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ડીબીએસ બેંક ગ્રાહક અધિકાર નીધિ 

 

ગ્રાહક સરુક્ષા નાણાકીય સમાવેશનુું એક સુંકલિત પાસુું છે. સ્થાનનક અનભુવ અને વૈનિક શ્રેષ્ઠ પદ્ધનિઓને 
આધારે નીચેની સમગ્રિક્ષી ગ્રાહક અનધકાર નીનત આવી સરુક્ષાને નવસ્તારવા માટે રજૂ કરવામાું આવી 
છે. 
 

ડીબીએસ ગ્રાહક અધિકાર નીધિ ભારતીય રરઝવવ બેંક દ્વારા નનયુંનિત બેંકોના ગ્રાહકોના પાયારૂપ 
અનધકારોને સમાનવષ્ટ કરે છે. તે ગ્રાહકોના અનધકારો અને બેંકની જવાબદારીઓને પણ દશાવવે છે. આ 
નીનત બેંક અથવા તેના એજન્ટ્સ દ્વારા ઓફર કરવામાું આવતી તમામ પ્રોડક્ટ્સ અને સેવાઓન ેિાગ ુ
થાય છે, પછી ભિ ેતે કાઉન્ટટર પર, ફોન પર, પોસ્ટ દ્વારા, ઇન્ટટરેક્ક્ટટવ ઇિેક્ટરોનનક ઉપકરણો મારફતે, 
ઇન્ટટરનેટ પર અથવા અન્ટય કોઇ પદ્ધનિ દ્વારા પરૂી પાડવામાું આવતી હોય. 
 

1. યોગ્ય વ્યવહારનો અધિકાર 

 

ગ્રાહક અને નાણાકીય સેવા પ્રદાતાને બુંને નશષ્ટાચાર સાથે વ્યવહાર કરવાનો અનધકાર છે. ગ્રાહક સાથે 
જાનત, વય, ધમવ, જ્ઞાનત અન ેશારીરરક ક્ષમતા જેવા આધારો પર અયોગ્ય ભેદભાવ થવો ન જોઇએ. 
 

ઉપરના અનધકારનાું અનસુરણ માટે ડીબીએસ બેંક - 

 

i) ગ્રાહકો સાથે તમામ વ્યવહારોમાું િઘિુમ ધોરણો સ્થાપીને સારી અને નનષ્પક્ષ બેંરકિંગ 
પદ્ધનિઓન ેપ્રોત્સારહત કરશ;ે  

 

ii) બેંક અને ગ્રાહક વચ્ચે નનષ્પક્ષ અને સમાન સુંબુંધને પ્રોત્સારહત કરશે;  
 

iii) ગ્રાહકની સુંભાળ િેતા બેંકના સ્ટાફને પયાવપ્ત અને યોગ્ય તાલિમ આપવી;  
 

iv) સનુનનિત કરે છે કે સ્ટાફના સભ્યો ગ્રાહકો અને તેમના કારોબારને ત્વરીત અને સૌજન્ટયતાથી 
સુંભાળે છે; 

v) તમામ ગ્રાહકો સાથે નનષ્પક્ષ વ્યવહાર કરે અને જાનત, વય, ધમવ, જ્ઞાનત, સાક્ષરતા, આનથિક 
સ્સ્થનત, શારીરરક ક્ષમતા વગેરે જેવા ધોરણો પર ભેદભાવ ન કરે. જોકે, બેંક િક્ષયાુંરકત 
બજાર જૂથના સભ્યો માટે નવશેષ રીતે તૈયાર કરવામાું આવેિી નવશેષ યોજનાઓ અથવા 
પ્રોડક્ટ્સ ધરાવે છે અથવા ગ્રાહક ભેદભાવ માટે રક્ષાત્મક, વાલણજ્ય રીતે સ્વીકાયવ આનથિક 
તકવનો ઉપયોગ કરી શકે છે. બેંક મરહિાઓ અથવા પછાત વગો માટે સકારાત્મક પગિાુંના 
ભાગ તરીકે યોજનાઓ અથવા પ્રોડક્ટ્સ પણ ધરાવી શકે છે. આવી યોજનાઓ/પ્રોડક્ટ્સ 
અયોગ્ય ભેદભાવ સમાન નહીં હોય. આવી નવશેષ યોજનાઓ અથવા પારરભાનષક શબ્દો 
માટેનો તકવ જ્યારે પણ આવશ્યક િાગે ત્યારે બેંક દ્વારા સમજાવવામાું આવશ;ે  
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vi) સનુનનિત કરશે કે ઉપરનો નસદ્ધાુંિ તમામ પ્રોડક્ટ્સ અને સેવાઓ ઓફર કરતી વખતે િાગ ુ
કરવામાું આવે છે; 

 

vii) સનુનનિત કરશે છે કે ઓફર કરવામાું આવતી પ્રોડક્ટ્સ અને સેવાઓ તમામ સુંબુંનધત 
કાયદાઓ અને નનયમનોનુું પાિન કરે છે; 

 

બેંકનો તેમના ગ્રાહકોને મશુ્કેિી રરહત અને યોગ્ય વ્યવહાર પરૂો પાડવાનો પ્રયત્ન કરશે, જ્યારે બેંક 
તેમના ગ્રાહકો પાસેથી બેંક સાથેના તેમના વ્યવહારમાું સૌજન્ટયતાથી અન ેપ્રામાલણકતાથી વતવવાની 
અપેક્ષા રાખે છે. 
બેંકનો એ પણ પ્રયત્ન રહશે ેકે તે તેમના ગ્રાહકોને બેંકની આંતરરક તકરાર નનવારણ કાયવપ્રણાિીનો 
સુંપકવ કરવા પ્રોત્સારહત કરે અને બેંકની આંતરરક નનવારણ કાયવપ્રણાિી હઠેળ તમામ ઉપાયો પરૂા થયા 
પછી વૈકલ્પપક મુંચોનો સુંપકવ કરે. 
 

2. પારદર્શક, ધનષ્પક્ષ અને પ્રામાણિક વ્યવહારનો અધિકાર 

 

ડીબીએસ બેંકે એ સધુનધિિ કરવાના દરેક પ્રયત્ન કરવા જોઇએ કે િે ઘડે છે એવા કરારો અથવા 
સમજૂિી સામાન્ય વ્યક્તિ માટે પારદર્શક, સરળિાથી સમજી ર્કાય એવા અને સારી રીિે સણૂિિ કરી 
ર્કાય એવા હોય. પ્રોડતટની કકિંમિ, સકંળાયેલા જોખમો, પ્રોડતટના ંજીવનિક્રને સિંાણલિ કરિા ધનયમો 
અને ર્રિો અને ગ્રાહકની િથા નાિાકીય સેવા પ્રદાિાની જવાબદારીઓ સ્પષ્ટપિે જાહરે કરેલી હોવી 
જોઇએ. ગ્રાહક અયોગ્ય કારોબાર અથવા માકેકટિંગ પદ્ધધિઓ, બળજબરીપવૂશકની કરારાત્મક ર્રિો 
અથવા ગેરમાગે દોરિી રજૂઆિોને આધિન ન હોવી જોઇએ. િેમના સબંિં દરધમયાન નાિાકીય સેવા 
પ્રદાિા ગ્રાહકને ર્ારીકરક નકુસાન, અયોગ્ય પ્રભાવ પાડવાથી, અથવા ખલુ્લેઆમ ઉત્પીડનમા ંસામેલ 
થઈને િમકી આપી ર્કે નહીં. 
 

ઉપરના અનધકારનાું અનસુરણમાું બેંક - 

i) સુંપણૂવ પારદશવકતા સનુનનિત કરશે, જેથી ગ્રાહક તઓે કે તેણી બેંક પાસથેી કેવી 
વ્યાજબી/યોગ્ય અપેક્ષારાખી શકે તેની વધ ુસારી સમજ મેળવી શકે;  

 

ii) સનુનનિત કરશે કે બેંકનો ગ્રાહક સાથેનો વ્યવહાર સમાનતા, સત્યનનષ્ઠતા અને પારદશવકતા 
પર આધારરત છે;  

 

iii) ગ્રાહકને તેની પ્રોડક્ટ્સ અન ેસેવાઓ, નનયમો અન ેશરતો અને વ્યાજદરો/સેવા શપુકો અંગે 
સાદી અને સરળ સમજી શકાય એવી ભાષા સાથ ેસ્પષ્ટ મારહતી અને પરૂતી મારહતી પરૂી 
પાડશે, જેથી ગ્રાહક પાસે પ્રોડક્ટટની યોગ્ય અને મારહતગાર પસુંદગી કરવાની અપેક્ષા રાખી 
શકાય; 
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iv) સનુનનિત કરશે કે તમામ નનયમો અને શરતો યોગ્ય છે અને સુંબુંનધત અનધકારો, 
જવાબદારીઓ અને ફરજોન ેસ્પષ્ટપણે અન ેજ્યાું સધુી શક્ય હોય ત્યાું  સધુી સાદી અને 
સરળ ભાષામાું નનધાવરરત કરવામાું આવ;ે 

 

v) પ્રોડક્ટટ સાથે સુંકળાયિેા મખુ્ય જોખમોની સાથ ેસાથે એવી નવશેષતાઓથી જાણકાર 
બનાવશે, જે ગ્રાહક માટે નકુસાનકારક હોઇ શકે છે. પ્રોડક્ટટ અથવા સેવા સાથે સુંકળાયેિા 
સૌથી મહત્ત્વપણૂવ નનયમો અને શરતો (એમઆઇટીસી) પ્રોડક્ટટ ઓફર કરતી વખત ેગ્રાહકના 
ધ્યાનમાું સ્પષ્ટપણ ેિાવવામાું આવશે. સામાન્ટયપણ ેએ સનુનનિત કરવામાું આવશે કે આવી 
શરતો ગ્રાહકની ભનવષ્યની પસુંદગીને અવરોધશ ેનહીં. 

 

vi) શાખાઓમાું નોરટસ બોડવ પર અથવા વેબસાઇટ પર અથવા હપેપ-િાઇન્ટસ કે હપેપ-ડેસ્ક પર 
અને જ્યાું ગ્રાહકને પ્રત્યક્ષ રીતે જાણ કરવામાું આવી શકે ત્યાું વ્યાજદરો, ફી અને શપુક 
અંગેની મારહતી પરૂી પાડશ;ે 

 

vii) તેમની વેબસાઇટ પર ટેરરફ નશડયઅુિ પ્રદનશિત કરશે અને તેની નકિ ગ્રાહકનાું અવિોકન 
માટે દરેક શાખા પર ઉપિબ્ધ કરવામાું આવશે. આ ઉપરાુંત શાખા ખાત ેટેરરફ નશડયઅુિની 
ઉપિબ્ધી અંગેની નોરટસ તનેી શાખાઓમાું પ્રદનશિત કરશે; 

 

viii) ગ્રાહક દ્વારા પસુંદ કરવામાું આવેિી પ્રોડક્ટ્સ અને સેવાઓને િાગ ુથવા પાિ તમામ શપુક, 
જો કોઇ હોય તો તેના ટેરરફ નશડયઅુિની નવગતો આપશ;ે 

 

ix) ગ્રાહકને સધુારેિા નનયમો અને શરતો અમિી બને તનેા ઓછામાું ઓછા એક મરહના પહિેા 
ગ્રાહક દ્વારા સમુંિ થયા પ્રમાણે પિ અથવા ખાતાનાું સ્ટેટમેન્ટટ, એસએમએસ અથવા 
ઇમેઇિ મારફતે નનયમો અને શરતોમાું કોઇ ફેરફાર અંગેની મારહતી આપશ;ે  

 

x) સનુનનિત કરશે કે આવા ફેરફાર માિ એક મરહનાની નોરટસ આપ્યા પછી સુંભનવત અમિી 
કરવામાું આવશે. જો બેંકે આવી નોરટસ આપ્યા નવના કોઇ ફેરફાર કયાવ હોય, જે ગ્રાહકને 
અનકૂુળ હોય તો તે આવા ફેરફારના 30 રદવસની અંદર તેની જાણ કરશે. જો ફેરફાર ગ્રાહક 
માટે નવપરરત હોય તો િઘિુમ 30 રદવસની પવૂવ નોરટસ પરૂી પાડવામાું આવશે અન ે
ગ્રાહકને ખાત ુું બુંધ કરવાનો અથવા સધુારેિા શપુક કે વ્યાજને ચકુવ્યા નવના આવી 
નોરટસના 60 રદવસની અંદર અન્ટય િાયક ખાતામાું સ્સ્વચ કરવાનો નવકપપ પરૂો પાડવામાું 
આવી શકે છે; 

 

xi) ગ્રાહક દ્વારા પસુંદ કરવામાું આવેિી પ્રોડક્ટટ/સેવાઓને નનયુંનિત કરતા કોઇ પણ નનયમો 
અને શરતોનુું પાિન નહીં કરવા/ઉપિુંઘનના રકસ્સામાું િાદવામાું આવી શકે એવા દુંડ 
અંગેની મારહતી પરૂી પાડશ;ે 
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xii) રડપોલઝ્સ, ચેક કિેક્ટશન, ફરરયાદ નનવારણ, વળતર અને બાકી ચકુવણીની વસિૂાત અને 
જામીનગીરીના પનુઃકબજા અંગે બેંકની નીનતઓને જાહરે ડોમેઇન પર પ્રદનશિત કરશ;ે 

 

xiii) એ સનુનનિત કરવાનો દરેક પ્રયત્ન કરશે કે કોઇ નવશેષ પ્રોડક્ટટમાું વ્યવહાર કરતા સ્ટાફને 
ગ્રાહકોને સુંપણૂવ, સાચી અન ેપ્રામાલણક સુંબુંનધત મારહતી પરૂી પાડવા માટે યોગ્ય રીતે 
તાલિમ આપવામાું આવી હોય; 

 

xiv) અરજદારને પ્રોડક્ટટ/સેવા ઉપિબ્ધ કરવા માટે રજૂ કરેિી અરજીઓની સ્વીકૃનિ/અસ્વીકૃનિ 
અંગે બેંક દ્વારા નનધાવરરત કરેિી વ્યાજબી સમય અવનધની અંદર જાણ કરવાનુું અને અરજી 
નહીં સ્વીકારવા/ઇન્ટકાર કરવા માટેનાું કારણો િેલખતમાું જણાવવાનુું સનુનનિત કરશે. આવી 
અવનધ બેંકની વબેસાઇટ પર અને નવશેષ પ્રોડક્ટટ કે સવેાની અરજીમાું પણ સલૂચત કરવામાું 
આવશ ે

 

xv) નીચેના નવશ ેસ્પષ્ટપણે મારહતી આપશે - 

 

એ. નવશેષ પ્રોડક્ટ્સ બુંધ કરવી, 
બી. તેમની ઓરફસોનુું સ્થળાુંિર 

સી. કાયવના કિાકોમાું ફેરફાર 

ડી. ટેલિફોન નુંબસવમાું ફેરફાર 

ઇ. કોઇ ઓરફસ કે શાખા બુંધ થવી - 

 

ઓછામાું ઓછા 30 રદવસની પવૂવ નોરટસ સાથે. એ પણ ખાતરી આપ ેછે કે મારહતીની જાહરેાત 
પ્રોડક્ટટ/સુંબુંધનાું જીવનચક્ર દરનમયાન એક સતત પ્રરક્રયા છે અને તમેના દ્વારા દૃઢપણે પાિન કરવામાું 
આવશે. વબેસાઇટ સરહતની સુંચારની તમામ સુંભનવત ચેનપસનો ઉપયોગ કરવાનુું સનુનનિત કરશે, જેથી 
તમામ ફેરફારો અંગેની મારહતી ગ્રાહકને અગાઉથી આપવામાું આવે તે સનુનનિત થઈ શકે;  

 

xvi) કાયદા અન/ેઅથવા બેંરકિંગ નનયમનમાું સમાયિેા અનધકારો અને ફરજો અંગે પ્રોડક્ટટનુું 
વેચાણ કરતી વખતે ગ્રાહકને સિાહ આપશે, જેમાું ગ્રાહકને શુંકા, શોધ અથવા સામનો 
કરવાની કોઇ પણ મહત્ત્વપણૂવ ઘટનાઓની જાણ કરવી સામેિ છે; 

 

xvii) બેંકના સ્ટાફના સભ્યો જ્યારે ગ્રાહક દ્વારા પ્રોડક્ટટ અથવા સેવા પ્રાપ્ત કરવા માટે સુંપકવ 
કરવામાું આવે ત્યારે પ્રોડક્ટટ/સેવા સુંબુંનધત તમામ સસુ ુંગત મારહતી પરૂી પાડશે અને 
ગ્રાહકને મારહતગાર નનણવય િેવા સક્ષમ બનાવવા માટે બજારમાું ઉપિબ્ધ સમાન પ્રોડક્ટ્સ 
અંગેનાું મારહતીના સુંસાધનો માટે નનદેશ પણ પરૂા પાડશે; 

 

xviii) ગ્રાહકને વ્યાજબી અથવા કરારાત્મક પવૂવ નોરટસ આપ્યા નવના ગ્રાહક સાથે સુંબુંધ સમાપ્ત 
કરશે નહીં; 
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xix) બેંકનાું ક્ષેિમાું જેવા કે ખાતાનાું સ્ટેટમેન્ટ્સ/પાસબકુ્ટસ, એિર્ટવસ, પ્રોડક્ટટના દેખાવ અંગેની 
સમયસર મારહતી, ટમવ રડપોલઝ્સની પાકતી મદુ્દત વગરેે અંગેની નનયનમત મારહતી પરૂી 
પાડીને ગ્રાહકને તેમના/તણેીનાું ખાતા અને નાણાકીય સુંબુંધોને જાળવવા માટે તમામ 
ઉપિબ્ધ રીતથી ગ્રાહકને મદદ કરશ;ે 

 

xx) સનુનનિત કરશે કે તમામ માકેરટિંગ અને પ્રોત્સાહત સામગ્રી સ્પષ્ટ હોય અન ેગેરમાગે દોરતી 
ન હોય; 

 

xxi) ગ્રાહકને શારીરરક નકુસાન, પ્રભાવ પાડીને અથવા એવી વતવણકુ સાથ ેધમકાવવામાું નહીં 
આવે કે જેન ેગેરવ્યાજબી રીતે ઉત્પીડન ગણવામાું આવે. માિ સામાન્ટય યોગ્ય કારોબારની 
પદ્ધનિઓનુું પાિન કરવાનુું સનુનનિત કરશે. 

 

xxii) સનુનનિત કરશે કે પ્રોડક્ટ્સ/સેવાઓ પરની ફી અન ેશપુક અને તેનુું માળખુું ગ્રાહક માટે 
ગેરવ્યાજબી ન હોય 

 

3. યોગ્યિાનો અધિકાર 

 

ડીબીએસ બેંક દ્વારા ઓફર કરવામા ંઆવિી પ્રોડતટ ગ્રાહકની જરૂકરયાિો માટે યોગ્ય હર્ે અને િે 
ગ્રાહકના નાિાકીય સજંોગો અને સમજના ંમલૂ્યાકંનને આિાકરિ હર્ે. 
 

ઉપરના અનધકારનાું અનસુરણમાું, બેંક - 

 

i) સનુનનિત કરશે કે ત ેવેચાણ પહિેા ગ્રાહકો માટે પ્રોડક્ટ્સની યોગ્યતાનુું મપૂયાુંકન કરવા 
માટે બોડવ દ્વારા માન્ટય નીનત ધરાવતી હોય; 

 

ii) એ સનુનનિત કરવાનો પ્રયત્ન કરશે કે વેચવામાું આવતી અથવા ઓફર કરવામાું 
આવતી પ્રોડક્ટટ ગ્રાહકની જરૂરરયાત માટે યોગ્ય હોય અને તેના દ્વારા કરેિા મપૂયાુંકનને 
આધારરત ગ્રાહકની નાણાકીય સ્સ્થનત અન ેસમજ માટે અયોગ્ય ન હોય. આવુું મપૂયાુંકન 
તેના રેકોર્ટવસમાું યોગ્ય રીતે નોંધવામાું આવશ ે

 

iii) િારહત પક્ષની નાણાકીય પ્રોડક્ટ્સનુું માકેરટિંગ અને નવતરણ કરવા માટે બોડવની 
માન્ટયતા પ્રાપ્ત નીનતનો અમિ કયાવ પછી જો િારહત પક્ષની પ્રોડક્ટ્સ વેચવા માટે 
અનધકૃિ હોય માિ તો જ આવુું કરશ;ે 

 

iv) બેંક પાસેથી કોઇ સેવા પ્રાપ્ત કરવા માટે ગ્રાહકને ભરપાઇ તરીકે કોઇ િારહત પક્ષની 
પ્રોડક્ટ્સ સબસ્ક્રાઇબ કરવા માટે મજબરૂ નહીં કરે; 
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v) સનુનનિત કરશે કે િારહત પક્ષની પ્રોડક્ટ્સ સરહત વેચવામાું આવી રહિેી પ્રોડક્ટ્સ 
અથવા ઓફર કરવામાું આવી રહિેી સેવા પ્રવતવમાન નનયમો અને નનયમનો અનસુાર 
છે; 

 

vi) ગ્રાહકને પ્રોડક્ટટની યોગ્યતા નનધાવરરત કરવા સક્ષમ બનાવવા માટે બેંક દ્વારા માગવામાું 
આવેિી તમામ સુંબુંનધત અને વ્યાજબી મારહતી ત્વરીત અને પ્રામાલણકતાથી પરૂી 
પાડવાની જવાબદારી ગ્રાહકની છે એવી જાણ કરશે. 

 

4. ગોપનીયિાનો અધિકાર 

 

ગ્રાહકની વ્યક્તિગિ માકહિી જયા ંસિુી િેઓ નાિાકીય સેવા પ્રદાિાને ધવર્ેષ સમંધિ ન આપ ેઅથવા 
કાયદા હઠેળ આવી માકહિી પરૂી પાડવી આવશ્યક ન હોય અથવા ફરજજયાિ કારોબારના ઉદે્દર્ માટે 
પરૂી પાડવામા ંન આવે (દા.િ. કે્રકડટ ઇન્ફોમેર્ન કંપનીઓને) ત્યા ંસિુી ગોપનીય રાખવામા ંઆવર્.ે 
ગ્રાહકે સભંધવિ ફરજજયાિ કારોબારના ઉદે્દર્ો અંગે અગાઉથી જાિ કરવી જોઇએ. ગ્રાહકો, જે િેમની 
ગોપનીયિાનુ ંઉલ્લઘંન કરે છે એવા િમામ પ્રકારના સિંાર, ઇલેતરોધનક અથવા અન્યથાથી સરુક્ષાનો 
અધિકાર િરાવે છે. 
 

ઉપરના અનધકારનાું અનસુરણમાું બેંક - 

 

i) ગ્રાહકની વ્યસ્ક્ટતગત મારહતીને ખાનગી અને ગોપનીય (જ્યારે ગ્રાહક અમારી સાથે બેંરકિંગ ન કરે 
ત્યારે પણ) તરીકે ગણવામાું આવશ ેઅને સામાન્ટય નનયમ તરીકે આવી મારહતી તેની 
પેટાકુંપનીઓ/સહયોગીઓ, જોડાણ ધરાવતી સુંસ્થાઓ વગેરે સરહતની અન્ટય કોઇ પણ 
વ્યસ્ક્ટત/સુંસ્થાઓન ેકોઇ પણ ઉદે્દશ માટે જાહરે કરવામાું નહીં આવે, નસવાય કેઃ 

 

એ. ગ્રાહકે િેલખતમાું સ્પષ્ટપણે આવી જાહરેાતને અનધકૃિ કરી હોય 

બી. જાહરે કરવાની ફરજ કાયદા/નનયમનો દ્વારા પાડવામાું આવી હોય; 

સી. બેંક જનતા પ્રત્યે જાહરે કરવાની ફરજ ધરાવતી હોય, એટિે કે જાહરે રહત 

ડી. બેંકે જાહરેાત મારફતે પોતાના રહતની રક્ષા કરવાની હોય 

ઈ. તે નનયમનકારી ફરજજયાત કારોબારના ઉદે્દશ માટે હોય, જેવા કે કે્રરડટ ઇન્ટફોમેશન કુંપનીને 
અથવા ડેટ કિેક્ટશન એજન્ટસીઓને રડફોપટની જાહરેાત કરવી 

 

ii) આવી ફરજજયાત જાહરેાતની જાણ ગ્રાહકને તાત્કાલિક ધોરણે િેલખતમાું કરવામાું આવે તે 
સનુનનિત કરશ ે

 

iii) ગ્રાહક નવનશષ્ટ રીતે અનધકૃિ ન કરે ત્યાું સધુી માકેરટિંગના ઉદે્દશ માટે ગ્રાહકની વ્યસ્ક્ટતગત 
મારહતીનો ઉપયોગ કે આપિે નહીં કરે;  
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iv) ગ્રાહકો સાથે સુંચાર કરતી વખતે ટેલિકોમ રેગ્યિુેટરી ઓથોરરરટ ઓફ ઈક્ન્ટડયા દ્વારા જારી કરેિા 
ટેલિકોમ કોમનશિયિ કમ્યનુનકેશન્ટસ કસ્ટમર પ્રેફરેન્ટસ રેગ્યિુેશન્ટસ, 2010 (નેશનિ કસ્ટમર 
પ્રેફરેન્ટસ રજજસ્રી)નુું પાિન કરશે. 

 

5. ફકરયાદ ધનવારિ અને વળિરનો અધિકાર 

 

ગ્રાહક ઓફર કરવામા ંઆવિી પ્રોડત્સ માટે નાિાકીય સેવા પ્રદાિાને જવાબદાર ઠેરવવાનો અને કોઇ 
પિ માન્ય ફકરયાદના ંધનવારિનો સ્પષ્ટ અને સરળ માગશ િરાવવાનો અધિકાર િરાવે છે. પ્રદાિાએ 
ત્રાકહિ પક્ષની પ્રોડત્સના ંપોિાના વેિાિમાથંી ઉત્પન્ન થિી ફકરયાદોના ંધનવારિની પિ સધુવિા 
આપવી જોઇએ. નાિાકીય સેવા પ્રદાિાએ ભલૂ, કામગીરીમા ંચકૂ િેમ જ ણબન-પ્રદર્શન અથવા 
પ્રદર્શનમા ંધવલબં, પછી િે પ્રદાિાને લીિે થયો હોય કે અન્યથા, િેના માટે વળિર આપવા માટેની 
પોિાની નીધિનો સિંાર કરવો જ જોઇએ. જયારે પિ ઘટનાઓ સજાશય ત્યારે નીધિમા ંગ્રાહકના અધિકારો 
અને ફરજોનુ ંધનિાશરિ કરવુ ંઆવશ્યક છે. 
 

ઉપરના અનધકારનાું અનસુરણમાું, ડીબીએસ બેંક – 

 

i) ખોટી થતી દરેક બાબતો માટે સહાનભુનૂતપવૂવક અને ઝડપી વ્યવહાર કરશ;ે  

 

ii) ભિૂ ત્વરીત સધુારશ;ે 

 

iii) ખોટી રીતે અથવા ભિૂથી િાગ ુકરેિા કોઇ પણ શપુકને રદ કરશ;ે 

 

iv) ગ્રાહકને કોઇ ચકૂને િીધ ેથયા હોઇ શકે એવા કોઇ પણ પ્રત્યક્ષ નાણાકીય નકુસાન માટે ગ્રાહકને 
વળતર આપશે. 

 

બેંક એ પણ – 

 

i) ગ્રાહક માટે ઉપિબ્ધ ફરરયાદ નનવારણ પ્રરક્રયા સરહત પોતાની ગ્રાહક તકરાર નનવારણ નીનત 
જાહરે ડોમેઇનમાું મકૂશ;ે 

 

ii) નનધાવરરત સમય અન ેકરારની સુંમિ થયિેી શરતોનાું અનસુરણમાું ગ્રાહકના વ્યવહારોનાું 
સુંચાિન/પતાવટમાું નવિુંબ/ચકૂ માટે ગ્રાહક નીનતને જાહરે ડોમેઇનમાું મકૂશે; 

 

iii) મજબતૂ અને ઉિરદાયી ફરરયાદ નનવારણ પ્રરક્રયા હોવાનુું સનુનનિત કરશે અન ેગ્રાહક દ્વારા 
સુંપકવ કરવામાું આવશે એવા નનવારણ સિાનધકારીને સ્પષ્ટરૂપે દશાવવશ;ે 

 

iv) ફરરયાદ નનવારણ કાયવપ્રણાિીને ગ્રાહકો માટે સરળતાથી સિુભ બનાવશ;ે 
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v) ગ્રાહકને ફરરયાદ કેવી રીતે કરવી, આવી ફરરયાદ કોને કરવી, પ્રનતસાદની અપેક્ષા ક્યારે રાખવી 
અને જો પરરણામથી ગ્રાહક સુંતષુ્ઠ ન હોય તો શુું કરવુું એ અંગે ગ્રાહકને સિાહ આપશ;ે 

 

vi) ફરરયાદ નનવારણ સિાનધકારી/નોડિ ઓરફસરનુું નામ, સરનામુું અને સુંપકવની નવગતો પ્રદનશિત 
કરશે. ફરરયાદોનાું ઉકેિ માટેની સમય મયાવદા તમામ સનવિસ રડલિવરી સ્થળો પર સ્પષ્ટપણે 
પ્રદનશિત/સિુભ કરવામાું આવશ;ે 

 

vii) ફરરયાદીને જો ફરરયાદનો ઉકેિ પવૂવ-નનધાવરરત સમયની અંદર ન આવ ેતો બેંરકિંગ િોકપાિને 
તેમની ફરરયાદ િઈ જવાના નવકપપની જાણ કરશ;ે 

 

viii) બેંરકિંગ િોકપાિ યોજના અંગેની મારહતી જાહરે ડોમઇેનમાું મકૂવામાું આવશે; 
 

ix) ગ્રાહક સુંપકવ પોઇન્ટ્સ પર જેમના અનધકારક્ષેિમાું બેંકની શાખા આવતી હોય તે બેંરકિંગ 
િોકપાિનુું નામ અને સુંપકવ નવગતો પ્રદનશિત કરશે. 

આ ઉપરાુંત, બેંક – 

 

i) તમામ ઔપચારરક ફરરયાદો (ઇિકે્ટરોનનક માધ્યમો મારફતે નોંધેિી ફરરયાદો સરહત)ને 
કાયવના િણ રદવસની અંદર સ્વીકારશે અને વ્યાજબી અવનધની અંદર, 30 રદવસથી વધ ુન 
હોય એવા સમયગાળામાું (એસ્કેિેશન અને ફરરયાદ નનવારણ માટે જવાબદાર ઉચ્ચ 
રેંરકિંગના આંતરરક અનધકારી દ્વારા ફરરયાદની તપાસ માટેના સમય સરહત) તેને ઉકેિવા 
માટે કાયવ કરશે. ગ્રાહક પાસેથી માગેિી તમામ આવશ્યક મારહતી પ્રાપ્ત થાય ત્યાર પછી 
30 રદવસની અવનધ ગણવામાું આવશ;ે  

 

ii) નપરડત ગ્રાહકોને જો ગ્રાહક તકરારના ઉકેિથી અથવા તકરાર સુંચાિનની પ્રરક્રયાનાું 
પરરણામથી સુંતષુ્ઠ ન હોય તો ફરરયાદના ઉકેિ માટે બેંરકિંગ િોકપાિ યોજનાની નવગતો 
પરૂી પાડશ;ે 

 

આ ઉપરાુંત ડીબીએસ બેંક એ) પ્રોડક્ટ્સ નવશેષતાઓ અનસુાર દેખાવ ન કરે અથવા કશુુંક ખોરુ્ું થાય 
એવા રકસ્સામાું, ગ્રાહકના સુંબુંધને સ્થાપવાના સમય ેનકુસાનની જવાબદારી તેમ જ તમામ પક્ષોના 
અનધકારો અને જવાબદારીઓ સ્પષ્ટપણ ેજણાવશે. જોકે, બેંક તેના વ્યાજબી નનયુંિણની બહાર હોય 
એવા બાહ્ય સુંજોગો દ્વારા થયેિા કોઇ નકુસાન માટે જવાબદાર નહીં હોય (જેવા કે બજારમાું ફેરફાર, 
બજારના વેરરએબપસને િીધે પ્રોડક્ટટનો દેખાવ વગેરે). બી) સનુનનિત કરશે કે જો તેને કોઇ નવવારદત 
વ્યવહાર અંગે ગ્રાહકને વ્યાજબી શુંકાથી આગળ ન જોઇ શકાય તો ગ્રાહકને કોઇ નવિુંબ અન ેઅવરોધ 
નવના પરત કરવામાું આવ ેછે (વ્યાજ/શપુકની સાથે) 

 

********************************************************************************** 


