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1. પલરચય  

આ નીવિ દસ્િાિેજમાાં બેંક અથિા િેના કમમચારીઓન ેસીધી રીિે જિાબદાર હોય િેિી કોઈ પણ ક્ષવિન ે

કારણે ગ્રાહકોને થિા કોઈ પણ નાણાકીય નુકસાન માટે િેમને કેિી રીિે િળિર આપિુાં િે અાંગે સ્પષ્ટ 

માગમદવશમકા વનધામવરિ કરિામાાં આિશે. આ નીવિ બેંક દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિિી સેિાઓમાાં 

ઉણપને કારણે થયેલા નાણાકીય નુકસાન માટે િળિર માટે જ લાગુ પડશ,ે જનેે સીધી રીિે માપી શકાય 

છે. આ નીવિમાાં ઉલ્લેવિિ પ્રવિબદ્ધિાઓ, બેંક અન ેગ્રાહકો સાથે સાંબાંવધિ વિિાદોનુાં સમાધાન કરિા 

માટે ગવિિ કોઈ પણ ફોરમ સમક્ષ અથિા કોઈ પણ અદાલિ સમક્ષ પોિાની વસ્થવિનો બચાિ કરિા 

માટે બેંકનાાં કોઈ પણ અવધકાર પ્રત્યે પિૂમગ્રહ વિના હશે. પ્રવિષ્ઠાના નકુસાન સાથે સાંબાંવધિ િકોના 

નુકસાન/નકુસાન/દાિાઓને કારણે ગ્રાહકો દ્વારા કરિામાાં આિેલા દાિાઓના સાંબાંધમાાં આ નીવિ 

આિરી લેિી નથી અને લાગ ુપડિી નથી. 

2. માર્ગદર્ગક લસદ્ાાંતો 

ગ્રાહક િળિર નીવિ ગ્રાહકોની િિમણૂકમાાં પારદશમકિા અન ેિાજબીપણાના વસદ્ધાાંિો પર આધાવરિ 

હશે. આ નીવિમાાં નીવિમાાં જણાવ્યા મુજબની ઘટનાઓન ેઆિરી લેિામાાં આિશે, જમેાાં બેંક વિવિધ 

પ્રકારનાાં વ્યિહારોથી ઉદ્ભિિા કોઈપણ નાણાકીય નુકસાન માટે ગ્રાહકોન ેિળિર આપિા માટે 

જિાબદાર છે. 

ગ્રાહક િળિર નીવિ અપનાિીને બેંક બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન અથિા આરબીઆઈન ે ફવરયાદોની 

સાંખ્યામાાં ઘટાડો સવુનવિિ કરશે. આ નીવિ એ સુવનવિિ કરિામાાં મદદરૂપ થશે કે બેંકમાાં િમામ સ્િર ે

સ્ટાફ વિવિધ શાિાઓમાાં િળિરની પ્રવિયા સાથે સાંબાંવધિ િમામ પ્રકારના ગ્રાહકો સાથે એકસમાન 

રીિે આદાનપ્રદાન કર.ે આ પોવલસી બેંકની િેબસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ થશે. જ્યાર ેપોવલસી િળિરની 

રકમ અન ેચુકિણી માટેની સમયરિેાને પવરભાવિિ કર ેછે, ત્યાર ેકોઈ પણ િધારાના અને અપિાદના 

વકસ્સામાાં િે ચકૂિિાની નીવિ ઉપરાાંિના િધારાના અને અપિાદના વકસ્સામાાં િેને સાંબાંવધિ વબઝનસે 

િવટમકલના વબઝનેસ હેડ દ્વારા માંજૂરી આપિામાાં આિશે. 

3. વળતરની રકમની ચુકવણી માટેની સમયમયાગદા 

જો બેંક નીવિ અનુસાર કોઈ િળિર ચૂકિિા માટે જિાબદાર હોય, િો િે િપાસ પણૂમ થયાના 7 કાયમકારી 

વદિસની અાંદર ફવરયાદીને ચકૂિિામાાં આિશે.  

એિા દાિલાઓ માટે કે જ્યાાં સમયરિેાઓ વનયમનકાર આધાર દ્વારા વનવદમ ષ્ટ કરિામાાં આિી છે િે જ 

હાલની માગમદવશમકાનુાં પાલન કરિામાાં આિશે. 

4. અનલિકૃત / ભલૂભરલેુાં ડેલબટ 

 

4.1. જો બેંકે કોઈ િાિામાાં અનવધકૃિ/ભૂલભરલેુાં સીધુાં ડેવબટ ઊભુાં કયુું હોય, િો ટર ાન્ઝેક્શનની યોગ્ય 

ચકાસણી કયામ પછી, આિા ડેવબટ વિશે જાણ થિાાં, એન્ટર ી િહેલામાાં િહેલી િકે વરિસમ કરિામાાં આિશે. 

આિા વકસ્સાઓમાાં, બેંક ગ્રાહકને સીધા નાણાકીય નુકસાન માટે િળિર આપશે, આ ઉપરાાંિ બચિ 



 
 

 
 

બેંક વડપોવઝટ પરના વ્યાજની ચુકિણી અથિા લોન િાિામાાં બેંકને િધારાના વ્યાજની ચુકિણી માટે 

લાગુ લઘુત્તમ ક્લોવઝાંગ બેલેન્સમાાં ઘટાડો થિાન ેકારણ ેઅથિા લઘુત્તમ બેલેન્સની જરૂવરયાિથી નીચ ે

આિિા બેલેન્સ માટે િસૂલિામાાં આિિા કોઈપણ ચાજમ અથિા અછિને કારણ ેચેક પરિ કરિા માટે 

િસૂલિામાાં આિિા કોઈપણ ચાજમને કારણ ેગ્રાહકન ેબચિ િાિાના વ્યાજના નકુસાન માટે િળિર 

આપશે. સાંિુલનમાાં. ગ્રાહકે ભૂલભરલેા ડેવબટની િારીિથી મહત્તમ ૪૫ વદિસની અિવધની અાંદર બેંકનો 

સાંપકમ  કરિો જોઈએ. 
 

4.2. જો ગ્રાહક દ્વારા િોટી રીિે નોાંધાયેલા ડેવબટની ચકાસણીની પ્રવિયામાાં કોઈ ત્રાવહિ પક્ષકાર સામેલ ન 

હોય, િો બેંક આિા ભૂલભરલેા ડેવબટની જાણ થયાની િારીિથી 7 વદિસની અાંદર ચકાસણીની પ્રવિયા 

પૂણમ કરિાનો પ્રયાસ કરશે. 
 

4.3. જો ચકાસણીની પ્રવિયામાાં ત્રાવહિ પક્ષકાર સામેલ હોય, િો બેંક આિા ભૂલભરલેા ડેવબટની જાણ થયાની 

િારીિથી 1 મવહનાની અાંદર ચકાસણીની પ્રવિયા પણૂમ કરિાની િાિરી આપશે. 
 

4.4. જો કોઈ પણ િળિર કે વરફાંડની ચુકિણી કયામ વિના ગ્રાહકના િાિામાાં િોટી િેવડટ પોસ્ટ કરિામાાં આિ ે

િો રકમન ેવરિસમ કરિા માટે એકાઉન્ટ ડેવબટ કરિાનો બેંક પોિાનો અવધકાર સરુવક્ષિ રાિે છે.  
 

4.5. ગ્રાહકની જિાબદારી સ્પષ્ટ કરિામાાં આિશે અન ેવિવિધ િામીઓ માટે િળિરની રકમ અાંગ ેવનણમય 

લેિા માટે ગ્રાહકને સારી રીિે જણાિિામાાં આિશ ે

5. ઇસીએસ ડાયરકે્ટ ડલેબટ્સ/એકાઉન્ટ્સમાાં અન્ય ડેલબટ્સ 
 

5.1. બેંક ગ્રાહકની સચૂના મુજબ કોઈપણ સીધા ડેવબટ / ઇસીએસ સીધા ડેવબટને લઈ જિાનુાં કામ કરશે, જો 

કે ગ્રાહકોએ ઇસીએસ પાસથેી પ્રાપ્ત કોઈપણ ડેવબટન ેસ્િીકારિા માટે પહેલેથી જ સાંપણૂમ અન ેમાન્ય 

આદેશ પ્રદાન કયો હોય અન ેડાયરકે્ટ ડેવબટ / ઇસીએસ પ્રાપ્ત સાંપૂણમ અને યોગ્ય હોય. 
  

5.2. જો બેંક આિા વ્યિહારો સમયસર કરિામાાં વનષ્ફળ જાય છે, જ ેસીધા બેંકને આભારી હોઈ શકે છે, િો 

ગ્રાહકોને ડાયરકે્ટ ઇસીએસ ડેવબટની વનયિ િારીિ અને બેંક દ્વારા હાથ ધરિામાાં આિલેા િાસ્િવિક 

ડેવબટની િારીિ િચ્ચનેા સમયગાળા માટે પ્રિિમમાન વફક્સ્ડ વડપોવઝટ વ્યાજ દર પર િળિર 

આપિામાાં આિશે.  
 

5.3. સમાન માવસક હપ્તા (ઇએમઆઇ)ની ચુકિણી માટે ઇસીએસ ડાયરકે્ટ ડેવબટ્સ/અન્ય ડેવબટ્સના 

વકસ્સામાાં, બેંક ગ્રાહકન,ે દાં ડાત્મક વ્યાજ અન/ે અથિા જો કોઈ હોય િો, જો કોઈ હોય િો, જરૂરી 

પુરાિા રજૂ કયામ પછી અને િેની સાંપણૂમ િપાસ કયામ પછી િળિર આપશે. 
 

5.4. જો કે, આ પ્રકારના નાણાકીય નુકસાન માટેનુાં િળિર માત્ર ગ્રાહક દ્વારા કરિામાાં આિલેા િાસ્િવિક 

િચમની ભરપાઈ પરૂિુાં મયામવદિ રહેશે, દા.િ. ચુકિણીના સમયપત્રકન ેસામાન્ય બનાિિા માટે ગ્રાહક 

દ્વારા ચૂકિિામાાં આિેલ દાં ડ/વ્યાજ, જ ેસચૂનાના અમલમાાં વિલાંબ/વનષ્ફળિાને કારણ ેવિક્ષેવપિ થયુાં 

હિુાં.  
 

5.5. ઇલેક્ટર ોવનક ચુકિણી જમે કે આરટીજીએસ/ઇએફટી/એનઇએફટી સૂચનાઓનુાં સાંચાલન લાગુ પડિા 

વનયમો અને શરિો દ્વારા થશ,ે જનેી જાણ ગ્રાહકને કરિામાાં આિશે. 
 

5.6. ટેવરફ શેડ્યૂલમાાં જણાવ્યા મુજબ બેંક ગ્રાહકના િાિામાાં લાગુ સવિમસ ચાજમ સાથે ડેવબટ કરશે. જો કોઈ 

િધારાનો સવિમસ ચાજમ લેિામાાં આિે છે િે વ્યિસ્થા અનુસાર ન હોય િેિા સાંજોગોમાાં, ગ્રાહક દ્વારા 

ધ્યાનમાાં આવ્યા પછી બેંક આિા કોઈપણ ચાજમને િાત્કાવલક પાછો િેંચી લશેે. જો િે સાંમિ વનયમો 

અને શરિો અનુસાર ન હોય િો જ આરોપોને ઉલટાિી દેિામાાં આિશે. આિા વકસ્સાઓમાાં, બચિ 



 
 

 
 

બેંક વડપોવઝટ પરના વ્યાજની ચુકિણી અથિા લોન િાિામાાં બેંકને િધારાના વ્યાજની ચુકિણી માટે 

લાગુ દૈવનક બાંધ બેલેન્સમાાં ઘટાડો અથિા લઘુત્તમ બેલેન્સની જરૂવરયાિથી નીચ ેઆિિા બેલેન્સ માટે 

િસૂલિામાાં આિેલા કોઈપણ ચાજમ અથિા ચકે પરિ કરિા માટે િસૂલિામાાં આિિા કોઈપણ ચાજમન ે

કારણે બચિ િાિાના વ્યાજમાાં ઘટાડો કરીને બેંક ગ્રાહકને કોઈપણ સીધા નાણાકીય નુકસાન માટે 

િળિર આપશે અથિા િેમાાં અછિન ે કારણે ચકે પરિ કરિા માટે િસૂલિામાાં આિલેા કોઈપણ 

ચાવજમસને કારણ ેભરપાઈ કરશે. િુલા. િેમજ ગ્રાહકન ેસમયાાંિર ેજાણ કરિામાાં આિે. 

6. મેચ્યોલરટી/લનયત તારીખે ટમગ લડપોલિટની ચુકવણીમાાં લવલાંબ 
 

મેચ્યોવરટી િારીિે ટમમ વડપોવઝટની રકમની ચુકિણીમાાં કોઈ વિલાંબ થાય િો, બેંક નીચેની ગણિરીઓ 

અનુસાર િળિર ચકૂિશે. 
 

જો ટમમ વડપોવઝટ (ટીડી) પવરપક્વ થાય છે અને આિકની ચુકિણી કરિામાાં આિી નથી, િો બેંક પાસે દાિો 

ન કરાયેલી રકમ પવરપક્વ ટીડી પરના વ્યાજના કરારના દર ેલાગુ પડિા વ્યાજના દરને આકવિમિ કરશ ે

7. NEFT/RTGSનો ઉપયોર્ કરીન ેફાંડ ટર ાન્સફર 
 

ગાંિવ્ય બેંક દ્વારા ચકુિણીની સૂચના પ્રાપ્ત થિાના અનુસાંધાનમાાં ફાંડ ટર ાન્સફર પણૂમ કરિામાાં ગાંિવ્ય બેંકના 

કમમચારીની ભૂલ, બેદરકારી અથિા છેિરવપાંડીને કારણ ેકોઈ વિલાંબ અથિા નુકસાન થિાના વકસ્સામાાં 

લાભાથીને વિલાંવબિ ચુકિણી કરિામાાં આિશે, ત્યાર ેગાંિવ્ય બેંક િિમમાન આરબીઆઈ એલએએફ રપેો રટે 

પર િળિર ચકૂિશે અને વિલાંબના સમયગાળા માટે 2 ટકા. કોઈ પણ કારણસર ભાંડોળના સ્થાનાાંિરણની 

સૂચનાના િળિરમાાં વિલાંબ થિાના સાંજોગોમાાં; ગાંિવ્ય બેંક વરફાંડની િારીિ સુધી િિમમાન આરબીઆઈ 

એલએએફ રપેો રટે િત્તા બે ટકાના વ્યાજ સાથે રકમ પરિ કરશે.  
 

8. સ્ટોપ પેમેન્ટ સૂચનાઓની સ્વીકૃલત પછી ચેકની ચુકવણી 
 

સ્ટોપ પમેેન્ટની સૂચના પ્રાપ્ત કયામ પછી અને સ્િીકાયામ બાદ ચકે ચૂકિિામાાં આવ્યો હોય અને ત્યાર બાદ બેંકન ે

કોઈ વિરોધાભાસી સચૂનાઓ આપિામાાં આિી ન હોય િો બેંક આિા કોઈ પણ વ્યિહારને વરિસમ કરશે અન ે

ગ્રાહકને િેલ્ય ુડેટેડ િેવડટ આપશે. જરૂરી ચકાસણી કયામ પછી ગ્રાહક િરફથી ફવરયાદ મળ્યાના ૭ કાયમકારી 

વદિસની અાંદર આિા ડેવબટ્સ ઉલટાિી દેિામાાં આિશે. આિી વસ્થવિમાાં, બેંક ગ્રાહકને બચિ િાિાના 

વ્યાજની ચકુિણી માટે લાગુ દૈવનક ક્લોવઝાંગ બેલેન્સમાાં ઘટાડો અથિા લોન િાિામાાં િધારાના વ્યાજની 

ચુકિણી અથિા લઘતુ્તમ બલેેન્સ આિશ્યકિાથી નીચ ેઆિિા કોઈપણ કારણોસર િસૂલિામાાં આિિા 

કોઈપણ અન્ય ચાવજમસન ેકારણે લાદિામાાં આિેલા િધારાના વ્યાજની ચકુિણીને કારણે બચિ િાિાના 

વ્યાજના નુકસાનન ેકારણે, જો કોઈ સીધા નાણાકીય નુકસાનની હદ સુધી, જો કોઈ હોય િો, િળિર આપશે. 

બેલેન્સની અછિને કારણે ચેક પરિ કરિા માટે. 

9. લવદેર્ી લવલનમય સેવાઓ 

 

ફોરને કરન્સી ચેકનો સાંગ્રહ 

વિદેશી દેશોમાાં મોકલિામાાં આિિા વિદેશી ચલણોમાાં વનયુક્ત ચેકના સાંગ્રહમાાં વિલાંબ માટે બેંક ગ્રાહકન ે

િળિર આપશ ેનહીાં. સામાન્ય રીિે, વિદેશી દેશોમાાં બેંકો પર િેંચાયેલા ઉપકરણોના સાંગ્રહ માટેનો સમય 

દરકે દેશમાાં અલગ અલગ હોય છે. કામચલાઉ ધોરણે સાફ કરાયેલા ઉપકરણોના પાછા ફરિાના સમયના 

ધોરણો પણ દરકે દેશમાાં બદલાય છે. આિા સાધનોને 'શે્રષ્ઠ પ્રયત્નો' ના આધાર ેસાંગ્રહ માટે સ્િીકારિામાાં 

આિે છે. જો કે, બેંક િેના સાંિાદદાિા સાથે બેંકના નોસ્ટર ો એકાઉન્ટમાાં આિક જમા થયા પછી િેવડટ 



 
 

 
 

આપિામાાં અયોગ્ય વિલાંબ માટે ગ્રાહકને િળિર આપશે. વનયિ સામાન્ય િાંડકના સમયગાળાને ધ્યાનમાાં 

લીધા પછી િેવડટની િારીિથી નોસ્ટર ો એકાઉન્ટ / વનયિ િારીિ સુધીના એક અિિાવડયાથી િધનુા વિલાંબ 

માટે આ પ્રકારનુાં િળિર આપિામાાં આિશે.  

બેંક આ પ્રકારનાાં કેસોમાાં નીચ ેમુજબ િળિર આપશેેઃ 

• બેંકની ચકે કલકે્શન પોવલસીમાાં દશામવ્યા મુજબ આિકન ેજમા કરિામાાં વિલાંબ માટે વ્યાજ. 

• વ્યિહાર માટે લાગુ વિદેશી વિવનમય દરમાાં પ્રવિકૂળ વહલચાલને કારણે કોઈપણ સાંભવિિ 

નુકસાન માટે િળિર. 

લવદેર્ી ઇનવડગ રલેમટન્સને કે્રલડટ કરવામાાં લવલાંબ:  

ફોરને એક્સચેન્જ ડીલસમ એસોવસએશન ઓફ ઇવન્ડયા (ફેડએઆઈ) રૂલ્સ 8મી આિવૃત્ત મુજબ િળિર 

ચૂકિિામાાં આિશે. વનયમ 4.5 મુજબ, જો વિદેશી ઇનિડમ  રવેમટન્સ હોય, િો બેંક િેવડટ સલાહ /નોસ્ટર ો 

સ્ટેટમને્ટ પ્રાપ્ત થયાની િારીિથી બે કાયમકારી વદિસોમાાં લાભાથીને ચકુિણી કરશે અથિા જાણ કરશે, 

જમે કે કેસ હોઈ શકે છે. વિલાંબના વકસ્સામાાં, બેંક લાભાથીને બચિ િાિાના વ્યાજ દરથી 2% ઉપર 

વ્યાજની ચૂકિણી કરશે. બેંક િેની િળિર નીવિ મુજબ વિવનમય દરની પ્રવિકૂળ વહલચાલ માટે િળિર 

પણ ચૂકિશે, જો કોઈ હોય િો, 

10. સ્થાલનક/આઉટસ્ટેર્ન ચેક્સના લવલાંલબત એકત્રીકરણ માટે વ્યાજની ચુકવણી 

બેંકની િળિર નીવિના ભાગરૂપે, બેંક િેના ગ્રાહકોને ચેકની રકમ પર વ્યાજ ચૂકિશે, જો ઉલ્લવેિિ 

સમયગાળાથી િધ ુિેવડટ આપિામાાં વિલાંબ થાય છે. સાધનોના સાંગ્રહમાાં વિલાંબને કારણે િળિર બેંકની ચેક 

કલેક્શન પોવલસીમાાં સચૂવ્યા મુજબનુાં હશે, જ ેસુવિધા માટે નીચે પુનેઃઉત્પાવદિ કરિામાાં આવ્યુાં છે: 

 

10.1 સ્થાલનક ચેકના લવલાંલબત સાંગ્રહ માટે વ્યાજની ચુકવણી 

• જો વનયિ સમય કરિાાં િધાર ેવધરાણ આપિામાાં વિલાંબ થાય િો બેંક ગ્રાહકને ચેકની રકમ 

પર લાગુ બચિ િાિાના દર ે વ્યાજની ચુકિણી કરશે. િમામ પ્રકારના િાિાઓમાાં 

ગ્રાહકોની કોઈ પણ માાંગ િગર આિા વ્યાજની ચકૂિણી કરિામાાં આિશે. વિલાંવબિ 

િસૂલાિ પર વ્યાજની ચુકિણીના આ હેિુ માટે બેંકની પોિાની શાિાઓ અથિા અન્ય 

બેંકો પર દોરિામાાં આિેલા સાધનો િચ્ચે કોઈ િફાિિ રહેશ ેનહીાં. 

• સ્થાવનક ચેક્સ સાંબાંવધિ સ્થાન માટે વક્લયવરાંગ ચિની વક્લયવરાંગ પ્રવિયાને આવધન છે. કટ-

ઓફ સમય પહેલાાં શાિા પવરસરમાાં કાઉન્ટર અને કલેક્શન બોક્સમાાં સ્િીકારિામાાં 

આિેલા ચેક િે જ વદિસે વક્લયવરાંગ માટે રજૂ કરિામાાં આિશે. કટ-ઓફ સમય પછી અને 

શાિા પવરસરની બહાર કલકે્શન બોક્સમાાં જમા કરાયેલા ચેક બીજા વદિસે વક્લયવરાંગ 

માટે મોકલિામાાં આિશે. 

10.2 આઉટસ્ટેર્ન ચેકની લવલાંલબત વસૂલાત માટે વ્યાજની ચુકવણી 

10.2.1 િળિર નીવિના ભાગરૂપે, વનયિ સમયગાળાથી િધ ુિેવડટ આપિામાાં વિલાંબ થાય 

િેિા વકસ્સામાાં ચકેની રકમ પર ગ્રાહકને વ્યાજની ચકુિણી કરિામાાં આિશે. ગ્રાહકો 

પાસથેી કોઈપણ માાંગ વિના વ્યાજ ચકૂિિામાાં આિશે. 

10.2.2 દેશમાાં આઉટસ્ટેશન કેન્રો પર કલેક્શન માટે મોકલિામાાં આિેલા ચેક માટે નીચેના 

સમયના વનયમો લાગ ુપડે છેેઃ 



 
 

 
 

• ચાર મુખ્ય મટેર ો કેન્રો (નિી વદલ્હી, મુાંબઈ, કોલકાિા અને ચને્નાઈ)માાંથી કોઈ પણ એક 

અને રાજ્યની રાજધાનીઓ કે જ્યાાં બેંકની શાિા છે અને અન્ય ત્રણ કેન્રોમાાંથી કોઈ 

એક કેન્ર પર ચૂકિિાપાત્ર છે: મહત્તમ 7 વદિસનો સમયગાળો. 

• મુખ્ય શહેરો કે જ્યાાં બેંકની શાિા છે: મહત્તમ સમયગાળો 10 વદિસનો છે. 

• અન્ય િમામ કેન્રોેઃ મહત્તમ સમયગાળો 14 વદિસનો 

• બેંકને કોરસપોન્ડન્ટ બેંક સાથે જોડાણ છે કે નહીાં િે વબન-શાિા સ્થળો પર લેિામાાં 

આિેલા ચેક: મહત્તમ સમયગાળો 14 કાયમકારી વદિસો. 

10.2.3 લવલાંલબત વસૂલાત માટેનુાં વ્યાજ નીચેના દર ેચૂકવવામાાં આવરે્ીઃ 

• ૭/૧૦/૧૪ થી િધનુા વિલાંબના સમયગાળા માટે બચિ િાિાના બેંક દર, કારણ કે 

કેસ આઉટસ્ટેશન ચકેની િસલૂાિમાાં હોઈ શકે છે. 

• જો વિલાંબ 14 વદિસથી િધનુો હોય, િો વિલાંબના સમયગાળા માટે ટમમ વડપોવઝટ 

માટે લાગ ુદર ેવ્યાજ ચૂકિિામાાં આિશે. 

• અસાધારણ વિલાંબ, એટલ ે કે 90 વદિસથી િધ ુ વિલાંબના વકસ્સામાાં, વિલાંબના 

સમયગાળા માટે સાંબાંવધિ ટમમ વડપોવઝટ રટેથી 2% િધનુા દર ે વ્યાજ ચૂકિિામાાં 

આિશે. 

• જો ઉઘરાણી હેિળ ચેકની આિક ગ્રાહકના ઓિરડર ાફ્ટ/લોન એકાઉન્ટમાાં જમા 

કરાિિાની હોય િો લોન એકાઉન્ટન ેલાગ ુપડિા દર ે વ્યાજની ચુકિણી કરિામાાં 

આિશે. અસાધારણ વિલાંબ માટે, લોન િાિામાાં લાગ ુ દરથી 2% ના દર ે વ્યાજ 

ચૂકિિામાાં આિશે. 

10.2.4 અમુક સ્થળોએ જ્યાાં બેંકની કોઈ શાિા નથી, ત્યાાં સાધન સીધુાં જ ડર ોઈ બેંકમાાં સાંગ્રહ માટે 

મોકલિામાાં આિશે અથિા કોઈ સાંિાદદાિા બેંક દ્વારા એકવત્રિ કરિામાાં આિશે. ડર ોઅર 

બેંક દ્વારા આિક મોકલિામાાં કોઈ પણ ગેરિાજબી વિલાંબને કારણે, બેંક 14 કાયમકારી 

વદિસોથી િધ,ુ ગ્રાહકને કોઈ પણ િળિર ચકૂિિા માટે જિાબદાર રહેશ ેનહીાં. 

10.2.5 કેશ મેનેજમેન્ટ સવિમસીસ: કેશ મનેેજમેન્ટ સવિમસીસ (સીએમએસ) નો લાભ લનેારા 

ગ્રાહકો માટે, બેંક અને ગ્રાહકો િચ્ચે વદ્વપક્ષીય કરારની શરિો અનુસાર ઉપકરણોનુાં 

કલેક્શન હાથ ધરિામાાં આિે છે. દાં ડ, જો કોઈ હોય િો, વદ્વપક્ષીય કરારની શરિો અનુસાર 

ચૂકિિાપાત્ર રહેશે. 

11. પલરવહનમાાં ઉપકરણો માટે વળતર 

ગ્રાહક દ્વારા કલેક્શન માટે બેંકને સપુરિ કરિામાાં આવ્યા બાદ સાધનના નુકસાનને કારણે ગ્રાહકોને 

થયેલા નાણાકીય નુકસાન માટે બેંકની િળિર નીવિ ચેક કલેક્શન પોવલસીમાાં દશામવ્યા મુજબની હશ,ે 

જ ેસવુિધા માટે નીચે પ્રસ્િુિ કરિામાાં આિી છે: 

જો કોઈ ચકે અથિા સાંગ્રહ માટે સ્િીકૃિ સાધન પવરિહનમાાં અથિા વક્લયવરાંગ પ્રવિયામાાં અથિા પઇેાં ગ 

બેંક શાિામાાં િોિાઈ જાય છે, િો બેંકે િાત્કાવલક િાિાધારકને જાણ કરિાની રહેશે, જથેી િાિાધારક 

ચુકિણી બાંધ કરિા માટે ડર ોઅરને જાણ કરી શકે.  આ ફક્ત ભારિની અાંદર ચૂકિિાપાત્ર 

આઈએનઆરમાાં દોરલેા ઉપકરણો પર જ લાગ ુથશે. 



 
 

 
 

પવરિહનમાાં િોિાઈ ગયેલા ચેક અથિા સાધનના વકસ્સામાાં, બેંક િાિાધારકન ેનીચનેી રીિે િળિર 

આપશ:ે 

• જો બેંક ગ્રાહકન ેસાંગ્રહ માટે વનધામવરિ સમયમયામદા (7/10/14 વદિસ) થી િધુના સાધનના 

નુકસાન અાંગ ેજાણ કર ે છે, િો ઉપરોક્ત ઉલ્લવેિિ દરો પર (ફકરા 10.2.3 માાં દશામવ્યા 

મુજબ) ઉપરોક્ત સાંગ્રહના સમયગાળાથી િધુના સમયગાળા માટે વ્યાજની ચુકિણી 

કરિામાાં આિશે. 

• આ ઉપરાાંિ ડુપ્લીકેટ ચકે/સાધન મળેિિામાાં િધ ુવિલાંબ અને િેના સાંગ્રહમાાં િધ ુવિલાંબની 

જોગિાઈ કરિા માટે બેંક બચિ િાિાના બેંક દર પર િધ ુ15 વદિસ માટે ચેકની રકમ પર 

વ્યાજ ચૂકિશે. 

• બેંક ગ્રાહકોન ેરૂ. 500/- સુધીના િાસ્િવિક ચાવજમસ માટે િળિર પણ આપશે, જ ેરસીદના 

ઉત્પાદન પર ડુવપ્લકેટ ચેક / ઇન્સ્ટુમેન્ટ મેળિિા માટે િેમને પડી શકે છે, જો સાધન બેંક / 

સાંસ્થા પાસથેી મેળિિાનુાં હોય, જ ેડુવપ્લકેટ ઇન્સ્ટુમેન્ટ ઇશ્યૂ કરિા માટે ફી લશેે. 

12. વાલણલિક બેંકો દ્વારા સહકારી બેંકોના "એટ પાર ઇન્સ્ટુમેન્ટ્સ"નો વ્યવહાર 

સહકારી બેંકોના "એટ પાર ઇન્સ્ટુમેન્ટ્સ" ની ચુકિણીના વકસ્સામાાં, બેંક અન્ય બેંકો દ્વારા સાંચાવલિ ચાલ ુ

િાિા પર િેંચાયેલા ચકેનુાં સન્માન કરશે નહીાં વસિાય કે જારી કરાયેલા ચેક્સન ેભાંડોળ આપિાની 

વ્યિસ્થા કરિામાાં આિે. પયામપ્ત ભાંડોળની વ્યિસ્થાના અભાિમાાં ચેકની ચુકિણી ન કરિા / વિલાંવબિ 

ચુકિણી માટે ચેક ધારકને િળિર આપિા માટે ઇશ્યૂ કરનાર બેંક જિાબદાર રહેશે. 

13. ડુલલલકેટ ડર ાફ્ટનો ઇશ્યૂ અને લવલાંબ માટે વળતર 

• બેંક પયામપ્ત િળિરના આધાર ેિરીદનારને િોિાયેલા વડમાન્ડ ડર ાફ્ટના બદલામાાં ડુવપ્લકેટ વડમાન્ડ ડર ાફ્ટ 

ઇશ્યૂ કરશે. 

• બેંક આિી વિનાંિી પ્રાપ્ત થયાના પિિાવડયાની અાંદર ગ્રાહકને ડુવપ્લકેટ વડમાન્ડ ડર ાફ્ટ જારી કરશે અન ે

િેની સાથે િેન ેજારી કરિા માટે જરૂરી દસ્િાિેજો પણ આપશે.  

િદુપરાાંિ, વનધામવરિ સમયગાળાથી િધ ુવિલાંબ માટે બેંક સાંબાંવધિ પવરપક્વિાની વફક્સ્ડ વડપોવઝટ માટે 

લાગુ દર પર વ્યાજની ચુકિણી ગ્રાહકને વિલાંબ માટે િળિર િરીકે કરશે. આ માત્ર એિી પવરવસ્થવિઓમાાં 

જ લાગુ પડશે જ્યાાં ડુવપ્લકેટ વડમાન્ડ ડર ાફ્ટ માટેની વિનાંિી િરીદનાર અથિા લાભાથી દ્વારા કરિામાાં 

આિી હોય અને ત્રાવહિ પક્ષ સમથમનના વકસ્સામાાં િે લાગ ુનહીાં પડે.  

 

14. બેંકના એજન્ટ દ્વારા સાંલહતાનુાં ઉલ્લાંઘન 

બેંકના કમમચારી, પ્રવિવનવધ, અવધકારી કે એજન્ટ અયોગ્ય આચરણમાાં સાંડોિાયેલા હોય અથિા બેંક 

દ્વારા અપનાિિામાાં આિેલા વસટીઝન ચાટમરમાાં ઉલ્લેિ કયામ મુજબ ગ્રાહકો પ્રત્યનેી િચનબદ્ધિાઓનુાં 

ઉલ્લાંઘન કરિા હોય િેિી કોઈ ફવરયાદ ગ્રાહક િરફથી બેંકને મળે િેિા વકસ્સામાાં બેંકન ેગ્રાહક િરફથી 

કોઈ ફવરયાદ મળે િેિા વકસ્સામાાં. બેંક િે મુજબ ફવરયાદની િપાસ કરિા માટે યોગ્ય પગલાાં લેશ ેઅને 

બચિ બેંક વડપોવઝટ પરના વ્યાજની ચકુિણી માટે લાગુ દૈવનક બાંધ થિા બેલેન્સમાાં ઘટાડો અથિા લોન 

િાિામાાં બેંકને િધારાના વ્યાજની ચકુિણી અથિા લઘતુ્તમ બેલેન્સની જરૂવરયાિથી નીચે આિિા 

બેલેન્સ માટે લાદિામાાં આિેલા કોઈપણ ચાજમ અથિા કોઈપણ ચાજમન ેકારણે બચિ િાિાના વ્યાજમાાં 



 
 

 
 

ઘટાડો થિાથી ગ્રાહકને થિા કોઈપણ સીધા નાણાકીય નકુસાનની હદ સુધી િળિર આપશે બેલેન્સની 

અછિને કારણે ચેક પરિ કરિા માટે િસૂલિામાાં આિિા ચાજમ. 

15. લિરાણકતાગ, જવાબદારી; ઋણ લેનારાઓ પ્રત્યેની પ્રલતબદ્તા 

બેંક ઋણલેનાર(ઓ)/બાાંહેધરી આપનાર(ઓ)ન ે િમામ જામીનગીરીઓ/દસ્િાિેજો/ટાઈટલ ડીડ્સ 

ગીરિે મકેૂલી વમલકિન ે15 કામકાજના વદિસોની અાંદર પરિ કરશ,ે જનેી સાથે સાંમિ થયલેી કે કરારબદ્ધ 

થયેલી િમામ બાકી નીકળિી રકમની પનુેઃચકુિણીના 15 કાયમકારી વદિસોની અાંદર. બાકી નીકળિી 

રકમમાાં મળૂ રકમ, વ્યાજ, સવિમસ ચાજમ અને અન્ય કોઈ પણ નાણાકીય સવુિધા હેિળ બાકી નીકળિી 

અન્ય િમામ રકમનો સમાિશે થાય છે, જ ેલોન લનેાર (ઓ) / ગેરને્ટર (ઓ) દ્વારા બેંક પાસેથી વ્યવક્તગિ, 

ભાગીદાર, વડરકે્ટર અથિા ગેરને્ટર િરીકેની ક્ષમિામાાં લિેામાાં આિ ે છે. બેંક િિી 

જામીનગીરી/દસ્િાિેજો/ટાઈટલ ડીડના બદલામાાં ગીરિ ે મુકાયેલી વમલકિને 15 વદિસથી િધુની 

રકમની ચૂકિણી માટે વિલાંવબિ થિાના વકસ્સામાાં, બેંક દર અિિાવડયે રૂ.100/- નુાં િળિર મહત્તમ 

રૂ.500ની મયામદામાાં ચકૂિશે. જો કે, બેંક નીચનેા વકસ્સાઓમાાં ઋણલનેાર(ઓ)/બાાંહેધરી 

આપનાર(ઓ)ન ેકોઈ િળિર ચૂકિશે નહીાંેઃ 

• વિભાગ 26માાં દશામવ્યા મુજબ બળજબરીપૂિમકની ઘટનાઓ. 

• ઋણલનેાર(ઓ)/બાાંહેધરી આપનાર(ઓ) િરફથી કોઈ પણ પ્રકારનો વિલાંબ. દા.િ. 

ઋણલનેાર(ઓ)/બાાંહેધરીકાર(ઓ) દ્વારા ઓળિની િરાઈના પૂરાિા િૈયાર કરિામાાં 

અનપુલબ્ધિા અથિા વિલાંબ. 

• જો ઋણલનેાર(ઓ)/બાાંહેધરી આપનાર(ઓ)એ િેમના રહેણાાંક/મેઈવલાંગ એડર ેસ/ફોન 

નાંબર બદલ્યા હોય અને બેંકને િેની જાણ કરી ન હોય, જનેા કારણે ગીરિે મકેૂલી 

વમલકિને જામીનગીરી/દસ્િાિેજો/ટાઈટલ ડીડ્સ એકત્ર કરિા માટે બેંક િેમનો સાંપકમ  

કરી શકિી નથી. 

જો બેંકને ઋણલનેાર(ઓ)/બાાંહેધરી આપનાર(ઓ), કાનૂની િારસદારો, એવક્ઝક્યુટસમ, 

ઉત્તરાવધકારીઓ, સાંયુક્ત માવલકો/ધારકો િગેર ેિરફથી કોઈ ફવરયાદ/દાિા/માગણી પ્રાપ્ત થાય છે, જ ે

આાંિરસે વિિાદો વિશે િાિચીિ કર ે છે અન/ેઅથિા શીિમક દસ્િાિેજો સોાંપી દે છે અથિા ચોક્કસ 

વ્યવક્ત(ઓ)ન ે િે સોાંપી દે છે, િગરે,ે િો બેંક પક્ષકારોને િેમના વિિાદો ઉકેલિા વનદેશ આપશે અન ે

ત્યારબાદ આિા શીિમક દસ્િાિેજો જાહેર કરિા અથિા મેળિિા માટે િમામ સાંબાંવધિો દ્વારા સહી 

કરાયેલી સાંયુક્ત અરજી સાથે બેંકનો સાંપકમ  કરશે. સક્ષમ ઓથોવરટી/કોટમ  િરફથી જરૂરી વનદેશ. ત્યાાં 

સુધી બેંક ઋણલનેાર(ઓ)/બાાંયધરી આપનાર(ઓ)ન ેજામીનગીરીઓ/દસ્િાિેજો/ટાઈટલ ડીડ્સ જાહેર 

કરિા જિાબદાર રહેશે નહીાં અને િેથી આ સાંબાંધમાાં કોઈ પણ પક્ષકારને કોઈ િળિર ચૂકિિા 

જિાબદાર રહેશ ેનહીાં.   

વ્યલિર્ત લોનની પુનીઃચકુવણી/પતાવટ પર જાંર્મ/સ્થાવર લમલકત દસ્તાવજેો 

જાહેર કરવામાાં લવલાંબ માટે વળતર 

મૂળ જાંગમ/સ્થાિર વમલકિના દસ્િાિેજો જાહેર કરિામાાં વિલાંબ થિાના વકસ્સામાાં અથિા લોનની 

સાંપણૂમ પુનેઃચુકિણી/પિાિટના 30 વદિસ પછી સાંબાંવધિ રવજસ્ટર ી સાથે ચાજમ સાંિોિ ફોમમ ફાઇલ 

કરિામાાં વનષ્ફળ જિાના વકસ્સામાાં બેંક આ પ્રકારના વિલાંબ માટે ઋણલેનારના કારણો અાંગે જાણ 

કરશે. જો વિલાંબ બેંકને આભારી હોય િો િે વિલાંબના દરકે વદિસ માટે ઋણ લનેારને રૂ. 5,000/- ના 

દર ેિળિર આપશે. મૂળ જાંગમ/સ્થાિર વમલકિના દસ્િાિેજોને આાંવશક અથિા સાંપૂણમ નુકસાન થાય 



 
 

 
 

િેિા વકસ્સામાાં બેંક ઋણલનેારને સ્થાિર/જાંગમ વમલકિના દસ્િાિેજોની ડુવપ્લકેટ/પ્રમાવણિ નકલો 

મેળિિામાાં મદદ કરશે અને ઉપર દશામવ્યા મુજબ િળિર ચૂકિિા ઉપરાાંિ િેની સાથે સાંકળાયેલો 

િચમ પણ ભોગિશે. જો કે, આિા વકસ્સાઓમાાં, આ પ્રવિયા પણૂમ કરિા માટે બેંકન ે 30 વદિસનો 

િધારાનો સમય ઉપલબ્ધ રહેશે, અન ેત્યારબાદ વિલાંવબિ સમયગાળાના દાં ડની ગણિરી કરિામાાં 

આિશે (એટલ ેકે, કુલ 60 વદિસના સમયગાળા પછી). 

16. છેતરલપાંડીના લકસ્સામાાં વળતર (નોન-લડલજટલ) 

છેિરવપાંડીના િમામ કેસો માટે નીચનેી બાબિો લાગ ુપડે છેેઃ 

• કપટપણૂમ વ્યિહારોના વકસ્સામાાં ગ્રાહકની જિાબદારી સાવબિ કરિાનો ભાર બેંક પર રહેશે. 

• જો શાિાન ે િાિરી થઈ જાય કે િેના કમમચારીઓ દ્વારા કોઈ પણ ઘટક પ્રત્ય ે

અવનયવમિિા/છેિરપી ાંડી આચરિામાાં આિી છે, િો બેંક/શાિાએ િરિ જ િેની જિાબદારી 

સ્િીકારિી જોઈએ અને ન્યાયી દાિાની ચૂકિણી કરિી જોઈએ. 

• જો બેંકની ભૂલ હોય, િો બેંક ગ્રાહકને કોઈ પણ જાિના સાંકોચ વિના િળિર આપશે. 

• જો બેન્કનો િાાંક ન હોય કે ગ્રાહકનો િાાંક ન હોય, પરાંિુ ફોલ્ટ વસસ્ટમમાાં ક્યાાંકને ક્યાાંક હોય િો 

બેન્ક ગ્રાહકને રૂ.5000/- સુધીની મયામદા સુધી િળિર આપશે. આિા િળિરની ચકૂિણી દરકે 

ગ્રાહક ઓળિ નાંબર (સીઆઈએન) માટે માત્ર એક જ િિિ કરિામાાં આિશે. 

17. થડગ-પાટી પ્રોડક્ટ્સનુાં ખોટુાં  વેચાણ  

બેંક દ્વારા ત્રાવહિ પક્ષની પ્રોડક્ટ્સના િોટા િચેાણ અાંગે, અથિા કોઈ પણ અયોગ્ય આચરણમાાં સામેલ 

હોિા અાંગે અથિા બેંક દ્વારા અપનાિિામાાં આિેલી કોઈ પણ આચારસાંવહિાનુાં ઉલ્લાંઘન કરીને પગલુાં 

ભરિા અાંગે બેંકને ગ્રાહક િરફથી કોઈ ફવરયાદ મળે િેિા વકસ્સામાાં, બેંક િપાસ કરિા અને ફવરયાદન ે

વનયાંવત્રિ કરિા માટે યોગ્ય પગલાાં લશેે. જો બૅન્કના કમમચારીઓ દ્વારા ક્ષવિઓ પ્રસ્થાવપિ કરિામાાં 

આિે, િો બૅન્ક કેસની હકીકિો અને સાંજોગોના આધાર ેગ્રાહકને યોગ્ય િળિર આપશે.  

 

18. ATM લનષ્ફળતા:  

બેંકો માટે 20 મી સપ્ટેમ્બર, 2019 ના રોજ (15 મી ઓક્ટોબર 2019 થી અમલમાાં) ટીએટીના 

હામોનાઇઝેશન અન ેગ્રાહક િળિર પર 629/02.01.014/20 DPSS.CO.PD.No 629/02.014/2019-20 

અનુસાર, િોટા વ્યિહારની િારીિથી ટી + 5 વદિસના મહત્તમ સમયગાળાની અાંદર, વનષ્ફળ એટીએમ 

વ્યિહારોના કારણ ેગ્રાહકોન ેિોટી રીિે ડેવબટ કરિામાાં આિેલી રકમની ભરપાઈ કરિી ફરવજયાિ છે. 

બેંક ઔપચાવરક ફવરયાદ કે ગ્રાહક પાસથેી દાિાની રાહ જોયા વિના પીવડિ ગ્રાહક, સુઓ મોટોન ે

દરરોજ રૂ.100નુાં િળિર ચૂકિિાનુાં રહેશે. આ િળિર આપમેળે ગ્રાહકના િાિામાાં જમા કરાિિાનુાં 

રહેશે, જ ેવદિસ ેબેંક વનષ્ફળ એટીએમ ટર ાન્ઝેક્શન માટે િેવડટ પરિડી શકે છે. 

19. ગ્રાહકના અલિકારો અને ફરજો 

a) અલિકારો 

 

એક અથિા િધ ુકાડમ  હાજર ન હોય/કાડમ  હાજર ન હોય/િમામ વડવજટલ પેમને્ટ માધ્યમથી અનવધકૃિ 

ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ વ્યિહારોના વકસ્સામાાં ગ્રાહક આ બાબિો પ્રાપ્ત કરિા માટે હકદાર છેેઃ 

• એસએમએસ ચેિિણીઓ આપે છે જ્યાાં િમામ નાણાકીય ઇલેક્ટર ોવનક ડેવબટ વ્યિહારો માટે 

બેંકમાાં મોબાઇલ નાંબર નોાંધાયેલ છે. 



 
 

 
 

• ઇ-મેઇલ ચેિિણી આપે છે જ્યાાં માન્ય ઇ-મેઇલ આઇડી ઇન્ટરનેટ અને મોબાઇલ બેંવકાંગ 

નાણાકીય ઇલેક્ટર ોવનક ડેવબટ ટર ાન્ઝેક્શન માટે બેંક સાથ ેએલટમ  માટે નોાંધાયેલુાં છે. 

• રવજસ્ટડમ  ઇ-મેઇલ/મોબાઇલ નાંબર પર ફવરયાદ નાંબર અને ફવરયાદની િારીિ અન ેસમય સાથ ે

જાણ કરિી. 

• જ્યાાં પણ લાગુ પડિુાં હોય ત્યાાં આ પોવલસી દસ્િાિેજન ે અનરુૂપ િળિર, ગ્રાહક િેમની 

જિાબદારીઓ અદા કર ેછે અને કેસની બેંકની િપાસને આવધન છે. 
 

b) બાંિનો 

નાણાકીય વ્યિહારો હાથ ધરિા માટે ગ્રાહક જ્યાર ે પણ વફવઝકલ કાડમ , કાડમની માવહિી અથિા 

મોબાઇલ/નટે બવેન્કાંગ અથિા અન્ય કોઈ પણ ઈલેક્ટર ોવનક માધ્યમનો ઉપયોગ કર ેઅથિા િેનો ઉપયોગ 

કર ે િેિી શક્યિા હોય ત્યાર ે િેની ફરજોનુાં પાલન કરિા માટે બાંધાયેલા રહે છે. ગ્રાહકની 

જિાબદારીઓમાાં સામેલ છે પરાંિુ િે આટલ ેસુધી મયામવદિ નથીેઃ 

• ગ્રાહક સાંભાળ, ઈ-મેઈલ આઈડી અન ેશાિા જિેા ઉપલબ્ધ બહુવિધ માધ્યમોમાાંથી કોઈ પણ 

માધ્યમ દ્વારા િેમની ફવરયાદની નોાંધ કરો.  

• એસએમએસ ટર ાન્ઝેક્શન એલટમ  (ઇલેક્ટર ોવનક ટર ાન્ઝેક્શન) માટે ફરવજયાિપણ ે નોાંધણી 

કરાિિી 

• આિી વિગિો બદલાિાની સાથે જ િેમની નોાંધાયેલ સાંપકમ  વિગિોન ેઅપડેટ કરો. બેંક છેલ્લા 

જાણીિા ઈ-મેઈલ આઈડી/મોબાઈલ નાંબર પર જ ગ્રાહક સધુી પહોાંચશે. ફેરફારો સાથે બેંકન ે

અપડેટ કરિામાાં ગ્રાહકની કોઈપણ વનષ્ફળિાને ગ્રાહકની બેદરકારી િરીકે ગણિામાાં આિશે. 

• િમામ જરૂરી દસ્િાિેજો પૂરા પાડો - ગ્રાહક વિિાદ ફોમમ, વ્યિહારનો પુરાિો 

(સફળિા/વનષ્ફળિા) અને પોલીસ ફવરયાદ પણ દાિલ કરિી જોઈએ અન ેિેની નકલ બેંકન ે

પૂરી પાડિી જોઈએ. 

• બેંકના િપાસ અવધકારીઓને સહકાર આપો અને વ્યિહારો, િપાસના હેિુઓ િગરેનેી વિગિો 

મેળિિા માટે બેંકની િાજબી જરૂવરયાિોનુાં પાલન કરો. 

• િપાસ માટે જરૂવરયાિ મુજબ ગ્રાહક વિિાદ ફોમમ, આાંિરરાષ્ટર ીય વ્યિહારોના વકસ્સામાાં 

પાસપોટમની નકલ અન ેપોલીસ ફવરયાદ જિેા સાંબાંવધિ દસ્િાિેજો શેર કરો. 

• િધારાના નુકસાનની શક્યિાને ઘટાડિા માટે બેંકને િેમના િાિા(ઓ) અિરોવધિ કરિા માટે 

અવધકૃિ કરો. 

• સાંિેદનશીલ માવહિી [જમે કે કાડમ  નાંબર, 3ડી વસક્યોર વપન, એટીએમ વપન, યુવનક રવજસ્ટરેશન 

નાંબર (યુઆરએન), ડેવબટ/િેવડટ કાડમ  વપન, કાડમ  િવેરવફકેશન િેલ્ય ુ(સીિીિી), 0101 મોબાઇલ 

એમપીઆઇએન, 0101 નેટ બેંવકાંગ યુઝર આઇડી અને પાસિડમ , િન ટાઇમ પાસિડમ  (ઓટીપી) 

િગેર]ે બેંક સ્ટાફ સવહિની કોઈ પણ સાંસ્થાને શેર કરિી નહીાં. 

• બેંકની િેબસાઇટમાાં ઉલ્લેવિિ શે્રષ્ઠ પ્રણાવલઓ અનુસાર િેમના ઉપકરણનુાં રક્ષણ કરો 

(વડિાઇસમાાં સ્માટમ  ફોન, ફીચર ફોન, લપેટોપ, ડેસ્કટોપ અને ટીએબી સામેલ છે) 

• બેંક સ્ટેટમેન્ટમાાં સમયાાંિર ેિેમના વ્યિહારોની ચકાસણી કરો અને કોઈ ભૂલ થાય િો શક્ય 

િેટલી િહેલી િકે બેંક સાથે કે્વરી કરો. 

• બેંક દ્વારા મોકલિામાાં આિલેી વિવિધ સચૂનાઓ અને જાગૃવિ સાંદેશાવ્યિહાર દ્વારા જાઓ 

અથિા વનયવમિ ધોરણે https://www.aubank.in/ પર બેંકની િેબસાઇટ  પર િપાસો. 

• એટીએમ/ડેવબટ કાડમ/િેવડટ કાડમનો વપન િારાંિાર બદલો, મવહનામાાં ઓછામાાં ઓછી એક 

િિિ. 

• િેમનો વપન યાદ રાિો અને વપન અથિા કાડમ  કોઈની સાથે શરે કરશો નહીાં, િેમના વમત્રો 

અથિા પવરિાર સાથે પણ નહીાં. 

• એટીએમ કાડમનો ઉપયોગ કરિા અથિા િેમની રોકડને હેન્ડલ કરિા માટે અજાણ્યાઓની મદદ 

લેિી નહીાં  

• એટીએમથી દૂર જિા પહેલા 'રદ કરો' કી દબાિો અન ેકાડમ  અને ટર ાન્ઝેક્શન વસ્લપ લિેાનુાં યાદ 

રાિિુાં જોઈએ. 



 
 

 
 

• કાડમ  જારી કરનારી બેંકને ગુમ/ચોરાયેલા એટીએમ કાડમની િાત્કાવલક જાણ કરો 

• મોબાઇલ ફોન પર ડેવબટ/િેવડટ કાડમ  નાંબસમ, સીિીિી નાંબર અથિા વપન જિેી ગોપનીય 

માવહિી સેિ કરિા માટે નહીાં. 
 

ગ્રાહક િેમના એકાઉન્ટ સાથ ેસાંબાંવધિ ગોપનીય માવહિીનુાં રક્ષણ કરિા માટે જિાબદાર રહેશ ેઅન ે

આિી માવહિી સાથે સમાધાન કરિા અને િેમની ફરજો અદા નહીાં કરિાને કારણે થિા નુકસાન માટે 

જિાબદાર રહેશે. 

20. બેંકની જવાબદારી અને ભૂલમકા 
 

• બેંક િેના ગ્રાહકોને ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ ટર ાન્ઝેક્શન માટે એસએમએસ એલટમ  અને ઇ-મેઇલ એલટમ  

માટે ફરવજયાિપણે નોાંધણી કરાિિાની સલાહ આપશે. જ્યાાં પણ મોબાઇલ નાંબર રવજસ્ટડમ  હશ ે

ત્યાાં ગ્રાહકોન ેટર ાન્ઝેક્શન એસએમએસ એલટમ  મોકલિામાાં આિશે. આ ઉપરાાંિ બેંક જ્યાાં પણ ઇ-

મેઇલ આઇડી રવજસ્ટડમ  હોય ત્યાાં ગ્રાહકોને ઇ-મઇેલ એલટમ  પણ મોકલી શકે છે.   .     

• ગ્રાહકોને સલાહ આપિામાાં આિશે કે િેઓ આિા વ્યિહારની ઘટના પછી કોઈપણ અનવધકૃિ 

ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ વ્યિહાર અાંગે બેંકન ેિહેલી િકે સવૂચિ કર.ે ગ્રાહકોન ેબેંકને સવૂચિ કરિામાાં 

જટેલો લાાંબો સમય લાગશે, િેટલો જ િધ ુસમય બેંક / ગ્રાહકન ેનકુસાનનુાં જોિમ રહેશે.     ઇ-મેઇલ 

અને એસએમએસ મારફિે વનષ્ફળ પ્રમાણભૂિિા, વનષ્ફળ લોવગન અને વનષ્ફળ વપન પ્રયાસના 

વકસ્સામાાં ગ્રાહકને જાણ કરિામાાં આિશે, જથેી છેિરવપાંડીના પ્રયાસના કોઈપણ પ્રયાસ માટે ગ્રાહક 

બેંકને જાણ કરી શકે. 

• બેંક ગ્રાહકોને અનવધકૃિ ઇલકે્ટર ોવનક વ્યિહારોની જાણ કરિા માટે એકથી િધ ુચનેલો [જમે કે 

િેબસાઇટ, કસ્ટમર કેર, આઇિીઆર અન ે કોઈ પણ શાિામાાં (શાિાના કામકાજના કલાકો 

દરવમયાન) વરપોવટુંગ દ્વારા 24x7 સુલભિા પ્રદાન કરશે.   

• બેંક ફવરયાદો નોાંધાિિા માટે બેંકની િેબસાઇટ પર સીધી વલાંક પણ કરી શકશે, જમેાાં અનવધકૃિ 

ઇલેક્ટર ોવનક વ્યિહારોની જાણ કરિા માટે ચોક્કસ વિકલ્પ હશે. બેંક દ્વારા ઉપયોગમાાં લેિામાાં 

આિિી સાંચાર પ્રણાલીએ સાંદેશની વડવલિરીનો સમય અને િારીિ અન ેગ્રાહકના પ્રવિસાદની 

પ્રાવપ્ત, જો કોઈ હોય િો, િેમન ેરકેોડમ  કરિાની રહેશે.     

• બેંકન ેમોબાઈલ નાંબર ન આપનાર ગ્રાહકોન ેબેંક એટીએમ કેશ વિડર ોઅલ વસિાય ઈલેક્ટર ોવનક 

ટર ાન્ઝેક્શનની સુવિધા નહીાં આપી શકે.     

• ગ્રાહક પાસથેી અન-ઓથોરાઇઝ્ડ ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ ટર ાન્ઝેક્શનનો અહેિાલ પ્રાપ્ત થયા પછી, બેંક 

િાિામાાં િધ ુઅનવધકૃિ ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ વ્યિહારોને રોકિા માટે િાત્કાવલક પગલાાં લશેે.   

• બેંક વનયવમિપણે િેના કમમચારીઓ, ગ્રાહકો, િેપારીઓ અને વિિેિાઓને સુરવક્ષિ ઇલેક્ટર ોવનક 

વ્યિહારો પર ઇ-મેઇલ, એટીએમ, એસએમએસ, િેબસાઇટ અને સોવશયલ મીવડયા હેન્ડલ્સ 

મારફિે જાગવૃિ લાિશે.  

• આ બેંકોની િેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાિિામાાં આિશે. આિી માવહિીમાાં ગ્રાહકોના અવધકારો 

અને જિાબદારી િેમજ સાંિદેનશીલ માવહિી જાહેર ન કરિાનો સમાિશે થાય છે. જાગવૃિ 

સાંદેશાવ્યિહારમાાં એિા પાસાનો સમાિેશ થાય છે જમેાાં ગ્રાહક િળિર માટે હકદાર હોય િેિી 

વ સ્થવિ, કેિી રીિે, ક્યાર ેઅન ેકોની પાસે અઓથોરાઇઝ્ડ ઇલેક્ટર ોવનક બેવન્કાંગ ટર ાન્ઝેક્શનની જાણ 

કરિાની છે, િધિા જિા નુકસાનના જોિમન ે ધ્યાનમાાં રાિીને િાત્કાવલક જાણ કરિાની 

જરૂવરયાિ, અનવધકૃિ ઇલેક્ટર ોવનક બેવન્કાંગ ટર ાન્ઝેક્શનની વ્યાખ્યા, સાંિેદનશીલ માવહિી જાહેર 

કરિાની જરૂવરયાિ ઉદાહરણ પાસિડમ , પીન,  ઓટીપી, જન્મિારીિ, લેિડ-દેિડની વિગિો િગરે.ે      

• ગ્રાહક દ્વારા જાણ કરિામાાં આિેલા અનવધકૃિ ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ વ્યિહારની િપાસ માટે બેંક 

લાયક બાહ્ય વિિેિાઓની સિેાઓનો ઉપયોગ કરી શકે છે.     

• બેંક જ્યાાં પણ જરૂરી હોય ત્યાાં વિગિિાર િપાસ હાથ ધરશે અને િાિરી કરશે કે િે ઘટનાના કારણો 

અને જિાબદાર એવન્ટટીને સ્પષ્ટપણ ેઓળિી શકે છે.  



 
 

 
 

• િપાસના પવરણામના આધાર,ે બેંક ગ્રાહકને િેના વનણમયની જાણ કરશે. જો બેંકની િરફેણમાાં 

ફવરયાદ બાંધ કરિામાાં આિી રહી હોય અને ગ્રાહક આધાર પુરાિા માટે વિનાંિી કર,ે િો િે બેંક દ્વારા 

ઉપલબ્ધ કરાિિામાાં આિશે. બે પવરબળ પ્રમાણભૂિિાની પવુષ્ટ કરિા માટેના િમામ 

લોગ્સ/પ્રૂફ/વરપોટ્સમ જ્યાાં પણ લાગુ પડિુાં હોય ત્યાાં ઉપલબ્ધ છે િે સાવબિ કરિાની જિાબદારી પણ 

બેંકની છે. કોઈપણ અનવધકૃિ ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ વ્યિહાર કે જ ેમાત્ર ગ્રાહકને જ જાણીિા સેકન્ડ 

ફેક્ટર ઓથવેન્ટકેશન પછી પ્રોસસે કરિામાાં આવ્યો હોય િેન ે ટર ાન્ઝેક્શનન ેઅમલમાાં મકૂિામાાં 

ગ્રાહકની સાંડોિણી/સાંમવિના પયામપ્ત પુરાિા િરીકે ગણિામાાં આિશે.   

• િપાસ દરવમયાન અથિા પ્રાપ્ત બાહ્ય પ્રવિસાદના આધાર,ે જો એિુાં જણાય કે ગ્રાહકે કોઈ માન્ય 

વ્યિહારનો િોટો દાિો કયો છે અથિા વિિાદ કયો છે, િો બેંક િેમાાં યોગ્ય વનિારક પગલાાં લેિાનો 

પોિાનો અવધકાર સરુવક્ષિ રાિશે. 

 

21. ગ્રાહક દ્વારા કરવામાાં આવેલા અનલિકૃત વ્યવહાર અાંર્ે બેંકને જાણ કરવીીઃ  
 

• એટીએમ/ ડેવબટ/િેવડટ/પ્રીપડે કાડમ  ટર ાન્ઝેક્શન સાથ ેસાંબાંવધિ કોઈ પણ ફવરયાદ માટે, ગ્રાહકે િેન ે

કાડમ  જારી કરનારી બેંક સાથ ેલઈ જિાનુાં રહેશે. 

• ગ્રાહકે િહેલામાાં િહેલી િકે અન-ઓથોરાઇઝ્ડ ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ ટર ાન્ઝેક્શનની જાણ બેંકન ે

કરિાની રહેશે, જમેાાં ઓછામાાં ઓછી નીચેની વિગિો સામેલ છે. ગ્રાહકના એકાઉન્ટ નાંબર, 

ટર ાન્ઝેક્શનની િારીિ, ટર ાન્ઝેક્શનની રકમ, ટર ાન્ઝેક્શન ચનેલ, પેમને્ટ મોડ.   

• ગ્રાહકે બેંકની વરપોવટુંગ પ્રવિયાને અનસુરિી જોઈએ, જમે કેેઃ  

a) િેઓએ કસ્ટમર કેર, આઇિીઆર, િેબસાઇટ (https://www.aubank.in/customer-

support), ઇમેઇલ અથિા નજીકની એયુ બેંકની શાિામાાં જાણ કરિી જોઇએ. 

b) પોલીસ ફવરયાદ નોાંધાિો અન ેિેની નકલ જાળિો અન ેજ્યાર ેબેંકના અવધકૃિ સ્ટાફ દ્વારા 

માાંગિામાાં આિે ત્યાર ેપોલીસ ફવરયાદ રજૂ કરો.   

c) ડેવબટ કાડમ , િેવડટ કાડમ , મોબાઇલ િગરે ેજિેા ચકુિણી સાધન અથિા ઉપકરણની િોટ 

અથિા ચોરીના વકસ્સામાાં ગ્રાહકે િાત્કાવલક બેંકન ેજાણ કરિાની રહેશે. આિી ઘટનાની 

જાણ કરિામાાં વનષ્ફળિાને ગ્રાહકની બેદરકારી િરીકે ગણિામાાં આિશે. 

22. લબનઅલિકૃત ઇલકે્ટર ોલનક બેંલકાંર્ વ્યવહારોના લકસ્સામાાં વળતર 
 

1. અનલિકૃત ઇલકે્ટર ોલનક બેંલકાંર્ વ્યવહારો 

જો કોઈ ગ્રાહક ઇલેક્ટર ોવનક ટર ાન્ઝેક્શનનો પ્રયાસ કર ેછે, િો ગ્રાહકને એસએમએસ / ઇમઇેલ ચેિિણી 

મોકલિામાાં આિશે. જો વ્યિહાર અનવધકૃિ વ્યિહાર હોય, િો ગ્રાહકે આઈિીઆર, િબેસાઇટ, ફોન 

બેંવકાંગ, ઇમેઇલ િગેર ેહોિા છિાાં િહેલામાાં િહેલી િકે બેંકને જાણ કરિી જોઈએ.  ગ્રાહક પાસેથી 

અનવધકૃિ ટર ાન્ઝેક્શનનો વરપોટમ  મળ્યા પછી, બેંકોએ િાિામાાં િધ ુઅનવધકૃિ વ્યિહારોને રોકિા માટે 

િાત્કાવલક પગલાાં ભરિા આિશ્યક છે. 

2. તમામ ઇલેક્ટર ોલનક બેંલકાંર્ વ્યવહારો માટે નીચેની બાબતો લાર્ુ પડ ેછેીઃ 

અનલિકૃત ઇલેક્ટર ોલનક બેંલકાંર્ વ્યવહારોના લકસ્સામાાં ગ્રાહકની જવાબદારી સાલબત કરવાનો 

બોજ બેંક પર પડરે્ 

જો બેંક એવુાં માનતી હોય કે અનલિકૃત વ્યવહાર નીચેના કારણોસર થયો છે, તો ગ્રાહકની 

કોઈ/રૂ્ન્ય જવાબદારી રહેરે્ નહી ાંીઃ 

https://www.aubank.in/customer-support
https://www.aubank.in/customer-support


 
 

 
 

a) ફાળો આપનાર છેિરવપાંડી/ બેદરકારી/ બેંક િરફથી ઉણપ (ગ્રાહક દ્વારા વ્યિહારની જાણ કરિામાાં 

આિી છે કે નહીાં િે ધ્યાનમાાં લીધા વિના). 

b) થડમ  પાટી ભાંગ જ્યાાં ઉણપ ન િો બેંકની હોય છે કે ન િો ગ્રાહક પાસે હોય છે, પરાંિુ વસસ્ટમમાાં બીજ ે

ક્યાાંક હોય છે, અને ગ્રાહક અનવધકૃિ વ્યિહાર અાંગે બેંક િરફથી સાંદેશાવ્યિહાર પ્રાપ્ત થયાના ત્રણ 

કાયમકારી વદિસની અાંદર બેંકને સવૂચિ કર ેછે. 

c) એિા વકસ્સાઓમાાં કે જ્યાાં ગ્રાહકની બેદરકારીને કારણ ે નુકસાન થયુાં હોય, જમે કે જ્યાાં િેણ ે

ચુકિણીના પ્રમાણપત્રો શેર કયામ છે, ત્યાાં સુધી ગ્રાહકને સાંપણૂમ નુકસાન સહન કરિુાં પડશે જ્યાાં સુધી 

િે બેંકને અનવધકૃિ ટર ાન્ઝેક્શનની જાણ નહીાં કર.ે અનવધકૃિ વ્યિહારની જાણ કયામ પછી થનારા 

કોઈપણ નુકસાનને બેંક દ્વારા િહન કરિામાાં આિશે. 

d) એિા વકસ્સામાાં કે જમેાાં ન િો બેંકનો િાાંક હોય કે ન િો ગ્રાહકનો િાાંક હોય, પરાંિુ િામી વસસ્ટમમાાં 

ક્યાાંક રહેલી હોય છે અને જ્યાર ેગ્રાહક િરફથી સાંદેશાવ્યિહાર પ્રાપ્ત કયામ પછીના ચારથી સાિ 

કાયમકારી વદિસોનો) વિલાંબ થાય છે (બેંક િરફથી સાંદેશાવ્યિહાર પ્રાપ્ત કયામ પછીના ચારથી સાિ 

કાયમકારી વદિસોનો) ત્યાર ેગ્રાહક દ્વારા આિા વ્યિહારની જાણ કરિામાાં વિલાંબ થાય છે,  ગ્રાહકની 

વ્યિહાર દીિ જિાબદારી ટર ાન્ઝેક્શન મૂલ્ય અથિા નીચે જણાિેલ રકમ, બેમાાંથી જ ેઓછી હોય િે 

સુધી મયામવદિ રહેશે. 

ખાતાનો પ્રકાર: 

a) બીએસબીડી િાિા માટે મહત્તમ જિાબદારી રૂ. 5,000 છે. 

b) અન્ય િમામ એસબી િાિાઓ, પ્રી-પેઇડ પમેેન્ટ ઇન્સ્ટુમેન્ટ્સ અને વગફ્ટ કાડ્સમ, એમએસએમઇનાાં 

ચાલ/ુરોકડ િેવડટ/ઓિરડર ાફ્ટ એકાઉન્ટ્સ, ચાલ ુિાિા/રોકડ િેવડટ/ઓિરડર ાફ્ટ એકાઉન્ટ્સ માટે 

િાવિમક સરરેાશ બેલેન્સ ધરાિિી વ્યવક્તઓનાાં એકાઉન્ટ્સ (છેિરવપાંડી અગાઉનાાં 365 વદિસ 

માટે)/રૂ. 25 લાિ સુધીની મયામદા ધરાિિાાં િેવડટ કાડમ  માટે રૂ. 5 લાિ સુધીની મહત્તમ જિાબદારી 

રૂ. 10,000 છે. 

c) અન્ય િમામ કરન્ટ/કેશ િેવડટ/ઓિરડર ાફ્ટ એકાઉન્ટ્સ માટે રૂ.5 લાિથી િધનુી મયામદા ધરાિિા 

િેવડટ કાડમની મહત્તમ જિાબદારી રૂ. 25,000 છે. 
 

િદુપરાાંિ, જા વરપોવટુંગમાાં વિલાંબ કામકાજના સાિ વદિસથી િધુનો હોય, િો ગ્રાહકની જિાબદારી નીચનેા 

પવરબળોને અનરુૂપ નક્કી કરિામાાં આિશેેઃ  

a) વ્યિહારની પ્રકૃવિ 

b) અહેિાલ આપિાનો સમય 

c) ગ્રાહક દ્વારા આપિામાાં આિલેુાં િાજબીપણુાં. 

d) આ પ્રકારના વકસ્સામાાં ગ્રાહકોન ેમહત્તમ િળિરની ચુકિણી રૂ. 25,000 સુધી અથિા િો કેસ-ટુ-

કેસનાાં આધાર ેસાંબાંવધિ િવટમકલ્સનાાં વબઝનેસ હેડ્સ દ્વારા નક્કી કરિામાાં આિેલા મૂલ્ય સુધીનુાં 

રહેશે. 

કામના વદિસોની સાંખ્યાન ેસાંદેશાવ્યિહાર પ્રાપ્ત કરિાની િારીિને બાદ કરિા ગ્રાહકની હોમ શાિાના 

કામના સમયપત્રક અનુસાર ગણિામાાં આિશે. 

3. ઉલટફેર સમયરખેા: 

ગ્રાહક દ્વારા સૂવચિ થિા પર, બેંક અનવધકૃિ ઇલેક્ટર ોવનક ટર ાન્ઝેક્શનમાાં સામેલ રકમ ગ્રાહક દ્વારા આિી 

સૂચનાની િારીિથી 10 કાયમકારી વદિસની અાંદર ગ્રાહકના િાિામાાં જમા કરશે. િેવડટ અનવધકૃિ 

ટર ાાંઝેક્શનની િારીિની િારીિ સુધી મૂલ્ય હશે. 

ઉપરાાંત, બેંક એ સુલનલિત કરરે્ કેીઃ 

a) ફવરયાદનો ઉકેલ લાિિામાાં આિે છે અન ેફવરયાદ મળ્યાની િારીિથી 90 વદિસની અાંદર ગ્રાહકની 

જિાબદારી નક્કી કરિામાાં આિે છે અને િે મુજબ ગ્રાહકને િળિર આપિામાાં આિે છે. 



 
 

 
 

b) જ્યાાં િે ફવરયાદનો ઉકેલ લાિિામાાં કે ગ્રાહકની જિાબદારી નક્કી કરિામાાં અસમથમ હોય, જો કોઈ હોય 

િો, 90 વદિસની અાંદર, ફકરા 19માાં સૂચવ્યા મુજબનુાં િળિર ગ્રાહકને ચૂકિિામાાં આિ ેછે. 

c) ડેવબટ કાડમ/ બેંક એકાઉન્ટના વકસ્સામાાં, ગ્રાહકને વ્યાજનુાં નુકસાન થિુાં નથી, અને િેવડટ કાડમના 

વકસ્સામાાં, ગ્રાહકને વ્યાજનો કોઈ િધારાનો ભાર સહન કરિો પડિો નથી. 

4. ઓટો લરવસગલ અને વળતર માટેનુાં માળખુાં 

એસ.

એન. 
વણગન 

ઓટો લરવસગલ અને વળતર માટેનુાં માળખુાં 

આપોઆપ-ઉલટફેર માટે સમયરખેા ચૂકવવાપાત્ર વળતર 

હુાં  II III IV 
1 માઇક્રો-એટીએમ સલહત ઓટોમેટેડ ટેલર મર્ીન્સ (એટીએમ) 

A 
ગ્રાહકનુાં િાિુાં ડેવબટ થયુાં છે પરાંિુ રોકડ 

વિિવરિ કરિામાાં આિી નથી 

િધુમાાં િધ ુ T + 5 વદિસની અાંદર વનષ્ફળ 

ટર ાન્ઝેક્શનનુાં પ્રો-એવક્ટિ વરિસમલ (R).  

₹ 100/- પ્રવિવદન T +5  વદિસ 

પછી વિલાંબ, િાિાધારકની 

િેવડટ 
2 કાડગ વ્યવહાર 

a 

કાડમ ટર ાન્સફર કરિા માટે કાડમ 

 

કાડમ િાિુાં ડેવબટ થયુાં છે પરાંિુ લાભાથી 

કાડમ િાિુાં જમા થયુાં નથી 

જો લાભાથીના િાિામાાં િેવડટની અસર ન 

થાય િો, T + 1 વદિસની અાંદર ટર ાન્ઝેક્શનન ે

વરિસમ (આર) િાજિેરની વસ્થવિમાાં કરિામાાં 

આિશ.ે 

₹૧૦૦/- પ્રવિવદન T+૧ વદિસથી 

િધ ુવિલાંબ થાય છે. 

b 

પોઇન્ટ ઓફ સલે (પીઓએસ) (કાડમ 

પ્રેઝન્ટ) જમેાાં પીઓએસ પર રોકડ 

સામેલ છે 

એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિ ુ મચમન્ટ 

લોકેશન પર કન્ફમેશન મળ્યુાં નથી એટલ ે

કે, ચાજમ-વસ્લપ જનરટે થયુાં નથી. 

T + 5 વદિસની અાંદર આપોઆપ-વરિસમલ 

₹ ૧૦૦/- પ્રવિ વદિસ ટી +૫ 

વદિસથી િધનુો વિલાંબ 

c 

કાડમ હાજર નથી (CNP) (e- 

િાવણજ્ય) 

એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિુ િેપારીની 

વસસ્ટમ પર પુવષ્ટ મળી નથી. 

T+5 વદિસની અાંદર ઓટો-વરિસમલ. ₹ ૧૦૦/- 

પ્રવિ વદિસ ટી +૫ વદિસથી િધનુો વિલાંબ 

3 તાત્કાલલક ચુકવણી લસસ્ટમ (આઇએમપીએસ) 

a 
એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિુ લાભાથીનુાં 

િાિુાં જમા થિુાં નથી. 

જો લાભાથીના િાિામાાં જમા કરિામાાં અસમથમ 

હોય, િો લાભાથી બેંક દ્વારા િાજિેરના T + 1 

વદિસે ઓટો વરિસમલ (આર). 

જો વિલાંબ T+1 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- 

પ્રવિવદન. 

4   યલુનફાઇડ પેમેન્ટ્સ ઇન્ટરફેસ (યુપીઆઇ) 

a 

એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિ ુ

લાભાથીનુાં િાિુાં જમા થયેલ નથી 

(ટર ાન્સફર ઓફ 

ભાંડોળ). 

જો લાભાથીના િાિાને જમા કરિામાાં અસમથમ 

હોય, િો લાભાથી બેંક દ્વારા ઓટો વરિસમલ 

(આર) િાજિેરના T + 1 વદિસ ે

જો વિલાંબ T+1 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- 

પ્રવિવદન. 

b 

એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિ ુ મચમન્ટ 

લોકેશન (મચમન્ટન ે ચુકિણી) પર 

ટર ાન્ઝેક્શન કન્ફમેશન મળ્યુાં નથી. 
T+5 વદિસની અાંદર ઓટો-વરિસમલ. 

જો વિલાંબ T+5 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- પ્રવિ 

વદિસ. 
5 આિાર સક્ષમ ચુકવણી પ્રણાલી (આિાર પ ેસલહત) 

a 
એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિ ુ િેપારી 

સ્થાન પર ટર ાન્ઝેક્શનની પુવષ્ટ મળી નથી. 
ટી +5 વદિસની અાંદર "િેવડટ એડજસ્ટમેન્ટ" 

શરૂ કરિા માટે સાંપાદક. 
જો વિલાંબ T+5 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- પ્રવિ 

વદિસ. b 
એકાઉન્ટ ડેવબટ થયુાં છે પરાંિુ લાભાથીનુાં 

િાિુાં જમા થયુાં નથી. 

ટી +5 વદિસની અાંદર "િેવડટ એડજસ્ટમેન્ટ" 

શરૂ કરિા માટે સાંપાદક. જો વિલાંબ T+5 

વદિસથી િધ ુ હોય િો દરરોજ ₹100/- પ્રવિ 

વદિસ. 
6 આિાર પેમેન્ટ લિજ લસસ્ટમ (એપીબીએસ) 

a લાભાથીનુાં િાિુાં જમા કરિામાાં વિલાંબ. લાભાથી બેંક ટી + 1 વદિસની અાંદર 

ટર ાન્ઝેક્શનને વરિસમ કરિા માટે. 
જો વિલાંબ T+1 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- 
7 નેર્નલ ઓટોમેટેડ ક્લીયલરાંર્ હાઉસ (એનએસીએચ) 

a 
લાભાથીના િાિાને જમા કરિામાાં 

વિલાંબ અથિા રકમના વરિસમમાાં વિલાંબ 

લાભાથી બેંક ટીની અાંદર અનિેવડટેડ 

ટર ાન્ઝેક્શનને વરિસમ કરશ ે

+ 1 વદિસ. 

જો વિલાંબ T+1 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- 

પ્રવિવદન. 



 
 

 
 

એસ.

એન. 
વણગન 

ઓટો લરવસગલ અને વળતર માટેનુાં માળખુાં 

આપોઆપ-ઉલટફેર માટે સમયરખેા ચૂકવવાપાત્ર વળતર 

b 
ગ્રાહક દ્વારા બેંક સાથે ડેવબટ આદેશ રદ 

કરિા છિાાં િાિુાં ડેવબટ થયુાં. 

આિા ડેવબટ માટે ગ્રાહકની બેંક જિાબદાર 

રહેશ.ે 

T+1 વદિસની અાંદર વરઝોલ્યુશન પણૂમ કરિુાં. 

જો વિલાંબ T+1 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- 

પ્રવિવદન. 

8. લપ્રપેઇડ પેમેન્ટ ઇન્સ્ટુમેન્ટ્સ (પીપીઆઇ) – કાર્ડસગ/વોલેટ્સ 

a 

અમેવરકાની બહારનો વ્યિહાર 

આ ટર ાન્ઝેક્શન યુપીઆઈ, કાડમ નટેિકમ , આઇએમપીએસ િગેર ેપર ચાલશે. સાંબાંવધિ વસસ્ટમનો ટીએટી અને િળિરનો વનયમ 

લાગ ુથશે. 

b 

અમેવરકા પરનો વ્યિહાર: 

લાભાથીની પી.પી.આઈ. જમા થઈ 

નથી. પીપીઆઈ ડેવબટ થયેલ છે પરાંિ ુ

િેપારી સ્થાન પર વ્યિહારની પુવષ્ટ 

પ્રાપ્ત થઈ નથી. 

ટી + 1 વદિસની અાંદર રવેમટરના િાિામાાં 

વરિસમલ અસર થઈ હિી. 

જો વિલાંબ T+1 વદિસથી િધ ુ

હોય િો દરરોજ ₹100/- 

પ્રવિવદન. 

 

23. સેફ લડપોલિટ લોકર/સેફ કસ્ટડી આલટગકલ સલુવિા 
 

• ધરિીકાંપ, પૂર, િાિાઝોડુાં , િીજળી િગેર ેજિેી કુદરિી આફિોમાાંથી ઉદ્ભિિી અથિા ગ્રાહકની 

સાંપણૂમ બેદરકારીને કારણે બેંકની જિાબદારી –  
 

બેંક આના માટે જિાબદાર નથી: 

કુદરિી આપવત્તઓ અથિા આપણા વનયાંત્રણ બહારની અણધારી ઘટનાઓ (જમે કે ધરિીકાંપ, 

પૂર, િીજળી અને િાિાઝોડા) ન ેકારણે લોકર સામગ્રીને નકુસાન અથિા નુકસાન). 

ગ્રાહકની કામગીરી અથિા બદેરકારીને કારણે નુકસાન અથિા નુકસાન (દા.િ., િમારાં  સાંયોજન 

ભૂલી જિુાં અથિા િમારી ચાિી ગુમાિિી). 
  

• આગ, ચોરી, ઘરફોડ ચોરી, ધાડ, લૂાંટ, મકાન ધરાશાયી અથિા બેંકના કમમચારીઓ દ્વારા કરિામાાં 

આિેલી છેિરવપાંડીના વકસ્સામાાં બેંકની જિાબદારી –  
 

ઉપર જણાિેલી ઘટનાઓને કારણે લોકરની સામગ્રીનુાં નકુસાન થિુાં હોય િેિા વકસ્સામાાં, બેંકોની 

જિાબદારી સેફ વડપોવઝટ લોકરના પ્રિિમમાન િાવિમક ભાડાના સો ગણા જટેલી રકમ સુધી 

મયામવદિ રહેશે. 

24. ગ્રાહકની સાંમલત લવના જારી કરાયેલા કે્રલડટ કાર્ડસગીઃ 
 

• ગ્રાહકની લવેિિ કે વડવજટલ સાંમવિ વિના જારી કરાયેલા િેવડટ કાડ્સમ અને કાડમધારકની સ્પષ્ટ 

સાંમવિ વિના કાડમને સવિય કરિામાાં આિે છે (કાડમધારક દ્વારા ઉપયોગનો ઇરાદો કાડમધારકની 

સાંમવિ િરીકે પણ ગણિામાાં આિશે), બેંક િાત્કાવલક ધોરણે કાડમ  િવેરઅન્ટ સાથ ેસાંકળાયેલા 

િમામ ચાવજમસને વરિસમ કરશે અને ગ્રાહકને વરિસ્ડમ  ચાવજમસના મૂલ્ય કરિા બમણાથી 

બમણાથી િધ ુદાં ડ સાથે િળિર આપશે. િેવડટ કાડમ  િાિાની કામગીરી એય ુબેંક િેવડટ કાડમ  

કરારમાાં ઉલ્લવેિિ વનયમો અને શરિોનુાં પાલન કરશે. 

• ગ્રાહકો દ્વારા ભૂલભરલેા િરીકે નોાંધાયેલા કોઈપણ વ્યિહારો, જમેાાં િપેારી સાંસ્થાના ચોક્કસ 

સાંદભમની જરૂર હોય, િેનુાં સાંચાલન િીઝા, માસ્ટરકાડમ , વડનસમ અથિા રૂપે નટેિકમ  દ્વારા 

સ્થાવપિ ચાજમબકે વનયમનો અનુસાર કરિામાાં આિશે. બેંક િધુમાાં િધ ુ90 વદિસની અાંદર 

ગ્રાહકને સમજૂિી અને જરૂર પડ્યે દસ્િાિેજી પરુાિા આપિા માટે પ્રવિબદ્ધ છે. 

25. કે્રલડટ કાડગ બાંિ કરવાની લવનાંતી: 
 



 
 

 
 

બેંક રસીદની િારીિથી 7 કાયમકારી વદિસોની અાંદર કાડમ  બાંધ કરિાની વિનાંિીઓ પૂણમ કરિાનુાં િચન 

આપે છે. એિા વકસ્સાઓમાાં કે જ્યાાં ક્લોઝર વરક્વેસ્ટ પર આ સમયમયામદામાાં પ્રવિયા કરિામાાં ન આિે, 

ત્યાાં સુધી બેંક એકાઉન્ટ બાંધ થિાનો સફળિાપૂિમક અમલ ન થાય ત્યાાં સુધી વિલાંબના પ્રવિ વદિસ 

₹500 નો દાં ડ ચૂકિિા માટે જિાબદાર રહેશે, જો કે ત્યાાં કોઈ બાકી બેલેન્સ ન હોય િો.  
 

26. કે્રલડટ માલહતીના લવલાંલબત અપડેર્ન/ સુિારણા માટે ગ્રાહકોન ેવળતર 
 

વરઝિમ બેંક ઓફ ઇવન્ડયાએ સીઆઇસી અન ેસીઆઈઓને પવરવશષ્ટ-1માાં વિસ્િૃિ વિગિો મુજબ 

સીઆઈસી અને સીઆઈસી દ્વારા વધરાણ માવહિીને વિલાંવબિ અપડેટ કરિા/સુધારિા માટે િળિર 

માળિાનો અમલ કરિા સૂચના આપી છે. 

27. અણધારી ઘટના 
કોઈ અણધાયામ બનાિ (જમેાાં નાગવરક હાંગામો, િોડફોડ, િાળાબાંધી, હડિાલ અથિા અન્ય શ્રવમકોની 

િલેલ, અકસ્માિો, આગ, કુદરિી આપવત્તઓ અથિા અન્ય "ઈશ્વરના કૃત્યો", યદુ્ધ, બેંકની સુવિધાઓન ે

અથિા િેની સાંિાદદાિા બેંક(ઓ)ન ેનુકસાન, સાંદેશાવ્યિહારના સામાન્ય માધ્યમોની ગરેહાજરી અથિા 

િમામ પ્રકારના પવરિહનના અભાિ, નાગવરક હાંગામો, િોડફોડ, િાળાબાંધી, હડિાલ અથિા અન્ય શ્રમ 

વિક્ષપેો સવહિ પરાંિુ મયામવદિ ન હોય િેિા વકસ્સામાાં વિલાંવબિ વધરાણ/ કોઈ પણ સેિાની ઉપલબ્ધિા 

ન હોિા બદલ બેંક ગ્રાહકોને િળિર આપિા માટે જિાબદાર રહેશે નહીાં.  િગેર.ે) બેંકના વનયાંત્રણની 

બહાર જ ેિેને ચોક્કસ વડવલિરી પવરમાણોની અાંદર િેની જિાબદારી વનભાિિાથી અટકાિી શકે છે. 

 

 

 

28. અહેવાલ આપી રહ્યા છીએ  
 

બેંક ગ્રાહકોને ચકૂિિામાાં આિિા િળિર અાંગનેો ડેટા ગ્રાહક સેિા અાંગેની સ્થાયી સવમવિ સમક્ષ રજૂ 

કરશે. આ માવહિી બોડમ  ઓફ વડરકે્ટસમની ગ્રાહક સિેા સવમવિને વત્રમાવસક ધોરણ ેપણ જાણ કરિામાાં 

આિશે. 

29. પલરલર્ષ્ટો 
 

પલરલર્ષ્ટ-૧ 

વરઝિમ બેંક ઓફ ઇવન્ડયાએ સીઆઇસી અન ેસીઆઈએસને સીઆઇસી અને સીઆઇસી દ્વારા િેવડટ 

માવહિીને વિલાંવબિ અપડેટ/સુધારિા માટે િળિર માળિાનો અમલ કરિા સીઆઇસી અને 

સીઆઇને નીચે મુજબની વિગિો મુજબ અમલમાાં મૂકિા સૂચના આપી છેેઃ 

 (એ) ફવરયાદીઓ સીઆઈ/સીઆઈસી સાથે ફવરયાદી દ્વારા ફવરયાદ દાિલ કરિાની પ્રારાંવભક 

િારીિથી ત્રીસ (30) કેલેન્ડર વદિસોના સમયગાળાની અાંદર િેમની કોમની ફવરયાદનો ઉકેલ ન આિે 

િેિા વકસ્સામાાં પ્રવિ કેલેન્ડર વદિસ દીિ ₹100નુાં િળિર મળેિિાન ેહકદાર રહેશે.  

સમજૂિી:  

1. સીઆઇસીઆરએ, 2005ની કલમ 21 (3)માાં જોગિાઇ કરિામાાં આિી છે કે ફવરયાદી 

સીઆઇસી અથિા સીઆઇન ેયોગ્ય સુધારો, ઉમરેો કે અન્ય કોઇ રીિે કરીને િેવડટ માવહિીને 

અપડેટ કરિા માટે વિનાંિી કરી શકે છે અન ેઆ પ્રકારની વિનાંિીના આધાર ેસીઆઇ અથિા 



 
 

 
 

સીઆઇસીએ િેમ કરિા વિનાંિી કયામ બાદ ત્રીસ (30) વદિસની અાંદર િેવડટ માવહિીને અપડેટ 

કરિાનાાં પગલાાં લેિાનાાં રહેશે. 

2. (ii) સીઆઈસી વનયમો, 2006ના વનયમ 20 (3) (સી) માાં જોગિાઈ કરિામાાં આિી છે કે 

સીઆઈ િેવડટ માવહિીની સધુારલેી વિગિો સીઆઈસી અથિા ફવરયાદીને િેવડટ માવહિીમાાં 

અચોક્કસિા વિશે જાણ કરિામાાં આિી હોય િે િારીિથી એકિીસ (21) વદિસના 

સમયગાળાની અાંદર મોકલશે.  

3. (3) િેવડટ ઇન્ફોમેશન કાંપની વનયમો, 2006ના સીસીઆરએની કલમ 21(3) અને વનયમ 20 (3) 

(સી)નુાં સાંયુક્ત િાાંચન સીઆઇ અન ેસીઆઇસીને સાંયુક્તપણે ફવરયાદના વનિારણ માટે ત્રીસ 

(30) વદિસની સાંપણૂમ મયામદા પ્રદાન કર ેછે. િાસ્િિમાાં, આનો અથમ એ થાય કે સીઆઈન ે

એકિીસ (21) વદિસ મળશે અને સીઆઇસીને ફવરયાદના સાંપણૂમ વનરાકરણ માટે બાકીના 

નિ (9) વદિસ અસરકારક રીિે મળશે.  

(બી) જો સીઆઈ યોગ્ય સુધારો કરીને અથિા ઉમરેો કરીન ેઅથિા અન્યથા ફવરયાદી અથિા 

સીઆઈસી દ્વારા જાણ કરિામાાં આવ્યાના એકિીસ (21) કેલેન્ડર વદિસની અાંદર સીઆઈસીન ેઅપડેટ 

કરલેી િેવડટ માવહિી મોકલિામાાં વનષ્ફળ ગયો હોય િો સીઆઈએ ફવરયાદીન ેિળિર ચકૂિિુાં પડશે.  

(સી) સીઆઈએ ફવરયાદી અથિા સીઆઈસી દ્વારા જાણ કયામના એકિીસ (21) કેલેન્ડર વદિસની અાંદર 

સીઆઈસીને અપડેટ કરલેી િેવડટ માવહિી સીઆઈસીને સપુરિ કરી હોિા છિાાં, જો સીઆઈસી 

ફવરયાદી અથિા સીઆઈ દ્વારા જાણ કરિામાાં આવ્યાના ત્રીસ (30) કેલેન્ડર વદિસની અાંદર ફવરયાદનો 

ઉકેલ લાિિામાાં વનષ્ફળ ગઈ હોય િો સીઆઈસીએ ફવરયાદીને િળિર ચૂકિિુાં પડશે.  

(ડી) ફવરયાદીને સીઆઈ/ સીઆઈસી દ્વારા િમામ કેસોમાાં ફવરયાદ પર કરિામાાં આિેલી કાયમિાહીની 

સલાહ આપિામાાં આિશ,ે જમેાાં ફવરયાદ નામાંજૂર કરિામાાં આિી હોય િેિા કેસોનો પણ સમાિેશ 

થાય છે. અસ્િીકારના વકસ્સામાાં, અસ્િીકારના કારણો પણ સીઆઈ અન ેસીઆઈસી દ્વારા પૂરા 

પાડિામાાં આિશે.  

(e) ફવરયાદીને સીઆઈસી/સીઆઈ દ્વારા પરૂા પાડિામાાં આિિા િળિર (ફવરયાદ દાિલ થયાના 30 

(30) કેલેન્ડર વદિસથી િધ ુવિલાંવબિ વનરાકરણ માટે) િે પ્રમાણસર સાંબાંવધિ સીઆઈઓ/સીઆઈસી 

િચ્ચે િહેંચિામાાં આિશે. 

(એફ) જ્યાાં િકરાર/ફવરયાદમાાં એકથી િધ ુસીઆઈ દ્વારા પૂરી પાડિામાાં આિેલી િોટી િેવડટ 

માવહિીનો સમાિશે થિો હોય, ત્યાર ેફવરયાદની ફવરયાદની નોાંધણી ફવરયાદી દ્વારા સાંલગ્ન સીઆઈસી 

સમક્ષ કરિામાાં આિશે. સીઆઈસી સાંબાંવધિ િમામ સીઆઈ સાથે સાંકલન સાધશે અને ફવરયાદીન ે

ફવરયાદના વિસ્િૃિ વનરાકરણ સાથે રજૂ કરશે. 
  

(જી) જ્યાાં સીઆઈસી દ્વારા ફવરયાદ પ્રાપ્ત થઈ હોય અને િેની નોાંધણી કરિામાાં આિી હોય અન ે

ફવરયાદના વનરાકરણમાાં વિલાંબ થયો હોય, ત્યાર ેસીઆઈસીએ સાંબાંવધિ સીઆઈ(ઓ) અને 

ફવરયાદીને આિરી િરાિ પછી, કુલ વિલાંબ (કેલને્ડર વદિસોમાાં) અન ેસીઆઈ(ઓ) અને/ અથિા 

સીઆઈસી દ્વારા ચકૂિિાના િળિરની રકમ અાંગ ેજાણ કરિાની રહેશે.  
 

(એચ) જ્યાાં ફવરયાદ સીઆઈ દ્વારા પ્રાપ્ત કરિામાાં આિી હોય અને િેની નોાંધણી કરિામાાં આિી હોય 

અને ફવરયાદના વનરાકરણમાાં વિલાંબ થયો હોય, ત્યાાં સીઆઈએ સાંબાંવધિ સીઆઈસી (ઓ) અને 

ફવરયાદીને અાંવિમ િરાિ પછી, સાંપણૂમ વિલાંબ (કેલેન્ડર વદિસોમાાં) અન ેસીઆઈ અને / અથિા 

સીઆઈસી (ઓ) દ્વારા ચૂકિિાના િળિરની રકમ અાંગે જાણ કરિાની રહેશે.  

(i) િકરારના વનરાકરણની િારીિ એ િારીિ હશે જ્યાર ેસધુારલે િેવડટ ઇન્ફમેશન વરપોટમ  

(સીઆઇઆર) સીઆઇસી અથિા સીઆઇ દ્વારા ફવરયાદી દ્વારા પૂરા પાડિામાાં આિેલા પોસ્ટલ એડર ેસ 

અથિા ઇમઇેલ આઇડી પર મોકલિામાાં આવ્યો હોય.  

(j) સીઆઈસી/સીઆઈએ િેમના ફવરયાદ સબવમશન ફોમટે (ઓનલાઈન અને ઓફલાઈન બાંને)માાં 

યોગ્ય જોગિાઈ કરિાની રહેશે, જથેી ફવરયાદીન ેિળિરની રકમ જમા કરાિિા માટે સાંપકમ  વિગિો, 

ઈમેઈલ આઈડી અને બેંક િાિાની વિગિો/યુવનફાઇડ પેમેન્ટ ઈન્ટરફેસ (યપુીઆઈ) આઈડી સપુરિ 

કરી શકે. સચોટ વિગિો પૂરી પાડિાની જિાબદારી ફવરયાદીની રહેશે અને ફવરયાદી દ્વારા પૂરી 



 
 

 
 

પાડિામાાં આિેલી કોઈ પણ િોટી માવહિી માટે સીઆઈ/સીઆઈસીને જિાબદાર ગણિામાાં આિશ ે

નહીાં.  

(કે) િળિરની રકમ ફવરયાદીના બેંક િાિામાાં ફવરયાદના િરાિના પાાંચ (૫) કામકાજના વદિસોની 

અાંદર જમા કરાિિાની રહેશે.  

(1) ફવરયાદી વરઝિમ બેંક - ઇવન્ટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ, 2021 હેિળ, સીઆઈ અથિા સીઆઈસી 

દ્વારા િળિરનો િોટી રીિે ઇનકાર કરિાના વકસ્સામાાં આરબીઆઈ ઓમ્બડ્સમેનનો સાંપકમ  કરી શકે 

છે.  

(એમ) વરઝિમ બેંક - ઇવન્ટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમને સ્કીમ, 2021 હેિળ આિરી લિેાના બાકી હોય િેિા 

સીઆઈ દ્વારા િળિરનો િોટી રીિે ઇનકાર કરિાના વકસ્સામાાં, ફવરયાદી વરઝિમ બેંક ઓફ ઇવન્ડયાની 

પ્રાદેવશક કચરેીઓ (આરઓ) માાંથી કાયમરિ ગ્રાહક વશક્ષણ અને સુરક્ષા સેલ (સીઇપીસી) નો સાંપકમ  કરી 

શકે છે.  

(n) વબન-જાળિણીક્ષમિાેઃ િળિરનુાં માળિુાં નીચનેા વકસ્સાઓમાાં લાગુ પડશે નહીાંેઃ  

(i) એિા વિિાદો કે જનેા માટે સીઆઈસીઆરએ, 2005ની કલમ 18 હેિળ ઉપાય પ્રદાન 

કરિામાાં આવ્યો છે. સીઆઈસીઆરએ, 2005ની કલમ 18માાં જોગિાઈ કરિામાાં આિી છે કે, 

વધરાણ માવહિીના વ્યિસાય સાથ ેસાંબાંવધિ બાબિો પર સીઆઈસી, સીઆઈસી, સીઆઈ, 

ઋણલનેારાઓ અને ગ્રાહકો િચ્ચે ઉદ્ભિિા વિિાદો માટે અને જનેા માટે સીઆઈસીઆરએ, 

2005 હેિળ કોઈ ઉપાય પૂરો પાડિામાાં આવ્યો નથી, આિા વિિાદોનુાં સમાધાન અથિા 

મધ્યસ્થિા દ્વારા કરિામાાં આિશે, જમે કે મધ્યસ્થિા અને સમાધાન અવધવનયમ, 1996માાં 

જોગિાઈ કરિામાાં આિી છે. 

(ii) (એ) આાંિવરક િહીિટ, (બી) માનિ સાંસાધન, (સી) કમમચારીઓના પગાર અને ભથથાાંને 

લગિી ફવરયાદો / સાંદભો, અને (ડી) સીઆઈસી / સીઆઈના સૂચનો અને િાવણવજ્યક 

વનણમયોના સ્િરૂપમાાં સાંદભો.  

(iii) િેવડટ સ્કોર/િેવડટ સ્કોર મોડલની ગણિરી સાથે સાંબાંવધિ વિિાદો/ફવરયાદોને લગિી 

ફવરયાદો. 

(૪) ગ્રાહક િકરાર વનિારણ પાંચ, અદાલિો, વટરબ્યનુલ્સ િગરે ેજિેી ફવરયાદો કે જનેો વનણમય 

લેિામાાં આવ્યો હોય અથિા અન્ય ફવરયાદો માટે પહેલેથી જ પડિર હોય. 

 

ઉપરોક્ત વનદેશોનુાં ઉલ્લાંઘન કરનાર અથિા િો િેનો ભાંગ કરનાર સીઆઈસીસી અને સીઆઈસીઆઈ 

સીસીઆરએ, 2005ની જોગિાઈઓ અનુસાર દાં ડનીય કાયમિાહી માટે જિાબદાર રહેશે.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

30. શબ્દકોષ   
 

ટમગ વ્યાખ્યા 

ATM "Automatic Teller Machine" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે િપરાય છે 

બેંક િે એયુ સ્મોલ ફાઇનાન્સ બેંકનો સાંદભમ આપ ેછે 
CIN "ગ્રાહક ઓળિ નાંબર" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે ઉપયોગમાાં લેિાય છે 



 
 

 
 

ECS "ઇલેક્ટર ોવનક ક્લીયવરાંગ સવિમસ" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે િપરાય છે 

EMI "સમાન માવસક હપ્તા" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે િપરાય છે 

LAF "વલવક્વવડટી એડજસ્ટમેન્ટ ફેવસવલટી" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે ઉપયોગમાાં લેિાય 

છે 
NEFT "નેશનલ ઇલકે્ટર ોવનક્સ ફાંડ ટર ાન્સફર" ના સાંવક્ષપ્ત શબ્દ િરીકે િપરાય છે 

    નોસ્ટર ો િાિુાં િે સ્થાવનક બેંક દ્વારા વિદેશી દેશમાાં રાિિામાાં આિેલા બેંક િાિાનો સાંદભમ 

આપે છે, જ ેિ ેવિદેશી દેશના ચલણમાાં સૂવચિ છે. આનો ઉપયોગ મુખ્યત્િ ે

વિદેશી વિવનમય અન ેિેપાર વ્યિહારોના સમાધાન માટે થાય છે 

    Par પર ચૂકિિાપાત્ર િે એિા ચેકનો સાંદભમ આપે છે જનેે સ્થાવનક ચેક િરીકે ગણિામાાં આિશે, પછી 

ભલેને ઇશ્યૂ કરનારી અને ડર ોઅર બેંક વિવિધ શહેરોમાાં હોય. ચેકની સાંપૂણમ 

રકમ ગ્રાહકના િાિામાાં જમા કરિામાાં આિશે, આઉટસ્ટેશન ચેક ચાજમની 

કપાિ વિના 

આર.બી.આઈ "વરઝિમ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે િપરાય છે 

RTGS "રીઅલ ટાઇમ ગ્રોસ સેટલમેન્ટ" ના ટૂાંકા શબ્દ િરીકે િપરાય છે 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 


