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ગ્રાહક વળતર અને સરંક્ષણ નીતત  

1. પ્રસ્તાવના  
 

આરબીએલ બેંકનુાં લક્ષ્ય તનેા ગ્રાહકોને તવતવિ પ્રકારની બેંહકિંગ સેવાઓ પરૂી પાડવાનુાં છે,  છતાાં બેંકના 
તનયાંત્રર્માાં ન હોય તેવા કોઈ કારર્સર અથવા બેંક અજાર્તાાં જ ગ્રાહક સાથનેા વ્યવહારમાાં પ્રતતબદ્ધ 
કરેલ સેવા માપદાંડોની પતૂતિ કરવામાાં અસક્ષમ નીવડે તો, આ વળતર નીતતન ેધ્યાનમાાં લેવાની રહશેે. 
આરબીએલ બેંકની આ વળતર નીતત (હવ ેપછીથી ‘બેંક’ તરીકે ઓળખવી) એવા ક્ષેત્રોન ેઆવરી લવેા 
માટે તૈયાર કરવામાાં આવી છે જેમાાં ખાતામાાં કરવામાાં આવલે છેતરામર્ી લેવડદેવડ, અનતિકૃત/તનષ્ફળ 
બેંહકિંગ લેવડદેવડનુાં તવલાંબબત પહરર્ામ, કે્રહડટ કાડણમાાં બબલીંગ તવવાદ, આચારસાંહહતાનો ભાંગ, કે્રહડટ કાડણ 
ખાતાનુાં તવલાંબબત ક્લોિર, ચેક/ઈન્સ્ૂમેન્્સના તવલાંબબત કલકે્શન માટે ગ્રાહકોને લાગતા વ્યાજની 
ચકૂવર્ી, સ્ટૉપ પેમેન્ટ સચૂનાની પષુ્ષ્ટ બાદ ચેકની ચકૂવર્ી, ભારતની અંદર ઉપાડ, નકલી હડમાન્ડ 
ડ્રાફ્ટની ફાળવર્ી, એટીએમ કેશ ઉપાડ, વગેરે સમાતવષ્ટ છે પરાંત ુત્યાાં સિુી સીતમત નથી. 

આ નીતત ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારમાાં પારદશણકતા અને તનષ્પક્ષતાના તસદ્ધાાંતો આિાહરત છે. આ નીતતનો 
ઉદે્દશ્ય એવી પ્રથા સ્થાતપત કરવાનો છે જેમાાં બેંક વતી સેવામાાં કોઈપર્ ક્ષતત અથવા પ્રત્યક્ષ રૂપે બેંક 
આરોલય બને તવેી કોઈપર્ ચકૂ કે કતમશનના કારર્ે ગ્રાહકન ેથયેલ કોઈપર્ નાર્ાાંકીય નકુસાન માટે બેંક 
વળતર ચકૂવી શકે. 

આ ફરીથી સ્પષ્ટ કરવામાાં આવે છે કે આ નીતત ફક્ત બેંક દ્વારા આપવામાાં આવતી સેવાઓમાાં ક્ષતતના 
કારર્ે પ્રત્યક્ષ રૂપે ગર્તરી કરી શકાય તેવા પ્રત્યક્ષ અન ેવાસ્તતવક નાર્ાાંકીય નકુસાન માટેના વળતરન ે
જ આવરે છે અન ેઆ નીતત અતાંગણત કરેલ વાયદા બેંકન ેઉપલબ્િ કાનનૂી અતિકારો અનસુાર સાંપરૂ્ણ 
તનષ્પક્ષ છે. સ્પષ્ટતા હતેસુર, કોઈપર્ પરોક્ષ/પહરર્ામસ્વરૂપ નકુસાન અથવા ફાયદામાાં નકુસાન અથવા 
કોઈ દૂરના નકુસાન માટે બેંક કોઈપર્ રીતે જવાબદાર નથી. 

આ નીતત ગ્રાહકોના પગલાને અન ેબેંકની વેબસાઈટ પર આપેલ સાંબાંતિત ઉત્પાદન પર લાગ ૂપડતા 
તનયમો અન ેશરતોન ેઆિીન છે. 

આ નીતત બેંકની ફહરયાદ તનવારર્ નીતત સાથ ેવાાંચવાની રહશેે. આ નીતતમાાં જયાાં સ્પષ્ટપર્ ેઉલ્લેબખત ન 
હોય તેવા બેંકની ફહરયાદ તનવારર્ નીતતની કલમો આ નીતતનો હહસ્સો બનશે. 

2. ગ્રાહકની જવાબદારી 
 

ગ્રાહકોએ તેમની ચેકબકુ, પાસબકુ, કાડણ, તપન, ઓટીપી અન ેઅન્ય સરુક્ષા જાર્કારી સાંભાળીને રાખવાની 

રહશેે, બેંક દ્વારા તેમની ઉબચત વ્યવહાર આચારસાંહહતા નીતતમાાં આપેલ સરુક્ષા માગણદતશિકાઓનુાં પાલન 

કરવાનુાં રહશેે અન ે સમયે સમયે બેંક દ્વારા ઈ-મલે, એસએમએસ, સોતશયલ મીહડયા માધ્યમો સહહત 

તવતવિ માધ્યમો પર જારી કરવામાાં આવતા ‘શુાં કરવુાં અન ેશુાં ન કરવુાં’ સચૂનાઓનુાં પાલન કરવાનુાં રહશેે, 
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જે છેતરતપિંડીને રોકવા માટે અન ેગ્રાહકોના ખાતાની સરુક્ષા માટે આવશ્યક છે. જો ગ્રાહક છેતરતપિંડીનુાં કામ 

કરે, અથવા ખાતા સાંબાંતિત દસ્તાવેજો/જાર્કારીની સરુક્ષાની યોગ્ય સાંભાળ લીિા વગર કાયણ કરે, અથવા 

તપન, ઓટીપી પાસવડણ અથવા ગલુત જાર્કારી સાથે બાાંિછોડ   કરે, અન ેઆવા નકુસાન/બાાંિછોડ તવશે 

બેંકન ેજાર્કારી આપે નહીં ત્યાાં સિુી અન ેઆ દુરુપયોગને રોકવા માટે બેંક દ્વારા પગલાાં ન લેવાયા હોય 

ત્યાાં સિુી ગ્રાહકન ેથયેલ કોઈ નકુસાન માટે બેંક જવાબદાર રહશેે નહીં. 

ખાતામાાં થઈ રહલે કોઈપર્ છેતરતપિંડીવાળી પ્રવતૃિને રોકવા માટે મહત્વપરૂ્ણ દસ્તાવેજો/જાર્કારી જેન ે

હાંમેશા ખબૂ જ સાંભાળવા જરૂરી છે તે સમાતવષ્ટ છે પરાંત ુ જે જાર્કારી સિુી સીતમત નથી તે છેઃ 

આિાર/પાન/ડ્રાઈતવિંગ લાયસન્સ, રજીસ્ટડણ મોબાઈલ નાંબર અન ે ઈ-મેઈલ આઈડી, તપન, ઓટીપી, 

પાસવડણ અથવા અન્ય કોઈ બાયોમેહટ્રક/ગલુત જાર્કારી 

3. ક્ષતત અને વળતરની ઓળખઃ 
 

3.1 બેંક દ્વારા અનતિકૃત/ત્રટૂીપણૂણ રીતે પૈસા ડેણબટ કરવાઃ 
 

a) જો બેંક દ્વારા ખાતામાાંથી અનતિકૃત/ત્રટૂીપરૂ્ણ રીતે પૈસા ડેબબટ કરવામાાં આવ્યા હોય તો આવા 
ત્રટૂીપરૂ્ણ ડેબબટ તવશે જાર્ કયાણ બાદ, આવશ્યક ખરાઈ કયાણ બાદ વ્યાજબી સમયમયાણદા 
અંતગણત યોગ્ય વેલ્ય ૂડેટ સાથ ેએન્ટ્રીને ઉલટાવવામાાં આવશ.ે  

b) એન્ટ્રીની ખરાઈમાાં (ગ્રાહક દ્વારા અનતિકૃત/ત્રટૂીપરૂ્ણ જાહરે કરાયેલ) ત્રીજા પક્ષને સામેલ 
કરવામાાં ન આવ્યો હોય તેવા હકસ્સામાાં, આવા ત્રટૂીપરૂ્ણ ડેબબટની નોંિ કયાણના મહિમ 7 
કામકાજી હદવસોની અંદર બેંક દ્વારા ખરાઈની પ્રહક્રયા પરૂી કરવાની વ્યવસ્થા કરવામાાં 
આવશે.  

c) જો અનતિકૃત/ત્રટૂીપરૂ્ણ ડેબબટનીખરાઇમાાં ત્રીજો પક્ષ સામેલ હોય અથવા તો ખરાઇની પ્રહક્રયા 
તવદેશી કેન્રો પર કરાવવાની હોય તેવા હકસ્સામાાં, ગ્રાહક દ્વારા આવી અનતિકૃત/ત્રટૂીપરૂ્ણ 
લેવડદેવડની જાર્ કયાણની તારીખથી મહિમ એક મહહનાની અંદર બેંક દ્વારા ખરાઈ પરૂી 
કરવાનો પ્રયાસ કરવામાાં આવશે.  

d) અનતિકૃત/ત્રટૂીપરૂ્ણ ડેબબટન ે કારર્ે ન્યનૂતમ બેલેન્સમાાં ઘટાડારૂપે અથવા સેતવિંગ્સ બેંક 
હડપોિીટ પર ચકૂવર્ી કે વ્યાજ માટે આવશ્યક દૈતનક ક્લોિીંગ બેલેન્સમાાં ઘટાડારૂપ,ે અથવા 
મીનીમમ એકાઉન્ટ બેલેન્સ (એમએબી)ની નીચ ે બલેને્સ જવાથી લાગતા ચાર્જરૂપ,ે લોન 
ખાતામાાં બેંક દ્વારા લાગતા અતતહરક્ત વ્યાજની ચકૂવર્ીરૂપે અથવા ઓછા બલેેન્સના કારર્ ે
ચેક પરત ફરવાન ેકારર્ે લાગતા કોઈ ચાર્જરૂપ,ે જો ગ્રાહકન ેનાર્ાાંકીય નકુસાન થયુાં હોય તો, 
આવા નકુસાન માટે બેંક દ્વારા ગ્રાહકને વળતર આપવામાાં આવશે.  
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e) ડેબબટ/કે્રહડટ કાડણના ઉપયોગના સાંબાંિમાાં ગ્રાહક દ્વારા અનતિકૃત/ત્રટૂીપરૂ્ણ લેવડદેવડની 
ફહરયાદ કરવામાાં આવે, જેના માટે મચણન્ટ એસ્ટાબ્બ્લશમેન્ટના રેફરલની જરૂર હોય તો, તેના 
માટેતેન ેસાંબાંતિત કાડણ એસોતસએશન દ્વારા તનિાણહરત ચાર્જબેક તનયમો અનસુાર કામગીરી થશે.  

f) (i) છેતરામર્ીના કોઈપર્ હકસ્સામાાં, જો બેંકન ેખાતરી થાય કે કોઈપર્ ઘટક પ્રત્ય ેતેમના 
સ્ટાફ દ્વારા અતનયતમતતા/છેતરામર્ી આચરવામાાં આવી છે તો,  બેંક દ્વારા ત્વરીત જ 
જવાબદારી સ્વીકારવામાાં આવશે અને દાવાની ચકૂવર્ી કરવામાાં આવશે, (ii)  એવા 
હકસ્સાઓમાાં જયાાં ક્ષતત બેંકના પક્ષ ેહોય, બેંક દ્વારા કોઈપર્ તવરોિ વગર વળતર આપવામાાં 
આવશે, અને (iii) એવા હકસ્સાઓમાાં જયાાં બેંક કે ગ્રાહક કોઈની પર્ ક્ષતત ન હોય પરાંત ુક્ષતત 
તસસ્ટમમાાં ક્યાાંય બીજે હોય, ત્યારે પર્ ગ્રાહકની સમગ્રતયા જવાબદારીને લગતી નીચ ે
આપેલ કલમ 3.16.2(ઈ)માાં આપલે ગ્રાહકની જવાબદારીના તનષ્કર્ણના કોષ્ઠક-2માાં દશાણવ્યા 
અનસુાર બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેભરપાઈ (એક મયાણદા સિુી) કરવામાાં આવશે.     
  

3.2 એકાઉન્ટમા ંECS ડેણબટ/NACH ડેણબટ/ ડાઇરેક્ટ ડેણબટ/અન્ય ડેણબટઃ 
 

બેંક દ્વારા ગ્રાહકોની ડેબબટ સચૂનાઓ સમયસર પરૂી કરવાની બાાંયિરી આપવામાાં આવે છે જો (એ) 
ઈસીએસ દ્વારા કોઈપર્ ડેબબટ સ્વીકારવાનો માન્ય અન ેસાંપરૂ્ણ આદેશ ગ્રાહક દ્વારા પહલેેથી આપવામાાં 
આવ્યો હોય (બી) પ્રાલત થયેલ પ્રત્યક્ષ ડેબબટ/ ઈસીએસ સાંપરૂ્ણ અન ેસાચુાં હોય. ઉપર જર્ાવ્યા અનસુાર 
તનયમ (એ) અન ે(બી)ના સાંબાંિમાાં અથવા બેંક પ્રત્યક્ષ રીતે આરોલય હોય તેવા કારર્ોસર સચૂનાઓના 
પાલનમાાં તનષ્ફળ જાય તો, પ્રત્યક્ષ/ઈસીએસ ડેબબટની તનિાણરીત તારીખ અન ેબેંક દ્વારા કરવામાાં આવેલ 
ડેબબટની વાસ્તતવક તારીખ વચ્ચેના સમયગાળા માટે પ્રવતણમાન બચતખાતાના વ્યાજદર અનસુાર બેંક 
દ્વારા ગ્રાહકન ેવળતર આપવામાાં આવશે. ઈક્વેટેડ મન્થલી ઈન્સ્ટૉલમેન્ટ(ઈએમઆઈ)ની ચકૂવર્ી માટેના 
પ્રત્યક્ષ/ઈસીએસ ડેબબટના હકસ્સામાાં, બેંક દ્વ્રારા ગ્રાહકને દાંડરૂપી વ્યાજ અન ે તવલાંબબત ચકૂવર્ી માટે કોઈ 
ચાર્જ લાગ્યા હોય તો પરૂાવો રજૂ કયાણ બાદ તેની પર્ ભરપાઈ કરવામાાં આવશ.ે 
આરટીજીએસ/ઈએફટી/એનઈએફટી સચૂનાઓ જેવી ઈલેક્ટ્રોતનક ચકૂવર્ીઓ ગ્રાહકન ેજર્ાવવામાાં આવેલ 
માન્ય તનયમો અન ેશરતો અનસુાર કરવામાાં આવશે. 
 
બેંક દ્વારા સબૂચત કરવામાાં આવતા ચાર્જના સમયપત્રક અનસુાર લાગ ૂપડતા કોઈપર્ સતવિસ ચાર્જ બેંક 
દ્વારા ગ્રાહકના ખાતામાાંથી ડેબબટ કરવામાાં આવશે. જો બેંક દ્વારા લાગ ૂકરાયેલો કોઇ ચાર્જ વ્યવસ્થાનો ભાંગ 
કરતો હોય, તો તેવી સ્સ્થતતમાાં બેંકન ેજયારે ગ્રાહક દ્વારા તેની જાર્કારી અપાય તો બેન્ક તે ચાર્જને વેલ્ય ૂ
ડેટ સાથ ેખાતામાાં ફરી જમા કરશ,ે જે સહમત થયલે તનયમો અન ેશરતોને આતિન રહશેે અન ેઆવા 
તનયમો અન ેશરતો તવશે સમય ેસમયે જાર્ કરવામાાં આવશ ે
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3.3 એનઈએફટી અને આરટીજીએસ દ્વારા ફંડ ટ્રાન્સફર 

આરટીજીએસ/એનઈએફટી લેવડદેવડ કે્રહડટ/પરત કરવામાાં તવલાંબના હકસ્સામાાં વ્યાજની ચકૂવર્ી માટે 
આરબીઆઈ માગણદતશિકાઓના સાંબાંિમાાં, બેંક ડેસ્ટીનેશન ખાતાિારકના ખાતામાાં કે્રહડટ કરવાની અથવા 
તનિાણરીત સમયગાળાની અંદર રેતમટ કરનાર બેંકને પરત કરવા માટેની સચૂના આપવાની બાાંયિરી આપ ે
છે. કોઈપર્ માન્ય કારર્ વગર તનિાણરીત સમયમયાણદા અંતગણત લાભાથી ખાતામાાં કે્રહડટ કરવાનુાં શક્ય ન 
હોય તો, ગ્રાહકન ેઆ રીતે ભરપાઈ કરવામાાં આવશેઃ 

આરટીજીએસ ટ્રાન્સેક્શન માટેઃ  વતણમાન રેપો રેટના દરે + 2% 

એનઈએફટી ટ્રાન્સેક્શન માટેઃ  આરબીઆઈ એલએએફ રેપો રેટના દરે + 2% 

3.4 સ્ટોપ પેમેન્ટ અંગેની સચૂનાની સ્વીકૃતત બાદ ચેકની ચકૂવણીઃ 
  

જો બેંક દ્વારા સ્ટોપ પેમેન્ટ સચૂનાની પ્રાન્લત અને સ્વીકૃતત  બાદ પર્ ચેકની ચકૂવર્ી કરી દેવાઇ હોય, 
અન ેબેંકન ે ત્યારપછી અન ેકોઈ તવરોિાભાસી સચૂના ન મળી હોય તો,  બેંકદ્વારા લેવડદેવડ ઉલટાવી 
દેવામાાં આવશ ેઅન ેગ્રાહકના વ્યાજની રક્ષા માટે વેલ્ય-ૂડેટેડ કે્રહડટ કરવામાાં આવશે. ગ્રાહક દ્વારા બેંકન ે
લેવડદેવડ તવશે જાર્ કયાણના  2 કામકાજી હદવસોની અંદર તથ્યોની ખાતરી કયાણ બાદા આ પ્રકારના 
ડેબબટ ઉલટાવવામાાં આશે. ઉપરના ફકરા 3.1 ડી)માાં આલયા અનસુાર કોઈપર્ પહરર્ામરૂપી નાર્ાાંકીય 
નકુસાન માટે ગ્રાહકન ેભરપાઈ કરવામાાં આવશે  
 

3.5 ચેક્સના ંતવલણંબત કલેક્શન માટે વ્યાજની ચકુવણી:  

નીચેની ઘટનાઓ માટે ઈન્સ્ૂમેન્્સના કલેક્શનમાાં તવલાંબના હકસ્સામાાં વળતર, બેંકની ચેક કલેક્શન નીતત 
અનસુાર આપવામાાં આવશેઃ 

a) ચેક્સનાાં તવલાંબબત કલેક્શન માટે વ્યાજની ચકુવર્ી  
b) ટ્રાન્ન્િટ/ન્ક્લયહરિંગ પ્રહક્રયા અથવા પેઈંગ બેન્કની શાખા ખાત ેચેક/ઈન્સ્ૂમેન્ટનુાં ગમુ થવુાં. 

 

3.6 ટ્રાન્ન્િટ દરતમયાન ઇન્સ્ૂમેન્ટ ગમુ થવા પર વળતરઃ 

ગ્રાહક દ્વારા કલેક્શન માટે બેંકન ેઇન્સ્ૂમેન્ટ સોંપવામાાં આવે તે બાદ ઇન્સ્ૂમેન્ટ ગમુ થવા પર ગ્રાહકન ે
થયેલા નાર્ાકીય નકુસાન બદલ બેંક દ્વારા ચકૂવવાપાત્ર વળતર. 

જો કલેક્શન માટે સ્વીકારાયેલ ચેક અથવા ઇન્સ્ૂમેન્ટ, ટ્રાન્ન્િટ દરતમયાન અથવા ન્ક્લયહરિંગ પ્રહક્રયા 
દરતમયાન અથવા ચકૂવર્ી કરનાર બેંકની શાખા ખાત ેગમુ થઇ જાય તો,બેંક ગમુ થવાની જાર્કારી મળે 
કે તરત જ , તે ખાતાિારકના ધ્યાનમાાં લાવશે. ખાતાિારક અનકુ્રમે નાર્ાાં મળેવનારન ે સ્ટૉપ પેમેન્ટ 
કરાવવા માટે સબૂચત કરશ ેઅન ેધ્યાન ધ્યાન રાખશ ેકે ગમુ થયેલ ચેક/સાિનોની રકમની નોન-કે્રહડટને 
તેના/તેર્ીના દ્વારા જારી કરવામાાં આવેલ કોઈ ચેક, જો જારી કરવામાાં આવ્યો હોય તો તે ડીસઓનર નથી 
થઈ રહ્યો. બેંક આ સાથ ે  ગ્રાહકન ેચેક લખનાર પાસથેી ડુન્લલકેટ ઇન્સ્ૂમેન્ટ મેળવવામાાં તમામ સહાય 
કરશ.ે ટ્રાન્િીટ દરતમયાન ગમુ થયેલા ઇન્સ્ૂમેન્ટના સાંદભણમાાં ખાતાિારકન ેબેંક દ્વારા નીચે પ્રમાર્ે વળતર 
ચકૂવવામાાં આવશેઃ  
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i) જો ગ્રાહકન ે ઇન્સ્ૂમેન્ટ ગમુ થવાન ે લગતી માહહતી કલેક્શન માટે તનિાણહરત સમય બાદ (કેસ 
અનસુાર7/10/14 કામકાજી હદવસ) અપાય તો આ તનિાણહરત કલેક્શન સમય બાદના વિારાના 
સમયચેક કલેક્શન નીતતમાાં તનિાણરીત દર અનસુાર વ્યાજ ચકૂવવામાાં આવશે.  

ii) આ ઉપરાાંત, નકલી ચેક/ઈન્સ્ૂમેન્ટ અન ે તેનુાં કલેક્શન મળેવવામાાં સાંભતવત વધ ુ તવલાંબ માટે, 
સેતવિંગ્સ બેંકના દરે વધ ુ15 હદવસ માટે ચેકની રકમ પર બેંક દ્વારા વ્યાજ આપવામાાં આવશે.  

iii) બેંક/સાંસ્થા, જે ડુન્લલકેટ ઇન્સ્ૂમેન્ટ જારી કરવા માટે ફી વસલુ ે છે, તમેની પાસેથી ડુન્લલકેટ 
ચેક/ઇન્સ્ૂમેન્ટ પ્રાલત કરવામાાં તે/તરે્ીએ ચકૂવલેા કોઇપર્ યોગ્ય ચાજીસ માટેની રસીદન ે રજૂ 
કરવા પર બેંક ગ્રાહકને તેની ભરપાઇ કરશ.ે  
 

3.7 ડુન્લલકેટ ડ્રાફ્ટની ફાળવણી અને તવલબં માટે વળતરઃ  

ખરીદનાર પાસેથી આ તવનાંતી પ્રાલત કયાણના પખવાહડયાની અંદર ડુન્લલકેટ ડ્રાફ્ટ ફાળવવામાાં આવશે. 
આવી તવનાંતી બેંક દ્વારા તનિાણહરત કરાયેલા દસ્તાવેજો સાથેની હોવી જોઇએ. શાખા ખાત ે આવશ્યક 
દસ્તાવેજો મળ્યા બાદ ઉપર તનહદિષ્ટ સમયગાળા કરતા વિારે તવલાંબ થવા પર, ગ્રાહકન ેવળતર રૂપે 
હફક્સ્ડ હડપોબિટ માટે અનરુૂપ સમયગાળા માટે લાગ ૂપડતા વ્યાજ દરે વ્યાજની ચકૂવર્ી કરવામાાં આવશે. 

3.8 બેંકના પ્રતતતનતિ/કરૂીયર અથવા ડીએસએ દ્વારા આચારસહંહતાનો ભગંઃ 

ગ્રાહક પાસેથી કોઇ ફહરયાદ મળે કે બેંકના પ્રતતતનતિ/કૂરીયર અથવા ડીએસએ દ્વારા:  

• કોઇ અયોગ્ય વતણન કરવામાાં આવ્યુાં હોય અથવા  

• બેંકની ગ્રાહકો પ્રત્યેની પ્રતતબદ્ધતાનો ભાંગ થાય તેવુાં કામ કરવામાાં આવ્યુાં હોય,  

તો ફહરયાદ મળ્યાના 7 કામકાજી હદવસની અંદર આવા હકસ્સાઓ તવશે તપાસ કરવા માટે અન ેગ્રાહકને 
તેના તારર્ોની જાર્ કરવા માટે વચનબદ્ધ છે અન ે જયા પર્ યોગ્ય લાગે ત્યાાં, આવા ભાંગને કારર્ ે
ગ્રાહકન ેપ્રત્યક્ષ રીતે  થયલેા કોઇપર્ નાર્ાકીય નકુસાન માટે  આ નીતતમાાં જર્ાવ્યા પ્રમાર્ે તેનુાં વળતર 
ચકૂવવા માટે પર્ પ્રતતબદ્ધ છે. 

3.9 કોમતશિયલ બેંક દ્વારા સહકારી બેંકની ‘એટ પાર ઈન્સ્ૂમેન્્સ’ લેવડદેવડ 

ફાળવવામાાં આવેલ ચકે્સની ફાંડીંગ માટે વ્યવસ્થા ન કરવામાાં આવી હોય તો, બેંક દ્વારા અન્ય બેંક દ્વારા 
જાળવવામાાં આવતા ચાલ ુ ખાતાની તરફેર્ના ચેકન ે ધ્યાનમાાં લેવામાાં આવશ ે નહીં. પયાણલત ફાંડીંગ 
વ્યવસ્થાની ગેરહાજરીમાાં ચેકના નોન-પેમને્ટ/તવલાંબબત ચકૂવર્ી માટે ચેકિારકને વળતર ચકૂવવાની 
જવાબદારી ચેક ફાળવનારી બેંકની રહશેે. 
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3.10 તિરાણ કરનારની જવાબદારીઃ ઋણિારક પ્રત્યે પ્રતતબદ્ધતા – તસક્યોહરટી/દસ્તાવેજો પરત કરવા 
 

a) લોન સમાન્લતના સમયે કરજદાર દ્વારા માંજૂર કયાણ અનસુારના રીલીિના સ્થળે નક્કી કરવામાાં 
આવેલ અથવા કરાર અંતગણતના તમામ ડયનૂી પનુઃચકૂવર્ીના અન ેટ્રાન્સેક્શન પર માન્ય 
તેવી તમામ અન્ય જરૂરીયાતોની પતૂતિ થયાના 30 હદવસની અંદર બેંક દ્વારા દરેક મળૂ 
જ ાંગમ/સ્થાવર તમલકત દસ્તાવેજો મકુ્ત કરવામાાં આવશે અન ે કોઈપર્ રજીસ્ટ્રી સાથે 
નોંિાયેલ ચાર્જ દૂર કરવામાાં આવશે.  

b) જ ાંગમ/સ્થાયી તમલકતોના મળૂ તમલકત દસ્તાવેજ મકુત કરવામાાં તવલાંબ કરવાથી અથવા 
લોનની સાંપરૂ્ણ પનુઃચકૂવર્ી/સેટલમેન્ટ કયાણ બાદ 30 દીવસ બાદ સાંબાંતિત રજીસ્ટ્રી સાથે 
ચાર્જ સેહટસ્ફેકશન ફાઈલ કરવામાાં તનષ્ફળ જવાથી, બેંક દ્વારા કરજદારને આવા તવલાંબ માટેનુાં 
કારર્ જર્આવવામાાં આવશ ે અન ે કરજદારન ે થયેલ આતથિક નકુસાન માટે બેંક ભરપાઈ 
કરશ.ે  જે હકસ્સામાાં તવલાંબનુાં કારર્ બેંક હોય તો, તવલાંબ થયાના પ્રત્યેક હદવસદીઠ રૂ।. 
5,000/-ના દરે બેંક દ્વારા કરજદારને ભરપાઈ કરવામાાં આવશે.  

c) મળૂ જ ાંગમ/સ્થાયી તમલકતોના દસ્તાવેજોના અંશત અથવા સાંપરૂ્ણ નકુસાન/ક્ષતતના 
હકસ્સામાાં, બેંક દ્વારા કરજદારન ે જ ાંગમ/સ્થાયી તમલકતના દસ્તાવેજોની ડુન્લલકેટ/પ્રમાબર્ત 
નકલો પ્રાલત કરવામાાં સહાય કરવામાાં આવશ ે અન ે ઉપરના ફકરા બીમાાં તનદેશ કયાણ 
અનસુારનુાં વળતર ચકૂવવા ઉપરાાંત સાંબાંતિત ખચણ બેંક દ્વારા ભોગવવામાાં આવશ.ે આવા 
હકસ્સાઓમાાં, બેંક પાસ ેઆ કાયણવાહી પરૂી કરવા માટે 30 હદવસનો અતતહરક્ત સમય રહશેે 
અન ેતવલાંબબત ગાળાના દાંડની ગર્તરી તે પછી કરવામાાં આવશે.(એટલે કે કુલ 60 હદવસનો 
ગાળો)  નીચેની પહરસ્સ્થતતઓમાાં કરજદાર(કરજદારો)/ ગેરાંટર(ગેરાંટરો)ને કોઈ વળતર 
ચકૂવવામાાં આવશ ેનહીઃ   
• જો ઋર્િારક(ઋર્િારકો)/ગેરાંટર(ગેરાંટરો) તરફથી બેંકના સાંતોર્ અનસુાર દસ્તાવેજો 

આપવામાાં તવલાંબ થાય. દા.ત. જો કોઈ ઋર્િારક(ઋર્િારકો)/ગેરાંટર(ગેરાંટરો) ઉપલબ્િ 
નથી અથવા તે એજ વ્યસ્ક્ત છે તે સાબબત કરવા માટે કોઈ આવશ્યક ઓળખનો પરુાવો 
ન હોય. 

• જો ઋર્િારક(ઋર્િારકો)/ગેરાંટર(ગેરાંટરો) દ્વારા ઘરનુાં/મેઈબલિંગ સરનામુાં/ફોન નાંબર 
બદલવામાાં આવ્યા હોય, અન ેબેંકન ેજાર્ ન કરવામાાં આવી હોય અન ેમળૂ ટાઈટલ 
દસ્તાવેજોના કલેક્શન માટે બેંક તેમનો સાંપકણ કરવા અસમથણ હોય. (કોઈપર્ એક 
ઋર્િારક(ઋર્િારકો)/ગેરાંટર(ગેરાંટરો)ને ફોન, પત્ર અથવા ઈ-મેઈલ દ્વારા કરેલ જાર્ 
તમામ ઋર્િારક(ઋર્િારકો)/ગેરાંટર(ગેરાંટરો)ને કરેલી માનવામાાં આવશ.ે) 

• અતનવાયણ ઘટનાઓ. 
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3.11 વેલ્થ મેનેજમેન્ટ ઉત્પાદનોઃ  

બેંક એક કોપોરેટ એજન્ય હોય અન ેઈન્શ્યોરન્સ અન ે મ્યચૂ્યઅૂલ ફાંડ ઉત્પાદનોની તવતરક હોય આવી 
સેવાઓમાાં કોઇપર્ ક્ષતત માટે, બેંક બિા જ ગ્રાહકોને તેમની ફહરયાદ જોડાર્ કરેલ ભાગીદાર સિુી 
પહોંચાડવામાાં મદદ કરશે. 

3.12 ફોરેન એક્સચેન્જ સેવાઓઃ 
 

તવલણંબત કલેક્શન માટે વળતર: કે્રહડટ એડવાઈિ/નોસ્ટ્રો સ્ટેટમેન્ટ મળ્યાની તારીખથી બ ે કામકાજી 
હદવસની અંદર લાભાથીને, જે પર્ સ્સ્થતત હોય તે અનસુાર, અતિકૃત હડલર દ્વારા ચકૂવર્ી કરવામાાં 
આવશ ેઅન ેસચૂના મોકલવામાાં આવશે. માગણદતશિકાઓ સાથ ેસસુાંગત હડસ્પોિલ સચૂના અન ેલાભાથી 
તરફથી તમામ જરૂરી દસ્તાવેજો મળ્યા બાદ, આવી રસીદ મળ્યા બાદ તરુાંત પરાંત ુબે હદવસથી વધ ુનહીં 
તે રીતે બેંક દ્વારા લાભાથીના ખાતામાાં કે્રહડટ માટે ફાંડ ટ્રાન્સફર કરવામાાં આવશે.  તવલાંબના હકસ્સામાાં, બેંક 
દ્વારા તેના સેતવિંગ્સ બેંક વ્યાજ દર ઉપર 2%ના દરે લાભાથી વ્યાજ ચકૂવવામાાં આવશે. રેફરન્સ રેટને 
તનિાણરીત કરતી તેની વળતર નીતત અનસુાર અને એક્સચેન્જ દરની પ્રતતકૂળ ગતતતવતિ, જો કોઈ હોય તો, 
આવા એક્સચેન્જ સાંબાંિી નકુસાનની ગર્તરી માટે લાગપૂાત્ર તારીખ અનસુાર પર્ બેંક દ્વારા વળતર 
ચકૂવવામાાં આવશ.ે 
 
3.13 સેફ હડપોિીટ લોકરની વસ્તઓુ ગમુ થવી અથવા તેને નકુસાન 

 

આગ, ચોરી, ઘરફોડ ચોરી, ડકેતી, િાડ, મકાન ધ્વસં થવાની ઘટનામા ંઅથવા બેંકના કમણચારી દ્વારા 
છેતરતપિંડી આચરવાના હકસ્સામા ં – લોકરની વસ્તઓુ ગમુ થવાની ઘટનામાાં જો ઉપરની ઘટનાઓ 
કારર્ભતૂ હોય અથવા તનેા કમણચારી(ઓ) દ્વારા કરવામાાં આવેલ છેતરતપિંડી કારર્ભતૂ હોય તો, સેફ 
હડપોિીટ લોકરના પ્રવતણમાન વાતર્િક ભાડાની સો ગર્ી રકમ ચકૂવવાની જવાબદારી બેંકની રહશેે. 
 
3.14 કે્રહડટ કાડણની સેવા ક્ષતતઓ  
a) કાડણની ફાળવણી - જયાાં આ સ્થાતપત થઇ જાય કે બેંક દ્વારા મેળવનારની સહમતત તવના જ અતનન્ચ્છત 

કાડણ/વતણમાન કાડણમાાં અપગ્રેડ કરીને કે્રહડટ કાડણને એષ્ક્ટવેટ કયુણ છે તો, બેંક તાત્કાબલક િોરર્ ે
ચાજીસન ે હરવસણ કરશ ેઅન ેમળેવનારન ેઆ સાંબાંિમાાં તનયમનકારી માગણદતશિકા અનસુાર ચાર્જના 
મલૂ્યની બમર્ી રકમ દાંડ દરીકે ચકૂવશ.ે  

b) ફહરયાદીના સમય, ખચણના નકુસાન, આતથિક નકુસાન તેમ જ  કાડણ-ફાળવર્ીકારોની ક્ષતતન ેકારર્ ે
ફહરયાદીને થયેલ સતામર્ી અન ેમાનતસક સાંતાપ માટે અન ેજયાાં ફહરયાદનુાં સમયસર તનવારર્ ન 
લાવવામાાં આવ્યુાં હોય ત્યાાં,  કાડણ-ફાળવર્ીકારો ફહરયાદીને ભરપાઈ કરવા માટે જવાબદાર રહશેે. 
ફહરયાદ નોંિાવ્યાની તારીખથી એક મહહનાના મહિમ ગાળાની અંદર કાડણ-ફાળવર્ીકારો તરફથી 
મળેલ પ્રતતભાવથી જો ફહરયાદીને સાંતોર્ ન હોય તો, તેના/તરે્ીના ફહરયાદ/ફહરયાદોના તનવારર્ 
માટે સાંબાંતિત આરબીઆઈ ઓમ્બડુ્સમાનની કચેરીનો સાંપકણ કરવાનો તવકલ્પ તે િરાવે છે.  



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 10 of 20 

 

c) ણબણલિંગ તવવાદો- કે્રહડટ કાડણ ઓપરેશનના સાંબાંિમાાં ગ્રાહક દ્વારા સબૂચત કરવામાાં આવેલ ક્ષતતપરૂ્ણ 

લેવડદેવડમાાં જયાાં  મચણન્ટ એસ્ટાબ્બ્લશમેન્ટના સાંદભણની જરૂર હોય ત્યાાં કાડણ એસોતસયેશન દ્વારા 

તનિાણરીત કરવામાાં આવલે તનયમો અનસુાર કામગીરી કરવામાાં આવશે. કોઈપર્ છેતરતપિંડીના 

હકસ્સામાાં, જો આવી છેતરતપિંડી બેંકના કોઈ કમણચારીના પ્રત્યક્ષ પગલાને કારર્ ેહોય તો બેંક દ્વારા 

ગ્રાહકન ેતેમર્ ેભોગવલે પ્રત્યક્ષ અન ેવાસ્તતવક નકુસાન માટેનુાં વળતર ચકૂવવામાાં આવશે.  

d) કાડણ ખાત ુ ં બિં કરવાની તવનતંત - કે્રહડટ કાડણને બાંિ કરવા માટેની કોઇપર્ તવનાંતી 7 કામકાજી 

હદવસોની અંદર કરવામાાં આવશે, જે કાડણિારક દ્વારા કોઈપર્ બાકી દેર્ાાંની પતાવટન ેઆિીન છે. 

બેંક દ્વારા 7 કામકાજી હદવસોની અંદર બાંિ કરવાની પ્રહક્રયામાાં તનષ્ફળ રહવેા પર ખાતામાાં કોઈ 

આઉટસ્ટેષ્ન્ડિંગ ન હોય તો ખાત ુાં બાંિ ન થાય સિુી બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેપ્રત્યેક તવલાંબબત હદવસ માટે રૂ।. 

500નો દાંડ ચકૂવવામાાં આવશ.ે 
 

3.15 એફડી/ટીડી મેચ્યોહરટીની રકમ ગ્રાહકને ચકૂવવામા ંથયેલ તવલબં માટે વળતરઃ 

જો ટમણ હડપોિીટ(ટીડી) મેચ્યોર થઈ ગઈ હોય અને તેની રકમ ચકૂવવામા ંન આવી હોય, બેંક 

પાસે ક્લેઈમ કયાણ વગર પડી રહલે રકમ પર સેતવિંગ્સ ખાતા પર લાગપૂાત્ર વ્યાજ દર અથવા 

મેચ્યોર થયેલ ટીડી પર કોન્ટ્રાક્ટ પ્રમાણે વ્યાજનો દર, જે ઓછં હોય તે લાગશે.  

3.16 અનતિકૃત ઈલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ લેવડદેવડોમા ંગ્રાહકની મયાણહદત જવાબદારી  

3.16.1 ગ્રાહક દ્વારા બેંકને અનતિકૃત લેવડદેવડની જાણઃ 

a) ગ્રાહક માટે ઇલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ લેવડદેવડો માટે બેંક સાથ ેએસએમએસ સાંદેશા માટે અન ેજયાાં 
ઉપલબ્િ હોય ત્યાાં ઇ-મેલ સાંદેશાઓ માટે નોંિર્ી કરાવવી ફરજીયાત છે. બેન્ક ફરજજયાત 
રીતે ગ્રાહકોને એસએમએસ સાંદેશાઓ મોકલશ,ે જયારે જયાાં નોંિર્ી કરાવી હોય તો તેમને ઈ-
મેલ સાંદેશાઓ મોકલશ.ે  

b) જે ગ્રાહકોએ બેંકન ે મોબાઈલ નાંબર ન આલયો હોય તેમને બેંક દ્વારા એટીએમમાાંથી કેશ 
તવથડ્રોઅલ તસવાય ઈલકે્ટ્રોતનક લેવડદેવડની સતુવિા આપવામાાં આવશે નહીં.  

c) ગ્રાહકોને સલાહ આપવામાાં આવે છે કે તઓે કોઇપર્ અનતિકૃત ઇલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ 
લેવડદેવડ તવશે તે થાય તે બાદ તરુાંત જ બેંક દ્વારા જાર્ કરવામાાં આવલે કોઈપર્ માધ્યમ 
દ્વારા ત્વરીત જ બેંકન ેજાર્ કરે, કેમ કે બેંકન ેજાર્ કરવામાાં જેટલો સમય વિારે લાગશે, 
તેટલુાં બેંક/ગ્રાહકન ેનકુસાનનુાં જોખમ વિશ.ે આ શક્ય બનાવવા માટે, બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને 
તવતવિ માધ્યમો દ્વારા (કમ સે કમ, વેબસાઈટ, ફોન બેંહકિંગ, એસએમએસ, ઈ-મેઈલ, 
આઈવીઆર, એક સમતપિત ટોલ-ફ્રી હલે્પલાઈન, વગરેે દ્વારા) થયેલ કોઈપર્ અનતિકૃત 
લેવડદેવડ તવશે અન/ેઅથવા કાડણ જેવા ચકૂવર્ીના સાિનોના ગમુ થવા પર કે ચોરીની 
જાર્ કરવા માટે 24x7 અબભગમન પરૂો પાડવા માટે પ્રયત્ન કરવામાાં આવશે.  



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 11 of 20 

 

d) બેંક દ્વારા પર્ જો કોઈ તવરોિ હોય તો, તે તવશે જાર્ કરવા માટે ગ્રાહકો માટે એસએમએસ 
ને “રીલલાય” દ્વારા અથવા ઈ-મેઈલ ચેતવર્ીઓ દ્વારા ત્વરીત પ્રતતભાવને શક્યા બનાવવામાાં 
આવશે.  વૈકન્લ્પક રીતે, ટ્રાન્સેક્શન એલટણ એસએમએસ માટે જ બેંક દ્વારા એક વૈકન્લ્પક 
નાંબર આપવામાાં આવશ ેજેના પર ગ્રાહકો ત્વરીત પ્રતતભાવ મોકલી શકે છે.  

e) ઉપરાાંત, અનતિકૃત ઈલકે્ટ્રોતનક લેવડદેવડોની જાર્ કરવા માટે, તનતિત તવકલ્પ સાથે 
ફહરયાદ નોંિાવવા માટેની સીિી બલિંક પર્ બેંક દ્વારા તેની વેબસાઈટના હોમપેજ પર 
આપવામાાં આવશે.  

f) નકુસાન/છેતરતપિંડી તવશે જાર્ કરવાની આ પ્રથા દ્વારા નોંિાયેલ ફહરયાદ નાંબર સાથે 
ફહરયાદની સ્વીકૃતત સાથેનો ત્વરીત પ્રતતભાવ (ઑટો હરસ્પોન્સ સાથ)ે ગ્રાહકોને મોકલવવામાાં 
આવ્યો છે તેની પર્ ખાતરી થશે.  

g) બેંક દ્વારા સાંદેશા મોકલવા માટે અન ે તેના પ્રતતભાવ મળેવવા માટે ઉપયોગમાાં લેવાતી 
કોમ્યતુનકેશન પદ્ધતત આથી મોકલાયેલ સાંદેશા અન ેગ્રાહકોનો બેંકન ેમોકલેલ પ્રતતભાવ જો 
કોઈ હોય તો, તેનો સમય અન ેતારીખ રેકોડણ કરશ.ે આ પદ્ધતત ગ્રાહકની જવાબદારીની સીમા 
નક્કી કરવા માટે મહત્વપરૂ્ણ છે.  

h) ગ્રાહક દ્વારા અનતિકૃત બેંહકિંગ લેવડદેવડની જાર્ થવા પર, બેંક ઇલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ ચેનલ 
મારફત ખાતામાાં વધ ુ અનતિકૃત લેવડદેવડ રોકવા માટેતાત્કાબલક િોરર્ે પગલાાં લેશે.  
 

3.16.2 ગ્રાહકની જવાબદારીની ગણતરી  

બેંક દ્વારા કરાયેલી તપાસના પહરર્ામને આિારે, ગ્રાહક નીચેના અનસુાર વળતર માગવા હકદાર રહશેેઃ  

a) ગ્રાહક “શનૂ્ય જવાબદારી” િરાવે છેઃ  

નીચેની ઘટનાઓમાાં થયેલ અનતિકૃત લેવડદેવડ માટે ગ્રાહક માટે “શનૂ્ય જવાબદારી” નો અતિકાર 
મળશેઃ  

i) બેંક તરફથી થયેલ છેતરતપિંડી/બેદરકારી/ક્ષતત જે બેંક દ્વારા હાથ િરવામાાં આવેલી તપાસમાાં 
સ્થાતપત થાય (ગ્રાહક દ્વારા તે લેવડદેવડ તવશે જાર્ કરવામાાં આવેલી છે કે નહીં તે ધ્યાનમાાં 
લીિા તવના)  

ii) બેંક દ્વારા હાથ િરાયેલ તપાસમાાં ત્રીજા પક્ષ દ્વારા થયલે ભાંગ માટે, જયાાં ક્ષતત બેંકની કે ગ્રાહકની 
ન હોય, પરાંત ુ તસસ્ટમમાાં ક્યાાંક હોય (દા.ત. બેંક અથવા ગ્રાહક તરફથી કોઈ 
છેતરતપિંડી/બેદરકારી/ક્ષતત ન હોય) અને લેવડદેવડ તવશે બેંક દ્વારા જાર્કારી મળ્યાના 3 
કામકાજી હદવસની અંદર ગ્રાહક દ્વારા બેંકને જાર્ કરવામાાં આવી હોય.  
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b) ગ્રાહક “મયાણહદત જવાબદારી” િરાવે છે.  

 નીચેના હકસ્સાઓમાાં અનતિકૃત લેવડદેવડના કારર્ે થયેલ નકુસાન માટે ગ્રાહક જવાબદાર રહશેેઃ  

i) એવા હકસ્સાઓમાાં જયાાં નકુસાન ગ્રાહકની બેદરકારીને કારર્ે થયુાં હોય, જેમ કે ગ્રાહક દ્વારા 
પેમેન્ટના કે્રડેસ્ન્શયલ્સ આપવામાાં આવ્યા હોય કે બાાંિછોડ સાથ ેઆપવામાાં આવ્યા હોય, તેવા 
હકસ્સામાાં બેંકને અનતિકૃત લેવડદેવડ તવશે ગ્રાહક દ્વારા જાર્ ન કરવામાાં આવે ત્યાાં સિુી સમગ્ર 
નકુસાન ગ્રાહકે જ ઉઠાવવાનુાં રહશેે. આ પ્રકારની અનતિકૃત લેવડદેવડ તવશ ેજાર્ કયાણ બાદ 
થયેલ થયલે કોઈપર્ નકુસાન બેંક ભોગવશે.  

ii) બેંક દ્વારા હાથ િરાવવામાાં આવેલી તપાસથી જાર્ થાય કે કોઈ હકસ્સાઓમાાં જયાાં અનતિકૃત 
ઈલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ લેવડદેવડની જવાબદારી બેંકની પર્ ન હોય અન ેગ્રાહકની પર્ ન હોય, 
પરાંત ુ તસસ્ટમમાાં ક્યાાંક હોય (દા.ત. છેતરતપિંડી/બેદરકારી/ક્ષતત બેંક અથવા ગ્રાહક તરફથી 
નથી) અને બેંક દ્વારા માહહતી મળ્યા બાદ, આવી લેવડદેવડ તવશે બેંકન ેજાર્ કરવામાાં ગ્રાહક 
દ્વારા 4 થી 7 કામકાજી હદવસોનો તવલાંબ હોય તો, લેવડદેવડદીઠ ગ્રાહકની જવાબદારી તે 
લેવડદેવડના મલૂ્ય સિુી અથવા નીચેના કોષ્ટક 1માાં આપેલ રકમ, જે પર્ ઓછાં હોય તે 
અનસુાર મયાણહદત રહશેે.  

                 કોષ્ટક 1 

ફકરા 3.15. 2 બી)(ii) હઠેળ ગ્રાહકની મહત્તમ જવાબદારી 

એકાઉન્ટનો પ્રકાર 
ગ્રાહકની મહત્તમ 
જવાબદારી (રૂ।.) 

• BSBD એકાઉન્ટ  5,000 

• અન્ય તમામ SB એકાઉન્ટ  
• પ્રી-પેઇડ પમેેન્ટ સચૂનાઓ અન ેબગફ્ટ કાડડણસ  
• એમએસએમઈના કરન્ટ/કેશ કે્રહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ ખાતાઓ  
• ગ્રાહકના વાતર્િક સરેરાશ બલેેન્સ (છેતરતપિંડીની ઘટના બને 

તે પહલેાાં 365 હદવસ દરમ્યાન) સાથ/ેરૂ।. 25 લાખની 
મયાણદા સાથ ેકરન્ટ ખાતા/કેશ કે્રહડટ/ઓવરડ્રાફ્ટ ખાતા  

• કે્રહડટ કાડડણસ રૂતપયા 5 લાખ સિુીની મયાણદા સાથ ે

10,000 

• તમામ કરન્ટ/કેશ/કે્રહડટ ઓવરડ્રાફ્ટ ખાતા  
• કે્રહડટ કાડડણસ રૂતપયા 5 લાખથી ઉપરની મયાણદા સાથ ે 

25,000 

 

 



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 13 of 20 

 

c) ગ્રાહક “સપંણૂણપણે જવાબદાર છે”:  
 
i) બેંક દ્વારા હાથ િરાવવામાાં આવેલી તપાસથી જાર્ થાય કે કોઈ હકસ્સાઓમાાં જયાાં અનતિકૃત 

ઈલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ લેવડદેવડની જવાબદારી બેંકની પર્ ન હોય અન ેગ્રાહકની પર્ ન હોય, 
પરાંત ુતસસ્ટમમાાં ક્યાાંક હોય (દા.ત. છેતરતપિંડી/બેદરકારી/ક્ષતત બેંક અથવા ગ્રાહક તરફથી નથી) 
અન ેબેંક દ્વારા માહહતી મળ્યા બાદ, આવી લેવડદેવડ તવશે બેંકન ેજાર્ કરવામાાં ગ્રાહક દ્વારા 7 
કામકાજી હદવસોથી વધનુો તવલાંબ કરવામાાં આવ્યો હોય તો, આ પ્રકારની અનતિકૃત 
લેવડદેવડથી થયેલ તમામ નકુસાનની માટે ગ્રાહક જ પરૂ્ણપર્ે જવાબદાર રહશેે.  

ii) ખાતા/કાડણ/પેમેન્ટ કે્રડેસ્ન્શયલ્સ(પાસવડણ/તપન/એમતપન/ઓટીપી (વન ટાઈમ પાસવડણ)/ 
સીવીવી સહહત)ના ઉપયોગથી અથવા ફક્ત ગ્રાહક પાસ ેજ ઉપલબ્િ હોય/તેમના પોતાના દ્વારા 
સેટ કરવામા આવેલ જાર્કારી(નેટ બેંહકિંગ/મોબાઈલ બેંહકિંગ યિૂર આઈડી, પાસવડણ, યપૂીઆઈ 
વીપીએ વગેરે) દ્વારા કરવામાાં આવેલ લેવડદેવડ “ગ્રાહક દ્વારા કરવામાાં આવેલ લેવડદેવડ 
અથવા ગ્રાહકની બેદરકારીથી થયેલ લેવડદેવડ” ગર્વામાાં આવશ ે અન ે આ પ્રકારની 
લેવડદેવડની સાંપરૂ્ણ જવાબદારી ગ્રાહકની જ રહશેે.  

iii) વધમુાાં, એવા કેસમાાં જયાાં ગ્રાહકના નોંિાયલે ઈ-મેઈલ/મોબાઈલ નાંબર પર બેંક દ્વારા 
મોકલવામાાં આવેલ સેકન્ડ ફેક્ટર ઓથેન્ટીકેશનના ઉપયોગથી ઇલેક્ટ્રોતનક બેંહકિંગ લેવડદેવડ (જે 
કતથત રીતે અનતિકૃત છે)  સફળતાપવૂણક હાથ િરવામાાં આવી હોય તો આવી લેવડદેવડની 
સાંપરૂ્ણ જવાબદારી ગ્રાહકની જ રહશેે. 

  
d) અનતિકૃત લેવડદેવડમા ંજવાબદારી તનિાણરણમા ંગ્રાહકની જવાબદારીઓઃ 

 
i) અનતિકૃત હોવાનો દાવો િરાવતા તમામ ઈલકે્ટ્રોતનક બેંહકિંગ લેવડદેવડ માટે, અનતિકૃત 

લેવડદેવડની ગ્રાહક દ્વારા જાર્ કરાયાના 15 કેલેન્ડર હદવસોના તનિાણરીત સમયગાળામાાં ગ્રાહકે 
બેંકન ેસાંબાંતિત દસ્તાવેજો પરૂા પાડવાના રહશેે. (તવવાદ ફોમણ, એફઆઈઆરની નકલ, વગેરે 
સહહત)  

ii) જો ગ્રાહક  તનિાણહરત સમયગાળામાાં તમામ દસ્તાવજેો જમા કરાવવામાાં તનષ્ફળ રહ/ેતવલાંબ કરે 
તો, બેંક તપાસ પરૂી કરી શકશ ેનહીં અન ેઆ પ્રકારની અનતિકૃત લેવડદેવડ(લેવડોદેવડો)ની 
સાંપરૂ્ણ જવાબદારી ગ્રાહકે ભોગવવાની રહશેે.  

iii) ઉપરાાંત, કોઈપર્ વળતરની ચકૂવર્ી વગર ગ્રાહકના ખાતામાાં ખોટી કે્રહડટ થઈ હોય તો તેવા 
હકસ્સામાાં રકમ પાછી લવેા માટે ગ્રાહકનુાં ખાત ુાં ડેબબટ કરવાનો અતિકાર બેંક િરાવે છે. તેમ છતાાં, 
અપવાદરૂપ હકસ્સાઓમાાં બેંકની મનુસફીને આિીન ગ્રાહકન ેથયેલ કોઈપર્ ઘટનાત્મક નાર્ાાંકીય 
નકુસાન માટે  બેંક ગ્રાહકન ેવળતર ચકૂવી શકે છે. 
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e) ગ્રાહકની કુલ જવાબદારીઃ  
 

i) ત્રીજા પક્ષ દ્વારા થયેલ ભાંગમાાં, બેંક દ્વારા હાથ િરવામાાં આવલે તપાસ અનસુાર ક્ષતત બેંકની 
પર્ ન હોય અન ેગ્રાહકની પર્ ન હોય, પરાંત ુ તસસ્ટમમાાં ક્યાાંક હોય તો, ફકરા નાંબર 3.15.2 
(એ), (બી) અન ે(સી)માાં જર્ાવ્યા અનસુાર ગ્રાહકની કુલ જવાબદારી નીચ ેકોષ્ટક 2માાં આપલે 
છેઃ  

 

કોષ્ટક 2- ગ્રાહકની જવાબદારીનો સારાશં 

બેંક તરફથી સદેંશો પ્રાલત થયાની 
તારીખથી છેતરતપિંડીપણૂણ  લેવડદેવડની 
જાણ કરવામા ંથયેલ સમય 

ગ્રાહકની જવાબદારી (રૂ।.) 

3 કામકાજી હદવસોની અંદર  શનૂ્ય જવાબદારી  

4 થી 7 કામકાજી હદવસોની અંદર  લેવડદેવડની રકમ અથવા કોષ્ટક 1 માાં આપેલ 
રકમ જે પર્ ઓછી હોય તે  

7 કામકાજી હદવસોથી વધ ુ સાંપરૂ્ણ  
 

ii) કોષ્ટક 2માાં તનહદિષ્ટ કામકાજના હદવસોની સાંખ્યા જાર્ થયાની તારીખને બાકાત કરીને ગ્રાહકની 
ગહૃ શાખાના કામકાજના સમયપત્રક અનસુાર ગર્વામાાં આવશે. 
 

3.16.3 ગ્રાહકની શનૂ્ય જવાબદારી/મયાણહદત જવાબદારી માટેની પહરવતણન સમયરેખા  
 

1. ગ્રાહક દ્વારા અનતિકૃત લવેડદેવડની જાર્કારી આલયા બાદ, (ઈન્શ્યોરન્સ ક્લઈેમની પતાવટ 
વગર, જો કોઈ હોય તો), આવી જાર્કારી મળ્યાના 10 કામકાજી હદવસોની અંદર તવવાદાસ્પદ 
રકમ બેંક દ્વારા સાંબાંતિત ખાતામાાં (કામચલાઉ િોરર્ે/શેડો હરવસણલ) સાંબાંતિત ખાતામાાં જમા 
કરાવવામાાં આવશે. કે્રહડટ કરેલ રકમનુાં મલૂ્ય અનતિકૃત લેવડદેવડની તારીખથી ગર્વામાાં 
આવશે.  

2. જયાાં પર્ ખરાઇમાાં ત્રીજો પક્ષ સામેલ હોય અથવા મચણન્ટ એસ્ટાબ્બ્લશમેન્ટના સાંદભણની જરૂર હોય, 
ત્યાાં કાડણ એસોતસએશન દ્વારા તનહદિષ્ટ કરાયેલા તનયમો અનસુાર કરવામાાં આવશે.  

3. જયાાં સિુી તવવાદનુાં તનવારર્ ગ્હકના પક્ષમાાં ન આવી જાય ત્યાાં સિુી બચત તેમજ કરન્ટ 
ખાતાિારકો કામચલાઉ/શેડો કે્રહડટ મારફત જમા કરાવાયેલા ભાંડોળનો ઉપયોગ નહીં કરી શકે.  

4. ફહરયાદ મળ્યાની તારીખથી મહિમ 90 હદવસોની અંદર બેંક દ્વારા તપાસ સાંપરૂ્ણ કરવાની અને 
અનતિકૃત લેવડદેવડની જવાબદારી તવશેનો અંતતમ તનર્ણય આપવાની ખાતરી કરવામાાં આવશે.  
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5. જો બેંક ફહરયાદનો ઉકેલ ન લાવી શકે અથવા ગ્રાહકની જવાબદારી, જો કોઇ હોય તો, તે 90 
હદવસની અંદર નક્કી ન કરી શકે, તો ઉપરના ફકરાઓમાાં નક્કી કરાયા અનસુારનુાં વળતરગ્રાહકને 
આપવામાાં આવશે.  

6. ડેબબટ કાડણ/બેંક ખાતાના હકસ્સામાાં, બેંક સતુનતિત કરશ ે કે, ગ્રાહકન ે વ્યાજમાાં નકુસાન ન થાય અન ે
કે્રહડટ કાડણના કેસમાાં સતુનતિત કરાશે કે, ગ્રાહકે વ્યાજનો વિારાનો બોજ ન સહવેો પડે. 
 

3.17 અતિકૃત પેમેન્ટ તસસ્ટમ્સના ઉપયોગથી થયેલ તનષ્ફળ લેવડદેવડો માટે વળતરનુ ંમાળખુ ં

રીિવણ બેન્ક ઓફ ઇષ્ન્ડયા (આરબીઆઈ)એ પોતાના પહરપત્ર “હામોનાઇિેશન ઓફ ટનણ એરાઉન્ડ ટાઇમ 
(TAT) અન ેઅતિકૃત પેમેન્ટ તસસ્ટમ્સના ઉપયોગથી થયલે તનષ્ફળ લેવડદેવડો માટે વળતરનુાં માળખા”માાં 
બેંક દ્વારા અનસુરવાના માળખા અન ેમાગણદતશિકાઓ તવશે સ્પષ્ટતા કરી છે. 
 

સમયે સમયે જારી કરવામાાં આવતી માગણદતશિકાઓ નીચ ેઆપેલ ચેનલ્સ/લેવડદેવડને લાગ ૂપડશેઃ 
 

• માઈક્રો-એટીએમ્સ સહહત ઓટોમેટેડ ટેલર મશીન્સ (એટીએમ્સ)  
• કાડણ લેવડદેવડ  
• ઇતમહડએટ પેમેન્ટ તસસ્ટમ (આઈએમપીએસ)  
• યતૂનફાઈડ પેમેન્ટ ઈન્ટરફેસ (યપૂીઆઈ)  
• આિાર સક્ષમ પેમેન્ટ તસસ્ટમ (આિાર પે સહહત)  
• આિાર પેમેન્ટ બિજ તસસ્ટમ (APBS)  
• નેશનલ ઓટોમેટેડ ન્ક્લયહરિંગ હાઉસ (NACH)  
• પ્રીપેઇડ પેમેન્ટ ઇન્સ્ૂમેન્્સ (પીપીઆઈિ)– કાડડણસ/વોલે્સ  

 
i) ‘તનષ્ફળ લેવડદેવડ’એટલે એવી લેવડદેવડ ગ્રાહક જવાબદાર ન હોય તેવા કોઈ કારર્ોસર 

પરૂી ન થઈ હોય જેમ કે કોમ્યતુનકેશન બલિંકમાાં તનષ્ફળતા, એટીએમમાાં રોકડની ગેરહાજરી, 

ટાઈમ-આઉટ સેશન્સ, વગેરે.  તનષ્ફળ લવેડદેવડમાાં સાંપરૂ્ણ જાર્કારીના અભાવ ેઅથવા યોગ્ય 

જાર્કારીના અભાવ ે લાભાથીના ખાતામાાં ન થયલે કે્રહડટનો અને રીવસણલ લવેડદેવડ શરૂ 

કરવામાાં થયેલ તવલાંબનો પર્ સમાવેશ થાય છે.  

ii) ‘ટી’ એ લેવડદેવડન હદવસ છે અન ેતે જે તે કેલેન્ડર તારીખ દશાણવે છે.  

iii) ‘આર’ એ હદવસ છે જે હદવસ ે હરવસણલ સાંપન્ન કરાશે અન ે લેવડદેવડના પ્રકારન ે આિારે 

ફાળવર્ી કરનાર/ઓરીજીનેટર તરફથી ફાંડ પ્રાલત થશે. ફાળવર્ી કરનાર/ઓરીજીનેટર 

તરફથી એજ હદવસ ેલાભાથી દ્વારા જયારે ફાંડ પ્રાલત કરવામાાં આવે ત્યારે રીવસણલ અમલમાાં 

આવશે.  
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iv) ઘરેલ ુ લેવડદેવડ એટલે દા.ત. એવી લેવડદેવડો જેમાાં ઓરીજીનેટર અન ે લાભાથી બાંને 

ભારતમાાં હોય અન ેઆ માળખા અંતગણત આવરીત હોય.  

v) જયાાં પર્ નાર્ાકીય વળતર સામેલ હોય, ત્યાાં તે વળતર ગ્રાહકના ખાતામાાં ફહરયાદ અથવા 

ગ્રાહક તરફથી દાવાની પ્રતતક્ષા કયાણ વગર સઓુ-મોટો રૂપ ેજમા કરવામાાં આવશ.ે  

vi) એવા ગ્રાહકો જેમને ટીએટીમાાં વ્યાખ્યાયીત તનષ્ફળતાના સમાિાનનો લાભ નથી મળતો, 

તેઓ રીિવણ બેન્કની-  ઈન્ટીગ્રેટેડ ઓમ્બડુ્સમાન સ્કીમ, 2021 સમક્ષ પોતાની ફહરયાદ દાખલ 

કરી શકે છે. 

અતિકૃત ચકૂવણી પદ્ધતતઓના ઉપયોગથી તનષ્ફળ લેવડદેવડો માટે ઑટો હરવસણલ અને ગ્રાહક વળતરનુ ંમાળખુ ં

એસઆઈ 
નબંર 

ઘટનાનુ ંતવવરણ ઓટો-હરવસણલ અને વળતર માટેનુ ંમાળખુ ં

     * ઓટો-હરવસણલ માટેની સમયમયાણદા ચકુવવાપાત્ર વળતર 
I II III IV 
1 માઈક્રો-એટીએમ્સ સહહત ઓટોમેટેડ ટેલર મશીન્સ (એટીએમ્સ) 

A ગ્રાહકના ખાતામાાંથી રકમ ડેબબટ થઈ 
હોય પરાંત ુરકમ મળી ન હોય 

મહિમ ટી+5 હદવસોની અંદર તનષ્ફળ 
લેવડદેવડ માટે પ્રો-એક્ટીવ રીવસણલ 

(આર) 

ટી + 5 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. 100 
ખાતાિારકના ખાતામાાં જમા 

થશે. 
2 કાડણ લેવડદેવડ 

A 

કાડણથી કાડણમા ંહસ્તાતંરણ  જો લાભાથીના ખાતામાાં કે્રહડટ 
અમલમાાં ન આવી હોય તો, છેલ્લાાંમાાં 

છેલ્લુાં ટી+1 હદવસમાાં લેવડદેવડ 
રીવસણ (આર) કરવાની રહશેે. 

ટી + 1 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. 

100/-.  

રેતમટરના કાડણ એકાઉન્ટમાાંથી પૈસા કપાઇ 
જાય પર્ લાભાથીના કાડણમાાં રકમ જમા 
ન થાય. 

B 

પીઓએસ ખાતે રોકડ સહહત પોઇન્ટ 
ઓફ સેલ (પીઓએસ)  

ટી+5 હદવસોમાાં ઑટો રીવસણલ  
હદવસો. 

ટી+ 5 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. 100. 

એકાઉન્ટમાાંથી રકમ કપાઇ ગઇ હોય પર્ 
મચણન્ટ લોકેશન પર તે રકમ ન મળી 
હોય દા.ત. ચાર્જ સ્સ્લપ જનરેટ ન થઇ 
હોય. 

 
 
C 

કાડણ હાજર ન હોય (CNP) (ઇ-કોમસણ)  
ખાતામાાંથી રકમ ડેબબટ થઈ ગઈ હોય 
ગઇ હોય પર્ મચણન્ટની તસસ્ટમમાાં 
અનમુોદન પ્રાલત ન થયુાં હોય. 



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 17 of 20 

 

અતિકૃત ચકૂવણી પદ્ધતતઓના ઉપયોગથી તનષ્ફળ લેવડદેવડો માટે ઑટો હરવસણલ અને ગ્રાહક વળતરનુ ંમાળખુ ં

એસઆઈ 
નબંર 

ઘટનાનુ ંતવવરણ ઓટો-હરવસણલ અને વળતર માટેનુ ંમાળખુ ં

     * ઓટો-હરવસણલ માટેની સમયમયાણદા ચકુવવાપાત્ર વળતર 
I II III IV 
3 ઇતમહડએટ પેમેન્ટ તસસ્ટમ (IMPS) 

A 
ખાતામાાંથી પૈસા ડેબબટ થયા હોય પરાંત ુ
લાભાથીના ખાતામાાં જમા ન થયા હોય. 

જો લાભાથીના ખાતામાાં જમા કરવામાાં 
અસમથણ હોય તો, છેલ્લામાાં છેલ્લે 
ટી+1 હદવસમાાં લાભાથી બેંક દ્વારા 

ઑટો રીવસણલ(આર). 

ટી+ 1 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. 100.  

4 યતુનફાઇડ પેમેન્્સ ઇન્ટરફેસ (UPI)  

A 
ખાતામાાંથી રકમ ડેબબટ થઈ હોય પર્ 
લાભાથીના ખાતામાાં તે જમા ન થઇ 
હોય(ફાંડનુાં ટ્રાન્સફર)  

જો લાભાથીના ખાતામાાં જમા કરવામાાં 
અસમથણ હોય તો, છેલ્લાાંમાાં છેલ્લુાં 
ટી+1 હદવસમાાં લાભાથી બેંક દ્વારા 

ઑટો રીવસણલ(આર) 

ટી + 1 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. ₹ 

100/-.  

B  

ખાતામાાંથી રકમ ડેબબટ થઈ ગઈ હોય 
પરાંત ુમચણન્ટના સ્થાન પર લેવડદેવડનુાં 
અનમુોદન પ્રાલત ન થયુાં હોય (મચણન્ટન ે
ચકૂવર્ી)  

ટી+5 હદવસોમાાં ઑટો રીવસણલ  
હદવસો. 

ટી + 5 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. 

100/-.  

5 આિાર સક્ષમ પેમેન્ટ તસસ્ટમ (આિાર પે સહહત)  

A 
ખાતામાાંથી પૈસા ડેબબટ થઈ ગયા હોય 
પર્ મચણન્ટના લોકેશન પર લેવડદેવડનુાં 
અનમુોદન પ્રાલત ન થયુાં હોય. 

ટી+5 હદવસોની અંદર પ્રાલત 
કરનાર દ્વારા “કે્રહડટ એડજસ્ટમેન્ટ” 
શરૂ કરવામાાં આવશે. 

ટી + 5 હદવસ કરતા વધ ુ
તવલાંબ માટે દૈતનક રૂ।. 100/-. 

 
B 

ખાતામાાંથી પૈસા ડેબબટ થયા હોય પરાંત ુ
લાભાથી ખાતામાાં જમા ન થયા હોય 

6 આિાર પેમેન્ટ ણિજ તસસ્ટમ (APBS) 

A 
લાભાથીના ખાતામાાં જમા કરવામાાં 
તવલાંબ 

લાભાથી બેંક દ્વારા રીવસણ કરવામાાં 
આવશે  

લેવડદેવડ ટી + 1 હદવસની અંદર 

ટી+ 1 હદવસ કરતા વધ ુતવલાંબ 
માટે દૈતનક રૂ।. 100/-. 
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એસઆઈ 
નબંર 

ઘટનાનુ ંતવવરણ ઓટો-હરવસણલ અને વળતર માટેનુ ંમાળખુ ં

     * ઓટો-હરવસણલ માટેની સમયમયાણદા ચકુવવાપાત્ર વળતર 
I II III IV 
7 નેશનલ ઓટોમેટેડ ન્ક્લયહરિંગ હાઉસ (NACH) 

A 
લાભાથીના ખાતામાાં જમા કરવામાાં 
અથવા રકમ રીવસણ કરવામાાં તવલાંબ 

લાભાથી બેંક દ્વારા રીવસણ કરવામાાં 
આવશે. 

કે્રહડટ ન થયેલ લેવડદેવડ  
ટી+ 1 હદવસની અંદર ટી+1 હદવસ કરતા વધ ુતવલાંબ 

માટે દૈતનક રૂ।. 100/-. 

B 
ગ્રાહક દ્વારા બેંક સાથ ેડેબબટ આદેશના 
ખાંડન છતાાં ખાતામાાંથી ડેબબટ 

આવા ડેબબટની જવાબદારી 
ગ્રાહકની બેંકની રહશેે. ઉકેલ 

લાવવામાાં આવશ ે 
ટી + 1 હદવસની અંદર. 

8 પ્રીપેઇડ પેમેન્ટ ઇન્સ્ૂમેન્્સ (પીપીઆઈિ)– કાડડણસ/વોલે્સ 

A 

ઑફ-યએુસ લેવડદેવડ 
 

લેવડદેવડ યપૂીઆઈ, કાડણ નેટવકણ , આઈએમપીએસ, વગેરે જે તે કારર્ અનસુાર કરવામાાં આવશે. સાંબાંતિત 
તસસ્ટમના ટીએટી અને વળતરનો તનયમ લાગ ૂપડશે. 

 

B 

ઑન-યએૂસ લવેડદેવડ 
 

લાભાથીનુાં પીપીઆઈ જમા કરવામાાં 
આવ્યુાં નથી. 
 

તમારા ખાતામાાંથી પૈસા ડેબબટ થઈ ગયા 
હોય પર્ મચણન્ટના લોકેશન પર 
લેવડદેવડનુાં અનમુોદન પ્રાલત ન થયુાં 
હોય. 

અમલ થયેલ રીવસણલ રેમીટરના  
ખાતામાાં  ટી + 1 હદવસની અંદર 

તવલાંબ થાય તો દૈતનક રૂ।. 100  
જો તે T + 1 હદવસથી વધ ુહોય 

 

    સઓૂ-મોટો વળતર ચકૂવવાના તનયમમા ંઅપવાદઃ 

બેંકના સ્તરે તનષ્ફળ લેવડદેવડો માટેનુાં વળતર, ગ્રાહક દ્વારા ફહરયાદ અથવા દાવાની પ્રતતક્ષા કયાણ વગર ચકૂવવામાાં 
આવશે, તેમ છતાાં, ગ્રાહક દ્વારા અન્ય બેંક માધ્યમો દ્વારા કરવામાાં આવેલ લેવડદેવડો માટેનુાં વળતર ગ્રાહકન ેનેટવકણ 
તરફથી વળતરની રકમ પ્રાલત થયા બાદ જ કરવામાાં આવશે. 
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3.18 કે્રહડટ ઈન્ફોમેશન કંપનીઓ(સીઆઈસીિ)ને કે્રહડટ જાણકારીનો અહવેાલ આપવા સબંિંી ફહરયાદો  
              માટે વળતરનુ ંમાળખ ુ

 

a) બેંક દ્વારા આપવામાાં આવલે માળખામાાં ફહરયાદી દ્વારા ફહરયાદની તવગતો પરૂી પાડવામાાં 
આવી હોય તો, ફહરયાદ દાખલ કયાણની પ્રારાંબભક તારીખથી ત્રીસ(30) કેલેન્ડર હદવસોના 
ગાળામાાં જો ફહરયાદનુાં તનવારર્ ન આવ ે તે હકસ્સામાાં, ફહરયાદી પ્રત્યેક કેલેન્ડર હદવસદીઠ 
રૂ।.100ના વળતરનો અતિકાર િરાવશે.  

b) બેંક દ્વારા ફહરયાદની વળતર ચકૂવવામાાં આવશે જો બેંક યોગ્ય સિુારા કે વિારા કરીને 
અથવા અન્ય કારર્સર ફહરયાદી અથવા સીઆઈસી દ્વારા સબૂચત કયાણના એકવીસ(21) 
કેલેન્ડર હદવસોની અંદર સીઆઈસીિન ેઅપડેટ થયલે કે્રહડટ જાર્કારી મોકલવામાાં તનષ્ફળ 
રહી હોય. ફહરયાદી અથવા સીઆઈસી દ્વારા સબૂચત કયાણના એકવીસ(21) કેલેન્ડર હદવસોની 
અંદર સીઆઈસીને અપડેટ કરેલ કે્રહડટ જાર્કારી બેંક દ્વારા આપવામાાં આવી હોવા છતાાં 
નવ(9) કેલેન્ડર હદવસોની અંદર ફહરયાદનુાં તનરાકરર્ લાવવામાાં સીઆઈસી તનષ્ફળ જાય તો 
સીઆઈસીએ વળતર ચકૂવવાનુાં રહશેે.  

c) ફહરયાદને બેંક દ્વારા આપવામાાં આવનાર વળતર(ફહરયાદ નોંિાવ્યાના ત્રીસ(30) કેલેન્ડર 
હદવસો બાદના તવલાંબબત તનરાકરર્ માટે) સાંબાંતિત કે્રહડટ સાંસ્થાઓ(સીઆઈિ)/સીઆઈસીિ 
વચ્ચે સપ્રમાર્ ફાળવવામાાં આવશે. આ પ્રકારના વળતર માટેની ચકૂવર્ી માટે બેંક દ્વારા 
આરબીઆઈ દ્વારા સબૂચત ગર્તરીની પદ્ધતતનો ઉપયોગ કરવામાાં આવશે.  

d) ફહરયાદના તનરાકરર્ આવ્યાના પાાંચ(5) કામકાજી હદવસોની અંદર ફહરયાદની બેંક ખાતામાાં 
વળતરની રકમ(લાગ ૂપડયા અનસુાર) કે્રહડટ કરવામાાં આવશે.  

e) બેંક દ્વારા અયોગ્ય રીતે વળતર નકારવાની સ્સ્થતતમાાં, ફહરયાદી રીિવણ બેંક – ઈન્ટીગ્રેટેડ 
ઓમ્બડુ્સમાન સ્કીમ, 2021 અંતગણત આરબીઆઈ ઓમ્બડુ્સમાનનો સાંપકણ કરી શકે છે.  

f) બેંક દ્વારા અયોગ્ય રીતે વળતર નકારવાની હકસ્સામાાં, જેને રીિવણ બેંક – ઈન્ટીગ્રેટેડ 
ઓમ્બડુ્સમાન સ્કીમ, 2021 અંતગણત આવરવાના બાકી હોય ત્યારે, ફહરયાદી ગ્રાહક તશક્ષા 
અન ેસરુક્ષા સલે(કન્િયમુર એજયકેુશન એન્ડ પ્રોટેક્શન સેલ – સીઈપીસી)નો સાંપકણ કરી શકે 
છે, જે રીિવણ બેંક ઑફ ઈષ્ન્ડયાની પ્રાદેતશક કચેરી(રીજીઓનલ ઑહફસીિ – આરઓિ)માાંથી 
કામ કરે છે.  

વળતર માળખા રહલે બાકાતી: નીચેના હકસ્સાઓમાાં ઉપરોક્ત વળતર માળખુાં લાગ ૂપડશ ેનહીઃ 

i) આઈસીઆરએ, 2005ની કલમ 18 અંતગણત જેના માટે તનરાકરર્ આપવામાાં આવ્યુાં હોય તેવા 
તવવાદો. સીઆઈસીઆરએ, 2005ની કલમ 18 જર્ાવ ે છે કે કે્રહડટ જાર્કારીના વ્યવસાયના 
સાંબાંિમાાં સીઆઈસીિ, સીઆઈિ, કરજદાર અન ે ગ્રાહકો વચ્ચ ે થતા તવવાદો માટે અન ે
સીઆઈસીઆરએ, 2005 અંતગણત જેનુાં તનરાકરર્ ન આપવામાાં આવ્યુાં હોય તવેા તવવાદો માટે, 
આવા તવવાદો આરબીટે્રશન એન્ડ કન્સીલીએશન એક્ટ, 1996માાં આલયા અનસુાર સમાિાન 
અથવા લવાદ દ્વારા સલુિાવવામાાં આવશે.  
 

ii) (એ) આંતહરક વહીવટ, (બી) માનવ સાંશાિન, (સી) સ્ટાફની ચકૂવર્ી અન ેપગાર, અન ે(ડી) 
બેંકના સિુાવ અન ેવાબર્બ્જયક તનર્ણય જેવા સાંદભણ સાથ ેસાંબાંતિત ફહરયાદો/સાંદભણ.  



 
 

                                                                                                                         
 

 

 
Page 20 of 20 

 

iii) કે્રહડટ સ્કોર/કે્રહડટ સ્કોર મોડેલની ગર્તરીના સાંબાંિમાાં તવવાદ/ફહરયાદ સાંબાંતિત ફહરયાદો.  
iv) એવી ફહરયાદો જેના પર તનર્ણય આવી ચકૂ્યો છે અથવા એવી ફહરયાદો જે કન્િયમૂર હડસ્લયુ્ સ 

રીડે્રસલ કતમશન, અદાલત, અતિકરર્, વગેરે ફોરમમાાં પહલેેથી તવલાંબબત હોય. 

બેંક દ્વારા રૂટ કૉિ એનાબલસીસ(આરસીએ) કરવામાાં આવશે અન ેકમસ ેકમ વાતર્િક િોરર્ે બૉડણ/બૉડણ 
કતમટી સમક્ષ ઉપશમન યોજના સાથ ેઆવી તવગતો રજૂ કરવામાાં આવશ ે  

4. હડક્સ્લેઇમર 
 

અહીં ઉપર સામેલ કોઈપર્ બાબત છતાાં, નીચેના હકસ્સાઓમાાં બેંક દ્વારા વળતર ચકૂવવામાાં આવશ ેનહીં:  

a) બેન્કની લોન અને એડવાન્સ ગતતતવતિઓમાાં કોઇપર્ કતથત ક્ષતત જો ક્ષતત હોય 
 

i) લોનની સમાન્લત અથવા મચે્યોહરટી સમયે જો ગ્રાહક દ્વારા લોન અન ેએડવાન્સની ચકૂવર્ી ન 
કરવામાાં આવી હોય.  

ii) જો ગ્રાહક મતૃ હોય અન ેમાન્ય દસ્તાવેજો િરાવતા કોઈ કાનનૂી વારસ ન હોય તો, તેની વળતર 
માટે ગર્તરી કરવામાાં આવશ ેનહીં. 
 

b) નોન-ફાંડીંગ અન ેસરુક્ષા અનપુાલનન કારર્ે અન્ય બેંકો સાથ ેએટ પાર ચકૂવર્ી કરારનો અસ્વીકાર. 
 

c) બેંકના તનયાંત્રર્માાં ન હોય તેવા પહરબળોને કારર્ ેવપેાર ન ચાલવાના હકસ્સામાાં તવલાંબમાાં, આવી 
ઘટનાઓમાાં આવરેલ ગાળાન ેતવલાંબની ગર્તરી વગેરે માટે બાકાત કરવામાાં આવશ.ે  
 

d) જયાાં મદુ્દાઓ ન્યાતયક ક્ષેત્રમાાં હોય અન ે કોઇપર્ કોટણમાાં, ઓમ્બડુ્સમાન સાથ,ે લવાદ, કાનનૂી 
પ્રાતિકરર્, સરકાર વગેરે સમક્ષ બાકી હોય અને/અથવા રોકન ેકારર્ે બાબત મોકૂફ રાખવામાાં આવી 
હોય.  

 
5. અતનવાયણ ઘટનાઓ  

 

આ નીતત અંતગણત, બેંકના તનયાંત્રર્માાં ન હોય તેવી કોઈ અર્િારી ઘટનાઓ (નાગહરક હુલ્લડ, તોડફોટ, 
બાંિ, હડતાળ અથવા અન્ય કામદાર અવરોિ, અકસ્માત, આગ, કુદરતી આફતો અથવા અન્ય “આસમાની 
આપતિ”, યદુ્ધ, બેંકની અથવા તેની પ્રતતતનતિ બેંક(બેંકો)ની સતુવિાને નકુસાન, કોમ્યતુનકેશનના સ્થાતપત 
માધ્યમોનો અથવા દરેક પ્રકારના પહરવહનનો અભાવ વગેરે સહહત, પરાંત ુસીતમત નહીં) તનયત સેવા 
હડલીવરી માપદાંડો અંતગણત બેંકન ેતેની જવાબદારીઓ પરૂી કરતાાં રોકે તો, બેંક ગ્રાહકોને વળતર ચકૂવવા 
માટે જવાબદાર રહશેે નહીં.  


