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ફરિયાદ નિવાિણ િીનિ – DBS બેંક 

 

ગ્રાહક તકરાર નિવારણ િીનત અવકાશ/કવરેજઃ િમામ DBS બેંક ઇન્ડિયા લિનમટેિ  
ઇશ્યઅૂરઃ હડે - કન્ઝ્યમુર બેંકકિંગ હડે/હડે – ઇન્સડટટટયશૂિિ બેંરકિંગ 

આવનૃિ: 1.6 

 



 

 
 
 
DBS Bank India Limited (િીબીઆઇએિ) ખાિે અમે એ બાબિ સનુિનિિ કિવા માગીએ છીએ કે િમિે અમાિી પાસેથી શે્રષ્ઠ સેવા 
જ મળે, એવી સેવા કે જે મેળવવા અમાિા મલૂ્યવાિ ગ્રાહક િાયક છે.  
DBS Bank India Limited (િીબીઆઇએસ બેંક ઇન્ડિયા લિનમટેિ) (િીબીઆઇએિ અથવા "બેંક" અથવા "બેંક" હવે પછી ઓળખાય 
છે) એ િીબીએસ બેંક લિનમટેિ (િીબીએિ)િી સપંણૂણ માલિકીિી પેટાકંપિી (િબલ્યઓુએસ) છે. જેનુ ંવડુ ંમથક નસિંગાપોિમા ંઆવેલુ ંછે. 
શે્રષ્ઠ પદ્ધનિઓિી વહેંચણીિી બાબિ િિીકે, િીબીઆઈએિ િીબીએસ ગ્રપુ (હવે પછીથી "ગ્રપુ" અથવા "એક ગ્રપુ"િિીકે ઓળખવામા 
આવેિ) િા િઘિુમ ટવીકૃનિિા માપદંિિે પણૂણ કિવામા ંઆવે છે કે િહીં િે સનુિનિિ કિવા માટે જરટિ, િાબંા ગાળા, મોટા અથવા 
મહત્વપણૂણ વ્યવહાિો સાથે કામ કિિી વખિે િીબીઆઈએિ િીબીએિિા અનભુવ અિે કુશળિાિો ઉપયોગ કિશે. વધમુા ંિીબીઆઈએિ 
િીબીએિ દ્વાિા નિર્ાણરિિ કેટિીક િીનિઓ અિે ર્ોિણોિી ગણિિી અથવા નવચાિણા કિશે અિે આ કામગીિી જૂથિા િઘિુમ 
ટવીકૃનિિા માપદંિિે પણૂણ કિે છે િે સનુિનિિ કિવા માટે ભાિિીય નિયમિોિે અપિાવશે.  
બેંક એ સનુિનિિ કિશે કે પ્રાપ્િ થયેિી િમામ ફરિયાદોિી િોંર્, ટવીકૃનિ અિે નિિાકિણ કિવામા ંઆવે, પિંત ુિે ગ્રાહકિે નવટતિૃ 
સિાહ સાથે યોગ્ય અિે સમયમયાણદામા ંગ્રાહકિી ફરિયાદોનુ ંનિિાકિણ થાય િે સનુિનિિ કિવા માટે અસિકાિક મોનિટરિિંગ/એટકેિેશિ 
નમકેનિઝમિે પણ સનુિનિિ કિશે. ગ્રાહક િકિાિ નિવાિણ િીનિ ગ્રાહકોિી ફરિયાદોિા નિવાિણ માટેિા માળખાિી રૂપિેખા આપે છે. 
બેંક એ સનુિનિિ કિશે કે આ િીનિ સાવણજનિક ક્ષેત્ર (વેબસાઈટ અિે શાખાઓ)મા ંઉપિબ્ર્ કિાવવામા ંઆવે.  
આ િીનિિો ઉદે્દશ િીચે મજુબ છેેઃ 
• હમેંશા ંબર્ા જ ગ્રાહકો સાથે ડયાયી વિણિ કિવ.ુ  
• ગ્રાહકો માિફિે ઉઠાવવામા ંઆવિી ફરિયાદો સૌજડય અિે સમયસિ કાયણવાહી કિવામા ંઆવે. 
• ગ્રાહકોિે સટંથામા ંિેમિી ફરિયાદો વર્ાિવાિા માગો નવશે મારહિગાિ કિવામા ંઆવે, અિે જો િેઓ િેમિી ફરિયાદોિા 

નિિાકિણથી સતંષુ્ટ િ હોય િો િેમિા અનર્કાિો નવશે મારહિગાિ કિવામા ંઆવે  
• બૅડકિા કમણચાિીઓ સદ્ભાવિાથી અિે પવૂણગ્રહ નવિા, ગ્રાહકોિા રહિો માટે કામ કિે 
 
 
આ િીનિ માિફિે બેંક એ સનુિનિિ કિશે કે િેિા ગ્રાહકો અિે પેડશિસણ સરહિ િેમિા ઘટકો પાસેથી ફરિયાદો મેળવવા અિે િેનુ ં
નિવાિણ કિવા માટે એક યોગ્ય વ્યવટથા અસ્ટિત્વમા ંિહ,ે જેમા ંકેસિા સ્ત્રોિિે ધ્યાિમા ંિીર્ા નવિા આ પ્રકાિિા કેસોિે વાજબી અિે 
ઝિપથી ઉકેિવા પિ નવશેષ ભાિ મકૂવામા ંઆવે. આ િીનિમા ંભાિિીય રિઝવણ બેંક (આિબીઆઈ), બેંરકિંગ કોડ્સ એડિ ટટાડિડડણસ બોિણ 
ઓફ ઇન્ડિયા (બીસીએસબીઆઈ) અિે ઇડટયોિડસ િેગ્યિુેટિી િેવિપમેડટ ઓથોરિટી ઓફ ઇન્ડિયા (આઇઆિિીએ) દ્વાિા સમયાિંિે 
નિર્ાણરિિ જોગવાઈઓનુ ંપાિિ કિવામા ંઆવશે. 
 
 
"ફરિયાદ"િો અથણ થાય છે નિયનંત્રિ એકમ િિફથી સેવામા ંઉણપ હોવાિો આકે્ષપ કરતી અિે િેિા પિ િાહિ મેળવવા માટે િેલખિમા ં
અથવા અડય માધ્યમો દ્વાિા થિી િજૂઆિ. 
  

વસ્તલુક્ષી અિે માગગદશગક નિદ્ાાંતઃ 

િીનતિો અવકાશ (સ્કોપ): 

ફકરયાદિી વ્યાખ્યા: 

 



 
 

  
 

ફરિયાદોિા ઉદાહિણોેઃ 
I.  નિર્ાણરિિ/પ્રનિબદ્ધ ટેટ (ટી.એ.ટી.) થી આગળ બેંકિી કોઈ પણ પ્રોિક્ટ/સેવા પ્રદાિ કિવામા ંનવિબં દા.િ. – સસિિામ ુબદિવાિી 
(એડે્રસ ચેડજ) નવિિંી િજુ કિવામા ંઆવી, પણૂણ થઈ િથી - ચેક જમા કિાયો છે; કે્રરિટ પ્રાપ્િ થઈ િથી - નવિબં / વેિકમ રકટિી 
પ્રાન્સપ્િ િ થવી. 

II. રિજી ખાત ુ ંસરક્રય થયુ ંિથી/ ટેટ (ટી.એ.ટી.) િી અંદિ ખોલ્યુ ંિથી. 
III. ખાત ુ ંબરં્ થવામા ંનવિબં 
IV. િોકિ નવિરિિ થિી િથી/એટીએમમાથંી ઓછી િોકિ નવિરિિ થાય છે. 
V.  કે્રરિટ કાિણ, િેલબટ કાિણ, િેટ બેન્ડકિંગ, યપુીઆઈ, રિજજબેંક એન્સપ્િકેશિ વગેિે દ્વાિા કિવામા ંઆવેિા ઓિિાઇિ, પીઓએસ, એટીએમ 

ટ્રાડઝેક્શિ પિ કોઈ પણ અિનર્કૃિ નવવાદ ગ્રાહક દ્વાિા કિવામા ંઆવ્યો િ હોવાિો દાવો કિવામા ંઆવ્યો છે. 
VI. ગ્રાહક કપટપણૂણ વ્યવહાિિી જાણ કિે છે અિે બેંકિી ઉણપિો આિોપ િગાવે છે.  
VII. કોઈપણ િકિીકી ખામી જયા ંબેંક ગ્રાહકિી મળૂ જરૂરિયાિિે પણૂણ કિે િેવુ ંકોઈ વૈકન્સલ્પક સમાર્ાિ પ્રદાિ કિવામા ંઅસમથણ છે. 
VIII.  લબિ ચકુવણીિા અપિેશિમા ંનવિબં 
IX. ગ્રાહકિો દાવો છે કે િેિે અપમાિજિક/કઠોિ કોિ મળ્યો છે  
X.  વીમાિા ખોટા વેચાણિો આિોપ મકૂિો ગ્રાહક 
XI. કે્રરિટ મારહિી કંપિીઓિી ફરિયાદો 
XII. ગ્રાહકો દ્વાિા ઉભા કિાયેિા અિનર્કૃિ િોકિ એક્સેસ નવશે 

 
ફરિયાદોિે બાકાિ િાખવાિા ઉદાહિણોેઃ 

I. નિરદિષ્ટ ટેટ (ટી.એ.ટી.) િી અંદિ ગ્રાહક દ્વાિા ઉઠાવવામા ંઆવેિી ક્વેિી અથવા નવિિંી.  
II.ગ્રાહક દ્વાિા ઉઠાવવામા ંઆવેિી કોઈ પણ લચિંિા, જયા ંબેંક દ્વાિા કિવામા ંઆવેિી કાયણવાહી નિયમિકાિી નિદેશો અનસુાિ હોય, યોગ્ય 

ચેિિો દ્વાિા સબંનંર્િ ગ્રાહકોિે યોગ્ય સચૂિાઓ સાથે (બેંકિે િેિા િેકોડડ ણસ પિ ઉપિબ્ર્ મારહિી અનસુાિ) અિે જયા ંગ્રાહકો બેંક 
દ્વાિા સલૂચિ નિદેશોનુ ંપાિિ કિવા માટે કાયણ કિવામા ંનિષ્ફળ ગયા હોય, િે ઉપિોક્િ વ્યાખ્યાિા કાયણક્ષેત્રિી બહાિ આવશે. આ 
સબંરં્મા ંબેંક િિફથી સદેંશાવ્યવહાિ(િો) પ્રાપ્િ િ થવો, કાિણ કે જયા ંગ્રાહકિી સપંકણ  નવગિોમા ંફેિફાિ થયો હોય અિે ગ્રાહકે િેિે 
બેંકિા િેકોડડ ણસ પિ અપિેટ િ કયુું હોય, િેિે ફરિયાદિા આર્ાિ િિીકે ગણવામા ંઆવશે િહીં. 

III.ચાર્જ, આિઓઆઈ વગેિે પિ બેંક સાથે ગ્રાહક દ્વાિા ઉઠાવવામા ંઆવેિી લચિંિાઓ જે સમંિ નિયમો અિે શિિોિો ભાગ હિી.  
IV.ફટટણ રિસોટણ કમ્પપ્િેડ્સ (એફઆિસી) બેન્ડકિંગ ઓમ્પબડ્સમેિ સરુ્ી પહોંચી ગઈ હિી, જયા ંબેંક િિફથી કોઈ ઉણપ િથી.  
V. અનર્કૃિ વ્યવહાિ નવવાદિા કેસોમા ંજયા ંગ્રાહકે ભિૂ કિી હોય અથવા ખોટી િીિે ખોટા િાભાથીિે ભિંોળ ટ્રાડસફિ કયુું હોય, અજાણિા ં

અનર્કૃિ છેિિનપિંિી વ્યવહાિો (જયા ંગ્રાહક બેંકિી કોઈ ઉણપિો આિોપ મકૂિો િ હોય) ફરિયાદ િિીકે િહીં પિંત ુપ્રશ્ન/ નવિિંી 
િિીકે ગણવામા ંઆવશે. 

VI.િાઉિટાઇમ કે જે ગ્રાહકોિે સલૂચિ કિવામા ંઆવ્યો છે.   

ફકરયાદિા િમાવેશ અિે બાકાત રાખવાિા ઉદાહરણોઃ 



 
 

 
 

બેંક ગ્રાહકિે િેમિા પ્રશ્નો/નવિિંીઓ/ફરિયાદોિી િોંર્ણી કિવા/િેમિા પ્રનિસાદિી વહેંચણી કિવા માટે બહુનવર્ ચેિિો પ્રદાિ કિે 
છે. 
"ક્વેિી" એ કોઈ પણ શકંા, પછૂપિછ, ગ્રાહક દ્વાિા માગંવામા આવિી કોઈ પણ ટપષ્ટિા, કોઈપણ મારહિી, નિરદિષ્ટ ટેટિી સમાન્સપ્િ 
પહિેા ંસ્ટથનિિી ચકાસણી, કોઈ પણ રિલિવિેબલ્સ અથવા સેવાઓિી સ્ટથનિ અથવા પ્રગનિિી િપાસ કિવા માટે ચકાસણી છે.  
 
"નવિિંી" એ ગ્રાહક દ્વાિા બેંરકિંગ સેવાઓ/ઉત્પાદિો માટે કિવામા ંઆવેિી માગણી છે દા.િ: માફી/રિવસણિિી નવિિંી કિવી, એસઓએ 
માટે નવિિંી કિવી, નપિિે ફિીથી જાિી કિવાિી નવિિંી કિવી નવગેિે.  
 
"ફરિયાદ"િો અથણ થાય છે નિયનંત્રિ એકમ િિફથી સેવામા ંઉણપ હોવાિો આક્ષેપ કિિી અિે િેિા પિ િાહિ મેળવવા માટે િેલખિમા ં
અથવા અડય માધ્યમો દ્વાિા કિાિી િજૂઆિ. 
 
ગ્રાહક િેમિા પ્રનિસાદિે શેિ કિવા અથવા યોગ્ય િીિે ધ્યાિ આપવા માટે િેમિી ફરિયાદો મોકિવા માટે િીચેિી ચેિિો પસદં કિી 
શકે છે. બેંક ફરિયાદિી પ્રાન્સપ્િિા સમાિ મોિ દ્વાિા ગ્રાહકિી ફરિયાદિો જવાબ આપશે. જો કે, જો ગ્રાહક ફોિ પિ વાિ કિિી વખિે 
ઇમેઇિ અથવા પત્ર પિ િખીિે મારહિી મેળવવા માટે સમંિ થાય છે, િો બેંક દ્વાિા અનસુિવામા ંઆવશે. 
 
ગ્રાહક િેવાઃ • ગ્રાહક સેવા (કે્રરિટ કાિણ નસવાયિા બેંરકિંગ સબંનંર્િ):  
 
સામરૂહક બજાિ માટે કે્રરિટ કાિણ નસવાય અડય બેંરકિંગ સબંનંર્િ: અમાિા 24-કિાકિી ગ્રાહક સેવા હલે્પિાઇિ િબંિ 1860 210 3456, 
1860 267 4567 અથવા અમાિી નવદેશી ગ્રાહક સેવા િબંિ 91-44-49021180 પિ સપંકણ કિો. 
 
એકાઉડટ ફ્રીઝ સબંનંર્િ બાબિો: 020 66218560 
 
અમાિા મલૂ્યવાિ (ટે્રઝિ) ગ્રાહકો 1860 267 1234 પિ કોિ કિી શકે છે અમાિા નવદેશી ગ્રાહક સેવા િબંિ 91-44-66854555 પિ 
 
માત્ર કે્રકડટ કાડગઃ બજાજ રફિસવણ DBS બેંક સપુિકાિણ અિે DBS ટપાકણ કે્રરિટ કાિણ માટે અમાિા 24 કિાકિી કે્રરિટ કાિણ સેવા હલે્પિાઇિ 
િબંિ 1860 267 6789 અથવા બજાજ રફિસવણ DBS બેંક સપુિકાિણ માટે અમાિા નવદેશી ગ્રાહક સેવા િબંિ  
+91-44-69046789 પિ સપંકણ કિો . DBS વેડટેજ કે્રરિટ કાિણ ર્ાિકો સમનપિિ ગ્રાહક સેવા િબંિ 1800 209 4555 અથવા અમાિા 
નવદેશી ગ્રાહક સેવા િબંિ +91-44-66854555 પિ કોિ કિશે. 
 
ઈ-મેઈિ: 
• રિટેિ બેંરકિંગ ગ્રાહકો (રિજજબેંક/ટે્રઝિ/(કે્રરિટ કાિણ નસવાય)) પિ ઇમેઇિ કિી શકે છે customercareindia@dbs.com 

cardcareindia@dbs.com DBS ટપાકણ  કે્રરિટ કાિણ માટે vantagecareindia@dbs.com DBS વેડટેજ કે્રરિટ કાિણ માટે 
• કોપોિેટ ગ્રાહકો BusinessCarein@dbs.com પિ ઇમેઇિ કિી શકે છે  
 

વ્યાખ્યા અિે ફકરયાદ હને્ઝડલલિંગ ચેિલ્િઃ 
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વ્યાપાર િાંભાળ 
 
કોપોિેટ ગ્રાહકો 1800 103 6500/1800 419 9500/+91 44 66328000 (ઓવિસીઝ િબંિ) પિ લબઝિેસ કેિિો સપંકણ કિી શકે છે. 
લબઝિેસ કેિ સોમવાિથી શકુ્રવાિ, સવાિે 10.00 થી સાજંિા 7.00 વાગ્યા સરુ્ી (જાહિે િજાઓ નસવાય) કાયણિિ છે. 
ઈ-મેઈલઃ DBS ઈન્ડિયાિા કોપોિેટ ગ્રાહકો અમિે ઈ-મેઈિ કિીિે ઈ-મેઈિ કિી શકે BusinessCarein@dbs.com 
 
શાખાઃ કૃપા કિીિે િમાિી સબંનંર્િ શાખાિે િખો, ગ્રાહક િેમિી સમટયાઓ/લચિંિાઓિી નવગિો આપિી િીચેિી લિિંક જોઈ શકે છે 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page. 
 
કડમેટ િેવાઓ: 
• કટટમિ કેિ કોડટેક્ટ િબંિેઃ 1860 210 3456 (24/7 ઓપિેશડસ) 
• ઇ-મેઇિ: ગ્રાહકો customercareindia@dbs.com પિ ઇમેઇિ કિી શકે છે. 
 

 
એસ્કેલેશિ સ્તરો 
જો ગ્રાહકિે 3 રદવસિી અંદિ ગ્રાહક સેવા િિફથી પ્રનિસાદ િ મળે, િો િે િીચેિા ટિિે પહોંચી શકે છેેઃ 
િેવિ 1 ક્િટટિ હડે્સ/બ્રાડચ મેિેજસણેઃ પ્રનિભાવિો ટેટ - કામકાજિા 5 રદવસિી અંદિ.  
િેવિ 2: રિજિિ િોિિ ઓરફસસણેઃ પ્રનિભાવિો ટેટ - કામકાજિા 5 રદવસિી અંદિ. 
િેવિ 3: નપ્રસ્ડસપિ િોિિ ઓરફસિેઃ પ્રનિભાવિો ટેટ - કામકાજિા 7 રદવસિી અંદિ. 
િેવિ 4 પે્રનસિેસ્ડશયિ/સીનિયિ મેિેજમેડટેઃ પ્રનિભાવિો ટેટ - કામકાજિા 5 રદવસિી અંદિ. 
વદૃ્ધદ્ધ ટિિોિી સપંકણ નવગિો આ કિી પિ મળી શકે છે: https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-
complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer 
 
બેંકિા આંતકરક ઓમ્બડ્િમેિ (લોકપાલ):  
રિઝવણ બેડક ઓફ ઇન્ડિયાિી સચૂિાિે અનરુૂપ જો બેડક િકાિી કાઢવાિો કે આંનશક િાહિ આપવાિો નિણણય િે િો આવા િમામ કેસોિી 
વધ ુિપાસ માટે ઇડટિિિ ઓમ્પબડ્સમેિ (િોકપાિ) િે મોકિવામા ંઆવશે. આિબીઆઈ/સીઈપીિી/2023-24/108 સીઈપીિી. 
પી.આિ.િી. િ.ંએસ.S1228/13.01.019/2023-24.  
 
આંિરિક ઓમ્પબડ્સમેિ (િોકપાિ) િો નિણણય બેંક માટે બરં્િકિાણ છે નસવાય કે બેંકિો નિણણય અડયથા િ હોય અિે આંિરિક િોકપાિ 
માટટિ િાયિેક્શિમા ંસિાહ મજુબ સક્ષમ ઓથોરિટીિી મજૂંિી સાથે સમનથિિ િ હોય. આંિરિક ઓમ્પબડ્સમેિ (િોકપાિ) દ્વાિા િેવાયેિા 
નિણણયિો અટવીકાિ આ નિદેશોિી કિમ 3 (1) (સી) હઠેળ વ્યાખ્યાનયિ કયાણ મજુબ સક્ષમ ઓથોરિટીિી મજૂંિી સાથે કિવામા ંઆવશે. 
 
િીરાકરણ્વ (રી્ોલ્યશુિ) િમયરેખાઓ: 
બેંકે નવનવર્ પ્રકાિિી ફરિયાદો માટે ચોક્કસ િીિાકિણ (રિઝોલ્યશુિ) સમયિેખા ટથાનપિ કિી છે. ગ્રાહકિે પિૂા પાિવામા ંઆવિા 
વ્યાપક માગણદશણિ સાથે દિેક ફરિયાદિે િાત્કાલિક ર્ોિણે દૂિ કિવામા ંઆવે છે. જો આ સમયમયાણદાથી વધ ુકોઈ અપેલક્ષિ નવિબં 
થાય, િો બેંક ગ્રાહકિે સાિી િીિે મારહિગાિ િાખવાિી ખાિિી આપે છે. 

એસ્કેલેશિ લેવલ્િ અિે ટિગઅરાઉન્ઝડ ટાઇમલાઇન્ઝિ: 
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બેંક િેિી સીઆિએમ નસટટમમા ંિમામ ફરિયાદોિે િેકોિણ કિે છે, જયા ંસરુ્ી દિેક સમટયાનુ ં સપંણૂણ નિિાકિણ િ આવે ત્યા ંસરુ્ી 
અસિકાિક ફોિોઅપ અિે ખિંપવૂણકિા સચંાિિિી ખાિિી આપે છે. આ વ્યવસ્ટથિ અલભગમ સનુિનિિ કિે છે કે િમામ લચિંિાઓિે 
વ્યાપકપણે ધ્યાિ આપવામા ંઆવે છે અિે સમયબદ્ધ િીિે બરં્ કિવામા ંઆવે છે. 
 
 

બેંકે ગ્રાહક સેવાિી ગણુવિા અિે બેંકિી ફરિયાદ નિવાિણ વ્યવટથા પિ િજિ િાખવા અિે િેિી સમીક્ષા કિવા માટે િીચેિી સનમનિઓ 
અિે સમીક્ષા િતં્રિી િચિા કિી છે.  
બોડગિી ગ્રાહક િેવા િનમનતઃ બોિણિી આ સનમનિ સમગ્ર બેંકમા ંસેવા વદૃ્ધદ્ધિી પહિેિા અમિીકિણ પિ દેખિેખ િાખવા અિે માગણદશણિ 
આપવા માટે જવાબદાિ છે. સનમનિ દિ નત્રમાનસક ગાળામા ંએક વખિ મળે છે, જેમા ંગ્રાહકોિી ફરિયાદો, નિયમિકાિી આદેશો, િીનિગિ 
નિણણયો, ગ્રાહકોિો અનભુવ વર્ાિવાિી પહિે પિ બેંકોિી કામગીિીિી સમીક્ષા કિવામા ંઆવે છે. 
ગ્રાહક િેવા પરિી સ્થાયી િનમનતઃ સનમનિ નત્રમાનસક ર્ોિણે મળે છે અિે ગ્રાહકોમા ંરદશા, નશક્ષણ અિે જાગનૃિ િાવવા માટે જવાબદાિ 
છે, વધ ુમહત્ત્વપણૂણ બાબિ એ છે કે આ બેંક ઉત્પાદિો અિે સેવાઓ નવશે ગ્રાહકોિા પ્રનિસાદિે સમજવા માટેિા એક મચં િિીકે કામ 
કિે છે. આ બેઠકમા ંનવચાિ-નવમશણ કિવામા ંઆવેિી બાબિોિે સેવાિા નવકાસ અિે પ્રોિક્ટ એડહાડસમેડટ માટે હાથ ર્િવામા ંઆવી 
છે, જેથી ગ્રાહકોિે આપવામા ંઆવિી સેવાિી ગણુવિામા ંવર્ાિો થઈ શકે. આ બેઠકમા ંબેંકિા વરિષ્ઠ મેિેજમેડટ ભાગ િે છે અિે 
ગ્રાહકોિે બેઠકોમા ંભાગ િેવા આમતં્રણ આપવામા ંઆવે છે.  
શાખા સ્તરિી ગ્રાહક િેવા િનમનતઃ બેંક શાખાિા માનસક ટિિિી ગ્રાહકોિી બેઠકોનુ ંપણ આયોજિ કિે છે; આ ફોિમ ગ્રાહકિે બેંક સાથે 
િેમિા પ્રનિભાવો અિે અનભુવ વહેંચવા માટે પ્રોત્સારહિ કિે છે. આ બેઠકિા ભાગરૂપે બેંકે ગ્રાહકોિે સિામિ /સિુલક્ષિ બેંરકિંગ જેવા 
નવષયો પિ નશલક્ષિ કિવા માટે સત્રોનુ ંપણ આયોજિ કયુું છે, સનુવર્ાજિક બેંરકિંગ સનુિનિિ કિવા માટે બેંકે િવી પહિે શરૂ કિી છે. 
આ સત્રોિો પ્રનિસાદ િેકોિણ કિવામા ંઆવે છે અિે અમિીકિણ માટે િેવામા ંઆવે છે. 
 

 
 

બોિણિી ગ્રાહક સેવા સનમનિ દ્વાિા પોલિસીિે મજૂંિી આપવામા ંઆવી છે અિે નિયનમિ સમયાિંિે િેિી સમીક્ષા કિવામા ંઆવે છે. આ 
સમીક્ષાઓમા ંિીચેિી બાબિોિે ધ્યાિમા ંિેવામા ંઆવશેેઃ  
• આંિરિક પરિબળો, જેમ કે સગંઠિાત્મક માળખામા ંફેિફાિ અથવા પ્રોિક્ટ અિે ઓફિ કિવામા ંઆવિી સેવાઓ  
• બાહ્ય પરિબળો જેવા કે કાયદામા ંફેિફાિ અથવા ટેકિોિોજીકિ ઈિોવેશિ 
• આંિરિક/બાહ્ય ઓરિટસણ દ્વાિા વષણ દિનમયાિ હાથ ર્િવામા ંઆવેિા ઓરિટિા પરિણામો. આ પોલિસી બેંકિી વેબસાઇટ પિ 
ઉપિબ્ર્ કિાવવામા ંઆવી છે 
નવચિિો: કોઈપણ પરિનશષ્ટ સરહિ કોઈપણ નવચિિો, જો કોઈ હોય િો, અપવાદરૂપ ર્ોિણે હશે અિે િેનુ ંદટિાવેજીકિણ ઇશ્યઅૂિ 
દ્વાિા થવુ ંજોઈએ અિે બેંકિા બોિણ દ્વાિા મજૂંિ થવુ ંજોઈએ.  
કોઈ પણ ફેિફાિો કે જે િક્કિ િ હોય, પિંત ુઆકસ્ટમક અથવા વહીવટી ટવરૂપિા હોય, િેિે મજૂંિી આપિી સિા દ્વાિા સાઇિ-ઓફિી 
જરૂિ હોિી િથી.  
  

બેંક દ્વારા કરવામાાં આવેલી ફકરયાદોિી િોંધઃ 

ફકરયાદોનુાં િાંચાલિ અિે નિરીક્ષણઃ  

િીનતનુાં પાલિ સનુિનિત કરવા બેંક દ્વારા હાથ ધરવામાાં આવેલા પગલાાં અિે પહલેોનુાં નિયાંત્રણ: 

 



 
 

જયાિે ફરિયાદો/િાવોનુ ંસચંાિિ કિવામા ંબેંક દ્વાિા કોઈ િવા ફેિફાિો સામેિ કિવામા ંઆવશે ત્યાિે ગ્રાહક િકિાિ નિવાિણ િીનિ 
સમયાિંિે સરુ્ાિવામા ંઆવશે. નિયમિકાિ (આિબીઆઈ/આઈબીએ વગેિે) દ્વાિા બહાિ પાિવામા ંઆવેિા કોઈ પણ િવા નિયમિો, 
સરુ્ાિા/સરુ્ાિાિા સજંોગોમા ંઅથવા જયાિે સિિ પ્રાસલંગકિા સનુિનિિ કિવા માટે સામગ્રીમા ંફેિફાિોિી જરૂિ હોય/યોગ્ય હોય ત્યાિે 
પણ િેમા ંસરુ્ાિો કિવામા ંઆવશે. આ િીનિિી વાનષિક ર્ોિણે (ત્રણ મરહિા સરુ્ીિા ગ્રેસ નપરિયિ સાથે) સમીક્ષા થવી જોઈએ. 
 
આ િીનિમા ંભાિિીય રિઝવણ બેંક (આિબીઆઈ), બેંરકિંગ કોડ્સ એડિ ટટાડિડડણસ બોિણ ઓફ ઇન્ડિયા (બીસીએસબીઆઈ) અિે ઇડટયોિડસ 
િેગ્યિુેટિી િેવિપમેડટ ઓથોરિટી ઓફ ઇન્ડિયા (આઇઆિિીએ) દ્વાિા સમયાિંિે નિર્ાણરિિ જોગવાઈઓનુ ંપાિિ કિવામા ંઆવશે. 
 
ફરિયાદોિો િેકોિણ જાળવવામા ંઆવે છે િે બેંકિી મારહિી પ્રણાિી સિુક્ષા િીનિ મજુબ જાળવવામા ંઆવે છે. 
 

ફરિયાદોિો િેકોિણ બેંકિી મારહિી પ્રણાિી સિુક્ષા િીનિ મજુબ જાળવવામા ંઆવે છે. 
 પરિનશષ્ટ ૫ આવનૃિિો ઇનિહાસ  
 

સટંકિણ ઈશ્યિૂી િાિીખ કી ફેિફાિોિો સાિાશં 
1.0 જુિાઈ, 2018 અદા થયેિ પોલિસી  
1.1 એનપ્રિ 2020 1. સમયિેખામા ંઉમેિાઓ 

2. આંિરિક ઓમ્પબડ્સમેિ (િોકપાિ)  
3. વળિિ 

1.2 જૂિ 2021 1. ટિિ 3 પિ નસનિયિ મેિેજમેડટિો પરિચય 
2. િેવિ 4 અિે 5 માટે સરુ્ાિેિ ટેટ  

1.3 સપ્ટેમ્પબિ 2021 કે્રરિટ કાિણિો સપંકણ કેડર િબંિ અિે ઇમેઇિ આઇિીિો ઉમેિો 
1.4 માચણ 2022 ઇન્ડટગ્રેટેિ બેંરકિંગ ઓમ્પબડ્સમેિ (િોકપાિ) ટકીમ (ઇન્ડટગ્રેટેિ બેંરકિંગ ઓમ્પબડ્સમેિ 

(િોકપાિ) ટકીમિે સામેિ કિવાિી િીનિમા ંફેિફાિ) આ યોજિા વેબસાઇટ પિ પ્રદનશિિ 
કિવામા ંઆવી હિી. 

1.5 સપ્ટેમ્પબિ 2022 સરુ્ાિો / આંિરિક ઓમ્પબડ્સમેિ (િોકપાિ) નવભાગમા ંઉમેિો 
1.6 22 મે, 2024 01. પિીનિિો અવકાશ (ટકોપ)  

02. ફરિયાદોિી વ્યાખ્યા 
03. "ફરિયાદ" િિીકે સમાવેશ અિે બાકાિ િાખવા  
04. પ્રશ્ન, નવિિંી અિે ફરિયાદિી વ્યાખ્યા 
05. એટકેિેશિ િેવિિા ફેિફાિો 
06. ટે્રઝિ કટટમિ કેિ િબંિ ઉમેિવામા ંઆવેિ છે. 
07. િીિાકિણ (રિઝોલ્યશુિ) સમયિેખા 
08. િીનિિા નિયતં્રણો અિે અનપુાિિ 

 

િેકોિણ  કીનપિંગ: 

સટંકિણ ઇનિહાસ: 
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