદ્ત્તાનાાં ઉલ્લાંઘન કરીને કા ડ્ કયુાં છે િો એવા હકસ્સામાાં 
બેંક ફહર્ાદ િર િિાસ કરવા માટે ્ોગ્્ િગલાાં ભરશે અને ફહર્ાદ પ્રાપ્િ થા્ િેની િારીખથી 7 કા ડ્ના 
હદવસની અંદર ગ્રાહકને િારણોની જાણ કરશે, જ્ાાં િણ ઉબચિ લાગે ત્્ાાં કેસથી કેસને આધારે બેંહકિંગ વ્્વહારમાાં 
થ્ેલા કોઇ વાસ્િતવક નાણાકી્ નકુસાન માટે ગ્રાહકને વળિર આિશે. આમાાં થ્ેલા અન્સ્ટ્્ કોઇ ખચડ અને સીધા 
નાણાકી્ કે બબન-નાણાકી્ નકુસાનને સામેલ થિા નથી. 

3.10 રોકાણ અને રરડમ્પર્ન સ્સ્લલિ પર કાયગવાહી નકરવી 

જો બેંક મ્યચુ્યઅુલ ફાંડની આગળની પ્રહિ્ા માટે ગ્રાહક દ્વારા કરવામાાં આવેલા કોઇ રોકાણ અથવા બેંકને સિુરિ 
કરવામાાં આવેલી હરડમ્િશન ન્સ્લપ્સ િર કા ડ્ કરવામાાં તનષ્ફળ જા્ િો બેંક ન્સ્લિ માટે તવલાંબ થ્ો િે અવતધ 
માટે સ્થાતનક બચિ બેંક ખાિાના પ્રવિડમાન દરે તવલાંબબિ રકમ િર વળિર ચકુવશે. 

સોવરેઇન ગોલ્ડ બોન્સ્ટ્ડ (એસજીબી) માટે ગ્રાહકની અરજી નામાંજૂર થવાના હકસ્સામાાં બેંક કા ડ્ના T+1 હદવસોની 
અંદર ગ્રાહકને હરફાંડ કરવાના િમામ પ્ર્ત્ન કરશે. જોકે, બેંકના અંગે અરજદારને હરફાંડની રકમમાાં થ્ેલા 
તવલાંબના હકસ્સામાાં ગ્રાહકોને તવલાંબના દરેક હદવસ માટે રેિો રેટ + 2%ના દરે વળિર આિવામાાં આવશે. વળિર 
અરજીની રોકાણની રકમ િર ચકુવવામાાં આવશે. 

3.11 લોનની પનુઃચકુવણી પર દસ્તાવેજો પરત કરવા 

બેંક ગ્રાહકને માગેજ કરેલી સાંિતત્તની િમામ જામીનગીરીઓ/દસ્િાવેજો/ટાઇટલ ડીડ્સ સાંમત્ત થ્ેલા અથવા 
કરારાત્મક િમામ તન્િની પનુેઃચકુવણી અને અન્સ્ટ્્ સાંબાંતધિ ઔિચાહરકિાઓ અને દસ્િાવેજના કા ડ્ના 15 
હદવસની અંદર િરિ કરશે. 

જો અન્સ્ટ્્ કોઇ દાવા માટે સમા્ોજનના કોઇ અતધકારનો ઉિ્ોગ કરવાનો હો્ િો બેંક અન્સ્ટ્્ દાવાઓ અંગેની 
સાંપણૂડ તવગિો સાથે ્ોગ્્ નોહટસ આિશે અને સાંબાંતધિ દાવાની િિાવટ/ચકુવણી ન થા્ ત્્ાાં સધુી મોગેજ 
કરેલી સાંિતત્તની જામીનગીરીઓ/દસ્િાવેજો/ટાઇટલ જાળવી રાખશે. િમામ કરારાત્મક તન્મીિ ચકુવણીની 
પનુેઃચકુવણીના કા ડ્ના 15 હદવસથી વધ ુમોગેજ કરેલી સાંિતત્તની જમીનગીરીઓ/દસ્િાવેજો/ટાઇટલ ડીડ્સ િરિ 
કરવામાાં બેંકના િક્ષે કોઇ તવલાંબ થવા માટે બેંક સપ્િાહદીઠ રૂ. 100/-નુાં વળિર ચકુવશે, જે મહત્તમ રૂ. 5,000/-ને 
આતધન છે. 



 
 
 

11 
 

3.12 કે્રરડટ આપવામાાં અને/અથવા વ્યવહારો પરત કરવામાાં તવલાંિ 

બેંક ગ્રાહકોને એનઇએફટી, આરટીજીએસ દ્વારા અથવા ગ્રાહકોના િક્ષે પ્રાપ્િ થ્ેલા અન્સ્ટ્્ કોઇ માધ્્મોથી ઇનવડડ 
રેતમટન્સ્ટ્સ િેહડટ કરવામાાં સીધા બેંકને લીધે થ્ેલા કોઇ તવલાંબ માટે ગ્રાહકોને વળિર ચકુવવામાાં આવશે. ત્રુટી 
અથવા બેદરકારીને લીધે પ્રહિ્ાત્મક/તન્મનકારી માગડદતશિકાઓ અનસુારની સમ્રેખાથી વધ ુ લાભાથીને 
એનઇએફટી/એનઇસીએસ/એનએસીએચ વ્્વહારોમાાં તવલાંબ થવા માટે બેંક ગ્રાહકને આરબીઆઇના એલએએફ 
રેિો રેટ વત્તા બે ટકાના દરે દાંડાત્મક વ્્ાજની ચકુવણી કરશે. આ બાબિે ગ્રાહક દ્વારા કોઇ દાવો કરવામાાં ન 
આવ્્ો હો્ િેમ છિાાં િણ દાંડાત્મક વ્્ાજ ગ્રાહકને ચકુવવામાાં આવશે. 

પ્રહિ્ાત્મક/તન્મનકારી માગડદતશિકાઓ અનસુાર સમ્રેખાથી વધ ુલાભાથીને આરટીજીએસ િેહડટ કરવામાાં કોઇ 
તવલાંબ થા્ િે માટે બેંક ગ્રાહકને હદવસદીઠ પ્રવિડમાન રેિો રેટ વત્તા બે ટકાના દરે દાંડાત્મક વ્્ાજની ચકુવણી 
કરશે. સમાન હદવસે આિવાના િેહડટની સાથે િેહડટમાાં તવલાંબ થવાના હકસ્સામાાં વળિર સમાન હદવસે ચકુવવામાાં 
આવશે. આ બાબિે ગ્રાહક દ્વારા કોઇ દાવો કરવામાાં ન આવ્્ો હો્ િેમ છિાાં િણ દાંડાત્મક વ્્ાજ ગ્રાહકને 
ચકુવવામાાં આવશે. 

કોઇ કારણો માટે લાભાથીનાાં ખાિામાાં ફાંડ્િ િેહડટ કરવાનુાં શક્ય ન હો્, દા.િ. ખાત ુાં અન્સ્િત્ત્વ ધરાવતુાં ન હો્, 
ખાત ુાં ફ્રીિ થયુાં વગેરે જેવા હકસ્સામાાં ફાંડ્િ પ્રાપ્િકિાડ સભ્્ના મેમ્બર ઇન્સ્ટ્ટરફેસ િર ચકુવણી પ્રાપ્િ કરવાના એક 
કલાકની અંદર અથવા આરટીજીએસ ચકુવણીઓ માટે આરટીજીએસ કા ડ્ના હદવસના અંિ િહલેા મળૂ સભ્્ને 
ફાંડ્િ િરિ કરવામાાં આવશે, જ્ારે એનઇએફટી વ્્વહારો માટે ફાંડ્િ મેમ્બર ઇન્સ્ટ્ટરફેસ િર ચકુવણીની પ્રાક્પ્િના 
2 કલાકની અંદર િરિ કરવામાાં આવશે. 

3.13 તનષ્ફળ રહલેા એટીએમ વ્યવહારો કે્રરડટ કરવામાાં તવલાંિ 

બેંક િિાસ કરશે અને ગ્રાહકની ફહર્ાદ પ્રાપ્િ થ્ાના 5 હદવસની અંદર તવનાંિીનો અસ્વીકાર કે ઇન્સ્ટ્કાર કરવા 
અંગેના િેના તનણડ્ની જાણ કરશે. િેહડટ આિવામાાં તવલાંબ થવાની ઘટનામાાં ટી+5 હદવસથી વધનુા તવલાંબ માટે 
હદવસદીઠ રૂ. 100નુાં વળિર ગ્રાહક િાસેથી કોઇ દાવા તવના આિમેળે ગ્રાહકનાાં ખાિા/િેહડટ કાડડમાાં જમા થશે. 

ક્રમાાંક ઘટનાનુાં વણગન ઓટો-રરવિગલ અને વળતર માટે માળખુાં 

  ઓટો-રરવિગલ માટે િમયરેખા ચકુવવા પાત્ર વળતર 

I II III IV 

1 ઓટોમેટેડ ટેલર મર્ીન્િ (એમટીએમ) 
એ ગ્રાહકનાાં ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુ

રોકડ બહાર ન નીકળે. 

 

મહત્તમ ટી+5 હદવસની અંદર તનષ્ફળ 
ગ્ેલા વ્્વહારનુાં સહિ્ હરવસડલ (આર). 

 

જો ટી+5 હદવસથી વધનુા તવલાંબ માટે 
ખાિાધારકના િેહડટમાાં રૂ. 100/- પ્રતિ 
હદવસ જમા થશે. 

 
 

જો િેંક દ્વારા ઉલટાવવામાાં અને વળતર કરવામાાં ન આવે તો ગ્રાહક માટે કાયગવાહીનો ક્રમ 

કોઇ િકરાર/ફહર્ાદના હકસ્સામાાં ગ્રાહક તવવાહદિ વ્્વહારની તવગિો સાથે બેંકના િકરાર તનવારણ સેલનો સાંિકડ 
કરી શકે છે. તવગિો આના િર ઉિલબ્ધ છેેઃ 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page
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જો ફહર્ાદનો ઉકેલ 30 હદવસની અંદર ન આવે િો ગ્રાહક “હરિવડ બેંક- સાંકબલિ લોકિાલ ્ોજના (આરબી-
આઇઓએસ, 2021)” હઠેળ ફહર્ાદ કરી શકે છે. આરબી-આઇઓએસ, 2021 િેમાાં તનહદિષ્ટ આરબીઆઇ તન્ાંતત્રિ 
એન્સ્ટ્ટીહટિ સામે ફહર્ાદો ફાઇલ કરવા માટે ગ્રાહકો માટે એક સાંદભડ બબિંદુ પરૂો િાડે છે. આરબી-આઇઓએસ, 2021 
આરબીઆઇની વેબસાઇટ િર નીચેના િાથ િર ઉિલબ્ધ છેેઃ 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

ફહર્ાદો https://cms.rbi.org.in િર ઓનલાઇન અથવા સમતિિિ ઈમેઈલ crpc@rbi.org.in અથવા ભારિી્ હરિવડ 
બેંક, ચોથો માળ, સેક્ટર 17, ચાંડીગઢ – 160 017 િર ‘સેન્સ્ટ્રલાઇઝ્ડ હરતસપ્ટ એન્સ્ટ્ડ પ્રોસેતસિંગ સેન્સ્ટ્ટર’ 
(સીઆરિીસી)ને હફબિકલ રીિે મોકલીને નીચે આિેલા િાથ - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf િર આિેલા ફોમેટમાાં ફાઇલ કરી 
શકા્ છે. ટોલ-ફ્રી નાંબર – 14448 (સવારે 9:30થી સાાંજે 5:15) – ગ્રાહકો માટે બહુભાષી્ સહા્ની સાથે ફહર્ાદ 
નોંધવામાાં સહા્ અને ફહર્ાદ તનવારણ િર માહહિી મેળવવા માટે િણ ઉિલબ્ધ છે. 

કાડગ વ્યવહારમાાં લાગ ુથવા પાત્ર વળતરઃ 

ક્રમાાંક ઘટનાનુાં વણગન ઓટો-રરવિગલ અને વળતર માટે માળખુાં 

  ઓટો-રરવિગલ માટે િમયરેખા ચકુવવા પાત્ર વળતર 

I II III IV 

2 કાડગના વ્યવહાર 

એ કાડગથી કાડગમાાં રાન્િફર જો લાભાથી ખાિામાાં િેહડટ કરવામાાં 
પ્રભાતવિ ન થા્ િો લેટેસ્ટ ટી+ 1 
હદવસની અંદર વ્્વહાર હરવસડ (આર) 
થશે. 

 

રૂ.100/- પ્રતિ હદવસ, જો તવલાંબ ટી+1 
હદવસથી વધ ુહો્ િો કાડડ ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુ

લાભાથી કાડડ ખાિામાાં જમા ન થા્. 

 
બી પીઓએિ ખાતે રોકડ િરહત પોઇન્ટ ઓફ િેલ (પીઓએિ) (કાડગ પે્રિન્ટ) 

િીઓએસ ખાિે રોકડ સહહિ િોઇન્સ્ટ્ટ ઓફ 
સેલ (િીઓએસ) (કાડડ પે્રિન્સ્ટ્ટ) 

ટી+5 હદવસની અંદર ઓટો હરવસડલ 

 

રૂ.100/- પ્રતિ હદવસ, જો તવલાંબ ટી+5 
હદવસથી વધ ુહો્ િો 

ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુમચડન્સ્ટ્ટ સ્થળે 
પનુ્ષ્ટ પ્રાપ્િ ન થઈ હો્, એટલ ે કે ચાિ-

ન્સ્લિ જનરેટ ન થઈ હો્. 

સી કાડડ નોટ પે્રિન્સ્ટ્ટ (સીએનિી) (ઇકોમસડ) 

 
 ખાિામાાંથી ડેબબટ થા્, િરાંત ુ મચડન્સ્ટ્ટ 

તસસ્ટમ ખાિે પનુ્ષ્ટ પ્રાપ્િ ન થા્. 

 

 

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
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3.14 ડેબિટ કાડડગિ/મોિાઇલ િેંરકિંર્/ઇન્ટરનેટ િેંરકિંર્/કે્રરડટ કાડડગિ પર છેતરતપિંડીયકુ્ત વ્યવહારોને પર્લે 
ખામીયકુ્ત/અનતિકૃત્ત ડેબિટ્િને ઉલટાવવા 

બેંક વન-ટાઇમ િાસવડડ અથવા 2 ફેક્ટર ઓથેન્ન્સ્ટ્ટકેશન (2એફએ) િછી થિા વ્્વહારો િર ઊભા થિા દાવાને 
ભરિાઇ કરવા માટે જવાબદાર નહીં હો્ આવો દાવો અથવા દાવાઓ સામેલ રકમને ધ્્ાનમાાં લીધા તવના 
નકારવામાાં આવશે. 

ઉિરની બાબિ ઉિરાાંિ ગ્રાહક ગ્રાહક દ્વારા થ્ેલી બેદરકારી, જેવી કે જ્ાાં િેમણે/િેણીએ ચકુવણીની તવગિોની 
અને આિલે ન કરવી જોઇએ એવી ખાિા સાંબાંતધિ અન્સ્ટ્્ કોઇ તવગિો આિલે કરી હો્ – જે તન્મો અને 
શરિોમાાં જણાવવામાાં આવ્યુાં છે અને સમ્ાાંત્તરે ગ્રાહક તશક્ષણના પ્ર્ત્નોમાાં િણ જણાવવામાાં આવે છે - એવા 
હકસ્સાઓમાાં અનતધકૃત્ત વ્્વહારોને લીધે થિા નકુસાન માટે જવાબદાર હશે. અનતધકૃત્ત વ્્વહારની જાણ ક્ાડ 
િછી થતુાં કોઇ નકુસાન, ત્્ાર િછી થિા દરેક નકુસાનની જવાબદારી બેંકની છે. 

અનતિકૃત્ત વ્યવહારના રકસ્િામાાં ગ્રાહકની જવાિદારીની તવર્તોઃ 

ગ્રાહકની શનૂ્ય જવાિદારી 

1. જ્ાાં નીચે આિેલી ઘટનાઓમાાં થિા અનતધકૃત્ત વ્્વહારમાાં ગ્રાહકની શનૂ્સ્ટ્્ જવાબદારીની િાત્રિા ઊભી 
થશેેઃ 

i) બેંકના િક્ષે સહા્ક છેિરતિિંડી/બેદરકારી/ખામી (િછી વ્્વહારની ગ્રાહક દ્વારા જાણ 
કરવામાાં આવે કે ન આવે). 

ii) ત્રાહહિ િક્ષનુાં ઉલ્લાંઘન, જ્ાાં ખામી બેંકની કે ગ્રાહકની ન હો્, િરાંત ુિે તસસ્ટમની ક્યાાંક 
હો્ અને ગ્રાહક બેંક િાસેથી અનતધકૃત્ત વ્્વહાર સાંબાંતધિ સાંચાર પ્રાપ્િ કરે િેના કા ડ્ના 
ત્રણ હદવસોની અંદર બેંકને સબૂચિ કરે છે. 

ગ્રાહકની મયાગરદત જવાિદારી 

2. ગ્રાહક નીચેના હકસ્સાઓમાાં અનતધકૃત્ત વ્્વહારોને લીધે થિા નકુસાન માટે જવાબદાર હશેેઃ 

i) એવા હકસ્સાઓમાાં, જ્ાાં નકુસાન ગ્રાહક દ્વારા બેદરકારીને લીધે થયુાં હો્, જેમ કે 
િેમણે/િેણીએ ચકુવણીની તવગિોની આિલે કરી હો્, ત્્ાાં ગ્રાહક િેઓ/િેમણી બેંકને 
અનતધકૃત્ત વ્્વહારની જાણ ન કરે ત્્ાાં સધુી સમગ્ર નકુસાન વેઠશે. અનતધકૃત્ત વ્્વહારની 
જાણ ક્ાડ િછી થતુાં કોઇ નકુસાન બેંક દ્વારા વેઠવામાાં આવશે. 

ii) એવા હકસ્સાઓ, જ્ાાં અનતધકૃત્ત ઇલેક્રોતનક બેંહકિંગ વ્્વહાર માટેની જવાબદારી બેંક કે 
ગ્રાહકની ન હો્, િરાંત ુ ક્યાાંક તસસ્ટમની હો્ અને આવા વ્્વહાર અંગે બેંકને સબૂચિ 
કરવામાાં ગ્રાહકના િક્ષે તવલાંબ (બેંક િાસેથી સાંવાદ પ્રાપ્િ ક્ાડ િછીના કા ડ્ના સાિ 
હદવસનો) થા્ ત્્ારે ગ્રાહકની પ્રતિ વ્્વહારની જવાબદારી વ્્વહારની રકમ સધુી અથવા 
નીચેના કોષ્ટકમાાં ઉલ્લેબખિ રકમ, બાંનેમાાંથી જે નીચી હો્ િેને મ્ાડહદિ હશે. 

કોષ્ટક 1 

પોઇન્ટ 2 (ii) હઠેળ ગ્રાહકની મહત્તમ જવાિદારી 
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ખાતાનો પ્રકાર મહત્તમ જવાિદારી (?) 

* બીએસબીડી/નાના ખાિાઓ 5,000 

* અન્સ્ટ્્ િમામ એસબી ખાિાઓ 

10,000 

* તપ્ર-િેઇડ િેમેન્સ્ટ્ટ ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સ અને બગફ્ટ કાર્ડ ડસ 

* 
એમએસએમઇના ચાલ/ુરોકડ િેહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ ખાિાઓ 

* વાતષિક સરેરાશ બેલેન્સ્ટ્સ સાથે વ્્ન્ક્િઓનાાં ચાલ ુ ખાિાઓ/કેશ 
િેહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ ખાિાઓ (છેિરતિિંડીની ઘટના િહલેા 365 હદવસ 
દરતમ્ાન)/રૂ  .25 લાખની મ્ાડદા સધુી 

 

* રૂ. 5 લાખ સધુીની મ્ાડદા સાથે િેહડટ કાર્ડ ડસ  

* અન્સ્ટ્્ િમામ ચાલ/ુકેશ િેહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ ખાિાઓ 

25,000 

* રૂ. 5 લાખથી વધનુી મ્ાડદા સાથેના િેહડટ કાર્ડ ડસ 

 

3. ઉિર આિેલા ફકરા 1 (i) ફકરા 2 (ii)માાં તવગિ આપ્્ા પ્રમાણે ત્રાહહિ િક્ષનાાં ઉલ્લાંઘનમાાં ગ્રાહકની 
એકાંદર જવાબદારી, જ્ાાં ખામી બેંક કે ગ્રાહકની ન હો્, િરાંત ુિે ક્યાાંક તસસ્ટમમાાં હો્, િેને કોષ્ટક 2માાં 
સાંબક્ષપ્િમાાં આિવામાાં આવી છેેઃ 

કોષ્ટક 2 

ગ્રાહકની જવાિદારીનુાં િાંબક્ષલત 

િાંચાર પ્રાલત કયાગની તારીખથી છેતરતપિંડીયકુ્ત 
વ્યવહારની જાણ કરવામાાં લીિેલો િમય 

 

ગ્રાહકની જવાિદારી (?) 

કા ડ્ના 3 હદવસોની અંદર શનૂ્સ્ટ્્ જવાબદારી 
કા ડ્ના 4થી 7 હદવસની અંદર વ્્વહાર મલૂ્્ અથવા કોષ્ટક 1માાં ઉલ્લેબખિ રકમ, 

બાંનેમાાંથી જે નીચી હો્ િે 

 

કા ડ્ના 7 હદવસથી વધ ુ *ઉલ્લેખ કરેલા ક્લૉબિિ અનિુાર 

 

કોષ્ટક 2માાં ઉલ્લેબખિ કા ડ્ના હદવસોની સાંખ્્ા સાંવાદ પ્રાપ્િ ક્ાડની િારીખને બાકાિ રાખીને ગ્રાહકની હોમ 
બ્રાન્સ્ટ્ચનાાં કા ડ્ના સમ્િત્રક અનસુાર ગણવામાાં આવશે. 

ગ્રાહકની શનૂ્ય જવાિદારી/મયાગરદત જવાિદારી માટે ઉલટાવવાની િમયરેખા 

4. ગ્રાહક દ્વારા સબૂચિ કરવા િર બેંક ગ્રાહક દ્વારા આવી સચૂનાની િારીખથી કા ડ્ના 10 હદવસની અંદર 
ગ્રાહકનાાં ખાિામાાં અનતધકૃત્ત ઇલેક્રોતનક વ્્વહારમાાં સામેલ રકમ િેહડટ (શેડો હરવસડલ) કરશે (વીમાનો 
દાવો, જો કોઇ હો્ િો િેની િિાવટ માટે રાહ જો્ા તવના). બેંકો િેમની મનસફૂી િર િણ ગ્રાહક 
બેદરકારીના હકસ્સાઓમાાં િણ અનતધકૃત્ત ઇલેક્રોતનક બેંહકિંગ વ્્વહારોના હકસ્સામાાં ગ્રાહકની કોઇ 
જવાબદારીને માફ કરી શકે છે. િેહડટ અનતધકૃત્ત વ્્વહારની િારીખના રોજ મલૂ્્ િારીખ હશે. 
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5. આ ઉિરાાંિ બેંકો સતુનતિિ કરશે કેેઃ 

i) ફહર્ાદનો ઉકેલ આવે અને જો કોઇ હો્ િો ગ્રાહકની જવાબદારી કમ્પ્લેઇન્સ્ટ્્સ હને્સ્ટ્ડબલિંગ 
પ્રોસેસ િર બેંકની માન્સ્ટ્્ નીતિમાાં તનહદિષ્ટ કયુાં હોઇ શકે એ પ્રમાણે આવા સમ્ની અંદર, 
િરાંત ુફહર્ાદ પ્રાપ્િ થા્ િેની િારીખથી 90 હદવસની અંદર સ્થાતિિ થા્ અને ગ્રાહકને 
ઉિરના મદુ્દા 1થી 3ની જોગવાઇઓ અનસુાર વળિર આિવામાાં આવે; 

ii) જ્ાાં ફહર્ાદનો ઉકેલ લાવવો અથવા ગ્રાહકની જવાબદારી, જો કોઇ હો્ િો િેને તનધાડહરિ 
કરવી 90 હદવસની અંદર અસક્ષમ હો્, િો મદુ્દા 1થી 3માાં તનધાડહરિ કરેલુાં વળિર ગ્રાહકને 
ચકુવવામાાં આવશે; અને 

iii) ડેબબટ કાડડ/બેંક ખાિાના હકસ્સામાાં ગ્રાહકને વ્્ાજનુાં નકુસાન ન થા્, અને િેહડટ કાડડના 
હકસ્સામાાં ગ્રાહક વ્્ાજનુાં કોઇ વધારાનુાં ભારણ ન વેઠે. 

જ્ાાં બેંક ફહર્ાદનો ઉકેલ લાવવા અથવા ગ્રાહકની જવાબદારી, જો કોઇ હો્ િો, િેને તનધાડહરિ કરવી 90 
હદવસની અંદર અસક્ષમ હો્ િો ફકરા 1-5માાં તનધાડહરિ કરેલુાં વળિર ગ્રાહકને ચકુવવામાાં આવશે. 

*નીચે ઉલ્લેખ કરેલી ક્લૉબિિ અનિુાર –આવા િમામ શાંકાસ્િદ ડેબબ્સની િિાસ સાંરેબખિ પ્રહિ્ાઓ અને 
કા્દાની અમલબજવણી કરિી સાંસ્થાઓ સાથે મળીને, જ્ારે િણ આવશ્્ક હો્ ત્્ારે બેંક દ્વારા િિાસ કરવામાાં 
આવશે. કેસથી કેસને આધારે આવી િિાસનાાં િહરણામો િર આધાર રાખે છે. 

(i) કોઇ છેિરતિિંડીના હકસ્સામાાં, જો બેંકને ખાિરી હો્ કે િેના સ્ટાફ દ્વારા કોઇ િણ ઘટક માટે 
ગેરરીતિ/છેિરતિિંડી કરવામાાં આવી છે, િો શાખા િાત્કાબલક િેની જવાબદારી સ્વીકારશે અને દાવાની 
ચકુવણી કરશે. 

(ii) એવા હકસ્સાઓ જ્ાાં બેંકની ભલૂ હો્ ત્્ાાં બેંક જો વ્્વહાર ઓટીિી અથવા 2 ફેક્ટસડ 
ઓથેન્ન્સ્ટ્ટહફકેશન્સ્ટ્સ દ્વારા સમતથિિ ન હો્ અથવા દસ્િાવેજમાાં ઉલ્લેખ કરેલો કોઇ િણ હકસ્સો હો્ માત્ર 
િો જ વાાંધો ઉઠાવ્્ા તવના ગ્રાહકને વળિર આિશે. 

(iii) એવા હકસ્સાઓ, જ્ાાં બેંક અથવા ગ્રાહકની ભલૂ ન હો્, િરાંત ુ િે ક્યાાંક તસસ્ટમમાાં હો્ ત્્ારે બેંક 
ગ્રાહકને થ્ેલા માત્ર સીધા નાણાકી્ નકુસાનના 50%  (રૂ. 5,000થી વધ ુન હો્) સધુી વળિર 
આિશે. આવુાં વળિર ખાિાનાાં જીવનિ ા્ંિ સમ્માાં માત્ર એક વખિ ચકુવવામાાં આવશે. 

બેંક નીચેના કારણોને લીધે ઊભા થિા દાવાઓનો અસ્વીકાર કરવાનો અતધકાર અનામિ રાખે છેેઃ 

• બેંક દ્વારા ઓફર કરવામાાં આવિી પ્રોડક્્સ અને સેવાઓ માટેના તન્મો અને શરિોનુાં ઉલ્લાંઘન 

• ગ્રાહકનુાં ખાત ુાં અને વ્્વહારોનાાં ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્્સ જેવા કે ડેબબટ/એટીએમ/િેહડટ કાડડ, અથવા અન્સ્ટ્્ 
સાંવેદનશીલ માહહિી વગેરેની સરુક્ષા સતુનતિિ કરવા માટે બેંક દ્વારા સમ્ાાંત્તરે જાહરે કરેલી તવબભન્ન 
માગડદતશિકાઓનુાં ગ્રાહક દ્વારા િાલન નહીં કરવુાં. 

• ગ્રાહકોએ હાંમેશાાં સતુનતિિ કરવુાં જોઇએ કે િેમણે એલર્ડડસ ત્વરીિ પ્રાપ્િ કરવા માટે ખાસ કરીને કા ડ્રિ 
મોબાઇલ નાંબર અને ઇમેઇલ આઇડીની િેમની વિડમાન સાંિકડ તવગિો અિડેટ કરી હો્. બેંક િાસે આવી 
સાંિકડ તવગિોને અિડેટ રાખવામાાં તનષ્ફળ જવાને લીધે ગ્રાહકને એટીએમ/ડેબબટ કાર્ડડસ/િેહડટ કાર્ડડસ 
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અથવા બેંક ખાિાનાાં વ્્વહારો/એક્સેસની અન્સ્ટ્્ કોઇ ઇલેક્રોતનક ચેનલના દુરુિ્ોગને લીધે થ્ેલા કોઇ 
નકુસાન માટે જવાબદાર ઠેરવવામાાં આવી શકે છે. 

• શાંકાસ્િદ અથવા તવવાદાસ્િદ છેિરતિિંડીયકુ્િ વ્્વહારને લીધે થિા કોઇ િરોક્ષ કે િહરણામી નકુસાન 
માટે કોઇ વળિરને ધ્્ાનમાાં લેવામાાં અથવા ચકુવવામાાં નહીં આવે. 

3.15 લોકિગ િાંિાંતિત વળતર 

બેંકે જે િહરસરોમાાં સેફ હડિોબિટ વોલ્્સ રાખ્્ા હો્ િેમની સરુક્ષા અને સલામિી માટે િમામ િગલાાં ભ્ાડ છે. 
જોકે, દુભાડગ્્વશ ઘટનાઓ, જ્ાાં લોકરની સામગ્રી આગ, ચોરી/ઘરફોડ/લ ૂાંટ, લ ૂાંટફાટ, બેંક િહરસરમાાં િોિાની 
ખામીઓ, બેદરકારી અને િેના કમડચારી(ઓ) દ્વારા ચકૂ/કતમશનનાાં કૃત્્ અથવા છેિરતિિંડીનાાં કારણે લોકરની 
સામગ્રીને નકુસાન થા્ િો બેંકની જવાબદારી સેફ હડિોબિટ લોકરનાાં પ્રચબલિ વાતષિક ભાડાના 100 ગણાને 
સમાન રકમને મ્ાડહદિ હશે. 

3.16 અણિારી આપતત્ત 

અણધારી ઘટનાઓનો અથડ કુદરિી ઘટનાઓ, પરૂ, દુષ્કાળ, ભકૂાંિ અથવા અન્સ્ટ્્ કુદરિી આફિો અથવા ન્સ્થતિ, 
આફિ, રોગચાળો અથવા મહામારી, ત્રાસવાદી હુમલો, યદુ્ અથવા હુલ્લડ, િરમાણુાં, રાસા્બણક અથવા જૈતવક 
દુષણ, ઔદ્યોબગક કા ડ્વાહી, વીજળી બાંધ થવી, કમ્પ્યટુર િડી ભાગવુાં અથવા િોડફોડ અને મકાન તટૂી િડવુાં, 
આગ, તવસ્ફોટ અથવા અકસ્માિ અથવા અન્સ્ટ્્ આવા કોઇ કૃત્્ો, જે બેંકના વાજબી તન્ાંત્રણની બહાર હો્. 

બેંકની જવાબદારીનુાં પ્રદશડન જ્ાાં સધુી અણધારી આિતત્ત અથવા સાંજોગો દેખાવને અશક્ય બનાવવાનુાં જારી 
રાખશે ત્્ાાં સધુી સ્થબગિ રહશેે. શે્રષ્ઠ પ્ર્ત્નના આધારે બેંક અણધારી આિતત્તની ઘટનાનાાં િહરણામોને ઘટાડવા 
માટે વ્્ાજબી િગલાાં(ઓ) ભરવા માટે વચનબદ્ છે. કોઇ ઔદ્યોબગક કા ડ્વાહી, વીજળી બાંધ થવી, કમ્પ્યટુર િડી 
ભાગવુાં અથવા િોડફોડના હકસ્સામાાં બેંક િેના ગ્રાહકોને અતવરિ સેવાઓની જોગવાઇઓમાાં તવલાંબને ઘટાડવા 
માટેના વ્્ાજબી િગલાાં ભરશે. 

િેથી બેંક જો આ અણધારી આિતત્તઓ (બેંકની સતુવધાઓને અથવા િેની કોરસિોન્સ્ટ્ડન્સ્ટ્ટ બેંક(કો)ને નકુસાન, 
સાંચારના સામાન્સ્ટ્્ સાધનોની ગેરહાજરી અથવા િમામ પ્રકારનાાં િહરવહનો વગેરે) બેંકનાાં તન્ાંત્રણની બહાર હો્, 
જેને લીધે તનહદિષ્ટ સતવિસ હડબલવરીનાાં િહરમાણોની અંદર િેની ફરજો પરૂી કરવાથી િેને રોકે િો બેંક તવલાંબબિ 
િેહડ્સ માટે ગ્રાહકોને વળિર આિવા માટે જવાબદાર રહશેે નહીં. 

3.17 વાસ્તતવક/પ્રત્યક્ષ નકુિાન 

બેંક તપ્ર-િેઇડ ઇન્સ્ટ્સ્ુમેન્સ્ટ્ટ સેવા સહહિની તવબભન્ન બેંહકિંગ સેવાઓ માટેની આ ગ્રાહક વળિર નીતિ હઠેળ માત્ર 
વાસ્િતવક અને સીધા નકુસાનની હદ સધુી (તવશેષ રીિે કાલ્િતનક અને િરોક્ષ નકુસાન તસવા્) ગ્રાહકને વળિર 
આિવા માટે જવાબદાર હશે, જે કારણભિૂ નકુસાનનો િ્ાડપ્િ પરુાવો બેંકને પરૂો િાડવામાાં આવે અને િે 
ગ્રાહકના િક્ષે બેદરકારીની બબનઉિન્સ્થતિને આતધન હશે. 
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3.18 િાંપણૂગ અને આખરી પતાવટ 

એક વખિ બેંકે ઉિર જણાવ્્ા પ્રમાણે વળિર ચકુવ્યુાં હો્ િો િેનુાં અથડઘટન “સાંપણૂડ અને આખરી િિાવટ” 
િરીકે કરવામાાં આવશે અને બેંક દ્વારા વધ ુકોઇ દાવો ગ્રાહક અથવા અન્સ્ટ્્ કોઇ વ્્ન્ક્િ િાસેથી ધ્્ાનમાાં લેવામાાં 
આવશે નહીં. 

3.19 ફરરયાદો અને તકરારોનુાં તનવારણઃ 

ડીબીએસ બેંક ઈન્ન્સ્ટ્ડ્ા બલતમટેડ ખાિે અમે એ સતુનતિિ કરવા માગીએ છીએ કે અમારી િાસેથી િમે અમારા 
મલૂ્્વાન ગ્રાહક િરીકે િાત્ર છો એવી માત્ર શે્રષ્ઠ સેવા પ્રાપ્િ કરો. 

બેંકની િકરાર તનવારણ નીતિ નીચેના તસદ્ાાંત્તોને અનસુરે છેેઃ 

• ગ્રાહકો સાથે દર વખિે ્ોગ્્ રીિે વિડવામાાં આવે છે. 

• ગ્રાહકો દ્વારા ઊભી કરેલી ફહર્ાદોનો ઉકેલ તશષ્ટાચાર અને સમ્સર રીિે લાવવામાાં આવે છે. 

• ગ્રાહકોને સાંસ્થાની અંદર િેમની ફહર્ાદોને આગળ વધારવા માટેની રીિોની અને િેમની ફહર્ાદોના 
ઉકેલથી જો િેઓ સાંતષુ્ઠ ન હો્ િો િેમના અતધકારોની જાણ કરવામાાં આવે છે. 

• બેંકના કમડચારી ગ્રાહકોના હહિો માટે સદભાવનામાાં અને પવૂડગ્રહ રાખ્્ા તવના કા ડ્ કરે છે. 

જો કોઇ િણ િબકે્ક િમને લાગે કે અમારી સેવાનાાં સ્િરો િમારી અિેક્ષાઓ મજુબનાાં ન હો્ િો િમે શુાં કરી શકો 
છો િે અહીં આિવામાાં આવ્યુાં છેેઃ 

િમે બેંકની વેબસાઇટ િર ઉિલબ્ધ બેંકની ફહર્ાદ નીતિની મલુાકાિ લઈ શકો છોેઃ 

https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page 

ફહર્ાદ નીતિ િમારી ફહર્ાદ નોંધવા માટે િમારા માટે સાંિકડની તવગિો, સમ્મ્ાડદાઓ અને વદૃ્ધદ્નાાં સ્િરો 
સાથે િમારી મદદ કરશે. જો િમે બેંક દ્વારા પરૂા િાડવામાાં આવેલા ઉકેલથી ખશુ ન હો્ િો, નીતિ િમને પ્રહિ્ા 
અને બેંહકિંગ લોકિાલનો સાંિકડ કેવી રીિે કરવો એ અંગે િણ માગડદશડન આિે છે. 

4 ર્ાિન 
4.1 માબલકી અને માંજૂરી આપતા િત્તાતિકારી 

આ નીતિ ડીબીએસ બેંક ઈન્ન્સ્ટ્ડ્ા બલતમટેડ બોડડ દ્વારા માંજૂર કરવામાાં આવી છે. વાસ્િતવક ન હો્, િરાંત ુ પ્રાસાંબગક 
કે વહીવટી પ્રકૃતત્તના હો્ એવા કોઇ ફેરફારો માટે માંજૂરી આિિી સત્તાતધકારી દ્વારા સાઇન-ઓફ કરવાની 
આવશ્્કિા હોિી નથી. 

બોડડ આ નીતિ મારફિે સીબીજી સેવાઓ અને પ્રોડક્્સ માટે ફેરફારોને માંજૂર કરવા અથવા સોંિવા માટે કન્સ્ટ્િયમુર 
બેંહકિંગ ગ્રિુના ભારિના વડાને સત્તાતધકાર સોંિે છે. 

4.2 િમીક્ષા 

સિિ સસુાંગિિા સતુનતિિ કરવા માટે આ નીતિની સમીક્ષા વાતષિક ધોરણે (ત્રણ મહહના સધુીની છૂટની અવતધની 
સાથે) અથવા જ્ારે વાસ્િતવક ફેરફારોની આવશ્્કિા/્ોગ્્ હો્ ત્્ારે થવી જોઇએ 


