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1 પરરચય 
 

આ નીસતનો ઉદે્દર્ એક એવી વ્યવસ્થા સ્થાસપત કિવાનો છે, જેના દ્વાિા િેંક દ્વાિા િેવામાાં ઉણપ, અથવા િેંક અથવા ત્રારિત પક્ષકાિના 
ઉલ્લાંઘન જેના માટે િીિી િીતે જવાિદાિ િોય તેવા કોઇ પણ ક્રુત્ય અથવા કસિૂ, જયાાં િેંક કે ગ્રાિક િેમાથી કોઇ પક્ષે ઉણપ ન 
િોય અથવા ગ્રાિક દ્વાિા અનસિકૃત ડેબિટની જાણ કયાગ પછી કોઈ પણ ઉલ્લાંઘન કિવામાાં આવે તેને કાિણે ગ્રાિકને થઈ ર્કે તેવા 
કોઈ પણ નાણાકીય ન કિાન માટે િેંક વળતિ આપે. આથી િેંકની આ ગ્રાિક વળતિ નીસત બિનઅસિકૃત િીતે ડેબિટીંર્, 
ચેક્ટ્િ/િાિનોના સવલાંબિત એકત્રીકિણ માટે ગ્રાિકોને વ્યાજની ચ કવણી, સ્ટોપ પેમેન્ટ સચૂનાઓની સ્વીકૃસત િાદ ચેકની ચ કવણી, 
ભાિતની અંદિ િેસમટન્િ, સવદેર્ી હૂાંરડયામણ િેવાઓ, સિિાણ, સિ-પેઇડ ઇન્સ્ુમેન્ટ્િ, એટીએમ િોકડ ઉપાડ, વન-ટાઇમ પાિવડગ 
(ઓટીપી) અથવા 2 ફેક્ટ્ટિ ઓથેન્ન્ટકેર્ન (2એફએ) સવનાના અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક િેંરકિંર્ વ્યવિાિોને કાિણે ઉદ્ભવતી છેતિપીંડી , 
વર્ેિે િાંિાંસિત ક્ષેત્રોને આવિી લેવા માટે િનાવવામાાં આવી છે. દસ્તાવેજનો અવકાર્ ડીિીઆઈએલ સ િી મયાગરદત છે. 
 

2 માગગદર્ગક તિદ્ાાંતો 
 
નીસત ગ્રાિકોની િાિવાિમાાં પાિદસર્િતા અને વાજિીપણાના સિદ્ાાંતો પિ આિારિત છે. તેના પિ ભાિ મ કવામા આવે છે કે નીસતમાાં 
ફક્ટ્ત એવા નાણાકીય ન કિાન માટે વળતિને આવિી લેવામાાં આવ્ય ાં છે જે ખાિ કિીને ઓટીપી અથવા 2એફએ દ્વાિા િમથગન સવના 
અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક િેંરકિંર્ વ્યવિાિોના રકસ્િામાાં િેંક અથવા તતૃીય પક્ષ દ્વાિા આપવામા આવતી િેવાઓમાાં િીિી િીતે માપી 
ર્કાય તેવી ઉણપને કાિણ ેગ્રાિકોને થઈ ર્કે છે, અને આ નીસત િઠેળની િસતિદ્તાઓ કોઈ પણ ફોિમ જે િેન્કિ-ગ્રાિકના સવવાદોનો 
સનણગય લેવા માટે યોગ્ય િીતે િચવામાાં આવેલ િોય તેની િમક્ષ પોતાની સ્સ્થસતનો િચાવ કિવાના િેંકના કોઈ પણ અસિકાિને 
સ િબક્ષત િાખે છે. નીસત આિિીઆઈ અને અન્ય િાંિાંસિત િત્તાવાળાઓ અને સનયમનકાિો દ્વાિા િકાસર્ત સનયમનમાાં ફેિફાિોને અન િિે 
છે. 
 
3 નીતત 
3.1 અનતિકૃત / ભલૂભરેલ ાં ડેબિટ 
 
જો િેંકે કોઈ ખાતામાાં અનસિકૃત/ભલૂભિેલ ાં િીધ ાં ડેબિટ ઊભ ાં કય ું િોય, તો ક્ટ્લાયન્ટ દ્વાિા જાણ કિવામાાં આવે ત્યાિે અથવા સ્સ્થસતની 
ખિાઈ કયાગ પછી, ભલૂભિેલા ડેબિટની આંતરિક ર્ોિ દ્વાિા તિત જ એન્રી રિવિગ કિવામાાં આવરે્. જો અનસિકૃત/ભલૂભિેલા ડેબિટને 
કાિણ ેિચત િેંક રડપોબિટ પિ વ્યાજની ચ કવણી માટે લાગ  લઘ તમ િેલેન્િમાાં ઘટાડો કિીને અથવા લોન ખાતામાાં િેંકને વિાિાના 
વ્યાજની ચ કવણી માટે લાગ  લઘ તમ િેલેન્િમાાં ઘટાડો કિીને ગ્રાિકને આસથિક ન કિાન થય ાં િોય તેવા રકસ્િામાાં િેંક ગ્રાિકને ગ્રાિકને 
થયેલ કોઈપણ વાસ્તસવક વ્યાજ ન કિાન માટે વળતિ આપરે્ (વળતિની ર્ણતિી વ્યવિાિની તાિીખના આિાિે કિવામાાં આવરે્ 
અને રિપોરટિંર્ની તાિીખને આિાિે નિીં). જો ગ્રાિક દ્વાિા ખોટી િીતે નોંિાયેલી એન્રીની ચકાિણીમાાં ત્રારિત પક્ષકાિ િામેલ ન િોય 
તો, િેંકે ભલૂભિેલા ડેબિટની જાણ કયાગની તાિીખથી મિત્તમ 7 કાયગકાિી રદવિોની અંદિ ચકાિણીની િરક્રયા પણૂગ કિવાની વ્યવસ્થા 
કિવાની િિરેે્. જો, ચકાિણીમાાં ત્રારિત પક્ષકાિ િામેલ િોય, તો શે્રષ્ઠ િયાિના આિાિે િેંક ગ્રાિક દ્વાિા ભલૂભિેલા વ્યવિાિની 
જાણ કિવાની તાિીખથી મિત્તમ એક મરિનાના િમયર્ાળાની અંદિ ચકાિણી િરક્રયા પણૂગ કિરે્. જો ત્રારિત પક્ષકાિ કોઈ પણ 
કાિણિિ વળતિ ન આપે અથવા સવલાંિ િૅન્ક દ્વાિા કિવામાાં આવેલા તમામ િયત્નો ઉપિાાંત કિવામાાં આવે તો આવા સવલાંિને 
ઉપિ જણાવેલા એક મરિનાના િમયર્ાળામાાંથી િાકાત િાખવામાાં આવરે્ અને તેના સનિાકિણ માટે જરૂિી િોય તેવી કોઈ પણ 
િિાય માટે િેન્ક ગ્રાિકનો િાંપકગ કિી ર્કે છે. કે્રરડટ કાડગની કામર્ીિીના િાંદભગમાાં ગ્રાિકો દ્વાિા જાણ કિવામાાં આવેલા અનસિકૃત 
ભલૂભિેલા વ્યવિાિો, જેમાાં વેપાિી િાંસ્થાના િાંદભગની જરૂિ િોય છે, તે કાડગ એિોસિએર્ન દ્વાિા સનિાગરિત સનયમો અન િાિ સનયાંસત્રત 
કિવામાાં આવરે્. 



જો ગ્રાિકના ખાતામાાં ખોટી કે્રરડટ પોસ્ટ કિવામાાં આવે છે, તો કોઈ વળતિની ચ કવણી કયાગ સવના તે િકમને રિવિગ કિવા માટે 
એકાઉન્ટને ડેબિટ કિવાનો િેંક પોતાનો અસિકાિ અનામત િાખે છે. DBS દ્વાિા પોસ્ટ કિવામાાં આવેલ ખોટી કે્રરડટના રિવિગલ માટે, 
ગ્રાિકની િાંમસત જરૂિી નથી.  
જો કે, િાંપણૂગપણે ત્રારિત પક્ષકાિની ભલૂને કાિણ ેખોટી કે્રરડટના રકસ્િામાાં િકમને રિવિગ કિવા માટે, ગ્રાિકની પવૂગ િાંમસત આ િકાિના 
રિવિગલ કિવા માટે જરૂિી છે. 
 
3.2 િીિી ડેબિટ્િ/ એનએિીએચ ડેબિટ્િ / ઇલેક્ટ્રોતનક ચ કવણીઓ (આરટીજીએિ / એનઇએફટી / આઇએમપીએિ / ય પીઆઈ)/ 

એકાઉન્ટટ્િમાાં અન્ટય ડેબિટ્િ 
 
િેંક ગ્રાિકોની િીિી ડેબિટ / સ્થાયી સચૂનાઓ / ઇિીએિ અથવા એનએિીએચ ડેબિટ સચૂનાઓ પિ િમયિિ પર્લા લેરે્. જો 
િેંક આ િકાિની િસતિદ્તાઓને પણૂગ કિવામાાં સનષ્ફળ જાય તો ગ્રાિકને િેંરકિંર્ ચાર્જિિન ાં વળતિ આપવામાાં આવરે્, જે તેને 
સવલાંબિત કે્રરડટને કાિણ ેઅન્ય િેંક પાિેથી િામનો કિવો પડી ર્કે છે, એ ર્િતે કે ડબેિટની તાિીખ ેગ્રાિકના ખાતામાાં પયાગલત 
િેલેન્િ ઉપલબ્િ િોય અને િેંકમાાં માન્ય ડેબિટ મેન્ડેટ / સ્થાયી સચૂના નોંિવામાાં આવી િોય. આ નીસત માત્ર તે જ ખાતામા કે્રરડટ 
જવાની િતી તેના પિ વસલૂવામાાં આવતા ચાિને આવિરે્, તેના અન્ય કોઈ મ દ્દા માટે નિીં. 
આિટીજીએિ/એનઇએફટી/આઇએમપીએિ/ય પીઆઇ જેવી ઇલેક્ટ્રોસનક ચ કવણીન ાં િાંચાલન ગ્રાિકને જાણ કિવામાાં આવેલા લાગ  
પડતા સનયમો અને ર્િતો દ્વાિા થરે્. 
િેંક ગ્રાિકના ખાતામાાં િસવિિ ચાિ િેંક દ્વાિા સબૂચત કિવામી આવેલ ચાર્જિિના ટેરિફ રે્ડયલૂ / રે્ડયલૂ અન િાિ ડેબિટ કિરે્. જયાાં 
િસવિિ ચાિ અજાણતાાં ખોટી િીતે વસલૂવામાાં આવે છે, ત્યાાં િેંક ગ્રાિક પાિેથી આ િાંદભ ેપત્રવ્યવિાિ િાલત કયાગના 7 કાયગકાિી 
રદવિોમાાં ભલૂભિેલી એન્રીને રિવિગ કિરે્, જે સનયમો અને ર્િતોની ચકાિણી અને આવા અન્ય સનયમો અને ર્િતો કે જે િમયાાંતિે 
જણાવવામાાં આવી ર્કે છે તેને આસિન િિરેે્. 
િચત િેંક રડપોબિટ પિ વ્યાજની ચ કવણી માટે લાગ  લઘ તમ િેલેન્િમાાં ઘટાડો થવા અથવા લોન ખાતામાાં િેંકને વિાિાના 
વ્યાજની ચ કવણી માટે લાગ  પડતા લઘ ત્તમ િેલેન્િમાાં ઘટાડો થવાને કાિણ ેવસલૂવામાાં આવેલા વ્યાજ અથવા દાંડના િાંદભગમાાં 
િત્યક્ષ અને વાસ્તસવક નાણાકીય ન કિાન સ િી વળતિ મયાગરદત િિરેે્, િેંક ગ્રાિકને થતા કોઈપણ વાસ્તસવક વ્યાજ ન કિાન અથવા 
િચત / ચાલ  ખાતાઓ / અથવા અન્ય કોઈ પણ કોપોિેટ એકાઉન્ટ્િ પિ િાકી લઘ ત્તમ િેલેન્િની જાળવણી ન કિવા િદલ 
વસલૂવામાાં આવેલા દાંડ માટે ગ્રાિકને વળતિ આપરે્.. કે્રરડટ કાડગની કામર્ીિીના િાંદભગમાાં ગ્રાિકો દ્વાિા જાણ કિવામાાં આવેલા 
અનસિકૃત ભલૂભિેલા વ્યવિાિો, જેમાાં વેપાિી િાંસ્થાના િાંદભગની જરૂિ િોય છે, તે કાડગ એિોસિએર્ન દ્વાિા સનિાગરિત સનયમો અન િાિ 
સનયાંસત્રત કિવામાાં આવરે્.  
 
ગ્રાહકની િાંમતત તવના કે્રરડટ કાડગ જારી કરવ ાં/ચાલ  કરવ ાં 
 

કે્રરડટ કાડગના ગ્રાિકોને વણમાર્ી લોન કે અન્ય કે્રરડટ સ સવિાઓ ન આપવી જોઈએ. જો કોઈ વણમાર્ી કે્રરડટ સ સવિા િાલતકતાગની 
િાંમસત સવના આપવામાાં આવે અને િાદમાાં તે વાાંિો િોય ઉઠાવે તો, િેંક માત્ર કે્રરડટ મયાગદા જ પાછી ખેંચી ર્કરે્ નિીં, પિાંત   યોગ્ય 
ર્ણવામાાં આવે તેવો દાંડ ભિવા માટે પણ જવાિદાિ િિરેે્. 
 
વણમાગ્યા કાડગના દ ર પયોર્થી જે પણ ન કિાન થાય તેની જવાિદાિી િેંકની િિરેે્ અને જે વ્યસ્ક્ટ્તના નામે કાડગ જાિી કિવામાાં 
આવ્ય ાં છે તેને તેના માટે જવાિદાિ ર્ણી ર્કારે્ નિીં. 
જયાાં એવ ાં પ િવાિ થાય કે િેંકે િાલતકતાગની િાંમસત સવના કે્રરડટ કાડગ જાિી કય ું િત  ાં અને િરક્રય કય ું િત  ાં, ત્યાાં િેંક િમયાાંતિે 
સનયમનકાિી માર્ગદસર્િકાને અન રૂપ દાંડ, જો કોઈ િોય તો, ની  ચ કવણી િાથે તિત જ ચાિને પાછો ખેંચી લેરે્. 



અિફળ અથવા 'તનષ્ફળ' વ્યવહારો 
 
અિફળ અથવા 'સનષ્ફળ' વ્યવિાિો માટે ગ્રાિકને વળતિ આપવામાાં આવરે્. સનષ્ફળતા ગ્રાિકને િીિી િીતે જવાિદાિ ર્ણી ન 
ર્કાય તેવા સવસવિ પરિિળોને કાિણે થઈ ર્કે છે, જેમ કે િાંચાિ બલિંક્ટ્િમાાં સવક્ષેપ, એટીએમમાાં િોકડની અન પલબ્િતા, િત્રોમાાં 
િમય-િમાપ્લત, સવસવિ કાિણોિિ લાભાથીના ખાતામાાં જમા ન થવ ાં વર્ેિે.જો કે, આિટીજીએિ/એનઇએફટી/એનએિીએચ 
વ્યવિાિમાાં સવલાંિના રકસ્િામાાં જો સવલાંિ નીચેનામાાંથી કોઈ પણ કાિણિિ થયો િોય તો ગ્રાિકને વળતિ આપવા માટે િેંક 
જવાિદાિ િિરેે્ નિીં,:  
 
• ખાત  ાં ફ્રીિ કિવામાાં આવ્ય ાં િોય 
• ખાત  ાં સનન્ષ્ક્રય કિી દેવામાાં આવ્ય  િોય 
• ખાત  ાં સનન્ષ્ક્રય િોય 
• ગ્રાિક દ્વાિા પિૂા પાડવામાાં આવેલ ખોટા લાભાથી નામને કાિણ ેલાભાથીન ાં નામ મેળ ખાત  ાં ન િોય  
• અયોગ્ય ક્ટ્લીયિીંર્ કોડ 
• એનઆિ – 

o નોન-એનઆિઈ ચકૂવનાિ એનઆિઈ ગ્રાિકને કે્રરડટ કિવાનો 

િયાિ કિે o એનઆિઓ એકાઉન્ટમાાં ઈનવડગ કે્રરડટ  

o ઓ ફાંડનો સ્ત્રોત પિૂો પાડવામાાં આવેલ ન િોય 

• વ્યાપાિન ાં અન્ય કોઈ માન્ય કાિણ 
• કોપોિેટ ગ્રાિકો િેંક પાિેથી સ્રક્ટ્ચડગ કેર્/રેડ/એફએક્ટ્િ/લોન િોલ્ય ર્ન્િનો ઉપયોર્ કિે છે, તેથી જો સવલાંિ T+1 બિિનેિના 

રદવિો કિતા વિી જાય, જયાાં T વ્યવિાિની તાિીખ છે, તો કોપોિેટ ગ્રાિકોને વળતિ માટે ધ્યાનમાાં લેવામાાં આવરે્. 
 
િેંક વળતિની િકમની ર્ણતિી કેવી િીતે કિરે્ તે નીચેની માર્ગદસર્િકાઓ સ્પષ્ટ કિે છે: 
 
આરટીજીએિ  
સનષ્ફળ ચકૂવણીને 2 કલાકના િમયર્ાળા પછી પિત કિવામાાં સવલાંિ થવાના રકસ્િામાાં, મળૂ ગ્રાિક વતગમાન િેપો િેટ વત્તા 2% 
પિ વળતિ િાલત કિવા માટે પાત્ર છે. 
 
જો લાભાથીના ખાતામાાં સવલાંિ/જમા ન થવાનો કોઈ મ દ્દો િોય તો ગ્રાિક તેની/તેણીની િેંક/ર્ાખાનો િાંપકગ કિી ર્કે છે. જો િમસ્યાન ાં 
િાંતોષકાિક િીતે સનિાકિણ ન આવે, તો ફરિયાદ ઈ-મેઈલ પિ અથવા તો નીચેના િિનામે પોસ્ટ દ્વાિા ય ટીઆિ નાંિિ અને 
િમસ્યાની સવર્તો આપીને નોંિાવી ર્કાય છે - 
ચીફ જનિલ મેનેજિ 
ગ્રાિક સર્ક્ષણ અને સ િક્ષા સવભાર્ 
રિિવગ િેંક ઓફ ઇન્ન્ડયા 
પિલેો માળ, અમિ બિન્લ્ડિંર્ 
િિ પી.એમ. િોડ, મ ાંિઈ,  
400 001 
cgmcepd@rbi.org.in 

mailto:cgmcepd@rbi.org.in


નોંિ: ઉપિોક્ટ્ત િાંપકગ સવર્તો આિટીજીએિ સિસ્ટમ પિ આિિીઆઈના એફએક્ય ના આિાિે આપવામાાં આવી છે, જે 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=65&fn=9 પિ ઉપલબ્િ છે - 

 
એનઇએફટી 
જો િેચ િેટલમેન્ટ પછી િે કલાકની અંદિ એનઇએફટી વ્યવિાિ જમા કિવામાાં ન આવે અથવા પિત કિવામાાં ન આવે, તો િેંક 
આ િાિતે ગ્રાિક દ્વાિા ફાઇલ કિવામાાં આવેલા ચોક્કિ દાવાની િાિ જોયા સવના અિિગ્રસ્ત ગ્રાિકને વતગમાન આિિીઆઈ 
એલએએફ િેપો િેટ વત્તા, જે તે રકસ્િામા, સવલાંિના િમયર્ાળા માટે / કે્રરડટ અથવા રિફાંડની તાિીખ સ િી, િે ટકાના દિે દાંડનીય 
વ્યાજ ગ્રાિકોના ખાતામાાં ચકૂવવા માટે જવાિદાિ છે.  
 
કોઈ પણ સવવાદ/ફરિયાદના રકસ્િામાાં, ગ્રાિક સવવારદત વ્યવિાિની સવર્તો િાથે િેંકના ફરિયાદ સનવાિણ િેલનો િાંપકગ કિી ર્કે 
છે. સવર્તો અિીં ઉપલબ્િ છેઃ 

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

એનઇએફટી માટે ગ્રાિક સ સવિા કેન્રની સવર્તો નીચ ેમ જિ છેઃ  

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

જો ફરિયાદન ાં 30 રદવિની અંદિ સનિાકિણ ન આવે, તો ગ્રાિક "િ રિિવગ િેંક-ઇન્ન્ટગ્રેટેડ ઓમ્પિડ્િમેન સ્કીમ (આિિી-આઇઓએિ, 
2021)" િઠેળ ફરિયાદ કિી ર્કે છે. આિિી-આઇઓએિ, 2021 ગ્રાિકો માટે તેમાાં સનરદિષ્ટ આિિીઆઈ સનયાંસત્રત કાંપનીઓ િામે 
ફરિયાદ નોંિાવવા માટે એક સિિંર્લ િાંદભગ બિિંદ  પ ર  પાડે છે. આિિી-આઈઓએિ, 2021 આિિીઆઈની વેિિાઈટ પિ નીચેના 
પાથ પિ ઉપલબ્િ છે: 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 

 

ફરિયાદો https://cms.rbi.org.in પિ ઓનલાઇન ફાઇલ કિી ર્કાય છે અથવા િમસપિત ઇ-મેઇલ crpc@rbi.org.in માિફત 
અથવા ભૌસતક સ્વર પે ‘િીિવગ િેંક ઓફ ઇંરડયા, 4થો માળ, િેક્ટ્ટિ 17, ચાંદીર્ઢ – 160 017’ િેંરલ િીિીટ એંડ િોિેસિિંર્ િેંટિ 
(િીઆિપીિી) ખાતે પિ નીચેના પાથ પિ આપેલા ફોમેટમાાં મોકલી ર્કાય છે - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. એક ટોલ-ફ્રી નાંિિ - 14448 (િવાિે 9:30 થી 
િાાંજના 5:15) - ગ્રાિકો માટે ફરિયાદ દાખલ કિવામાાં િિાય મેળવવા માટે અને િહ ભાષીય િમથગન િાથે ફરિયાદ સનવાિણ 
અંરે્ની મારિતી મેળવવા માટે પણ ઉપલબ્િ છે.  

નોંિ: ઉપિોક્ટ્ત િાંપકગ સવર્તો એનઇએફટી સિસ્ટમ પિ આિિીઆઈના એફએક્ય ના આિાિે આપવામાાં આવી છે, જે : 
https://www.rbi.org.in/scripts/FS_FAQs.aspx?Id=60&fn=9 પિ ઉપલબ્િ છે.  

  

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
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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
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf
mailto:crpc@rbi.org.in
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આઇએમપીએિ/ય પીઆઇ/ટીઓ/એપીિી:  
 

1 આિાર પેમેન્ટટ બિજ તિસ્ટમ (એપીિીએિ)  
 
A 

 
લાભાથીના ખાતે કે્રડીટ આપવામાાં 
સવલાંિ. 

લાભાથી િેંક T + 1 રદવિની અંદિ 
વ્યવિાિને રિવિગ કિરે્. 

 
જો સવલાંિ T+1 રદવિથી વધ  
િોય તો 100/- િસત રદવિ  

 
2 તાત્કાબલક ચ કવણી તિસ્ટમ (આઇએમપીએિ) 

 
 
A 

 
એકાઉન્ટ ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   
લાભાથીના ખાતે જમા થયેલ નથી. 

જો લાભાથીના ખાતામાાં જમા ન કિી 
ર્કે તેમ, તો મોડામા મોડ  T+ 1 રદવિે 
લાભાથી િેંક દ્વાિા ઓટો રિવિગલ 
(આિ) ટી. 

 

જો સવલાંિ T+1 રદવિથી વધ  
િોય તો 100/- િસત રદવિ  

3 ય તનફાઇડ પેમેન્ટટ્િ ઇન્ટટરફેિ (ય પીઆઇ) 
 
 
A 

 
એકાઉન્ટ ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   
લાભાથીના ખાતે જમા થયેલ નથી 
(ભાંડોળન ાં િસ્તાાંતિણ). 

જો લાભાથીના ખાતામાાં જમા ન કિી 
ર્કે તેમ, તો મોડામા મોડ  T+ 1 રદવિે 
લાભાથી િેંક દ્વાિા ઓટો રિવિગલ 
(આિ) ટી. 

 

જો સવલાંિ T+1 રદવિથી વધ  
િોય તો 100/- િસત રદવિ 

 
 

b 

એકાઉન્ટ ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   મચગન્ટ 
લોકેર્ન (મચગન્ટને ચ કવણી) પિ 
વ્યવિાિ કન્ફમેર્ન મળય ાં નથી. 

 

T+5 રદવિની અંદિ ઓટો-રિવિગલ. 

 

જો સવલાંિ T+5 રદવિથી વધ  
િોય તો 100/- િસત રદવિ. 

 
4 નેર્નલ ઓટોમેટેડ ક્ટ્લીયરરિંગ હાઉિ (એનએિીએચ) 
A લાભાથીનાખાતે કે્રડીટ આપવામા 

અથવા િકમન ાં રિવિગલ કિવામા 
સવલાંિ. 

લાભાથી િેંક જમા ન કિેલ વ્યવિાિ  
T +1 રદવિની અંદિ િેવિગ કિરે્. 

જો સવલાંિ થાય તો T+1 રદવિ 
િાદથી 1૦૦/- િસત રદવિ   

B 
ગ્રાિક દ્વાિા િેંક િાથે ડેબિટ મેન્ડેટ િદ 
કિવા છતાાં એકાઉન્ટ ડેબિટ થય ાં િોય  

આવા ડેબિટ માટે ગ્રાિકની િેંક 
જવાિદાિ િિરેે્. સનકાલ T+1 
રદવિની અંદિ કિવાનો િિરેે્. 

 

ઉપિોક્ટ્ત ગ્રીડમાાં, આિિીઆઈના પત્રવ્યવિાિ મ જિ કેલેન્ડિ રદવિના િાંદભગમાાં T+1/ T+5 નો ઉપયોર્ કિવો જર િી છે. 

નોંિ લો કેઃ 

* સનયત ટીએટી એ સનષ્ફળ વ્યવિાિોના સનિાકિણ માટેની િાહ્ય મયાગદા છે; અને 
* િેંકો આવા સનષ્ફળ વ્યવિાિોના િડપી સનિાકિણ માટે િયાિ કિરે્. 

 



જયાાં પણ નાણાકીય વળતિ િામેલ િરે્, ત્યાાં ગ્રાિક તિફથી ફરિયાદ કે દાવાની િાિ જોયા સવના, ગ્રાિકના ખાતામા આપમેળે 
અિિ આપવામા આવરે્. 

 
જો કે, જો ઇકો-પાટગનિ (દા.ત., એનપીિીઆઈ) ના છેડે ઓપિેર્નલ / તકનીકી િમસ્યાઓના કાિણ ેસવલાંિ થાય છે, તો 
ય પીઆઈ / આઇએમપીએિ વ્યવિાિમાાં સવલાંિના રકસ્િામાાં િેંક ગ્રાિકને વળતિ આપવા માટે જવાિદાિ િિરેે્ નિીં.  

 
એનપીિીઆઈએ ભાંડોળના વળતિને બચહ્નિત કિવામાાં સવલાંિ માટે આઇએમપીએિ / ય પીઆઈ પોટગલ્િ આપમેળે વળતિની ર્ણતિી 
િિાવે છે. 

- DBS (લાભાથી તિીકે) તિફથી વળતિમાાં સવલાંિ માટે, એનપીિીઆઈ પતાવટના ભાર્રૂપે DBSન ાં ડેબિટ કિરે્ અને 
િેસમટિ િેંકને વળતિ આપરે્. આ રકસ્િામાાં, DBSના બખસ્િામાાંથી વળતિ િેંક ગ્રાિકને મોકલવાન ાં િિરેે્ (અને નરિ કે 
DBS ગ્રાિકને). 

- કાઉન્ટિપાટી િેંક (લાભાથી તિીકે જયાાં DBS િેસમટિ છે) તિફથી વળતિમાાં સવલાંિ માટે, એનપીિીઆઈ અન્ય િેંકને 
ડેબિટ કિરે્ અને DBSને વળતિ આપરે્. આ રકસ્િામાાં, અન્ય િેંકના બખસ્િામાાંથી વળતિ DBS ગ્રાિકને આપવામાાં 
આવરે્. 

 
જે ગ્રાિકોને ટીએટીમાાં વ્યાખ્યાસયત કયાગ મ જિ સનષ્ફળતાના સનવાિણનો લાભ મળતો નથી, તેઓ રિિવગ િેંક ઓફ ઇન્ન્ડયાના 
િેન્ન્કિંર્ ઓમ્પિડ્િમેન (લોકપાલ) ને ફરિયાદ નોંિાવી ર્કે છે. 

 

વણમાગ્યા કાર્ડગિ: 

 

જે વ્યસ્ક્ટ્તના નામે કાડગ જાિી કિવામાાં આવ્ય ાં છે તે િેંરકિંર્ ઓમ્પિડ્િમેન (લોકપાલ)નો પણ િાંપકગ કિી ર્કે છે, જે "િ રિિવગ િેંક-
ઇન્ન્ટગ્રેટેડ ઓમ્પિડ્િમેન સ્કીમ (આિિી-આઇઓએિ, 2021)" ની જોર્વાઈઓ અન િાિ વણમાગ્યા  કાડગ િાલતકતાગને િેંક દ્વાિા 
ચકૂવવાપાત્ર વળતિની િકમ નક્કી કિરે્. 

 
3.3 સ્ટોપ પેમેન્ટટ સચૂનાઓ પછી ચેકની ચ કવણી 

 
જો િેંક દ્વાિા સ્ટોપ પેમેન્ટની સચૂનાનો સ્વીકાિ કિવામાાં આવ્યા િાદ ચેક ચકૂવવામાાં આવ્યો િોય તો િેંક આ મામલાની કાળજીપવૂગક 
તપાિ કિરે્ અને જો િેંક દ્વાિા કોઈ સવિોિાભાિી સચૂનાઓ િાલત ન થઈ િોય તો, િેંક વ્યવિાિને રિવિગ કિરે્ અને ગ્રાિક દ્વાિા 
િેંકને વ્યવિાિની જાણ કયાગના 2 કાયગકાિી રદવિની અંદિ વેલ્ય -ડેટેડ કે્રરડટ આપરે્. ગ્રાિકને થતા કોઈપણ પરિણામી નાણાકીય 
ન કિાનની ભિપાઇ ઉપિ પેિા ૩.1 િઠેળની જોર્વાઇમ જિ કિવામાાં આવરે્. કોઈ પણ ઓવિિાઈરડિંર્ પરિિળના રકસ્િામાાં 
ચકૂવણી િેંકની મ નિફી મ જિ કિવામાાં આવરે્, જે ગ્રાિકના વ્યવિારિક ઇસતિાિના આિાિે કિવામાાં આવરે્. 
 
3.4 તવદેર્ી તવતનમય િેવાઓ (ફોરેન કરન્ટિી ચેક કલેક્ટ્ર્ન્ટિ) 

 
સવદેર્ી દેર્ોમાાં મોકલવામાાં આવતા સવદેર્ી ચલણોમાાં સનય ક્ટ્ત ચેકના એકસત્રકિણમાાં સવલાંિ માટે િેંક ગ્રાિકને વળતિ આપરે્ 
નિીં, કાિણ કે િેંક સવદેર્ી િેંકો પાિેથી િમયિિ સિિાણ સ સનસિત કિી ર્કરે્ નિીં. તે િેંકનો અન ભવ છે કે સવદેર્ી દેર્ોમાાં િેંકો 
પિ લખાયેલા ઇન્સ્ુમેન્ટ્િના એકત્રીકિણમાટેનો િમય એક દેર્થી િીજા દેર્માાં અને દેર્માાં પણ, એક સ્થળેથી િીજા સ્થળે અલર્ 
અલર્ િોય છે. કામચલાઉ િોિણે ક્ટ્લીયિ કિાયેલા ઇન્સ્ુમેન્ટ્િના વળતિ માટેના િમયના િોિણો પણ દિેક દેર્માાં િદલાય છે.  



જો કે, એકવાિ તેની  કોિિપોન્ડ્ન્ટ િેંકો િાથે િેંકના નોસ્રો એકાઉન્ટમાાં આવક જમા થયા પછી િેંક કે્રરડટ પિવડી ર્કે તેવા 
સવલાંિ માટે ગ્રાિકને વળતિ આપરે્. આવા રકસ્િાઓમાાં વળતિ પિ નીચ ેમ જિ કામ કિવામાાં આવરે્: - િેંકની ચેક કલેક્ટ્ર્ન 
પોબલિીમાાં સવર્તવાિ જણાવ્યા મ જિ આવકને જમા કિવામાાં સવલાંિ માટે વ્યાજ 
- સવદેર્ી સવસનમય દિમાાં િસતકૂળ રિલચાલને કાિણ ેકોઈપણ િાંભસવત ન કિાન માટે વળતિ 

 
3.5 સ્થાતનક ચેક એકત્રીકરણ 

 
ગ્રાિક વળતિ નીસતના ભાર્રૂપે, િેંકની ચેક કલેક્ટ્ર્ન પોબલિીમાાં સનરદિષ્ટ િમય કિતા વધ  કે્રરડટ આપવામાાં સવલાંિ થાય તેવા 
રકસ્િામાાં િેંક તેના ગ્રાિકોને કલેક્ટ્ર્ન ઇન્સ્ુમેન્ટ્િ (સ્થાસનક / આઉટસ્ટેર્ન ચેક) ની િકમ પિ વ્યાજ ચકૂવરે્. ગ્રાિકો તિફથી 
કોઈ દાવો કયાગ સવના આવા વ્યાજની ચ કવણી કિવામાાં આવરે્. સવલાંબિત વસલૂાત પિ વ્યાજની ચ કવણી માટે િેંકની પોતાની 
ર્ાખાઓ પિ અથવા અન્ય િેંકો પિ લાખાયેલા ઇન્સ્ુમેન્ટ્િ વચ્ચ ેકોઈ તફાવત િિરેે્ નિીં.  
સવલાંબિત વસલૂાત માટે વ્યાજની ચ કવણી નીચેના દિે કિવામાાં આવરે્ઃ 
a) સ્થાસનક ચેકના રકસ્િામાાં ૩ કાયગકાિી રદવિોથી વધ ના સવલાંિના િમયર્ાળા માટે સ્થાસનક િચત િેંક દિ. 
b) િીટીએિ કેન્રો પિ ચકૂવવાપાત્ર આઉટસ્ટેર્ન ચેકની વસલૂાતમાાં કામકાજના 3 રદવિથી વધ ના સવલાંિ માટે અને નોન-
િીટીએિ કેન્રોમાાં 10 કાયગકાિી રદવિો માટે ડોમેન્સ્ટક િેસવિંગ્િ િેંકનો દિ. 

c) જયાાં સવલાંિ કામકાજના 14 રદવિથી વધ નો િોય, ત્યાાં િાંિાંસિત િમયર્ાળા માટે સ્થાસનક ટમગ રડપોબિટને લાગ  પડતા દિે 
વ્યાજની ચ કવણી કિવામાાં આવરે્ (અકાળે ઉપાડની સ સવિા િિાવતી સ્થાસનક મ દતની થાપણો માટે લાગ  પડતા દિો). 

d) અિાિાિણ સવલાંિના રકસ્િામાાં એટલ ેકે કેલેન્ડિના 90 રદવિથી વધ  સવલાંિના રકસ્િામાાં વ્યાજની ચ કવણી િાંિાંસિત સ્થાસનક 
ટમગ રડપોબિટ િેટ (અકાળે ઉપાડની સ સવિા િિાવતી સ્થાસનક મ દતની થાપણો માટે લાગ  પડતા દિો) ઉપિાાંત 2 ટકાના દિે 
કિવામાાં આવરે્. 

e) જો ઉઘિાણી િઠેળ ચેકની આવક ગ્રાિકના ઓવિડ્રાફ્ટ/લોન એકાઉન્ટમાાં જમા કિાવવાની િોય તો લોન એકાઉન્ટને લાગ  પડતા 
દિે વ્યાજની ચકૂવણી કિવામાાં આવરે્. અિાિાિણ સવલાંિ માટે, લોન ખાતામાાં લાગ  દિ ઉપિાાંત  2% ના દિે વ્યાજ ચકૂવવામાાં 
આવરે્. 

f) કે્રરડટ કાડગ માટે, જયાાં પણ કે્રરડટ કાડગ ગ્રાિક 2 કામકાજના રદવિોની અંદિ સ્થાસનક ચેક અને કે્રરડટ કાડગની ચ કવણીની સનયત 
તાિીખના 5 કાયગકાિી રદવિોની અંદિ આઉટસ્ટેર્ન ચેક જમા કિાવે છે, િેંક કોઈ દાંડ અથવા દાંડનીય ચાિ વસલૂરે્ નિીં અને 
કે્રરડટ કાડગ ચ કવણીની સનયત તાિીખની અંદિ િાલત ચ કવણીને ધ્યાનમાાં લેરે્ નિીં, જો િેંક તિફે  કોઈ સવલાંબિત કે્રરડટ િોય 
તો. જો કે, ગ્રાિક તિફે  સવલાંબિત કે્રરડટના રકસ્િામાાં િેંક આંસર્ક ચ કવણી અથવા સવલાંબિત ચ કવણી માટે લાગ  કે્રરડટ કાડગના 
સનયમો અને ર્િતો અન િાિ લાગ  પડતા દાંડ અથવા દાંડનીય ચાર્જિિ 1અને વ્યાજ વસલૂરે્. 

 
3.6 સ્થાનાન્ટતરણમાાં ખોવાયેલા ઇન્ટસ્ુમેન્ટટ્િ માટે વળતર 

 
ગ્રાિક દ્વાિા કલેક્ટ્ર્ન માટે િેંકને િોંપવામાાં આવ્યા િાદ ઇન્સ્ુમેન્ટ્િના ન કિાનને કાિણ ેગ્રાિકને થયેલા આસથિક ન કિાન માટે 
િેંકોની ગ્રાિક વળતિ નીસત પણ ચેક કલેક્ટ્ર્ન પોબલિીમાાં દર્ાગવવામાાં આવરે્. િેંક ખોવાયેલી ચેક/ઇન્સ્ુમેન્ટ્િની િકમની િકમ 
પિ 10 કાયગકાિી રદવિો સ િીના વાજિી સવલાંિ માટે સ્થાસનક િચત દિો પિ વ્યાજ ચકૂવરે્. 

  



3.7 રફક્ટ્સ્ડ રડપોબિટ 
 
જો િેંક ગ્રાિક તિફથી ભાંડોળ અને રફક્ટ્સ્ડ રડપોબિટ માટેની સચૂના િાલત કયાગ પછી પણ રફક્ટ્સ્ડ રડપોબિટના બ રકિંર્ િાંિાંસિત ગ્રાિકની 
સચૂના પિ કાયગવાિી કિવામાાં સનષ્ફળ જાય, તો ગ્રાિક માટે રફક્ટ્સ્ડ રડપોબિટ િાલત સચૂનાઓ અને ભાંડોળ અન િાિ સનયત 
મલૂ્યનતાિીખ િાથે બ ક કિવામાાં આવરે્. 

 
આ થાપણોની પરિપક્ટ્વતાના રકસ્િામાાં, િેંક આ સચૂનાઓ િાલત કિવા માટે કટ-ઓફ િમયર્ાળાની અંદિ ગ્રાિક દ્વાિા આપવામાાં 
આવેલી પરિપક્ટ્વતા સચૂનાઓ અન િાિ કાયગ કિરે્. જો િેંક સ ચનાનો અમલ કિવામા સનષ્ફળ જે િચત િેંક રડપોબિટ પિ વ્યાજની 
ચ કવણી માટે લાગ  લઘ તમ િેલેન્િ  અથવા લોન ખાતામાાં િેંકને વિાિાના વ્યાજની ચ કવણી માટે લાગ  લઘ તમ િેલેન્િમાાં માાં 
ઘટાડાથી ગ્રાિકને આસથિક ન કિાનમા પિીણમે, તો તેવા રકસ્િામા િેંક ગ્રાિકને આ િીતે વસલૂવામાાં આવેલા વાસ્તસવક ચાર્જિિ 
અને વ્યાજની ભિપાઈ કિીને આવા ન કિાન માટે ગ્રાિકને વળતિ આપરે્. 

 
3.8 ર્ પ્લલકેટ રડમાન્ટડ ડ્રાફ્ટની ઇસ્ય  

 
િેંક આ િકાિની સવનાંતી િાલત થયાની તાિીખથી એક પખવારડયાની અંદિ ગ્રાિકને ડ પ્લલકેટ રડમાન્ડ ડ્રાફ્ટ જાિી કિરે્ અને િાથે 
િાથે જરૂિી દસ્તાવેજો પણ જાિી કિરે્. આ િમયર્ાળાથી વધ  સવલાંિના રકસ્િામાાં િેંક અન રૂપ પાકતી મ દત માટે લાગ  રફક્ટ્સ્ડ 
રડપોબિટનાાં દિ પિ વ્યાજની ચ કવણી કિરે્ (અકાળે ઉપાડની સ સવિા િિાવતી સ્થાસનક મ દતની થાપણો માટે લાગ  પડતા દિો). 
આ માત્ર એવા રકસ્િાઓમાાં જ લાગ  પડરે્ જયાાં િેંક પિ કઢાવવામાાં આવેલા ડ પ્લલકેટ રડમાન્ડ ડ્રાફ્ટની સવનાંતી ખિીદનાિ દ્વાિા 
કિવામાાં આવી િોય અને ત્રારિત પક્ષ િમથગન (એન્ડોિગમેન્ટ્િ) ના રકસ્િામાાં તે લાગ  નિીં પડે. 

 
3.9 એજન્ટટ દ્વારા િેંકોની પ્રતતિદ્તાન ાં ઉલ્લાંઘન 

 
ગ્રાિક તિફથી એવી કોઈ પણ ફરિયાદ િાલત થાય કે િેંકના િસતસનસિ/ક રિયિ અથવા ડીએિએએ કોઈ પણ અયોગ્ય આચિણમાાં 
િામેલ થયા છે અથવા ગ્રાિકો િત્યેની િેંકની વચનિદ્તાન ાં ઉલ્લાંઘન કય ું છે, તો િેંક ફરિયાદની તપાિ કિવા માટે યોગ્ય પર્લાાં 
લેરે્ અને ફરિયાદ િાલત થયાની તાિીખથી 7 કાયગકાિી રદવિોની અંદિ અને જયાાં પણ યોગ્ય િોય ત્યાાં ગ્રાિકને તાિણોની જાણ 
કિરે્, િેંકીંર્ વ્યવિાિમાાં વાસ્તસવક નાણાકીય ન કિાન માટે ગ્રાિકને કેિ-િાય-કેિ િોિણ ેવળતિ આપરે્. આમાાં અન્ય કોઈ ખચગ 
અને પિોક્ષ નાણાકીય અથવા બિન-નાણાકીય ન કિાનનો િમાવેર્ થતો નથી. 

 

3.10 રોકાણ અને રરડેમ્પલર્ન સ્સ્લલિ પર કામ ન કરવ ાં 
 
જો િેંક મ્પય ચ્ય અલ ફાંડમાાં આર્ળની િરક્રયા માટે ગ્રાિક દ્વાિા િેંકને સ પિત કિવામાાં આવેલા કોઈપણ િોકાણ અથવા રિડેમ્પલર્ન 
સ્સ્લલિ પિ કાયગવાિી કિવામાાં સનષ્ફળ જાય છે, તો િેંક સવલાંબિત િકમ પિ, િવતગમાન સ્થાસનક િચત િેંક દિે, જે િમયર્ાળા 
માટે સ્સ્લપમાાં સવલાંિ થયો છે તે િમયર્ાળા માટે વળતિ આપરે્. 

 
જો િોવિેન ર્ોલ્ડ િોન્ડ (એિજીિી) માટે ગ્રાિકની અિજી નામાંજૂિ કિવામાાં આવે છે, તો િેંક T +1 કાયગકાિી રદવિોની અંદિ 
ગ્રાિકને રિફાંડ આપવાના તમામ િયત્નો કિરે્. જો કે, િકમ અિજદાિને િેંક તિફ્રથી પિત કિવામાાં સવલાંિના રકસ્િામાાં, સવલાંિના 
દિેક રદવિ માટે ગ્રાિકોને િેપો િેટ + 2% પિ વળતિ આપવામાાં આવરે્. અિજી િોકાણની િકમ પિ વળતિ ચકૂવવામાાં આવરે્. 



3.11 લોનની પ નઃચ કવણી પર દસ્તાવેજો પરત કરવા 
 
િેંક ગ્રાિક(કો)ને, ર્ીિવે મકેૂલી સમલકત અને/અથવા જામીનર્ીિી તિીકે િાખવામાાં આવેલી જ ાંર્મ સમલકતને લર્તી તમામ 
જામીનર્ીિીઓ/દસ્તાવેજો/ટાઈટલ ડીડ્િને લોન એગ્રીમેન્ટના િમયર્ાળા અન િાિ તમામ િાકી લેણાાંની પ નઃચ કવણીના 30 
કેલેન્ડિ રદવિની અંદિ તથા િેંકની નીસત અન િાિ અન્ય િાંિાંસિત ઔપચારિકતાઓ અને દસ્તાવેજો પણૂગ કિવાના 30 કેલેન્ડિ 
રદવિની અંદિ પિત ફિરે્. 

 
જો અન્ય કોઇ દાવા માટે િેટ ઓફ કિવાના કોઇ પણ અસિકાિનો ઉપયોર્ કિવાનો િોય તો િેંક અન્ય દાવાઓ અંરે્ િાંપણૂગ 
સવર્તો િાથે યોગ્ય નોરટિ આપરે્ અને જયાાં સ િી િાંિાંસિત દાવાની પતાવટ/ચકૂવણી ન થાય ત્યાાં સ િી ર્ીિવે મકેૂલી સમલકત 
અને/અથવા જ ાંર્મ સમલકતને લર્તા દસ્તાવેજો/ટાઇટલ ડીડ્િ (જો કોઇ િોય તો) જામીનર્ીિી તિીકે િાખવામાાં આવેલા (જો 
કોઇ િોય તો) જાળવી િાખરે્. લોનની િાંપણૂગ ચ કવણી/પતાવટ અને/અથવા અન્ય દાવાઓ િાદ જામીનર્ીિી તિીકે િાખવામાાં 
આવેલી ર્ીિવે મકેૂલી સમલકત અને/અથવા જ ાંર્મ સમલકત (જો કોઈ િોય તો) િાથે િાંિાંસિત દસ્તાવેજો/ટાઈટલ ડીડ્િના 
િદલામાાં િેંકના લીિે 30 કેલેન્ડિ રદવિોથી વધ  સવલાંિ થાય તો િેંક સવલાંિના (જામીનર્ીિી/દસ્તાવેજો/ટાઈટલ ડીડ્િ મકૂ્ટ્ત 
કયાગના એક રદવિ અર્ાઉ) દિેક રદવિ માટે રૂ. 5,000/- ન ાં વળતિ ચકૂવરે્. 

 
મળૂ જ ાંર્મ/સ્થાવિ સમલકતના દસ્તાવેજોને આંસર્ક અથવા િાંપણૂગ ન કિાન થાય તેવા રકસ્િામાાં, િેંક ર્ીિવે મકેૂલી સમલકતને 
લર્તા દસ્તાવેજો/ટાઈટલ ડીડ્િની ડ પ્લલકેટ/િમાબણત નકલો મેળવવામાાં ગ્રાિકને િિાય કિરે્ અને તે માટે િાંલગ્ન ખચગ િેંક 
ભોર્વરે્. તદ પિાાંત, આ િકાિના રકસ્િાઓમાાં, લોનની િાંપણૂગ પ નઃચ કવણી/પતાવટ અને/અથવા અન્ય દાવાઓ પછી 60 
કેલેન્ડિ રદવિથી વધ  સવલાંિના રકસ્િામાાં જ િેંક ઉપિ ઉલ્લેખ કયાગ મ જિ વળતિ ચકૂવવા માટે જવાિદાિ િિરેે્. 

 
મતૃક ગ્રાિક(કો) સ્થાવિ સમલકતની માબલકી િિાવતા િોય તેવા રકસ્િામાાં, લોન એગ્રીમેન્ટની ર્િતો મ જિ તમામ િાકી લેણાાંની 
પ નઃચ કવણી પિ અને િેંકની નીસત અન િાિ અન્ય િાંિાંસિત ઔપચારિકતાઓ અને દસ્તાવેજો પણૂગ કયાગ પછી, જો િેંકે ર્ીિવે 
મકેૂલી સમલકતને લર્તા દસ્તાવેજો/ટાઈટલ ડીડ્િ મકૂ્ટ્તકયાગ ન િોય અથવા િાંિાંસિત દસ્તાવેજો િેંકને િાંતોષજનક િીતે િજ  
કિવામાાં આવેલ િોય રદવિથી ઉપિ વ્યાખ્યાસયત કિેલા (30 કે 60 કેલેન્ડિ) ના િમયર્ાળાની અંદિ તેના ચાિને િાંત  ષ્ટ ન 
કયો િોય તેવા રકસ્િામાાં ઉપિોક્ટ્ત વળતિ ચકૂવવાપાત્ર િિરેે્.  

 
જો િેંક ઉપિ સનિાગરિત િમયમયાગદા (લાગ  પડતા િોય તે મ જિ 30 કે 60 કેલેન્ડિ રદવિો)ની અંદિ જ ાંર્મ/સ્થાવિ સમલકત 
પિ કોઈ પણ િર્જજસ્રીમાાં નોંિાયેલા ચાર્જિિને દૂિ ન કિે,  ઉપિોક્ટ્ત વળતિ પણ ચકૂવવાપાત્ર િિરેે્.  
 
3.12 કે્રરડટ અને/અથવા વ્યવહારો પરત કરવામાાં તવલાંિ 

 
એનઇએફટી, આિટીજીએિ અથવા ગ્રાિકો વતી િાલત અન્ય કોઈ પણ માધ્યમથી ઇનવડગ િેસમટન્િની કે્રરડટ પિૂી પાડવામાાં િીિી 
િીતે િેંકના લીિે સવલાંિ માટે િેંક ગ્રાિકોને વળતિ આપરે્. એનઇએફટી/એનઇિીએિ/એનએિીએચ વ્યવિાિોને િમયમયાગદાથી 
વિાિે િમય કિતાાં વિાિે િમય સ િી જમા કિાવવામાાં સવલાંિ થવા િદલ, ભલૂ કે િેદિકાિીને કાિણ ેિરક્રયાર્ત/સનયમનકાિી 
માર્ગદસર્િકા અન િાિ િેંક આિિીઆઈ એલએએફ િેપો િેટ વત્તા િે ટકા પિ ગ્રાિકને દાંડનીય વ્યાજની ચકૂવણી કિરે્. જો તે અંરે્ 
ગ્રાિક દ્વાિા કોઈ દાવો કિવામાાં ન આવે તો પણ ગ્રાિકને દાંડનીય વ્યાજ ચકૂવવામાાં આવરે્. 

  



િરક્રયાર્ત/સનયમનકાિી માર્ગદસર્િકાઓ અન િાિ સનયત િમયમયાગદાથી વિાિે આિટીજીએિ લાભાથીને જમા કિવામાાં સવલાંિ 
માટે િેંક ગ્રાિકને વ્યવિાિ/વળતિની તાિીખ ેિવતગમાન િેપો િેટ પિ દાંડાત્મક વ્યાજ વત્તા દિિોજ િે ટકા વ્યાજની ચકૂવણી 
કિરે્. તે જ રદવિે પિાિ કિવામાાં આવેલી કે્રરડટ િાથેની કે્રરડટમાાં સવલાંિ થવાના રકસ્િામાાં, વળતિ એક રદવિ માટે ચકૂવણી 
કિવામાાં આવરે્. જો તે અંરે્ ગ્રાિક દ્વાિા કોઈ દાવો કિવામાાં ન આવે તો પણ ગ્રાિકને દાંડનીય વ્યાજ ચકૂવવામાાં આવરે્. 

 
જો, કોઈ પણ કાિણિિ લાભાથીના ખાતામાાં ભાંડોળ જમા કિાવવ ાં ર્ક્ય ન િોય જેમ કે ખાત  ાં અસ્સ્તત્વમાાં નથી, એકાઉન્ટ ફ્રીિ 
કિવામાાં આવ્ય ાં છે, વર્ેિે, ભાંડોળ િાલતકતાગ િભ્યના મેમ્પિિ ઇન્ટિફેિ પિ ચ કવણી િાલત થયાના એક કલાકની અંદિ અથવા 
આિટીજીએિ ચ કવણી માટે આિટીજીએિ બિિનેિ ડેના અંત પિલેાાં મળૂ િભ્યને પિત કિવામાાં આવરે્ જયાિે એનઇએફટી 
વ્યવિાિો માટે ભાંડોળ િભ્ય ઇન્ટિફેિ પિ ચ કવણીની િાપ્લતના 2 કલાકની અંદિ પિત કિવામાાં આવરે્. 

 
3.13 તનષ્ફળ એટીએમ વ્યવહારને કે્રરડટ કરવામાાં તવલાંિ 

 
િેંક ગ્રાિકની ફરિયાદ િાલત થયાના ૫ રદવિની અંદિ સવનાંતી સ્વીકાિવા અથવા નકાિવા અંરે્ના તેના સનણગયની તપાિ કિરે્ 
અને જણાવરે્. કે્રરડટ પાિ કિવામાાં સવલાંિ થવાના રકસ્િામાાં, T + 5 રદવિથી વધ ના સવલાંિ માટે રૂ. 100 િસત રદવિન ાં વળતિ, 
ગ્રાિકના ખાતામાાં / કે્રરડટ કાડગમાાં આપમેળે ગ્રાિક તિફથી કોઈ પણ દાવા સવના જમા કિવામાાં આવરે્. 

 
સ્લ. નાં. ઘટનાન ાં વણગન ઓટો-રરવિગલ અને વળતર માટેન ાં માળખ ાં 

  આપોઆપ-ઉલટફેર માટે િમયરેખા ચકૂવવાપાત્ર વળતર 
I II III IV 

1 ઓટોમેટેડ ટેલર મર્ીન્ટિ (એટીએમ) 
 

A 

 
ગ્રાિકન ાં ખાત  ાં ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   
િોકડ સવતરિત કિવામાાં આવી નથી. 

વધ માાં વધ  T + 5 રદવિની અંદિ 
સનષ્ફળ વ્યવિાિન ાં િો-એન્ક્ટ્ટવ 
રિવિગલ (R). 

T + 5 રદવિો પછીના સવલાંિ 
માટે ખાતાિાિકની કે્રરડટમા 
100/- િસત રદવિ, 

 
જો િેંક દ્વારા રરવિગલ અને વળતરન ાં વહન કરવામાાં ન આવે તો ગ્રાહક માટે લેવાના પગલાાં ભરવાની પ્રરક્રયા ગ્રાિક વ્યવિાિની 
સવર્તો િાથે િેંકના ફરિયાદ સનવાિણ િેલનો િાંપકગ કિી ર્કે છે. સવર્તો અિીં ઉપલબ્િ છેઃ 

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

જો ફરિયાદન ાં 30 રદવિની અંદિ સનિાકિણ ન આવે, તો ગ્રાિક "િ રિિવગ િેંક-ઇન્ન્ટગ્રેટેડ ઓમ્પિડ્િમેન સ્કીમ (આિિી-આઇઓએિ, 
2021)" િઠેળ ફરિયાદ કિી ર્કે છે. આિિી-આઇઓએિ, 2021 ગ્રાિકો માટે તેમાાં સનરદિષ્ટ આિિીઆઈ સનયાંસત્રત કાંપનીઓ િામે 
ફરિયાદ નોંિાવવા માટેએક સિિંર્લ િાંદભગ બિિંદ  િદાન કિે છે નો. આિિી-આઈઓએિ, 2021 આિિીઆઈની વેિિાઈટ પિ નીચેના 
પાથ પિ ઉપલબ્િ છે.  
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf 
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ફરિયાદો https://cms.rbi.org.in પિ ઓનલાઇન ફાઇલ કિી ર્કાય છે, અથવા િમસપિત ઇ-મેઇલ crpc@rbi.org.in માિફત અથવા 
ભૌસતક િીતે ભિતીય િીિવગ િેંક ઓફ ઇન્ન્ડયા, 4થો માળ, િેક્ટ્ટિ 17, ચાંદીર્ઢ – 160 017 ખાતેના ‘િેંરાલાઇઝ્ડ િીિીટ એન્ડ 
િોિેસિિંર્ િેન્ટિ’ (િીઆિપીિી) ને નીચીના પાથ પિ આપલે ફોમેટમા મોકલી ર્કાય છે. - 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pdf. એફ. ટોલ-ફ્રી નાંિિ - 14448 (િવાિે 9:30 થી 
િાાંજના 5:15) - ગ્રાિકો માટે ફરિયાદ દાખલ કિવામાાં િિાય મેળવવા માટે અને િહ ભાષીય િમથગન િાથે ફરિયાદ સનવાિણ 
અંરે્ની મારિતી મેળવવા માટે પણ ઉપલબ્િ છે. 

 
કાડગ વ્યવહારમાાં લાગ  પડત  ાં વળતરઃ 

એિ.એલ. 
ના. 

ઘટનાન ાં વણગન ઓટો-રરવિગલ અને વળતર માટેન ાં માળખ ાં 

  આપોઆપ-ઉલટફેર માટે િમયરેખા ચકૂવવાપાત્ર વળતર 
I II III IV 

2 કાડગ વ્યવહાર 
 
 

a 

કાડગ રાન્ટિફર કરવા માટે કાડગ જો લાભાથીના ખાતામાાં કે્રડીટ 
આપવામા આવી નથી તો, વ્યવિાિ 
મોડામા મોડો T+1 રદવિની અંદિ 
રિવિગ (આિ) કિવાનો િિરેે્. 

T+1 રદવિ ઉપિાાંત 5 
રદવિના  સવલાંિ માટે 
100/- િસતરદન . 

કાડગ ખાત  ાં ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   લાભાથીના કાડગ 
ખાતામા જમા થય ાં નથી. 

b પોઇન્ટટ ઓફ િેલ (પીઓએિ) (કાડગ પે્રિન્ટટ) જેમાાં પીઓએિ પર રોકડ િામેલ છે 

પીઓએિ ખાતે િોકડ િરિત પોઇન્ટ ઓફ િેલ 
(પીઓએિ) (કાડગ િેિન્ટ) 

T+5 રદવિની અંદિ ઓટો-
રિવિગલ. 

T+5 ઉપિાાંત 5 રદવિના 
સવલાંિ માટે 100/- 
િસતરદન. 

એકાઉન્ટ ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   મચગન્ટ લોકેર્ન 
પિ પ ન્ષ્ટ મળેલ નથી એટલ ે કે, ચાિ-સ્સ્લપ 
જનિેટ થય ાં નથી. 

c કાડગ િાજિ નથી (CNP) (ઈકોમિગ) 

 એકાઉન્ટ ડેબિટ થય ાં છે પિાંત   વેપાિીની સિસ્ટમ 
પિ પ ન્ષ્ટ મળેલ નથી. 

 
3.14 ડેબિટ કાડગ / મોિાઇલ િેંરકિંગ / ઇન્ટટરનેટ િેંરકિંગ / કે્રરડટ કાર્ડગિ પર કપટપણૂગ વ્યવહારોને કારણે ભલૂભરેલા / અનતિકૃત 
ડેબિટ્િન  રીવિગલ 
વનટાઇમ પાિવડગ અથવા 2 ફેક્ટ્ટિ ઓથેન્ન્ટકેર્ન (2એફએ) દ્વાિા અન િિવામાાં આવેલા વ્યવિાિ પિ ઉદ્ભવતા દાવાની ભિપાઇ 
કિવા માટે િેંક જવાિદાિ િિરેે્ નિીં. િામેલ િકમને ધ્યાનમાાં લીિા સવના આવા દાવા અથવા દાવાઓને નકાિી કાઢવામાાં 
આવરે્. 
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ઉપિોક્ટ્ત ઉપિાાંત, ગ્રાિક દ્વાિા િેદિકાિી જેમ કે જયાાં તેણ/ેતેણીએ ચ કવણી ઇસતિાિ રે્િ કયાગ છે અને એકાઉન્ટને લર્તી અન્ય 
કોઈ પણ સવર્તો જે - ર્િતો અને ક્ટ્લાયન્ટ સર્ક્ષણના િયત્નોમાાં િમયાાંતિે જણાવવામાાં આવ્યા મ જિ રે્િ કિવી જોઈએ નિીં તે 
રે્િ કિેલ િોય તેને કાિણ ેન કિાન થય ાં િોય તેવા રકસ્િાઓમાાં બિનઅસિકૃત વ્યવિાિોને કાિણ ેથતા ન કિાન માટે ગ્રાિક જવાિદાિ 
િિરેે્, -. જયાાં સ િી ગ્રાિક િેંકને અનસિકૃત વ્યવિાિની જાણ નિીં કિે ત્યાાં સ િી ગ્રાિકને િમગ્ર ન કિાન િિન કિવાન  િિરેે્. 
અનસિકૃત વ્યવિાિનાની જાણ કયાગ પછી થતા કોઈ પણ ન કિાન થાય તો તેવા દિેક ન કિાન માટે િેંક જવાિદાિ છે. 
 
અનતિકૃત વ્યવહારના રકસ્િામાાં ગ્રાહકની જવાિદારીની તવગતોઃ  

 
ગ્રાહકની શનૂ્ટય જવાિદારી 

 
1. શનૂ્ય જવાિદાિી માટે ગ્રાિકનો અસિકાિ નીચેની ઘટનાઓમાાં અનસિકૃત વ્યવિાિ થાય ત્યાાં ઊભો થરે્ઃ 

i) યોર્દાન આપનાિ  છેતિપીંડી/િેદિકાિી/િેંક તિફથી ઉણપ (ગ્રાિક દ્વાિા વ્યવિાિની જાણ કિવામાાં આવી છે કે 
નિીં તે ધ્યાનમાાં લીિા વર્િ). 

ii) ત્રારિત પક્ષકાિ ભાંર્ જયાાં ઉણપ ન તો િેંકની િોય કે ન તો ગ્રાિકની િોય, પિાંત   સિસ્ટમમાાં િીજે ક્યાાંક િોય છે, 
અને ગ્રાિક અનસિકૃત વ્યવિાિ અંર્ ેિેંક તિફથી પત્રવ્યવિાિ િાલત થયાના ત્રણ કાયગકાિી રદવિની અંદિ િેંકને 
સબૂચત કિે. 

 
ગ્રાહકની મયાગરદત જવાિદારી 

 
2. ગ્રાિક નીચેના રકસ્િાઓમાાં અનસિકૃત વ્યવિાિોને કાિણ ેથતા ન કિાન માટે જવાિદાિ િિરેે્ઃ 

i) એવા રકસ્િાઓમાાં કે જયાાં ગ્રાિકની િેદિકાિીને કાિણે ન કિાન થય ાં િોય, જેમ કે જયાાં તેણે/ તેણીએ ચ કવણીના 
િમાણપત્રો રે્િ કયાગ છે, ત્યાાં સ િી ગ્રાિકને િાંપણૂગ ન કિાન િિન કિવ ાં પડરે્ જયાાં સ િી તે / તેણી િેંકને અનસિકૃત 
વ્યવિાિની જાણ ન કિે. અનસિકૃત વ્યવિાિની જાણ કયાગ પછી થતા કોઈપણ ન કિાનને િેંક દ્વાિા િિન કિવામાાં 
આવરે્. 

ii) અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક િેન્ન્કિંર્ વ્યવિાિની જવાિદાિી ન તો િેંકની િોય કે ન તો ગ્રાિકની િોય, પિાંત   સિસ્ટમમાાં 
અન્યત્ર િોય અને જયાિે આવા વ્યવિાિની જાણ ગ્રાિક દ્વાિા િેંકને સબૂચત કિવામાાં ગ્રાિક તિફથી સવલાંિ થાય 
(િેંક તિફથી પત્રવ્યવિાિ િાલત થયા પછીના ચાિથી િાત કાયગકાિી રદવિોનો) િોય, તેવા રકસ્િાઓમાાં, ગ્રાિકની 
વ્યવિાિ દીઠ જવાિદાિી વ્યવિાિ મલૂ્ય અથવા કોષ્ટકમાાં નીચ ેજણાવેલ િકમ, િેમાાંથી જે ઓછી િોય તે સ િી 
મયાગરદત િિરેે્. 

 

કોષ્ટક 1 

પોઈન્ટટ 2 (ii) હઠેળ ગ્રાહકની મહત્તમ જવાિદારી 

ખાતાના પ્રકાર 
` 

મહત્તમ જવાિદારી ( ) 

* BSBD / નાના ખાતાઓ 5,000 

* અન્ય તમામ એિિી ખાતાઓ 10,000 



* િી-પેઇડ પેમેન્ટ ઇન્સ્ુમેન્ટ્િ અને બર્ફ્ટ કાડડ ગિ  

* ચાલ  / કેર્ કે્રરડટ / એમએિએમઇના ઓવિડ્રાફ્ટ 
એકાઉન્ટ્િ 

* ચાલ  ખાતા/કેર્ કે્રરડટ/વાસષિક િિેિાર્ િેલેન્િ િિાવતા 
વ્યસ્ક્ટ્તઓના ઓવિડ્રાફ્ટ એકાઉન્ટ્િ (છેતિસપિંડી થયા અર્ાઉના 
365 રદવિ દિસમયાન) / રૂ. 25 લાખ સ િીની મયાગદા 

 

* રૂ.5 લાખ સ િીની મયાગદાવાળા કે્રરડટ કાડગ 

* અન્ય તમામ ચાલ / કેર્ કે્રરડટ/ઓવિડ્રાફ્ટ એકાઉન્ટ 25,000 

* રૂ.5 લાખથી વધ ની મયાગદા િિાવતા કે્રરડટ કાડગ 
 

3. ત્રારિત પક્ષના ભાંર્માાં ગ્રાિકની એકાંદિ જવાિદાિી, ઉપિના ફકિા 1 (ii) અને ફકિા 2 (ii) માાં સવર્તવાિ જણાવ્યા 
મ જિ, જયાાં ઉણપ ન તો િેંકની િોય કે ન તો ગ્રાિકની િોય, પિાંત   સિસ્ટમમાાં અન્યત્ર િોય, તેનો િાિાાંર્ કોષ્ટક 2 માાં 
આપવામાાં આવ્યો છે: 

 

કોષ્ટક 2 

ગ્રાહકની જવાિદારીનો િારાાંર્ 

પત્રવ્યવહાર પ્રાલત થયાની તારીખથી કપટપણૂગ 
વ્યવહારની જાણ કરવા માટે લેવાયેલ િમય 

 
ગ્રાહકની જવાિદારી (`) 

કામકાજના ૩ રદવિની અંદિ શનૂ્ય જવાિદાિી 

કામકાજના 4થી 7 રદવિની અંદિ વ્યવિાિ મલૂ્ય અથવા કોષ્ટક 1 માાં ઉલ્લેબખત િકમ, િેમાાંથી 
જે ઓછી િોય તે 

કામકાજના 7 રદવિથી આર્ળ *ઉલ્લેબખત કલમો મ જિ 

કોષ્ટક 2 માાં ઉલ્લેબખત કામકાજના રદવિોની િાંખ્યાની ર્ણતિી પત્રવ્યવિાિ િાલત કિવાની તાિીખ િાકાત િાખીને 
ગ્રાિકની િોમ બ્રાન્ચના કામના િમયપત્રક અન િાિ કિવામાાં આવરે્. 

 
ગ્રાહકની શનૂ્ટય જવાિદારી / મયાગરદત જવાિદારી માટે રરવિગલ ટાઇમલાઇન 

 
4. ગ્રાિક દ્વાિા સબૂચત કિવામાાં આવ્યા િાદ, િેંક અનસિકૃત ઇલેક્ટ્રોસનક વ્યવિાિમાાં િામેલ િકમ ગ્રાિક દ્વાિા આવી 

સચૂનાની તાિીખથી 10 કાયગકાિી રદવિોની અંદિ ગ્રાિકના ખાતામાાં કે્રડીટ (રે્ડો રિવિગલ) કિરે્ (વીમા દાવાની 
પતાવટની િાિ જોયા સવના, જો કોઈ િોય તો). િેંકો તેમની મ નિફી પિ ગ્રાિકોની િેદિકાિીના રકસ્િામાાં પણ અનસિકૃત 
ઇલેક્ટ્રોસનક િેંરકિંર્ વ્યવિાિોના રકસ્િામાાં ગ્રાિકની કોઈપણ જવાિદાિી માફ કિવાનો સનણગય લઈ ર્કે છે. કે્રરડટ અનસિકૃત 
વ્યવિાિની તાિીખ મ જિ વેલ્ય  ડેટ કિવામા આવરે્. 



5. તદ પિાાંત, િેંકો એ સ સનસિત કિરે્ કેઃ 
i) ફરિયાદ િાંચાલન િરક્રયા પિ િેંકની માન્ય નીસતમાાં સનિાગરિત કિવામા આવેલ િોય, પિાંત   ફરિયાદ િાલત થયાની 

તાિીખથી 90 રદવિથી વધ  નરિ તેટલા િમયની અંદિ ફરિયાદન ાં સનિાકિણ લાવવામાાં આવે અને ગ્રાિકની 
જવાિદાિી, જો કોઈ િોય તો, આવા િમયની અંદિ સ્થાસપત કિવામાાં આવે, અને ગ્રાિકને ઉપિોક્ટ્ત પોઈન્ટ 1 થી 
3ની જોર્વાઈઓ અન િાિ વળતિ આપવામાાં આવે છે; 

ii) જયાાં તે ફરિયાદનો ઉકેલ લાવવામાાં અથવા ગ્રાિકની જવાિદાિી નક્કી કિવામાાં અિમથગ િોય, જો કોઈ િોય તો, 
90 રદવિની અંદિ, બિિંદ  1 થી 3 માાં સચૂવ્યા મ જિન ાં વળતિ ગ્રાિકને ચકૂવવામાાં આવે છે; અને 

iii) ડેબિટ કાડગ/િેંક ખાતાના રકસ્િામાાં, ગ્રાિકને વ્યાજન ાં ન કિાન થત  ાં નથી, અને કે્રરડટ કાડગના રકસ્િામાાં, ગ્રાિકને 
વ્યાજનો કોઈ વિાિાનો િોજ િિન કિવો પડતો નથી. 

 
જયાાં િેંક ફરિયાદનો ઉકેલ લાવવામાાં કે ગ્રાિકની જવાિદાિી નક્કી કિવામાાં અિમથગ િોય, જો કોઈ િોય તો, 90 રદવિની અંદિ, 
ફકિા 1-5માાં સચૂવ્યા મ જિન ાં વળતિ ગ્રાિકને ચકૂવવામાાં આવરે્. 

 
*નીચે જણાવેલ કલમો મ જિ - આવા તમામ ર્ાંકાસ્પદ ડેબિટ્િની તપાિ િેંક દ્વાિા જયાાં પણ જરૂિ પડે ત્યાાં ર્ોઠવાયેલી િરક્રયાઓ 
અને કાયદાનો અમલ કિાવતી િાંસ્થાઓ િાથે મળીને કિવામાાં આવરે્. કેિ-ટ -કેિ-આિાિે આવી તપાિના પરિણામો પિ સનભગિ 
િિીને. 
(i) કોઈ પણ િકાિની છેતિસપિંડીના રકસ્િામાાં, જો િેંકને ખાતિી થાય કે તેના કમગચાિીઓ દ્વાિા કોઈ પણ ઘટક િત્યે 

અસનયસમતતા/છેતિસપિંડી કિવામાાં આવી છે, તો ર્ાખા તિત જ તેની જવાિદાિી સ્વીકાિરે્ અને દાવાની ચકૂવણી કિરે્. 
(ii) િેંકની ભલૂ િોય તેવા રકસ્િામાાં, િેંક ગ્રાિકને વાાંિા સવના તો જ વળતિ આપરે્, જો વ્યવિાિને ઓટીપી અથવા 2 પરિિળો 

િમાણીકિણ અથવા દસ્તાવેજમાાં ઉલ્લેબખત કોઈપણ કેિ દ્વાિા િમથગન આપવામાાં આવ્ય ાં ન િોય. 
(iii) એવા રકસ્િાઓમાાં કે જેમાાં ન તો િેંકનો વાાંક િોય કે ન તો ગ્રાિકનો વાાંક િોય પિાંત   ખામી સિસ્ટમમાાં અન્યત્ર િોય, તો િેંક 

ગ્રાિકને માત્ર ગ્રાિકને થયેલા િીિા નાણાકીય ન કિાનના 50% (રૂ. 5,000 થી વધ  નિીં) સ િીન ાં વળતિ આપરે્. આવ ાં 
વળતિ ખાતાના જીવનકાળમાાં માત્ર એક જ વાિ ચકૂવવામાાં આવરે્. 

 
િેંક નીચેના કાિણ ેઉદ્ભવતા દાવાઓને નકાિવાનો અસિકાિ અનામત િાખ ેછે: 

 
• િેંક દ્વાિા ઓફિ કિવામાાં આવતી િોડક્ટ્ટ્િ અને િેવાઓ માટેના સનયમો અને ર્િતોન ાં ઉલ્લાંઘન 
• ગ્રાિકના ખાતાની સ િક્ષા અને ડેબિટ/એટીએમ/કે્રરડટ કાડગ અથવા અન્ય િાંવેદનર્ીલ મારિતી વર્ેિે જેવા વ્યવિાિોના 
િાિનોની સ િક્ષા સ સનસિત કિવા માટે િેંક દ્વાિા િમયાાંતિે િિાિ પાડવામાાં આવેલી સવસવિ માર્ગદસર્િકાઓન ાં ગ્રાિક દ્વાિા 
પાલન ન કિવ ાં. 

• ગ્રાિકોએ િાંમેર્ાાં સ સનસિત કિવ   આવશ્યક છે કે તેઓએ ચેતવણીઓ તાત્કાબલક િાલત કિવા માટે તેમની વતગમાન િાંપકગ 
સવર્તો, ખાિ કિીને કાયગિત મોિાઇલ નાંિિ અને ઇમેઇલ આઈડીને અપડેટ કિી છે. િેંક િાથે આ િકાિની િાંપકગ મારિતી 
અપડેટ ન કિવાની સનષ્ફળતાના પરિણામે ગ્રાિકને એટીએમ/ડેબિટ કાડગ/કે્રરડટ કાડગ અથવા િેંક ખાતાના 
વ્યવિાિો/એક્ટ્િેિની અન્ય કોઈ પણ ઇલેક્ટ્રોસનક ચેનલના દ ર પયોર્ને કાિણ ેથયેલા ન કિાન માટે જવાિદાિ ઠેિવી ર્કાય 
છે. 

• િશ્નમાાં િિલે ર્ાંકાસ્પદ અથવા કપટપણૂગ વ્યવિાિથી ઉદ્ભવતા કોઈપણ પિોક્ષ અથવા પરિણામી ન કિાન માટે કોઈ 
વળતિ સ્વીકાિવામાાં આવરે્ નિીં અથવા ચકૂવણી કિવામાાં આવરે્ નિીં. 



3.15 લોકર િાંિાંતિત વળતર 
 
િેંકે જે પરિિિમાાં િેફ રડપોબિટ વોલ્ટ િાખવામાાં આવ્યા છે તેની િલામતી અને સ િક્ષા માટે તમામ પર્લાાં લીિાાં છે. પિાંત  , એવા 
કમનિીિ રકસ્િાઓમાાં, જયાાં િેંકની જગ્યામાાં તેની પોતાની ખામીઓ, િેદિકાિી અને કોઈ પણ ભલૂ / કસમર્નના કૃત્ય દ્વાિા અથવા 
તેના કમગચાિી (ઓ) દ્વાિા કિવામાાં આવેલી છેતિસપિંડીને કાિણે લોકિની િામગ્રીન ાં ન કિાન આર્, ચોિી / ઘિફોડ ચોિી / લ ૂાંટ, 
લ ૂાંટ, િાડ, મકાન િિાર્ાયી થવા જેવી ઘટનાઓને કાિણ ેથાય છે, િેંકોની જવાિદાિી િેફ રડપોબિટ લોકિના િવતગમાન વાસષિક 
ભાડાના િો ર્ણા જેટલી િકમ સ િી મયાગરદત િિરેે્. 

 
3.16 અતનવાયગ ક દરતી ઘટના  

 
ફોિગ મેજય િ ઇવેન્ટ (અસનવાયગ ક દિતી ઘટના) નો અથગ થાય છે ભર્વાન, પિૂ, દ ષ્કાળ, િિતીકાંપ અથવા અન્ય ક દિતી આફતો 
અથવા સ્સ્થસત, આપસત્ત, િોર્ચાળો અથવા દેર્વ્યાપી િોર્, આતાંકવાદી હ મલો, ય દ્ અથવા િમખાણો, પિમાણ , િાિાયબણક અથવા 
જૈસવક દૂષણ, ઔદ્યોબર્ક કાયગવાિી, વીજળી સનષ્ફળતા, કમ્પલય ટિ ભાંર્ાણ અથવા તોડફોડ, અને ઇમાિતોન ાં પતન, આર્, સવસ્ફોટ 
અથવા અકસ્માત અથવા આવા અન્ય કૃત્યો જે િેંકના વાજિી સનયાંત્રણની િિાિ િોય. 

 
જયાાં સ િી ફોિગ મેજય િ ઇવેન્ટ (અસનવાયગ ક દિતી ઘટના) અથવા િાંજોર્ો કામર્ીિીને અર્ક્ય િનાવવાન ાં ચાલ  િાખે ત્યાાં સ િી 
િેંકની જવાિદાિીઓની કામર્ીિી સ્થબર્ત િિરેે્. શે્રષ્ઠ િયાિના આિાિે િેંક ફોિગ મેજય િ ઇવેન્ટ (અસનવાયગ ક દિતી ઘટના) ના 
પરિણામોને ઘટાડવા માટે વાજિી પર્લાાં(ઓ) લેવા માટે િસતિદ્ છે. કોઈ પણ ઔદ્યોબર્ક પર્લાાં, વીજળી ગ લ થવી, કમ્પલય ટિ 
તટૂી જવ ાં કે તોડફોડ થવી વર્ેિે રકસ્િામાાં િેંક તેની િેવાઓની જોર્વાઈમાાં થતા સવલાંિને ઘટાડવા વાજિી પર્લાાં લેરે્ અને તેના 
ગ્રાિકોને અસવિત િેવાઓ પિૂી પાડવાનો િયાિ કિરે્. 

 
આથી, જો આવી અસનવાયગ ક દિતી ઘટનાઓ (િેંકની િવલતોને અથવા તેની િિયોર્ી િેંક(કો)ને થયેલા ન કિાન િરિત), 
િાંદેર્ાવ્યવિાિના િામાન્ય માધ્યમોની ર્ેિિાજિી અથવા તમામ િકાિના સ્થાનાન્તિણ વર્ેિે) િેંકના સનયાંત્રણની િિાિ િોય, જે 
તેને ચોક્કિ િેવા સવતિણ માપદાંડોની અંદિ તેની જવાિદાિીઓ સનભાવતા અટકાવે, તો સવલાંબિત કે્રરડટ માટે ગ્રાિકોને વળતિ 
આપવા માટે િેંક જવાિદાિ િિરેે્ નિીં. 

 
3.17 વાસ્તતવક / િીધ ાં ન કિાન 

 
સિપેઇડ ઇન્સ્ુમેન્ટ િસવિિ િરિતની સવસવિ િેંરકિંર્ િેવાઓ માટે આ ગ્રાિક વળતિ નીસત િઠેળ ગ્રાિકને વાસ્તસવક અને પ િીધ  
ન કિાન (ખાિ કિીને કાલ્પસનક અને પિોક્ષ ન કિાન) ની િદ સ િી જ વળતિ આપવા માટે િેંક જવાિદાિ િિરેે્, જો કે િેંકને 
કાિણ ેથતા ન કિાનના પિૂતા પ િાવા પિૂા પાડવામાાં આવે અને તે ગ્રાિકની િદેિકાિીની ર્ેિિાજિીને આસિન િિરેે્. 

 
3.18 િાંપણૂગ અને અંતતમ પતાવટ 

 
એક વખત િૅન્ક ઉપિ જણાવ્યા મ જિ વળતિ ચકૂવી દે, પછી તેને "િાંપણૂગ અને આખિી પતાવટ" તિીકે ર્ણવામાાં આવરે્ અને 
ગ્રાિક કે અન્ય કોઈ પણ વ્યસ્ક્ટ્ત પાિેથી િેન્ક દ્વાિા આર્ળનો કોઈ દાવો સ્વીકાિવામાાં આવરે્ નિીં. 

  



3.19 ફરરયાદો અને ફરરયાદોન ાં તનવારણઃ 

DBS િેંક ઇન્ન્ડયા બલસમટેડ ખાતે અમે એ િાિત સ સનસિત કિવા માર્ીએ છીએ કે તમને અમાિી પાિેથી માત્ર શે્રષ્ઠ િેવા જ મળે, 
એવી િેવા જેના તમે, અમાિા મલૂ્યવાન ગ્રાિક, લાયક છો. 

િેંકની ફરિયાદ સનવાિણ નીસત નીચેના સિદ્ાાંતોને અન િિે છેઃ 

• ગ્રાિકો િાથે દિેક િમયે ન્યાયી વતગન કિવામાાં આવે. 

• ગ્રાિકો માિફતે ઉઠાવવામાાં આવતી ફરિયાદો િૌજન્ય અને િમયિિ કાયગવાિી કિવામાાં આવે. 

• ગ્રાિકોને િાંસ્થામાાં તેમની ફરિયાદો વિાિવાના માર્ો સવરે્ મારિતર્ાિ કિવામાાં આવે છે, અને જો તેઓ તેમની ફરિયાદોના 
સનિાકિણથી િાંત  ષ્ટ ન િોય તો તેમના અસિકાિો સવરે્ મારિતર્ાિ કિવામાાં આવે. 

• િૅન્કના કમગચાિીઓ િદ્ભાવનાથી અને પવૂગગ્રિ સવના, ગ્રાિકોના રિતો માટે કામ કિ. 
 
જો કોઈ પણ તિકે્ક તમને એવ ાં લાર્ત  ાં િોય કે અમાિી િેવાન ાં સ્તિ તમાિી અપેક્ષાઓ મ જિન ાં નથી, તો તમે શ ાં કિી ર્કો તે આ 

િમાણ ેછેઃ તમે િેંકની વેિિાઇટ પિ ઉપલબ્િ િેંકની ફરિયાદ નીસતની મ લાકાત લઈ ર્કો છોઃ 

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

ફરિયાદની નીસત તમને િાંપકગની સવર્તો, િમયિેખાઓ અને તમાિી ફરિયાદો નોંિાવવા માટે વહૃ્નદ્ના સ્તિમાાં મદદરૂપ થરે્. જો 
તમે િેંક દ્વાિા પિૂા પાડવામાાં આવેલા સનકાલથી ખ ર્ ન િોવ, તો આ નીસત તમને િરક્રયા અને િેન્ન્કિંર્ ઓમ્પિડ્િમેન (લોકપાલ) 
નો િાંપકગ કેવી િીતે કિવો તે અંરે્ માર્ગદર્ગન આપે છે 

 
4 ર્ાિન 

 
4.1 માબલકી અને માંજૂરી આપતી િત્તા 

આ નીસતને DBS Bank India Limited Board દ્વારા માંજૂિી આપવામાાં આવી છે. કોઈ પણ ફેિફાિો કે જે નક્કિ ન િોય, પિાંત   
આકસ્સ્મક અથવા વિીવટી સ્વર પના િોય, તેને માંજૂિી આપતી િત્તા દ્વાિા િાઇન-ઓફની જરૂિ િોતી નથી. 

િોડગ, આ નીસત દ્વાિા, િીિીજી િેવાઓ અને ઉત્પાદનો માટે ફેરફારોને માંજૂરી અથવા િોંપણી કરવા માટે કન્ટિય મર િેંરકિંગ ગ્ર પના 
ભારતના વડાને િત્તા િોંપે છે. 
 

4.2 િમીક્ષા  

આ નીસતની ત્રણ વષગમાાં એક વખત (એક મરિના સ િીના ગ્રેિ સપરિયડ િાથે) અથવા અર્ાઉ સનયમનકાિી જગ્યા અથવા આંતરિક 
સવકાિમાાં સવકાિને કાિણ ેફેિફાિોની િાાંયિિી આપવામાાં આવી િોય તેવા રકસ્િામાાં િમીક્ષા થવી જોઈએ, જેથી િતત સ િાંર્તતા 
સ સનસિત થઈ ર્કે 
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િાંસ્કરણ  ઈશ્યનૂી તારીખ ચાવીર પ ફેરફારોનો િારાાંર્ 

1.0 રડિેમ્પિિ 2021 - ઇસ્ય  કિવામા આવેલ નીસત 

2.0 જૂન 2023 - એવા દૃશ્યો કે જેના દ્વાિા િેંક અપડેટ કિેલ આિટીજીએિ સનષ્ફળ ર્યેલ વ્યવિાિ 
િમયર્ાળા માટે વળતિ આપવા માટે જવાિદાિ નથી,  

- િમીક્ષાનો િમયર્ાળો 
- િાંસ્કિણ ઇસતિાિ 

 

પિીર્ીષ્ટ 1  િાંસ્કિણ ઇસતિાિ 
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