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આરબીએલ બેંક માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા 
 

1.1 આરબીએલ બેંક માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાનો ઉદે્દશ્ય 
આરબીએલ બેંક માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા એક સ્વૈપ્છિક આિારસહંહતા િે અન ેતે બેંક માટેની માગડદનશિકા 
અને નસદ્ધાતંોનુ ં માળખુ ં નનિાડહરત કરે િે જેનુ ં બેંક ગ્રાહકો સાથેના વ્યવહારમા ં પાલન કરે િે. આ પ્રકારની 
આિારસહંહતાનો ઉદે્દશ્ય બેંકની કાયડપ્રણાલી પારદશડક, નીનતમત્તાપણૂડ અન ેતટસ્થ રાખવાનો િે. આ આિારસહંહતા 
ગ્રાહકોને બેંકના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ, ફી અન ેિાર્જ અને અન્ય સબંનંિત નવગતો નવશે સ્પષ્ટ અન ેસરળ ભાષામા ં
જાણકારી પરૂી પાડે્ િે. આ આિારસહંહતા ફહરયાદોના નનરાકરણ માટેની પદ્ધનત પણ સ્થાનપત કરે િે અન ેગ્રાહકોની 
ફહરયાદોનુ ંત્વરીત અન ેતટસ્થ રીતે નનરાકરણ થાય તેની ખાતરી કરે િે. ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા ગ્રાહકોમા ં
બેંક માટે નવશ્વાસ ઉભો કરે િે અન ેબેંક અન ેગ્રાહકો વછિે દીર્ડકાલીન સબંિં માટેનો મર્જબતૂ પાયો નાખ ેિે.  

 

1.1.1 પારદવશિતાની ખાતરીીઃ આ આિારસહંહતા આરબીએલ બેંક અન ેતેના ગ્રાહકો વછિે તમામ વ્યવહારમા ં
પારદનશિતાની ખાતરી માટેનુ ંમાળખુ ંસ્થાનપત કરે િે. તમેા ંવ્યાર્જદરો, ફી અન ેિાર્જ, નનયમો અન ેશરતો 
ઉપરાતં ગ્રાહકોને યોગ્ય નનણડય લેવા માટે ર્જરૂરી તમામ સબંનંિત જાણકારીઓ નવશેની સ્પષ્ટ અન ેસપંણૂડ 
જાણકારીનો સમાવશે થાય િે. 

1.1.2 ગ્રાહકો પરત્વે વનષ્પક્ષ વ્યવહારીઃ આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા ગ્રાહકો પરત્વ ે નનષ્પક્ષ અન ે
ભેદભાવમકુ્ત આિરણ માટેની રૂપરેખા આપે િે. તેમા ંસમાન સેવા ઉપલપ્ધિ, દરેક ગ્રાહક પ્રત્ય ેમાનપણૂડ 
અન ેઔચિત્યપણૂડ વ્યવહારનો તેમ ર્જ અયોગ્ય કે િેતરામણી કાયડશૈલીથી દૂર રહવેાનો સમાવેશ થાય િે. 

1.1.3 સરળ અને કાયડક્ષમ ફહરયાદ વનવારણીઃ આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા ગ્રાહકો માટે ફહરયાદ કે સમસ્યા 
નોંિાવવા માટેની અને આ ફહરયાદોનુ ંસમયસર અને કાયડક્ષમ નનરાકરણ પરંુૂ પાડ્વાની યોગ્ય પદ્ધનત 
સ્થાનપત કરે િે. આ આિારસહંહતા ફહરયાદના નનરાકરણ માટેના ગ્રાહકોના અનિકાર અન ેતે માટેની યોગ્ય 
કાયડવાહીઓ નવશે ગ્રાહકો માહહતગાર િે તેની ખાતરી કરે િે. 

1.1.4 ગ્રાહક િેટા સરુક્ષાનો આદેશ: આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા ગ્રાહકોના દરેક ડે્ટા સરુચક્ષત અન ેગલુત 
રાખવાનો આદેશ આપ ેિે. તેમા ંતમામ લાગ ૂપડ્તા ડે્ટા પ્રાઈવસી કાયદા અન ે નનયમોનુ ંપાલન અન ે
ગ્રાહકોના ડે્ટામા ંઅનનિકૃત પ્રવેશ કે ગેરઉપયોગ સાથ ેનનષેિાત્મક પગલાઓંનો સમાવેશ થાય િે. 

1.1.5 વનયમોનુ ંપાલન સવુનવિત કરવુ:ં  આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા બેંક દ્વારા તમેના કાયડ અન ેગ્રાહક 
સરુક્ષા પરત્વ ેતમામ સબંનંિત કાયદાઓ, નનયમો, માગડદનશિકાઓનુ ંપાલન થઈ રહ્ુ ંિે તનેી ખાતરી કરે 
િે. 

 

ર્જો ગ્રાહકોન ેઆ આિારસહંહતા નવશે કોઈ પિૂપરિ કરવી હોય અથવા અમારી સવેાઓ નવશ ેકોઈ પ્રનતભાવ આપવો 
હોય તો તઓે નીિેના સરનામે, આરબીઆઈ બેંક ચલનમટેડ્ના નોડ્લ ઑહફસરનો સપંકડ કરી શકે િે.  

 

આરબીએલ બેંક ચલનમટેડ્,  
યનુનટ નબંર 306-311,  
ત્રીર્જો માળ, જેએમડ્ી મેગાપોલીસ, સકે્ટર – 48, સોહના રોડ્,   
ગરુુગ્રામ – 122018, હહરયાણા 
ફોન ન.ં – 022 6232 7777 
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2.1 આરબીએલ બેંકના પ્રમખુ ગ્રાહક વિનો 
 

2.1.1 વનષ્પક્ષતા અને પારદવશિતાના વસદ્ાતંોીઃ આરબીએલ બેંક તેમનુ ંકાયડ નનષ્ઠા, પ્રામાચણકતા, અન ેનનષ્પક્ષતા 
સાથ ેકરવા કહટબદ્ધ િે અન ેતેના દરેક કાયડમા ંન્યાયપણૂડ અન ેવ્યાર્જબી રીતે વતે િે. બેંક નીિેના મખુ્ય 
નસદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરે િેેઃ – 
2.1.1.1 જાવત, ચલિંગ, વણડ, ઓહરએન્ટેશન કે આવથિક સ્થથવતના આધારે ભેદભાવ નહીં: આરબીએલ બેંક જાનત, 

િમડ, ચલિંગ, ઓરીએન્ટેશન અથવા આનથિક સ્સ્થનતને ધ્યાનમા ંલીિા વગર તમામ ગ્રાહકો સાથ ેનનષ્પક્ષ 
અન ેસમાન રીતે વતડવા કહટબદ્ધ િે. બેંક તમામ ગ્રાહકોને સમાન તકો આપવામા ંઅન ેતેમના 
હહતોની રક્ષાની ખાતરી કરવામા ંનવશ્વાસ રાખ ેિે. 

2.1.1.2 કાયદા અને વનયમોનુ ંપાલનીઃ આરબીએલ બેંક, બેંકના ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ સબંનંિત કાયદા 
અન ેનનયમો સાથ ેસસુગંત હોવાની ખાતરી કરે િે. 

2.1.1.3 અન્યાયી અથવા છેતરામણી કાયડવાહી નહીીઃ ઉત્પાદન કે સેવાની અયોગ્ય રજૂઆત અથવા છૂપી ફી 
અન ેિાર્જ જેવી અન્યાયી અન ેિેતરામણી કાયડવાહીઓમા ંહહસ્સો ન લેવાની આરબીએલ બેંક ખાતરી 
આપે િે. 

2.1.1.4 વનષ્ઠા અને પારદવશિતાના વસદ્ાતંોીઃ આરબીએલ બેંક સનુનનિત કરે િે તનેા કમડિારીઓ, એર્જન્્સ, 
હહસ્સેદારો દ્વારા નનષ્ઠા અન ેપારદનશિતાના નૈનતક નસદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરવામા ંઆવ ેિે. 

2.1.1.5 આ આિારસહંહતામા ંવણડવેલ વિનો અને માપદંિોની પવૂતિીઃ આરબીએલ બેંક બેંકની કાયડવાહીઓ 
સહહત બેંક દ્વારા આપવામા ંઆવતા ઉત્પાદનો અન ેસવેાઓ અન ેબેંકના કમડિારીઓ અન ેતેના 
પ્રનતનનનિઓ દ્વારા કરવામા ં આવતી કાયડવાહીઓ આ આિારસહંહતામા ં વણડવેલ વિનો અન ે
માપદંડ્ોની પનૂતિ કરે તેની ખાતરી કરે િે.  

 

2.2.1 ગ્રાહક તાલીમના વસદ્ાતંોીઃ નાણાકંીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ કેવી રીતે કામ કરે િે તે સમર્જવામા ંઆરબીએલ 
બેંક આ રીતે તેના ગ્રાહકોને મદદ કરશેેઃ -  

 

2.2.1.1 સમજવામા ંસરળ હોય તેવી રીતે જાણકારી પરૂી પાિવીીઃ આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે કોઈપણ 
ફી અન ેિાર્જ, વ્યાર્જ દરો અન ેઅન્ય સબંનંિત નનયમો અન ેશરતો સહહત બેંકના ઉત્પાદનો અન ે
સેવાઓ નવશેની તમામ ર્જરૂરી જાણકારી ગ્રાહકોને સ્પષ્ટ અન ેસચંક્ષલત રીતે તેમર્જ સમર્જવામા ંસરળ 
હોય તેવી રીતે પરૂી પાડ્વામા ંઆવશે.  

2.2.1.2 ગ્રાહક તાલીમીઃ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને આપવામા ંઆવતા ઉત્પાદનો અન ેસવેાઓની નવનશષ્ટતાઓ, 
ફાયદા, નાણાકંીય અસરો અન ેર્જોખમો નવશે સમજાવવા માટે બેંક કહટબદ્ધ િે.  

2.2.1.3 યોગ્ય પસદંગી કરવામા ંગ્રાહકોને સહાયીઃ બેંકના કમડિારી/એસોનસયેટ દ્વારા જ્યારે મદદ કરવામા ં
આવે ત્યારે ગ્રાહકોની ર્જરૂહરયાતોની પનૂતિ કરે/ર્જરૂહરયાતોન ે યોગ્ય હોય તેવા ઉત્પાદનો અન ે
સેવાઓની પસદંગી કરવામા ંસહાય કરવા માટે બેંક કહટબદ્ધ િે.¬ ર્જો સભંનવત ગ્રાહકે હડ્જીટલી 
અરજી કરી હોય તો, ઉત્પાદનોની નવનશષ્ટતા અન ેતેના ફાયદાઓન ેઆિારે ગ્રાહકે સ્વય ંપસદંગી 
કરશ.ે 

2.2.1.4 તટથથ અને વ્યાજબી પ્રિાર સાહહત્યીઃ આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે તેનુ ંતમામ જાહરેાતન ે
લગતુ ંઅન ેપ્રિાર સાહહત્ય સ્પષ્ટ, તટસ્થ, વ્યાર્જબી િે અન ેગેરમાગે દોરે તેવુ ંનથી 
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2.2.1.5 સિોટ અને સમયસર હિથ્લોઝર પરંુૂ પાિવુ:ં નનયમો અન ે શરતો, લાગ ૂ પડ્તા વેરા નવશેનુ ં
હડ્સ્ક્લોઝર સિોટ રીતે અન ેસમયસર આપવામા ંઆવે તેની બેંક ખાતરી કરે િે.  

 

2.3.1 વશષ્ટાિાર, કાયડક્ષમતા અને વવખવાદ વનરાકરણના વસદ્ાતંોીઃ બેંક દ્વારા તેના ગ્રાહકોને પરૂા નશષ્ટાિાર સાથે, 
કાયડક્ષમ સેવાઓ આપવાની ખાતરી આપવામા ંઆવે િે અન ેતેનો સ્ટાફ/પ્રનતનનનિઓ બેંકના ઉત્પાદનો અન ે
સેવાઓ નવશે સનુશચક્ષત અન ેજાણકાર િે તેની પણ ખાતરી કરવામા ંઆવે િે. બેંક સાથેનો ગ્રાહકોનો વ્યવહાર 
મધરૂો અન ેસતંોષર્જનક રહ ેતે માટેના બિા ર્જ પ્રયત્નો બેંક દ્વારા કરવામા ંઆવશ;ે તેમ િતા,ં ર્જો કંઈક 
અજુગતુ ંબન ેતો બેંક દ્વારા નીિે મરુ્જબ તનેા માટે પરૂી સહાનભુનૂત સાથ ેત્વરીત પગલા ંલવેામા ંઆવશેેઃ 

 

2.3.1.1 ગ્રાહક પ્રવતભાવીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા તેના ગ્રાહકોને તેમનો પ્રનતભાવ આપવા માટે અનેક 
નવકલપો પરૂા પાડ્વામા ંઆવશ.ે તેમા ંબેંકની શાખાઓ, કોલ સેન્ટર કે બેંકની વેબસાઈટ પર 
ઉપલધિ ઓનલાઈન ફીડ્બકે ફોમડનો સમાવેશ થાય િે પરંત ુતે ત્યા ંસિુી સીનમત નથી.   

2.3.1.2 ગ્રાહક વવનતંી, પ્રશ્ોીઃ બેંક ખાતરી કરશે કે ગ્રાહકોના પ્રનતભાવ તનેા સિુી પહોંિ ેઅન ેબેંકની 
પદ્ધનત પ્રમાણ તનેો અસરકારકતાથી પ્રનતભાવ આપવામા ંઆવશે.  

2.3.1.3 ગ્રાહક ફહરયાદોીઃ ફહરયાદ નોંિાવવામા ંગ્રાહકોને માગડદશડન અને સહાય આપવાની અન ેબેંકની 
ફહરયાદ નનવારણ પદ્ધનત અનસુાર તેનુ ંનનરાકરણ લાવવાની આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે. 

2.3.1.4 થવીકૃવત અને કોમ્યવુનકેશન ટાઈમલાઈનીઃ નનયત સમયમયાડદાની અંદર સલુઝાવવાના પ્રયત્ન 
સાથ,ે બેંક દ્વારા તમામ ગ્રાહક પ્રશ્નો, નવનતંીઓ અન ેફહરયાદોના નનરાકરણ માટેની સમય મયાડદા 
નવશે ગ્રાહકોને ર્જણાવવામા ંઆવે િે. 

2.3.1.5 બેંકના િાર્જને ઉલટાવવાીઃ બેંક દ્વારા ગ્રાહકો પર ભલૂથી લાદવામા ંઆવેલ કોઈ પણ િાર્જને 
ઉલટાવવાની બેંક ખાતરી આપે િે. 

2.3.1.6 ભલૂનો થવીકાર અને સધુારાત્મક પગલા:ં આરબીઆઈ બેંક ખાતરી આપે િે કે તે બેંક દ્વારા થયેલી 
કોઈપણ ભલૂનો સ્વીકાર કરે િે અન ેતનેા સમાિાન રૂપે યોગ્ય અન ેત્વરીત સિુારાત્મક પગલા ં
લ ેિે. 

2.3.1.7 વવવવધ ફહરયાદ વનવારણ ફોરમ દ્વારા ગ્રાહકોને સહાયીઃ ર્જો આપલે ફહરયાદ નનવારણથી ગ્રાહકોન ે
સતંોષ ન થાય તો, આરબીઆઈ બેંક તેના ગ્રાહકોને તઓે તેમની ફહરયાદન ેકેવી રીતે આગળ 
રજૂ કરી શકે િે તે નવશે જાણકારી આપવાની ખાતરી આપ ેિે. તે માટેની નવગતવાર એસ્કલેશન 
મેટ્રીક્સ બેંકની શાખાઓ અન ેતેની વબેસાઈટ પર આપેલ િે. 

 

2.4.1 ઉત્પાદન યોગ્યતાના વસદ્ાતંોીઃ બેંક દ્વારા ગ્રાહકો/સભંનવત ગ્રાહકોની ર્જરૂહરયાતોને યોગ્ય ઉત્પાદનો અન ે
સેવાઓ તૈયાર કરવામા ંઆવશ ેઅન ેતેમની નાણાકંીય ર્જરૂહરયાત, રોકાણના લક્ષયાકંો, ર્જોખમ ક્ષમતા, 
પ્રાિાન્યતા અન ેઅન્ય સબંનંિત પહરબળોન ેધ્યાનમા ંલઈન ેજ્યા ંલાગ ૂહોય ત્યા ંતમેન ેસિૂવવામા ં
આવશ.ે નીિેના દ્વારા ગ્રાહકોન ેયથોચિત ઉત્પાદનો ઉપલધિ કરાવવામા ંઆવશેેઃ 

 

2.4.1.1 વનવિત/થપષ્ટ અપેક્ષાઓ નક્કી કરીનેીઃ આરબીઆઈ બેંક દ્વારા આપવામા ંઆવતા ઉત્પાદનોની 
ગ્રાહકો માટે પાત્રતા અન ેયોગ્યતા નક્કી કરવા માટે બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને તમામ સબંનંિત અન ે
આવશ્યક જાણકારી ત્વરીત, સપંણૂડ, અને પણૂડ પારદનશિતા સાથ ેઆપવાની તેમની ર્જવાબદારી 
નવશે જાણ કરવામા ંઆવશ.ે ગ્રાહક માટે કોઈ ખાસ ઉત્પાદનની યોગ્યતા નક્કી કરવામા ંમદદ કરે 
તેવી ખાસ પ્રકારની જાણકારીમા ંગ્રાહકની આનથિક સ્સ્થનત (નનયનમત આવક, નમલકત, વગેરે) અન ે
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નાણાકંીય લક્ષયાકંો, રોકાણના ઉદે્દશ્યો (ર્જોખમ લવેાના પ્રાિાન્ય સહહત ર્જોખમ, વગેરે) 
અન/ેઅથવા રોકાણ ક્ષેત્ર ે જાણકારી/અનભુવના સ્તર (સેવાઓનો પ્રકાર, પ્રકૃનત, મલૂય, 
લેવડ્દેવડ્ની પનુરાવનતિતા, વગેરે)નો સમાવશે થાય િે. 

2.4.1.2 સેલ્સ રીપે્રઝેન્ટેટીવની ઓળખીઃ સભંનવત ગ્રાહકન ેકોઈપણ ઉત્પાદન વિેવા માટે સપંકડ કરતી વખતે 
બેંકના સેલસ રીપે્રઝેન્ટેટીવ પોતાની ઓળખ આપશ.ે સલેસ રીપે્રન્ઝેન્ટેટીવ દ્વારા અયોગ્ય આિરણ 
કયાડની કોઈપણ ફહરયાદ ગ્રાહક તરફથી પ્રાલત થયાના હકસ્સામા,ં ફહરયાદના નનવારણરૂપ ેબેંક દ્વારા 
જે તે સેલસ રીપે્રઝેન્ટેટીવન ેઓળખીન ેતેમની સામ ેઆવશ્યક પગલા ંલેવામા ંઆવશ.ે 

2.4.1.3 ઉત્પાદનની યોગ્યતાની ખાતરીીઃ બેંકના કમડિારી/એસોનસયેટ દ્વારા સહાનયત વેિાણના હકસ્સામા ં
ગ્રાહકન ે આપવામા ં આવલે તે ઉત્પાદન અથવા સેવા તેની ર્જરૂહરયાતો અન ે નાણાકંીય 
સ્સ્થનત/ઉપાયને યોગ્ય હોવાની આરબીએલ બેંક ખાતરી કરશ.ે જ્યા ંસભંનવત ગ્રાહકે હડ્જીટલી 
અરજી કરી હોય, ત્યારે ઉત્પાદનની નવનશષ્ટતાઓ અન ેલાભોના આિારે ગ્રાહકે જાત ેપસદંગી 
કરવાની રહશેે. 

2.4.1.4 વનયમો અને શરતોનુ ંપાલનીઃ થડ્ડ પાટી ઉત્પાદનો સહહત (તેના જૂથ/એસોનસયેટ/એકમો અથવા 
બેંકન ેજેની સાથ ેર્જોડ્ાણ/નવતરણ/રેફરલ વ્યવસ્થા હોય તેવી કંપનીઓ) બેંક દ્વારા આપવામા ં
આવતા ઉત્પાદનો અથવા સવેાઓ વતડમાન નનયમો અન ેશરતો અનસુાર હોય અન ેબેંકના અનિકૃત 
પ્રોડ્ક્ટ પોટડફોચલયોનો હહસ્સો હોય તે બેંક દ્વારા ખાતરી કરવામા ંઆવશે. 

2.4.1.5 કોઈપણ ઉત્પાદન કે સેવા માટે ગ્રાહકો પર દબાણ નથી: ગ્રાહકોને ર્જરૂર ન હોય, અથવા સ્વેછિાએ 
લેવા ન ઈછિતાઓ હોય તેવા કોઈપણ ઉત્પાદન કે સેવા માટે સબસ્ક્રાઈબ/ખરીદી માટે આરબીએલ 
બેંક દ્વારા તેના ગ્રાહકોને દબાણ કરવામા ંઆવશે નહીં. તેમા ંએવી પહરસ્સ્થનતઓનો પણ સમાવેશ 
થાય િે કે જેમા ંજૂથના ઉત્પાદનો વિારે હકફાયતી હોય કે ગ્રાહકો માટે વધ ુલાભદાયી હોય. 

2.4.1.6 કોઈપણ થિડ-પાટી ઉત્પાદનો માટે ગ્રાહકો પર કોઈ દબાણ નથી: બેંકમાથંી લેવામા ંઆવેલ કોઈપણ 
સેવાના અવેર્જમા ંકોઈપણ થડ્ડ પાટી ઉત્પાદનો લેવા માટે આરબીએલ બેંક તનેા ગ્રાહકોને દબાણ 
કરી શકશ ેનહીં. ઈન્શ્યોરન્સ ઉત્પાદનો લવેા માટે બેંક દ્વારા તેની અરજીમા ંમજૂંરી/નામજૂંરીનો 
નવકલપ આપવામા ંઆવશ.ે 

2.4.1.7 યોગ્યતાના આધારે ઉત્પાદનોનુ ંમલૂ્યાકંન: બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને તેમની કનથત ર્જરૂહરયાતો અનસુાર 
ઉત્પાદનની નવનશષ્ટતાઓ, િાર્જ અન ેતેની યોગ્યતાન ેસમર્જવા અને તેનુ ંમલૂયાકંન કરવા માટે 
કહવેામા ંઆવશે.  

 
 

2.5.1 િેટા ગોપનીયતા અને ગ્રાહક ગોપનીયતાના વસદ્ાતંોીઃ આરબીએલ બેંક ગ્રાહકોની અંગત અન ેનાણાકંીય 
જાણકારીની ગોપનીયતાનુ ંપાલન કરશ.ે આ પ્રકારની જાણકારીની સલામતી માટે બેંક દ્વારા તમામ ર્જરૂરી 
પગલા ંલેવામા ંઆવશે, અન ેકોઈપણ અનનિકૃત થડ્ડ પાટી સમક્ષ આ નવગતો પ્રકટ ન થાય તેની પણ 
ખાતરી કરવામા ંઆવશે. બેંક દ્વારા ગ્રાહકોની ગોપનીયતાનો આદર કરવામા ંઆવશ ેઅન ેસપંણૂડ આદર 
સાથ ેસ્વીકારે િે કે કેટલાકં સભંનવત ઉમેદવારો નીિેના પગલા ંદ્વારા બેંક દ્વારા રજૂ કરવામા ંઆવેલ નવનવિ 
ઑફરો અન ેપ્રિારાત્મક સ્કીમ્સ અથવા નવા ઉત્પાદનો/સેવાઓ માટેના અવાનંિત કોલસ ન લવેાનુ ંનક્કી 
કરી શકે િેેઃ -  
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2.5.1.1 ડૂ નોટ કોલ માટે નોંિણી: વ્યાર્જબી સમયમયાડદા અંતગડત કોઈપણ સમય,ે ગ્રાહકોની નવનતંીને 
આિારે, આરબીએલ બેંક ગ્રાહકો/સભંનવત ગ્રાહકોને યોગ્ય માધ્યમો જેવા કે હફઝીકલ એપ્લલકેશન 
ફોમડ અન ેહડ્જીટલ િેનલ દ્વારા, જે રીતે શક્ય હોય તે રીત ેબેંક સાથે તેમની “ડૂ નોટ કોલ રજીસ્ટ્રી 
(ડ્ીએનસીઆર)” નવકલપ અપડે્ટ કરવાની મજૂંરી/નામજૂંરીનો નવકલપ આપશે. 

2.5.1.2 ટેચલમાકેહટિંગીઃ સભંનવત ગ્રાહકન ેફોન દ્વારા બેંકના કોઈપણ ઉત્પાદન વિેવા માટે કે કોઈ ઑફર 
ક્રોસ સેલ કરવા માટે ફોન કરનાર ટેચલમાકેહટિંગ સ્ટાફનો કોઈપણ કોલર પોતાની ઓળખ આપશ ે
અન ેતે/તણેી આરબીએલ બેંક વતી કોલ કરી રહ્યા િે તેની પનુષ્ટ કરશ.ે કનથત ટેચલમાકેટીયર 
દ્વારા ટેચલકોમ રેગ્યલુેટરી ઑથોહરટી ઑફ ઈનન્ડ્યા (ટ્રાઈ) દ્વારા આ નવષયમા ંજારી કરવામા ં
આવેલ સિૂનો/નનયમોનુ ંપાલન થઈ રહ્ુ ંિે કે નહીં તનેી ખાતરી બેંક દ્વારા કરવામા ંઆવશે. 

2.5.1.3 ગ્રાહકના િેટાનુ ંશેહરિંગીઃ ગ્રાહક દ્વારા સ્પષ્ટરૂપ ેમજૂંર કરવામા ંન આવ્યુ ંહોય ત્યા ંસિુી, માકેહટિંગના 
હતે ુ માટે બેંકની સાથ ે ર્જોડ્ાણ/હડ્સ્ટ્રીધયશૂન/રેફરલ વ્યવસ્થા હોય તેવી કોઈપણ થડ્ડ પાટી 
એર્જન્સી (બેંકની જૂથ/એસોનસયેટ/એકમ અથવા કંપનીઓ સહહત) સાથ ેઅથવા, ઉત્પાદનોના 
માકેહટિંગ માટે માકેહટિંગ ઑફસડ આપતા કે પ્રમોશનલ કોલ કરનાર કોઈપણ સ્ટાફ/એર્જન્્સ સમક્ષ 
ગ્રાહકની અંગત અન/ેઅથવા લેવડ્દેવડ્ની જાણકારી િતી ન થાય તેની બેંક ખાતરી કરશે. તે 
િતા,ં બેંક ઉપરોક્ત દશાડવલે પાટીઓ સાથ ેજાણકારી શેર કરી શકે િે, ર્જો તે ‘જાણવાની ર્જરૂરના 
આિારે’ હોય અન ે નનયમનકારી/ અનનવાયડ ર્જવાબદારીના ભાગરૂપ ે હોય (ઉદાહરણ તરીકે 
રીપોટીંગ માટે કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમશેન ધયરૂો, ઋણ કલેક્શન માટે ડ્ીએસએ/કલેક્શન એર્જન્સીઓ જેને 
કાયદા અનસુાર જાણકારી આપવી ર્જરૂરી િે,  જાહરે ર્જનતા સમક્ષ જાણકારી િતી કરવાની 
ફરર્જના ભાગરૂપે, ર્જો બેંકન ેલાગે કે જાણકારી િતી કરવી તે ગ્રાહક કે બેંકના હહતમા ંિે (ઉદાહરણ 
તરીકે, િેતરનપિંડ્ીને રોકવા માટે) વગેરે.  

2.5.1.4 ગોપનીયતા સાથે ગ્રાહકની જાણકારીનો ઉપયોગીઃ આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે બેંક, તેની 
મનુસફીને આિારે, ડે્ટા પ્રોસેનસિંગ/સેવા/કલકે્શન્સ/ક્રોસ સેચલિંગ વગેરે સહહત કે તેથી વધ ુ
પ્રવનૃત્તઓ (આવા હતે ુ માટે યોગ્ય લાગતી થડ્ડ પાટીઓન)ે આઉટસોસડ કરી શકે િે, અથવા 
માકેહટિંગ હતેનુા ભાગરૂપ ેજ્યારે ગ્રાહક દ્વારા સ્પષ્ટપણે  થડ્ડ પાટીઓ સાથ ેજાણકારી શેર કરવાનુ ં
મજૂંર કરવામા ંઆવ્યુ ંહોય ત્યારે આવી થડ્ડ પાટીઓ ગ્રાહકની અંગત જાણકારીને બેંક જેટલી ર્જ 
ગોપનીયતાથી ઉપયોગમા ં લેશે.  આઉટસોસીંગ એર્જન્સી (અથવા આઉટસોસ્ડ્ડ 
એર્જન્સી/ડ્ીએસએ/કલેક્શન એર્જન્ટ/બેહકિંગ પ્રનતનનનિ વગેરેના કમડિારીઓ) દ્વારા કરવામા ં
આવેલ કોઈપણ અયોગ્ય વતડણ ૂકંની અન ેતે માટે સમયસર ફહરયાદ નનવારણથી ર્જવાબદારી 
સપંણૂડપણેં બેંકની રહશેે. 

2.5.1.5 નોંધીઃ ગ્રાહક દ્વારા ડ્ીએનસીઆર નવકલપ રેકોડ્ડ કરવા િતા,ં નીિેની બાબતો માટે (સિૂક) 
આરબીએલ બેંક ગ્રાહકો સાથ ેસપંકડ કરવાનુ ંઅન ેતમેની સાથ ેવાત કરવાનુ ંિાલ ુરાખશેેઃ 

 

• ગ્રાહક સેવા-સબંનંિત મદુ્દાઓ, કલેક્શન અન ેરીકવરી, લવેડ્દેવડ્ની દેખરેખ વગેરે. 
• નનયમનકારી માગડદનશિકાઓન ેઆિારે ઉત્પાદનની નવનશષ્ટતાઓમા ંઅપડે્ટ/ફેરફાર  
• બેંક નવશે, કોઈપણ નશક્ષણાત્મક/જાણકારીસબંિંી મેસરે્જ જેમ કે નવી શાખાનુ ં ઉદ્ઘાટન, 

નાણાકંીય પહરણામો, મહત્વપણૂડ અનિકારીઓની નનમણ ૂકં, પરુસ્કારો વગેરે. 
• િેતરનપિંડ્ી નનયતં્રણ માટે સલાહ વગેરે, જે ગ્રાહકોના સામાન્ય હહતમા ંહોય.  
• પ્રમોશન કે ઑફર પ્રકારની ન હોય તેવી કોઈ સમાન બાબત. 
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2.6.1 જાણકારી આપવૂતિના વસદ્ાતંોીઃ આરબીએલ બેંક તનેા ગ્રાહકોને તેઓ સમજી શકે તવેી ભાષામા ંપારદશડક 
અન ેસિોટ જાણકારી આપવાના નસદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરે િે. બેંક ખાતરી કરે િે કે, તેના ઉત્પાદનો અન ે
સેવાઓ સબંનંિત તમામ નનયમો અન ેશરતો, તેમની ફી અન ેિાર્જ સાથે, ગ્રાહકોને સરળ અન ે સ્પષ્ટ 
ભાષામા ંસમજાવવામા ંઆવ.ે બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને વ્યાર્જ દરો, લોન પ્રોસેનસિંગનો સમય અન ેરીપેમેન્ટના 
નવકલપો નવશે પણ જાણકારી પરૂી પાડ્વામા ંઆવ ેિે જેથી તેઓ સચૂિત નનણડયો લઈ શકે. આરબીએલ બેંક 
ખાતરી કરે િે કે ગ્રાહકો દ્વારા આપવામા ંઆવેલી જાણકારીને ગલુત રાખવામા ંઆવે અન ેગ્રાહકોની સ્પષ્ટ 
પરવાનગી વગર કોઈપણ થડ્ડ પાટી સાથ ેશેર ન કરવામા ંઆવે. જાણકારી આપનૂતિના અમારા નસદ્ધાતંોના 
ભાગરૂપ,ે બેંક નીિેની બાબતો કરવા માટે પ્રયત્નશીલ રહશેે:  

 

2.6.1.1 ઉત્પાદન અથવા સેવાની જાણકારીીઃ ગ્રાહકો રસ િરાવી શકે/િરાવતા હોય તેવા ઉત્પાદન 
અથવા સેવાઓના મખુ્ય પાસાઓની સમર્જ આપતી સ્પષ્ટ જાણકારી આરબીએલ બેંક દ્વારા પરૂી 
પાડ્વામા ંઆવશે. 

2.6.1.2 ગ્રાહકોની જરૂહરયાતની પવૂતિ કરે તેવી ખાતા સવુવધા વવશે જાણકારીીઃ બેંક દ્વારા આપવામા ં
આવતી અન ેસભંનવત ગ્રાહકની ર્જરૂહરયાતોની પનૂતિ કરતી કોઈપણ પ્રકારની ખાતા સનુવિા માટે 
બેંક દ્વારા આવશ્યક અન ેપયાડલત જાણકારી પરૂી પાડ્વામા ંઆવશે. 

2.6.1.3 તમારા ગ્રાહકને જાણોીઃ રીઝવડ બેંક ઑફ ઈનન્ડ્યા (આરબીઆઈ) દ્વારા જારી કરવામા ંઆવેલ 
‘નો યોર કસ્ટમર’ (કેવાયસી) માગડદનશિકાઓ અનસુાર, કેવાયસીના નવનવિ માન્ય નવકલપો 
પરત્વ ેબેંક દ્વારા અનસુરવામા ંઆવતી કાયડવાહીઓન ેસસુગંત આવશ્યક સમ્યક તત્પરતા બેંક 
દ્વારા હાથ િરવામા ંઆવશે. 

2.6.1.4 આવશ્યક િોક્યમેૂન્ટેશનીઃ કાયદાકીય, રેગ્યલૂેટરી અન ેઆંતરીક માગડદનશિકાના પાલનના ઉદેશ્ય 
સાથ ેગ્રાહકોની ઓળખ, સરનામા, આવકના સ્ત્રોત, રોર્જગારી વગેરેના સદંભડમા ંઅન ેવૈિાનનક 
સત્તાઓ દ્વારા આવશ્યક કોઈપણ અન્ય દસ્તાવેર્જ (દા.ત. પાન કાડ્ડ નવગતો)ના સદંભડમા ં
આવશ્યક જાણખારી કે દસ્તાવેર્જ નવશે બેંક સલાહ આપશ.ે 

2.6.1.5 ગ્રાહકની મનુસફી અનસુાર પરૂી પાિવામા ંઆવેલ અવતહર્ત જાણકારીીઃ બેંકન ેર્જરૂરી લાગ ેતે 
રીતે, ગ્રાહક દ્વારા અરજીમા ંઆપેલી નવગતોની ખરાઈ/પ્રમાચણત કરશ.ે આ ઉપરાતં, તેમના 
પ્રાિાન્યો નવશે પયાડલત જાણકારી ભેગી કરવા માટે બેંક ગ્રાહક અન ેતેમના પહરવાર નવશે 
અનતહરક્ત જાણકારીની નવનતંી કરી શકે િે; પરંત ુઆવી જાણકારી ગ્રાહક પોતાની મનુસફી 
અનસુાર ર્જ આપી શકે િે, અન ેબેંકના ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ મેળવવા માટેની પવૂડ શરત રૂપે 
આ જાણકારી પરૂી પાડ્વા માટે ગ્રાહકને ફરર્જ પાડ્વામા ંઆવશે નહીં. 

2.6.1.6 ઉત્પાદનો અને શરતો વવશે ક્રવમક જાણકારીીઃ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને સચૂિત કરવામા ંઆવશે, ર્જો 
બેંક દ્વારા એકથી વધ ુ માધ્યમ/િનેલ દ્વારા ઉત્પાદનો અને સેવાઓ (દાખલા તરીકે, 
એટીએમ્સ/કેશ રીસાયકલસડ, નેટ બેંહકિંગ, મોબાઈલ બેંહકિંગ, કોન્ટેક્ટ સેન્ટર, બ્રાન્િના કાઉન્ટસડ 
અન ેતે મરુ્જબ) આપવાની હશ ેઅન ેઅમારા ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ નવશે ક્રનમક જાણખારી કેવી 
રીતે તેઓ મળેવી શકે િે તે માટે તેમને યોગ્ય રીતે માગડદનશિત કરવામા ંઆવશ.ે 

2.6.1.7 બેંકની પ્રકાવશત સપંકડ જાણકારીીઃ ગ્રાહકો ગમે ત્યારે બેંકનો સપંકડ કરી શકે તે માટે બેંક દ્વારા 
તેમની સપંકડ નવગતો જેમકે ટેચલફોન નબંરો, પોસ્ટલ એડે્રસ, વેબસાઈટ/ઈ-મેલ એડે્રસ પ્રકાનશત 
કરવામા ંઆવશે. 
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2.6.1.8 નવી વવવશષ્ટતાઓ અને ઑફસડ વવશે જાણ કરવીીઃ બેંક દ્વારા તેમના ગ્રાહકોને િાલ ુઑફસડમા ં
નવી નવનશષ્ટતાઓ અન ેઑફસડ નવશે ઈ-મેલ અથવા સોનશયલ મીહડ્યા દ્વારા જાણ કરવામા ં
આવશે.   

2.6.1.9 ખાત ુ ંબધં કરવુ:ં ગ્રાહક આરબીએલ બેંકમા ં તેમનુ ં ખાત ુ ં બિં કરાવવાનુ ં પસદં કરે તેવી 
પહરસ્સ્થનતમા,ં સિૂના મળ્યા બાદ બેંકની કાયડવાહીઓન ેઅનસુાર પયાડલત દસ્તાવેર્જ ર્જમા કયાડ 
બાદ અને ફોમાડચલટી સપંણૂડ કયાડ બાદ બેંક દ્વારા આ નવનતંી પર આગળ કામ કરવામા ંઆવશે. 
આ પ્રકારની સિૂના મળ્યા બાદ નનિાડરીત કરેલ સમયમયાડદામા ંબેંક દ્વારા ખાત ુ ંબિં કરવામા ં
આવશે.  

 

3.1 િાજીસનુ ંશેિયલૂ (સમયપત્રક) 
 

આરબીએલ બેંક આ નસદ્ધાતંનુ ંપાલન કરે િે અન ેસર્ન એસઓસી  (શેડ્યલૂ ઑફ િાર્જીસ) આપે િે જેમા ંતેના 
ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ સાથ ેસબંનંિત તમામ ફી અન ેિાર્જની રૂપરેખા આપેલ િે. એસઓસીમા ંનવનવિ લવેડ્દેવડ્ 
માટે જેમ કે હડ્પોઝી્સ, નવથડ્રોઅલ, ફંડ્ ટ્રાન્સફર, વાનષિક ફી, પેનલટી વગેરે માટે િાર્જીસની નવગતોનો સમાવશે 
થાય િે.  બેંક ખાતરી કરે િે કે તેની વેબસાઈટ અથવા શાખાઓ દ્વારા એસઓસી તેના ગ્રાહકો માટે સરળ રીતે 
ઉપલધિ િે. આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોને પારદશડક અન ેતટસ્થ હકિંમતો આપવામા ં નવશ્વાસ રાખ ે િે, અને 
એસઓસી ગ્રાહકોન ેતેમની લેવડ્દેવડ્ પર લાગતા િાર્જીસન ેસમર્જવામા ંમદદ કરે િે, જેથી તઓે સચૂિત નનણડય 
લઈ શકે. એસઓસી નવશે અમે આ રીતે કાયડ કરીએ િીએેઃ - 

 
3.1.1 એસઓસીને આધારે તમામ િાર્જ લાગ ૂપિે છેીઃ ગ્રાહક દ્વારા પસંદ કરવામા ંઆવેલ ઉત્પાદનો અન ે

સેવાઓ માટે લાગ ૂપડ્તા કોઈપણ િાર્જની નવગતો એસઓસીના આિારે આરબીએલ બેંક દ્વારા 
ગ્રાહકોન ેસીિી ર્જ આપવામા ંઆવશે. 

3.1.2 વવવવધ િેનલો દ્વારા િાજીસના માળખા અંગેની જાણકારી મેળવી શકાય છેીઃ બેંકની વેબસાઈટ િકાસીને 
અથવા બેંકના કોન્ટેક્ટ સેન્ટરનો સપંકડ કરીને અથવા બેંકના નનયકુ્ત સ્ટાફને પિૂીન ેઆરબીએલ બેંકનો 
ગ્રાહક તમામ રીટેલ ઉત્પાદનો નવશે ગ્રાહક સેવા િાર્જીસ અન ેફી નવશે જાણી શકે િે. 

3.1.3 િાજીસમા ંફેરફાર વવશે સિૂનાીઃ િાર્જમા ંફેરફાર થવાના હકસ્સામા,ં સિુારેલ િાર્જ નાખવાના હોય/બાકી 
થવાના હોય તેના કમ સે કમ એક મહહના પહલેા ંબેંક દ્વારા ગ્રાહકોને સચૂિત કરવામા ંઆવશે. 

3.1.4 ઉપલબ્ધ કરાવેલ કોઈપણ અન્ય સેવા કે ઉત્પાદન માટે િાર્જની સિૂનાીઃ કોઈપણ સવેા કે ઉત્પાદન 
આપતા ંપહલેા,ં બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને તે સેવા અથવા ઉત્પાદનના િાર્જ નવશે જાણ કરવામા ંઆવશ ેઅને 
જ્યારે પણ આવી જાણકારી નવશે પિૂવામા ંઆવ ેત્યારે, નનનિત સમયમા ંનવથડ્રો ન કરવામા ંઆવે તો, 
ગ્રાહકે તે શરતો સ્વીકારી લીિી િે તેમ માનવામા ંઆવશ.ે 

3.1.5 એટીએમ નેટવકડ ઉપયોગના િાજીસીઃ અમારંુ અથવા અન્ય કોઈપણ નેટવકડ/બેંકની સ્થાનનક એટીએમ 
અથવા આંતરરાષ્ટ્રીય એટીએમ ઉપયોગ કરવા માટે લાગ ૂપડ્તા િાર્જ (િાર્જીસ) નવશ ેબેંક દ્વારા 
નવગતો પરૂી પાડ્વામા ંઆવશ.ે 

3.1.6 ગણતરી પદ્વતના ઉદાહરણોીઃ કે્રહડ્ટ કાડ્ડ માટે એન્યઅુલ પસેન્ટેર્જ રેટ (એપીઆર)ની ગણતરીની પદ્ધનત 
બહતેર સમર્જ માટે કેટલાક ઉદાહરણો સાથ ેઆપવામા ંઆવશે. 
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4.1 િય ૂકલે્શન 
આરબીએલ બેંક દ્વારા કલેક્શન/રીકવરી એર્જન્્સ માટે આિારસહંહતા નક્કી કરવામા ંઆવી િે, જેમા ંકલકે્શન/બાકી 
રહલે રકમની રીકવરી માટે ગ્રાહકોનો સપંકડ કરતી વખતે એર્જન્્સ દ્વારા અનસુરવામા ંઆવતી પદ્ધનતની રૂપરેખા 
આપે િે. આરબીઆઈ દ્વારા બેંકો માટે સ્થાનપત કરવામા ંઆવેલ બેંહકિંગ પ્રહક્રયાના માપદંડ્ોનુ ંતે પાલન કરે િે. 

 

કલેક્શન પ્રહક્રયાન ેઅસકારક, કાયડક્ષમ, અન ેસારી રીતે કરવા માટે બેંક પાસ ેબોડ્ડ દ્વારા માન્ય કલેક્શન/રીકવરી 
પોચલસી િે, જેમા ંબેંકની રેગ્યલુેટરી શરતો અન ેસનવિસ માપદંડ્ો સાથ ેસસુગંત પ્રહક્રયા અન ેઅચભગમ આપેલ િે. 

 
5.1 કે્રહિટ ઈન્ફોમેશન કંપનીઝ (સીઆઈસી)ને અહવેાલ આપવો 

અસરકારક કે્રહડ્ટ રીસ્ક મેનરે્જમેન્ટ માટે બેંકોન ેગ્રાહકોની કે્રહડ્ટ જાણકારી કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમેશન કંપનીઝ (સીઆઈસી)ને 
આપવી ર્જરૂરી િે. આરબીએલ બેંક નસદ્ધાતંોનુ ંપાલન કરે િે અન ેઆરબીઆઈ દ્વારા નનિાડરીત માગડદનશિકાઓ અનસુાર 
તેના ગ્રાહકોની કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમેશન સીઆઈસીઝન ેઆપ ેિે.  
 
 

 

5.1.1 ગ્રાહકોને જાણ કરવામા ંઆવે છે કેીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા ખાતરી કરવામા ં આવ ે િે કે ગ્રાહકો કે્રહડ્ટ 
ઈન્ફોમેશન શેર કરવાની પ્રહક્રયાથી અવગત િે. તમામ હકસ્સાઓમા,ં સનુનનિત પ્રહક્રયાનુ ંપાલન કરવામા ં
આવે િે. બેંક દ્વારા આ પ્રકટીકરણ મોસ્ટ ઈમ્પોટડન્ટ ટમ્સડ એન્ડ્ કંડ્ીશન્સ (એમઆઈટીસી)નો હહસ્સા તરીકે 
રાખવામા ંઆવે િે જેથી બેંકના ગ્રાહક બનતી વખતે ગ્રાહક ઈન્ફોમેશન શેહરિંગ પ્રહક્રયાથી વાકેફ હોય. 

5.1.2 કે્રહિટ ઈન્ફોમેશન કંપનીઝ (રેગ્યલેુશન) એ્ટ, 2005: કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમેશન કંપનીન ે ગ્રાહકનો કે્રહડ્ટ 
ઈનતહાસ/રીપેમેન્ટ રેકોડ્ડ સબંનંિત જાણકારી આપવા માટે (જેણે આરબીઆઈ પાસેથી સહટિહફકેટ ઑફ 
રજીસ્ટે્રશન મેળવ્યુ ંહોય), બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેસ્પષ્ટ રીતે સચૂિત કરવામા ંઆવશે કે આવી જાણકારી કે્રહડ્ટ 
ઈન્ફોમેશન કંપનીઝ (રેગ્યલુશેન) એક્ટ, 2005ની શરતોન ેઅનસુાર આપવામા ંઆવી રહી િે. 

5.1.3 અહવેાલ આપતા પહલેા ંસાવધાનીના પગલા:ં આરબીઆઈ પાસેથી સહટિહફકેટ ઑફ રજીસ્ટે્રશન મેળવનાર 
કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમેશન કંપની કે જેમા ંબેંક સભ્ય હોય તેન ેગ્રાહક માટે હડ્ફોલટ સ્સ્થનત નોંિાવતા પહલેા,ં બેંક 
ખાતરી કરશ ેકે કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમેશન કંપની દ્વારા ગ્રાહકને હડ્ફોલટર જાહરે કરવાના ઈરાદા નવશે પયાડલત નોટીસ 
જારી કરવામા ંઆવી િે અન ેબોડ્ડ દ્વારા માન્ય પ્રહક્રયાઓનુ ંપાલન કરવામા ંઆવ્યુ ંિે.  
 

બેંકની વેબસાઈટ પર આ આિારસહંહતાનુ ંપ્રકાશનીઃ બેંક દ્વારા સરળ અચભગમન માટે તેની શાખાઓ અન ેવેબસાઈટ 
પર આ આિારસહંહતા ઉપલધિ કરાવવામા ંઆવશે.  

 

નોંિેઃ આ બેંક, રીઝવડ બેંક ઑફ ઈનન્ડ્યા (આરબીઆઈ)ની રીઝવડ બેંક-ઈન્ટીગ્રેટેડ્ ઓમ્બડુ્સમાન સ્કીમ, 2021મા ં
આવરીત િે. આ યોર્જના અનસુાર, જે ગ્રાહકન ેમદુ્દો ઉઠાવ્યાના 30 હદવસની અંદર બેંક તરફથી ‘અંનતમ પ્રનતભાવ’ 
ન મળ્યો હોય અથવા જેને બેંકના પ્રનતભાવ સામ ેઅસતંોષ હોય, તેઓ આરબીઆઈઓએસ, 2021 અંતગડત સ્વતતં્ર 
સમીક્ષા માટે આરબીઆઈ દ્વારા નીમાયેલ ઓમ્બડુ્સમાનનો સપંકડ કરી શકે િે. આ નવશેની કાયડવાહી અમારા સ્ટાફ 
દ્વારા સમજાવવામા ંઆવશે. 
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ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા – બેંહકિંગ 
 

1.1 બેંહકિંગ ગ્રાહકો માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાનો ઉદે્દશ્ય અને ઉપયોચગતા 
 

આરબીએલ બેંકની ગ્રાહકો માટેની ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા નનનિત માગડદનશિકા િે જે બેંકની તેના ગ્રાહકો 
સાથેની કાયડપ્રણાલીમા ંપારદનશિતા, તટસ્થતા અન ેનીનતમત્તાપણૂડ આિરણની ખાતરી કરવા માટે ર્ડ્વામા ંઆવી 
િે.  

 

આ આિારસહંહતા આરબીએલ બેંક દ્વારા તેના ગ્રાહકોને નવનવિ માધ્યમો જેવા કે શાખાઓ, હડ્જીટલ િનેલ સહહત 
પરંત ુતેના સિુી સીનમત ન હોય તેવા કોન્ટેક્ટ સેન્ટર, નેટ બેંહકિંગ, એટીએમ્સ, કેશ રીસાયક્લસડ, મોબાઈલ બેંહકિંગ, 
અથવા વતડમાન કે ભનવષ્યમા ંકોઈ માધ્યમ દ્વારા આપવામા ંઆવતા નીિેના ખાતાઓ અન ેસેવાઓને લાગ ૂપડે્ િેેઃ 
-  હિપોઝીટ એકાઉન્્સ - કરન્ટ, સેનવિંગ્સ, ટમડ હડ્પોઝીટ અન ેરીકરીંગ હડ્પોઝીટ એકાઉન્્સ, ટમડ હડ્પોઝીટ સામ ે

ઓવરડ્રાફ્ટ અન ેસબંનંિત સેવાઓ 
- િેક કલેક્શન અન ેડ્ોમેનસ્ટક/ક્રોસ બોડ્ડર રેમીટન્સ સેવાઓ 
- ફોરેન એક્સિેન્ર્જ સેવાઓેઃ 
- સેફ હડ્પોઝીટ લોકર 

- િીમેટ એકાઉન્ટ  
- થિડ પાટી ઉત્પાદનો અને સબંવંધત સેવાઓ  
- હિજીટલ સેવાઓ 

 

2.1 ઉત્પાદન જાણકારી, એપ્લલકેશન, નામાકંન અને એકાઉન્ટ ટ્રાન્સફર પ્રહક્રયા  
ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાના ભાગરૂપ,ે આરબીએલ બેંક તેના બેંહકિંગ ગ્રાહકોને તેના ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ 
નવશે સ્પષ્ટ અન ેસિોટ જાણકારી આપવા માટે અન ેઉત્પાદન/સેવાઓ મેળવવા માટે તેમ ર્જ ‘નામાકંન’ પ્રહક્રયા 
માટે સરળ એપ્લલકેશન પ્રહક્રયા પરૂી પાડ્વા માટે વિનબદ્ધ િે.  

 

2.1.1 ઉત્પાદન સબંધંી જાણકારીીઃ બેંક ખાતરી કરે િે કે ઉપરોક્ત તમામ ઉત્પાદનો માટેની સબંનંિત જાણકારી 
ગ્રાહકો માટે સરળતાથી પ્રાલય અન ેસમજી શકાય તવેી િે. 

2.1.2 વ્યાજ દરો, લઘતુમ બેલેન્સ વગેરે સબંધંી જાણકારીીઃ  આરબીએલ બેંક  ખાતરી કરે િે કે વ્યાર્જદરો, લઘતુમ 
બેલેન્સ આવશ્યકતા, િાર્જીસ, અન ે અન્ય નનયમો અન ે શરતો જેવી સબંિંીત જાણકારી ગ્રાહકો માટે 
સરળતાથી પ્રાલય િે અન ેતમેના માટે સરળ અન ેસમજી શકાય તેવી રીતે ઉપલધિ િે. 

2.1.3 ગ્રાહકોના હકો અને જવાબદારીઓ વવશેની જાણકારીીઃ એકાઉન્ટની જાણકારી મેળવવાના હક, સમયસર અન ે
સિોટ સ્ટેટમેન્ટ મળેવવાનો હક, અન ેફહરયાદો અન ેસમસ્યાઓ ફાઈલ કરવાના હક સહહત ખાત ુ ંખોલવુ,ં 
ઉપયોગ, એકાઉન્ટ ટ્રાન્સફર અન ે ક્લોઝર સબંનંિત તેમના હકો નવશે ગ્રાહકોન ેજાણકારી આપવા માટે 
આરબીએલ બેંક વિનબદ્ધ િે. લઘતુમ બેલેન્સ રાખવુ,ં બેંકના નનયમો અને શરતોના પાલન નવશે અન ે
બેંકન ેઆપવામા ંઆવલેી જાણકારીની સિોટતા અન ેઅદ્યતનતાની ખાતરી જેવી ગ્રાહકોની ર્જવાબદારીઓ 
નવશે આરબીએલ બેંક ગ્રાહકોને માહહતગાર કરે િે. 

2.1.4 કથટમર એપ્લલકેશન પ્રહક્રયાીઃ આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે ઉપરોક્ત તમામ ઉત્પાદનો માટેની એપ્લલકેશન 
પ્રહક્રયા પારદશડક, અસરકારક અન ેગ્રાહકલક્ષી િે. એપ્લલકેશન પ્રહક્રયા દરમ્યાન ગ્રાહકોને સચૂિત નનણડયો 
લેવામા ંસહાયરૂપ ેતમામ ર્જરૂરી જાણકારી અન ેસહાય બેંક દ્વારા પરંુૂ પાડ્વામા ંઆવે િે. એપ્લલકેશન પ્રહક્રયા 
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ભેદભાવમકુ્ત હોવાની અન ેબિા ર્જ ગ્રાહકોને તટસ્થ રીતે અન ેસમાન રીતે ધ્યાનમા ંલેતી હોય તેની ખાતરી 
બેંક કરે િે. 

2.1.5 નામાકંન પ્રહક્રયાીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને કોઈ એક વ્યસ્ક્તનુ ંનામાકંન કરવા માટે અનરુોિ કરવામા ં
આવે િે જે ગ્રાહકના મતૃ્યનુા હકસ્સામા ંતેમના એકાઉન્ટમા ંરહલે બાકી રકમ મળેવી શકે. નામાકંન પ્રહક્રયા 
નવશેની જાણકારી બેંક દ્વારા પરૂી પાડ્વામા ંઆવ ેિે જેમા ંનામાકંન ફોમડ ભરવાનો અન ેતેન ેબેંકમા ંર્જમા 
કરવાનો સમાવેશ થાય િે. નામાકંનના મહત્વ અન ે નામાકંન ન કરવાના પહરણામો નવશે ગ્રાહકોન ે
માહહતગાર રાખવાની ખાતરી આરબીએલ બેંક કરે િે. નામાકંન ફોમડ ભરવામા ંઅન ેર્જરૂર પડે્ ત્યારે તેન ે
અદ્યતન કરવામા ંપણ બેંક તેના ગ્રાહકોને સહાય કરે િે. નામાકંનની ગેરહાર્જરીમા,ં ભારતમા ંલાગ ૂપડ્તા ં
ઉત્તરાનિકારી કાયદા અનસુાર, મતૃકના કાયદાકીય વારસદારોને બાકી રકમ અન ેઅન્ય નમલકતો ટ્રાન્સફર 
કરવાની ખાતરી માટે આરબીએલ બેંક દ્વારા ર્જરૂરી પગલા ંલેવામા ંઆવ ેિે. 

 

3.1 વ્યાજ દરો  
આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે બેંક દ્વારા તેના સેંનવિંગ્સ એકાઉન્્સ, હફક્સ્ડ્ હડ્પોઝી્સ અન ેરીકરીંગ હડ્પોઝી્સ 
પર આપવામા ં આવતા વ્યાર્જદરો નવશે ગ્રાહકોને પારદનશિક અન ે સ્પષ્ટ રીતે જાણકારી આપવામા ં આવી િે. 
વ્યાર્જદરોની શ્રેષ્ઠતા અન ેરેગ્યલૂેટરી માગડદનશિકાઓ સાથ ેતેમની સગંતતાની ખાતરી માટે બેંક દ્વારા તેના વ્યાર્જદરોનુ ં
નનયનમત રીતે મલૂયાકંન કરવામા ંઆવે િે અન ેતેન ેઅપડે્ટ કરવામા ંઆવે િે. આરબીએલ બેંકના ગ્રાહકો, બેંક દ્વારા 
આપવામા ંઆવતા વ્યાર્જદરોની જાણકારી અહીંથી મેળવી શકે િેેઃ - 

 

- બેંકની વેબસાઈટ અથવા મોબાઈલ એપ્લલકેશન પરથી 
- શાખાઓમા ંઆવતી નોહટસ દ્વારા 
- બેંકની શાખાઓમા ંનનયકુ્ત સ્ટાફ પાસેથી 
- બેંકના કોલ સેન્ટર પર ફોન દ્વારા  

 

3.1.1 વ્યાજદરની ગણતરી દ્વારા આરબીએલ બેંક ગ્રાહકોને વ્યાર્જદર ગણતરી માટે અન ેવ્યાર્જદરની પનુરાવનતિત 
ચકૂવણી માટે વપરાતી પદ્ધનત નવશે જાણકારી આપે િે. 

3.1.2 વ્યાજદરમા ંફેરફારની સિૂનાીઃ જ્યારે આરબીએલ બેંક તેના ઉત્પાદનો પર વ્યાર્જદર બદલ ેિે ત્યારે, તેની 
જાણકારી બેંક તેની અનિકૃત વેબસાઈટ પર, નેટ બેંહકિંગ, કોલ સેન્ટર, શાખાઓ અન ેગ્રાહકોને ઉપલધિ 
તમામ માધ્યમોમા ંઅપડે્ટ કરે િે.  

 
 

4.1 વનયમો અને શરતો  
લઘતુમ બેલેન્સ આવશ્યકતા, લઘતુમ બેલેન્સ ન રાખવાથી લાગતા િાર્જ, નવનવિ સેવાઓ માટેના િાર્જ, વ્યાર્જદરો 
અને ફહરયાદો અન ેપ્રશ્નો નોંિાવવાની પ્રહક્રયા સહહત ખાત ુ ંખોલવુ,ં ઉપયોગ અન ેક્લોઝર સબંનંિત નનયમો અને 
શરતો નવશેની સ્પષ્ટ અન ેપારદનશિક જાણકારી બેંક દ્વારા આપવામા ંઆવે િે. બેંક દ્વારા તેના ગ્રાહકોને નનયમો અન ે
શરતોમા ંથયલે કોઈપણ ફેરફાર નવશે સમયસર અન ેપારદશડક રીતે ર્જણાવવામા ંઆ િે. નનયમો અન ેશરતો 
રેગ્યલૂેટરી માગડદનશિકાઓ સાથએ સગંત હોવાની અન ેતટસ્થ અન ેપારદશડક હોવાની ખાતરી પણ બેંક કરે િે. 
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4.1.1 વનયમો અને શરતો વવશે ગ્રાહકોને માહહતગાર કરવાીઃ જ્યારે ગ્રાહક બેંક પાસેથી કોઈ ઉત્પાદન કે સેવા લ ે
ત્યારે, ઈપ્છિત ઉત્પાદનો કે સેવા માટે સબંનંિત નનયમો અન ેશરતો (ટીએન્ડ્સી) બેંક દ્વારા પરૂા પાડ્વામા ં
આવશ.ે આ નનયમો અને શરતો બેંકની વબેસાઈટ પર પણ ઉપલધિ િે.  

4.1.2 સમજવામા ંસરળ ભાષાનો ઉપયોગીઃ બેંક દ્વારા ખાતરી કરવામા ંઆવે િે કે તમામ લેચખત નનયમો અન ે
શરતો તટસ્થ િે અન ેતમામ હકો અન ેર્જવાબદારીઓને સ્પષ્ટ અન ેસમર્જવામા ંસરળ ભાષામા ંઅંહકત કરે 
િે. બેંક દ્વારા કાયદાકીય અથવા તકનીકી ભાષાનો ઉપયોગ ર્જરૂર લાગે ત્યા ંઅન ેત્યારે ર્જ કરવામા ંઆવશે. 

4.1.3 વનયમો અને શરતોમા ંફેરફાર વવશે વવવવધ માધ્યમો દ્વારા ગ્રાહકોને જાણ કરવામા ંઆવશેીઃ સ્ટેટમેન્્સ, લેટર, 
શાખાકીય નોહટસ બોડ્ડ, ઈમલે અથવા વેબસાઈટ જેવી નીિેના એક અથવા વધ ુમાધ્યમ દ્વારા નનયમો અન ે
શરતોમા ંથયેલ ફેરફાર નવશે બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને જાણ કરવામા ંઆવશે. 

4.1.4 વનયમો અને શરતોમા ંફેરફાર અંગે પયાડલત નોહટસીઃ આરબીએલ બેંક સામાન્ય રીતે ખાતરી કરે િે કે ફેરફાર 
(વ્યાર્જદર નસવાયના) કમ સે કમ એક મહહના પહલેા ંતેની સભંનવત અસરકારકતા અંગેની નોહટસ સાથ ે
કરવામા ંઆવે. બેંકના ઉત્પાદનો (હડ્પોઝી્સ અન ેએડ્વાન્સીસ)ના વ્યાર્જદરોમા ંથયેલ ફેરફાર નવશે બેંકની 
નીનત અનસુાર સમયે સમયે જાણ કરવામા ંઆવશે. 

 

5.1 કાિડ, વપન અને િેકબકુની ફાળવણી 
 

આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે ડે્ચબટ કાડ્ડ, નપન અન ેિેકબકુની ફાળવણી સરુચક્ષત અન ેપારદશડક રીતે કરવામા ં
આવે િે. બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને ડે્ચબટ કાડ્ડ માટે તેમનો પોતાનો નપન પસદં કરવાનો નવકલપ આપવામા ંઆવ ેિે, જે 
તેમના એકાઉન્ટમા ંકોઈ અનનિકૃત પ્રવેશન ેરોકવામા ંમદદ કરે િે.  
 

5.1.1 ફાળવણી પહલેા ંથપષ્ટ સહમવતીઃ ગ્રાહકની સ્પષ્ટ સહમનત/નનવેદન બાદ ર્જ બેંક દ્વારા ડે્ચબટ કાડ્ડ/િેક બકુ 
જારી કરવામા ંઆવશે. 

5.1.2 િેકબકુ, િેચબટ કાિડની ફાળવણીીઃ બેંક િેકબકુને ગ્રાહકોના નોંિાયેલા સરનામા પર મોકલશે. સરુક્ષાત્મક 
પગલારંૂપ ેઆરબીએલ બેંક દ્વારા િેકબકુ્સ, તમામ નવા ફાળવેલ ડે્ચબટ કાડ્ડ ડ્ોમેનસ્ટક પોઈન્ટ ઑફ સલે 
(પીઓએસ) અન ેએટીએમ લેવડ્દેવડ્ નસવાયના અન્ય લેવડ્દેવડ્ માટે નનષ્ક્રીય સ્સ્થનતમા ંમોકલવામા ં
આવશ.ે સ્થાનનક, આંતરરાષ્ટ્રીય, ઓનલાઈન, પીઓએસ, કોન્ટેક્ટલેસ અને નાણા ંઉપાડ્ જેવી કોઈપણ 
શ્રેણીમા ંઉપયોગ માટે ર્જો ગ્રાહક તેમનુ ંડે્ચબટ કાડ્ડ એક્ટીવેટ/હડ્-એક્ટીવેટ કરવા ઈછિે તો વેલકમ લેટર 
અન ેબેંકની વેબસાઈટ પર નનદશીત ઉપલધિ માધ્યમો દ્વારા તેઓ કરી શકે િે. બેંક ગ્રાહકોને તમેનો નપન 
પસદં કરવાની કે બદલવાની અનમુનત આપે િે અન ેગ્રાહકો ગમે ત્યારે બેંકની ઈન્ટરનેટ બેંહકિંગ સેવા કે 
મોબાઈલ બેંહકિંગ સેવાનો ઉપયોગ કરીને કરી શકે િે. આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે બેંક દ્વારા ગ્રાહકોનો 
નપન કોઈની સામ ેપ્રકટ કરવામા ંઆવશ ેનહીં. 

5.1.3 િેચબટ કાિડની પનુીઃફાળવણીીઃ ડે્ચબટ કાટડ ગમુ થવાના/ક્ષનતગ્રસ્ત થવાના, િોરાવાના કે સમય સમાપ્લતના 
હકસ્સામા ંઆરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને ડે્ચબટ કાડ્ડ પનુેઃફાળવવામા ંઆવશે. 
વધમુા,ં ર્જો કાડ્ડિારકની નવનતંી પર કાડ્ડ ધલૉક કરવામા ંઆવે િે તો, ધલૉક કરેલા કાડ્ડના બદલામા ં
કાડ્ડિારકની સ્પષ્ટ સમંનતથી નવુ ંકાડ્ડ જારી કરવામા ંઆવશ.ે 

5.1.4 બ્લોક કાિડ સવુવધાીઃ ખોવાયલે, િોરાયેલ, પ્રાલત ન થયલે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ અથવા કે્રહડ્ટ કાડ્ડના ગેરઉપયોગની 
ર્ટનામા,ં આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોને બેંકની કસ્ટમર સનવિસ, મોબાઈલ એપ અન ેઈન્ટરનેટ બેંહકગ ં
સનુવિા દ્વારા તરંુત ર્જ કાડ્ડન ેધલોક કરવાનો અનરુોિ કરે િે. ર્જો બેંક, તેની નવવેકબદુ્ધદ્ધથી, ડે્ચબટ અથવા 
કે્રહડ્ટ કાડ્ડને ધલોક/નનનષ્ક્રય/સસ્પેન્ડ્ કરવાનો નનણડય લ ેિે, તો તે સનુનનિત કરવામા ંઆવશ ેકે પ્રમાણભતૂ 
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ઓપરેહટિંગ પ્રહક્રયા અનસુરવામા ંઆવે િે. વધમુા,ં બેંક એ પણ સનુનનિત કરશે કે કાડ્ડને 
ધલોક/નનનષ્ક્રય/સસ્પને્ડ્ કરવા અથવા કોઈપણ કાડ્ડ પર ઉપલધિ લાભો ઉપાડ્વાથી કાડ્ડિારકને તેના 
કારણો સાથ ેતરત ર્જ ઈલકે્ટ્રોનનક માધ્યમો (એસએમએસ, ઈમેલ વગેરે) અને અન્ય ઉપલધિ પદ્ધનતઓ 
દ્વારા જાણ કરવામા ંઆવે. 

 

6.1 રોકિ લેવિદેવિ  
 

6.1.1 ગ્રાહકોને આપવામા ંઆવતી રકમીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને કેશ કાઉન્ટર/એટીએમ િોડ્તા પહલેા ં
િલણી નોટો ગણી લેવાની અન ેસબંનંિત રકમની ખાતરી કરવાનો અનરુોિ કરવામા ંઆવે િે. 

6.1.2 િલણી નો્સ પર લખવાનુ ંટાળોીઃ ગ્રાહકોએ િલણી નો્સ ઉપર કંઈપણ લખવાનુ ંટાળવુ ંર્જોઈએ અન ે
આરબીઆઈની ક્લીન નોટ પોચલસી અંતગડત સ્ટેપલ થયા વગરની/સાધં્યા વગરની સ્સ્થનતમા ંહોય તેવી 
નો્સ ર્જમા કરીને બેંકન ેસહકાર આપવો ર્જોઈએ. 

6.1.3 નકલી, ગદંી થયેલ, ફાટેલી અને ત્રહુટપણૂડ નોટોનો વ્યવહારીઃ બૅંક દ્વારા પકડ્ાયેલી નકલી નોટોનો  આરબીઆઈની 
માગડદનશિકાઓ અનસુાર વ્યવહાર કરવામા ંઆવશે અન ેગદંી/ફાટેલી/ત્રહુટપણૂડ નોટોન ેઆરબીઆઈના નનદેશો 
અનસુાર બદલવામા ંઆવશે. 

 

7.1 ્લીયરીંગ સાયકલ/કલે્શન સેવાઓ 
 

ક્લીયરીંગ સાયકલ માટે આરબીએલ બેંક દ્વારા પવૂડનનિાડરીત સમયપત્રક અનસુરવામા ંઆવે િે જે ખાતરી કરે િે કે 
ગ્રાહકો દ્વારા ર્જમા થયલે િેક્સ અન ેઅન્ય સાિનો નનયત સમય-મયાડદામા ંક્લીયર થઈ રહ્યા િે. આઉટસ્ટેશન િેક્સ 
અને અન્ય સાિનો, જે ગ્રાહકોને તેમની આનથિક સ્સ્થનતનુ ંઆયોર્જન સારી રીતે કરવામા ંમદદ કરે તેના ક્લીયરીંગ 
માટેની અપેચક્ષત સમય નવશ ેપણ આરબીએલ બેંક ગ્રાહકોને જાણકારી પરૂી પાડે્ િે.   

 

7.1.1 ્લીયરીંગ સાયકલ વવશે ગ્રાહકોને જાણ કરવીીઃ બેંક દ્વારા તેના ગ્રાહકોને કલકે્શન સાિનોની નોંિણી બાદ 
તેઓ ક્યારે પૈસા ઉપાડ્ી શકે િે તે સહહત ક્લીયરીંગ સાયકલ નવશે જાણ કરવામા ંઆવશે. 

7.1.2 તત્કાળ કે્રહિટીઃ બેંક, તેની મનુસફી અનસુાર અન ેપ્રવતડમાન આરબીઆઈ માગડદનશિકાઓ અનસુાર અન ેતેની 
િેક કલેક્શન નીનત અનસુાર, નોંિાયેલ સ્થાનનક/આઉટસ્ટેશન િેક્સ માટે ગ્રાહકના ખાતામા ંતત્કાળ કે્રહડ્ટ 
કરાવી શકે િે; અન ેર્જો ગ્રાહકન ેઆવશ્યકતા હોય તો કલેક્શન અંતગડત અને િેક કલેક્શન નીનત અનસુાર 
આ પ્રકારના સાિન સામે નાણા ંઉપાડ્વાની પણ અનમુનત આપી શકે િે. 

7.1.3 ટ્રાપ્ન્ઝટ/પ્્લયહરિંગ પ્રહક્રયા અથવા પેઈંગ બેન્કની શાખા ખાતે િેક/સાધન ગમુ થઈ જાયીઃ કલેક્શન માટે 
મેળવવામા ંઆવલે િેક અથવા ઈન્સ્ુમેન્ટ વ્યવહારની પ્રહક્રયા અથવા પ્ક્લયહરિંગની પ્રહક્રયા અથવા પેઈંગ 
બેન્કની શાખા ખાત ેગમુ થઈ જાય તો બેંકના ધ્યાનમા ંઆવતા તાત્કાચલક તેના નવશ ેખાતાિારકન ેજાણ 
કરવામા ંઆવશ ેજેથી ખાતાિારક ડ્રોવરન ેપેમેન્ટ રોકવા માટે જાણ કરી શકે અન ેએ વાતની કાળજી લઈ 
શકે કે, તેમના/તેણીના દ્વારા જારી કરાયેલ િેક ખોવાયલે િેક/સાિનની નોન-કે્રહડ્ટના કારણે નકારવામા ં
નથી આવ્યા. બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેિેક લખનાર પાસેથી સાિનની નકલ મેળવવા માટે આવશ્યક સહાય 
આપવામા ંઆવશે. 
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7.1.4 પ્રહક્રયા દરમ્યાન ખોવાયેલ િેક માટે બેંક દ્વારા ગ્રાહકને વળતરીઃ બેંકની ગ્રાહક વળતર અન ેસરુક્ષા નીનત 
અનસુાર પ્રહક્રયા દરમ્યાન ગમુ થયલે સાિનો માટે બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેવળતર આપવામા ંઆવશે. 

7.1.5 વવલચંબત કલે્શન માટે વળતરીઃ બેંક તરફથી કોઈ નવલબંને કારણે અન ેિેક કલેક્શન નીનતન ેકારણે કોઈ 
નવલબં થાય તો આરબીઆઈ દ્વારા નનિાડરીત સામાન્ય સમયગાળાની ઉપર ર્જો કલકે્શનમા ંનવલબં થાય તો, 
સબંનંિત ફંડ્ માટે બેંક દ્વારા વ્યાર્જ આપવામા ંઆવશે. 

 
8.1 િેકની ફાળવણી 

  

8.1.1 િેક ઈમેજનો સગં્રહીઃ ગ્રાહકના ખાતામાથંી ચકૂવલેા િકે્સ માટે, બેંક દ્વારા લાગ ૂપડ્તી માગડદનશિકાઓમા ં
આપેલ સમય સિુી િેકની ઈમેજીસ સાિવી રાખવામા ંઆવશે. 

8.1.2 ગ્રાહકો સાથે પરુાવા રૂપે િેકની નકલ શેર કરવીીઃ ર્જો ગ્રાહકના ખાતામાથંી ચકૂવેલ િેક અંગ ેકોઈ નવવાદ હો 
તો, વ્યાર્જબી સમયમયાડદાની અંદર, બેંક દ્વારા ગ્રાહકને િેકની નકલ, પરુાવા રૂપે આપવામા ંઆવશે. ગ્રાહક 
દ્વારા ર્જમા કરાવેલ િેક્સ જે ચકૂવ્યા વગર પાિા આવ,ે અન ે ટેકનનકલ કારણોસર િેક ક્લીયરીંગમા ંન 
બતાવે, તો પાિા ફરવાના કારણ(કારણો)ના ઉલલખે સાથ ેઅન ેયોગ્ય િેક રીટનડ મમેો સાથ ેબેંક દ્વારા િેક 
પરત કરવામા ંઆવશે. 

8.1.3 ન ચકૂવેલ િેકનો િાર્જીઃ ચકૂવ્યા વગર પરત આવેલા િેક્સ માટે બેંક દ્વારા િાર્જ લેવામા ંઆવશે અન ે
લાદવામા ંઆવેલ િાર્જની નવગતો સમયે સમયે સિુારા અનસુાર િાર્જના સમયપત્રકમા ંઉમેરવામા ંઆવશે. 

 

9.1 પોઝીટીવ પે વસથટમ 
  

બેંક દ્વારા ગ્રાહકોન ેપોઝીટીવ પે નસસ્ટમ(પીપીએસ)ની નવગતો, સબમીશન અન ેતેના ફાયદા નવશે ર્જણાવવામા ં
આવશે. ગ્રાહક દ્વારા આફવામા ંઆવલે િેક લેવલ જાણકારી બેંક દ્વારા એકત્ર કરીને ક્લીયરીંગ હાઉસન ેમોકલવામા ં
આવે િે.  

 
10.1 પ્રત્યક્ષ િેચબટ અને થટેનન્િિંગ ઈન્થટ્ર્શન્સ   

  

10.1.1 ગ્રાહકોને િેચબટ કાિડ/થટેનન્િિંગ ઈન્થટ્ર્શન્સની કામગીરી વવશે માહહતગાર કરવાીઃ પ્રત્યક્ષ ડે્ચબટ/સ્ટેનન્ડ્િંગ 
ઈન્સ્ટ્રક્શ્સ કેવી રીતે કામ કરે િે અન ેકેવી રીતે તેન ેકેન્સલ કરી શકાય તે નવશે બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને જ્ઞાન 
આપવામા ંઆવશે. 

10.1.2 એનએસીએિ, ઈસીએસ અન ેઅન્ય સ્ટેનન્ડ્િંગ ઈન્સ્ટ્રક્શન્સ દ્વારા મળેલ નવનતંી માટે બેંક ફંડ્ની ઉપલધિતાન ે
આિારે એકાઉન્ટમા ંડે્ચબટ કરશ.ે 
એકાઉન્ટમા ંઅપયાડલત બેલને્સન ેકારણે ર્જો લેવડ્દેવડ્ ન થઈ શકે તો, સમયે સમય ેબદલાતા િાર્જીસના 
સમયપત્રક અનસુાર બેંક દ્વારા િાર્જ લેવામા ંઆવશે. 

 
11.1 પેમેન્ટ કેન્સલ કરવુ ં 
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11.1.1 થટોપ પેમેન્ટ સમય-મયાડદાીઃ ર્જો ગ્રાહક અનિકૃત કરવામા ંઆવેલ પેમને્ટ અથવા પેમેન્ટની શ્રેણી કેન્સલ 
કરવા માગંતા હોય તો, ફાળવેલ પરંત ુક્લીયર ન થયા હોય તેવા િેક્સ માટે અન ેસિૂનાને લાગ ૂકરવા 
માટે ગ્રાહક દ્વારા પરૂતો સમય આપવામા ંઆવ્યો હોય ત્યારે બેંક સ્ટોપ પેમેન્ટ સિૂના સ્વીકારી શકે િે. 

11.1.2 થટોપ પેમેન્ટ વવનતંી શરૂ કરવીીઃ િેક પર સ્ટોપ પેમેન્ટ કરવા માટે, ગ્રાહકે નજીકની શાખામા ંર્જઈને નવનતંી 
કરવાની રહશેે અથવા બેંકન ેફોન પર જાણ કરવાની રહશેે અથવા બેંકની નેટ બેંહકિંગ કે મોબાઈલ બેંહકિંગ 
એપ્લલકેશન પર સ્વ-સેવાના નવકલપનો ઉપયોગ કરવાનો રહશેે. 

11.1.3 થટોપ પેમેન્ટની વનષ્ફળતામા ંબેંકની જવાબદારીીઃ ર્જો બેન્ક દ્વારા સ્ટોપ પેમેન્ટ સિૂનાનો સ્વીકાર કરી લેવાયા 
બાદ પણ િેકની રકમની ચકૂવણી કરી દેવાઇ હોય તો, બેન્ક ટ્રાન્ઝકે્શનની રકમ એકાઉન્ટમા ંફરી ર્જમા 
કરી દેશે અન ેગ્રાહકના હહતના સરંક્ષણ માટે વેલય-ૂડે્ટેડ્ કે્રહડ્ટ આપશે. આવા કેસમા,ં ર્જો કોઈ નકુસાન થયુ ં
હોય તો, બને્ક ગ્રાહકને તેન ેસીિી રીતે થયેલા નાણાકીય નકુસાનની ભરપાઇ કરશ.ે  

11.1.4 થટેનન્િિંગ ઈન્થટ્ર્શન કેન્સલ કરવાની વવનતંીીઃ આપેલ સ્ટેનન્ડ્િંગ ઈન્સ્ટ્રક્શન કેન્સલ કરવા માટે, ગ્રાહકે બેંકને 
લેચખતમા ંર્જણાવવુ ંઅનનવાયડ િે. 

11.1.5 પ્રત્યક્ષ િેચબટ કેન્સલેશન વવનતંીીઃ પ્રત્યક્ષ ડે્ચબટ કેન્સલ કરવા માટે, ગ્રાહક પ્રત્યક્ષ ડે્ચબટના ઓરીજીનેટરન ે
જાણ કરી શકે િે અથવા બેંકન ેજાણ કરી શકે િે. બેંક ભલામણ કરે િે કે ગ્રાહક દ્વારા બનંે કરવામા ંઆવે. 
કેન્સલ કરવાના તેમના નનણડય અંગે ર્જો ગ્રાહક દ્વારા પરૂતી નોહટસ ન આપવામા ંઆ હોય તો પેમેન્ટ કેન્સલ 
કરવાનુ ંશક્ય બનશે નહીં. 

 
12.1 િોમેનથટક રેવમટન્સ  

 

ભારતમા ંકોઈપણ સ્થળે બેંકના ખાતામાથંી ર્જો ગ્રાહક ફંડ્ ઉપાડ્વા ઈછિતા હોય તો આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકને 
સૌથી યોગ્ય નવકલપ પરૂા પાડ્વામા ંઆવશે. કનમશન સહહતના િાર્જ નવશેની પયાડલત માહહતી બેંકની વેબસાઈટ 
પર પ્રદનશિત કરવામા ંઆવશે, જે સમયે સમયે સિુારવામા ંઆવે િે.  

 
13.1 વવદેશોમા ંિેક દ્વારા ચકુવણી કરવાપાત્ર  

 

એવા કેન્રો કે જ્યા ંબેન્ક અથવા પ્રનતનનનિ સીિી ઉપસ્સ્થનત િરાવતા નથી તેવી નવદેશી બેન્કોની તરફેણમા ંરજૂ 
કરવામા ંઆવેલ િેકો પ્રનતનનનિ બેન્કો પૈકી એક બેન્ક પાસ ેજાળવવામા ંઆવલે સબંનંિત બેન્કના નોસ્ત્રો (NOSTRO) 
એકાઉન્ટમા ંર્જમા કરવાની પ્રહક્રયા માટેની સિૂના સાથ ેડ્રોવી બેન્કન ેમોકલી આપવામા ંઆવશે. 

 

14.1 અવધકૃત ઑહફસો દ્વારા આપવામા ંઆવતી ફોરેન એ્સિેન્સ સેવાઓ  
  

14.1.1 સેવા, રે્સ અને િાજીસની વવગતોીઃ બેંક દ્વારા સવેા, એક્સિેન્ર્જ રે્સ અન ેફોરેન એક્સિને્ર્જ લેવડ્દેવડ્ 
પર ગ્રાહકથી પ્રેહરત અથવા બેંકથી પ્રેરીત (ગ્રાહક વતી) લાગ ૂપડ્તા િાર્જની નવગતો આપવામા ંઆવશે. 
( દાખલા તરીકે ઈનવડ્ડ રેમીટન્સ કે્રહડ્ટેડ્, વગેરે) 

14.1.2 વવદેશમા ંપૈસા ટ્રાન્સફરીઃ ર્જો ગ્રાહક પૈસા નવદેશમા ંટ્રાન્સફર કરવા ઈછિતા હોય તો, બેંક દ્વારા તે કેવી રીતે 
કરવુ ંતે ર્જણાવવામા ંઆવશએ અન ેનીિેની નવગતો આપવાનુ ંકહવેામા ંઆવશેેઃ  
• સેવાઓની નવગતો અન ેકેવી રીતે તેનો ઉપયોગ કરવો  
• નવદેશ મોકલાયેલ પૈસા ક્યારે કે્રહડ્ટ થશે અને ર્જો કોઈ સભંનવત નવલબં હોય તો તનેા કારણો. 
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• જ્યા ંકરન્સી રૂપાતંરણ ર્જરૂરી હોય ત્યા ંએક્સિેન્ર્જ રેટ નવશેની જાણકારી. 
• ર્જો આપવામા ં આવેલી જાણકારી પરૂતી ન હોય તો નવદેશમા ં પસૈા ટ્રાન્સફર કરવા માટે ર્જરૂરી 

ડ્ોક્યમેુન્ટેશન સિુારો/પરંુૂ કરવા માટે સહાય.  
• જ્યારે ગ્રાહક નવનતંી કરે ત્યારે, બેંક દ્વારા આપવામા ંઆવતી ફોરેન એક્સિેન્ર્જ સેવાઓ સબંનંિત 

રેગ્યલૂેટરી ર્જરૂહરયાતો અન ેશરતો નવશે ગ્રાહકને માગડદશડન. 
 

14.1.3 ગ્રાહકના ખાતામા ંવવદેશથી આવેલ નાણા:ં ર્જો નવદેશમાથંી ગ્રાહકના બેંક એકાઉન્ટમા ંનાણા ંર્જમા થાય તો, 
બેંક નીિે પ્રમાણે જાણ કરશેેઃ  
• પ્રાલત થયલે મળૂ રકમ અન ેિાર્જ, ર્જો કોઈ હોય તો.  

કે્રહડ્ટ સ્વીકારવામા ંર્જો ચબનકારણોસર નવલબં થાય તો, બેંકની ગ્રાહક વળતર અન ેસરુક્ષા નીનત અનસુાર કોઈપણ સભંનવત 
નકુસાન માટે વળતર ચકૂવવામા ંઆવશે. 
 

15.1 સેફ હિપોઝીટ લોકસડ   
 

15.1.1 સેફ હિપોઝીટ લોકસડની પ્રાપ્લતીઃ જ્યા ંપણ બેંક દ્વારા સેફ હડ્પોઝીટ લોકસડની સનુવિઆ ઉપલધિ હોય ત્યા ં
તે કેવી રીતે મેળવવા તે નવશેની સપંણૂડ જાણકારી બેંક દ્વારા આપવામા ંઆવશે. અનરુોિ કરવા પર નવગતો 
આપવામા ંઆવશ ેઅને તમેા ંગ્રાહકની સેફ હડ્પોઝીટ લોકરની સનુવિા મેળવવા પર એગ્રીમેન્ટની નકલ 
અન ેિાર્જનો સમાવેશ થાય િે. 

 
16.1 એકાઉન્ટ થટેટમેન્ટ 

 

આરબીએલ બેંક દ્વારા ખાતરી કરવામા ંઆવે િે કે, હફઝીકલ કે હડ્જીટલ સ્વરૂપે, ગ્રાહકોના પ્રાિાન્ય અનસુાર 
નનયનમત િોરણે તેમન ેએકાઉન્ટ સ્ટેટમેન્્સ મોકલવામા ંઆવે િે. એકાઉન્ટ સ્ટેટમેન્ટમા ંજે તે સમયગાળા દરમ્યાન 
ખાતામા ંથયેલ તમામ લેવડ્દેવડ્ જેવી કે હડ્પોઝી્સ, નવથડ્રોઅલ, મેળવલે વ્યાર્જ, લાગ ૂિાર્જ અન ેબાકી રહલે 
બેલેન્સનો સમાવેશ થાય િે. 

16.1.1 સાિા, આઈટમાઈઝ્િ માવસક થટેટમેન્ટની ફાળવણીીઃ આરબીએલ બેંક નનનિત કરે િે કે ગ્રાહકોને બેંકની 
નીનત અનસુાર સાિા, આઈટમાઈઝ્ડ્ એકાઉન્ટ સ્ટેટમેન્ટ નનયનમત સમયગાળા પર મોકલવામા ંઆવી રહ્યા 
િે. સ્ટેટમેન્ટમા ંકોઈ નવવાદના હકસ્સામા,ં બેંક દ્વારા સમજૂતી અન ેર્જરૂર લાગે તો, દસ્તાવેજી પરુાવો પણ 
આપવામા ંઆવશે. 

16.1.2 થટેટમેન્ટ મેળવવા માટે ગ્રાહક પાસેના વવવવધ વવકલ્પોીઃ બેંક ગ્રાહકોને એકાઉન્ટ સ્ટેટમેન્ટ (સ્ટેટમેન્્સ) ઈ-
મેલ દ્વારા અથવા કૂરીયર દ્વારા (ર્જરૂર હોય તો) મોકલી શકે િે. તે ગ્રાહકને સ્ટેટમેન્ટ ડ્ાઉનલોડ્ કરવાનો 
અથવા ઈન્ટરનેટ બેંહકિંગ અથવા મોબાઈલ બેંહકિંગ સનુવિાનો ઉપયોગ કરીને લેવડ્દેવડ્ની નવગતો ર્જોવાનો 
પણ નવકલપ આપશે . ર્જો ગ્રાહક નવનતંી કરે તો, બેંક દ્વારા પાસબકુ નવકલપ પણ આપવામા ંઆવશે. ર્જો 
ગ્રાહક નનયનમત કરતા ંવધ ુવખત એકાઉન્ટ સ્ટેટમેન્ટ મળેવવા ઈછિતા હોય તો, િાર્જબેલ સવેા તરીકે બેંક 
તે પરંુૂ પાડ્ી શકે િે. 

16.1.3 લેવિદેવિની વવગતો, જો જરૂર હોય તોીઃ સ્ટેટમેન્ટમા ંપ્રદનશિત કોઈ લેવડ્દેવડ્ નવશે ગ્રાહકન ેખ્યાલ ન હોય 
તો આરબીએલ ગ્રાહકને તે લેવડ્દેવડ્ નવશે વધ ુજાણકારી આપવાની ખાતરી કરશ.ે કેટલાકં હકસ્સાઓમા,ં 
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તપાસન ેશક્ય બનાવવા માટે અન ેનવવાદ નોઁિાવવા માટે, બેંક તરફથી ગ્રાહકને તેમણે આ સેવા/ચકૂવણી 
વૈકપ્લપક માધ્યમથી નથી કરી તે નવશેના પરુાવા આપવાનુ ંકહવેામા ંઆવશે. 

 

17.1 ગ્રાહકના એકાઉન્ટની સરુક્ષા  
   

ગ્રાહકોના હહતોની સરુક્ષા માટે આરબીએલ બેંક દ્વારા નવનવિ પગલાઓં લેવામા ંઆવ્યા િે. આરબીએલ બેંક ખાતરી 
કરે િે કે ગ્રાહકોની ગોપનીય જાણકારી સરુચક્ષત િે અને તેન ેકોઈ અનનિકૃત પાટીઓ સાથ ેશેર કરવામા ંનથી 
આવી રહી. કોઈપણ સભંનવત સાયબર હુમલા કે િેતરનપિંડ્ી રોકવા માટે બેંક દ્વારા તેની નસસ્ટમ અન ેટેકનોલોજીન ે
નનયનમત રૂપે અપડે્ટ કરવામા ંઆવ ેિે. ઉપરાતં, બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને તેમના એકાઉન્ટને સરુચક્ષત રાખવા માટે, ટ ૂ
ફેક્ટર ઓથેન્ટીકેશન, પસડનલાઈઝ્ડ્ પાસવડ્ડ, અન ેનપન્સ જેવા નવનવિ નવકલપો આપવામા ંઆવ ેિે. આરબીએલ 
બેંક તેના ગ્રાહકો માટે ઉછિતમ સ્તરની સરુક્ષા પ્રદાન કરવા માટે પ્રનતબદ્ધ િે અન ેતનેા ગ્રાહકોના ખાતાઓ સરુચક્ષત 
અને સલામત રહ ેતનેી ખાતરી કરવા માટે તેની પ્રથાઓમા ંસતત સિુારો કરવાનો પ્રયાસ કરે િે. 

 

બેંક તેના ગ્રાહકોન ેતેમના ખાતાના કોઈપણ કપટપણૂડ ઉપયોગની જાણ કરવા માટે પણ પ્રોત્સાહહત કરે િે, જેથી 
તેઓ વધ ુનાણાકીય નકુસાનથી સરુચક્ષત રહી શકે.  

 
17.1.1 વ્યસ્્તગત જાણકારી ત્વરીત અપિેટ કરવીીઃ આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોને તેમના નામ, સરનામુ,ં સપંકડ 

નવગતો જેમ કે, મોબાઈલ/ઈ-મેલ એડે્રસ (ર્જો ગ્રાહક બેંકન ેઈમેલ દ્વારા સપંકડ કરવા ઈછિતા હોય તો)મા ં
ફેરફાર નવશે ત્વરીત જાણ કરવાની અનરુોિ કરે િે, 

17.1.2 વનયવમત એકાઉન્ટની તપાસીઃ આરબીએલ બેંક અનરુોિ કરે િે કે, ગ્રાહકોએ સ્ટેટમેન્ટની સમીક્ષા દ્વારા 
નનયનમત તેમના બેંક એકાઉન્ટની હહલિાલની તપાસ કરવી ર્જોઈએ (અન/ેઅથવા પાસબકુ અપડે્ટ કરવી 
ર્જોઈએ) તેઓ બેંકના કોલ સેન્ટરનો સપંકડ કરી શકે િે, તેમની લેવડ્દેવડ્, એકાઉન્ટની નવગતો, એલટટડસ 
જાણવા માટે, વગેરે માટે બેંકની નેટ બેંહકિંગ/મોબાઈલ બેંહકિંગ સનુવિાઓ મેળવી શકે િે. 

17.1.3 જાણ કરવી અથવા થપષ્ટતા માગંવીીઃ એકાઉન્ટમા ંથયેલ કોઈ એન્ટ્રી ખોટી હોવાનુ ંગ્રાહકના ધ્યાનમા ંઆવ ે
તો બેંકન ેર્જણાવવા માટે અન ેતેની સ્પષ્ટતા લેવા માટે આરબીએલ બેંક ગ્રાહકને પ્રોત્સાહહત કરે િે. 

17.1.4 તપાસ વખતે સહકારીઃ ર્જો ગ્રાહકના એકાઉન્ટમા ંથયેલ કોઈ લેવડ્દેવડ્ને તપાસવાની ર્જરૂર લાગે તો, બેંક 
ગ્રાહકન ેસહકાર આપવાની અન ેર્જો બેંકન ેસામેલ કરવાનુ ંર્જરૂરી લાગે તો લો એન્ફોસડમેન્ટ કે અન્ય કોઈ 
વૈિાનનક સત્તાને સહકાર આપવાની નવનતંી કરશે. 

17.1.5 સરુક્ષા સિૂનોીઃ ગ્રાહકોએ િેતરનપિંડ્ીને રોકવામા ંઅન ેતેમના એકાઉન્ટની સરુક્ષામા ંસહાય માટે તેમની 
િેકબકુ, પાસબકુ, કાડ્ડ, નપન અન ેઅન્ય સરુક્ષા જાણકારીની સભંાળ રાખવી ર્જોઈએ. આરબીએલ બેંક દ્વારા 
ગ્રાહકોન ેનીિે આપેલ કેટલાકં સરૂક્ષા સિૂનોનુ ંપાલન કરવા માટે અનરુોિ કરવામા ંઆવે િેેઃ 
• િેકબકુ્સ અન ેકાડ્ડ સાથ ેન રાખો.  
• ધલેન્ક િેકના પાનાઓ પર સહી કરીને ન રાખો કે તેન ેબેંકના કમડિારીઓ કે અન્ય લોકોન ેન આપો, 

પહલેેથી સાઈન કરેલ પરંત ુધલેન્ક અથવા અધરંુૂ ભરેલ સિૂના/ફોમડ. 
• રૂ. ના મલૂય માટે િેકની મખુ્ય નવગતોન ેઈલકે્ટ્રોનનકલી ફરીથી કન્ફમડ કરો. િેક સાથ ેિેડ્ા ંકરવાની 

ર્ટનામા ંથતી િેતરનપિંડ્ીના બનાવો રોકવા માટે પોઝીટીવ પે નસસ્ટમ દ્વારા 50,000 કે વધ ુ
• તમારંુ કાડ્ડ, નપન, પાસવડ્ડ અથવા અન્ય નસક્યોરીટી જાણકારીનો ઉપયોગ કરવાની અનમુનત કોઈન ે

ન આપો.  
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• પાસવડ્ડમા ંમળૂાક્ષરો-આંકડ્ા અન ેખાસ કેરેક્ટસડના સયંોર્જનનો ઉપયોગ કરો. 
• ઈન્ટરનેટ બેંહકિંગ અન ેમોબાઈલ બેંહકિંગ દ્વારા લેવડ્દેવડ્ની સીમા અને પ્રાિાન્ય નક્કી કરો.  
• નપન નબંર સાવિાનીથી પસદં કરો જેથી તે સરળતાથી ઓળખાઈ ન જાય અથવા અન્ય લોકો દ્વારા 

સરળતાથી િારી ન શકાય. 
• નપન, પાસવડ્ડ અન ેઅન્ય સરુક્ષા જાણકારી યાદ રાખો અન ેરસીદ મળ્યા બાદ નોહટસનો નનકાલ કરી 

નાખો. 
• નપન, પાસવડ્ડ કે અન્ય સરુક્ષા જાણકારીને ક્યાયં પણ લખીન ેન રાખો.  
• કાડ્ડને હમંેશા પોતાની પાસ ેરાખવા માટે અને નપન, પાસવડ્ડ અન ેઅન્ય સરુક્ષા જાણકારીને તમામ 

સમયે ગોપનીય રાખવા માટે આવશ્યક પગલા ંલો. 
• કાડ્ડ રસીદન ેનાના નાના ટુકડ્ામા ંકાપીને સાવિેતીથી તેનો નનકાલ કરો. 
• એકાઉન્ટની નવગતો, પાસવડ્ડ કે ઓટીપી તેમર્જ અન્ય સરુક્ષા જાણકારી બેંકના સ્ટાફ સહહત કોઈની 

પણ સાથ ેશેર ન કરો. 
• પોસ્ટમા ંિેક મોકલતી વખત,ે િેક પર પેયીનુ ંનામ સ્પષ્ટ રીતે લખવાથી અન ેર્જો તેન ેબેંકના કેશ 

કાઉન્ટર પર ભરવાનો હોય તો િેકન ેક્રોસ કરવાથી િેતરનપિંડ્ી થતા રોકી શકાય િે. 
• ર્જો િેક દ્વારા નાણા ંખાતામા ંટ્રાન્સફર કરવાના હોય તો, િેક પર હમંેશા એકાઉન્ટ િારકનુ ંનામ 

(એબીસી બેંક એકાઉન્ટ-એક્સવાયઝેડ્) લખીને રાખો. િેકમા ંન વપરાયેલી ર્જગ્યામા ં રેખા દોરીને 
રાખો જેથી અનનિકૃત વ્યસ્ક્ત તેમા ંઅનતહરક્ત આંકડ્ા કે નામ ઉમેરી ના શકે.  

• ખાત ુ ંબિં કરતી વખતે ન વપરાયેલ તમામ િેકના પાના ંબેંકમા ંપાિા આપી દો.  
• એકાઉન્ટ નવગતો કે અન્ય સરુક્ષા જાણકારી જેવી નપન, પાસવડ્ડ, ઓટીપી વગેરે માગંતા કોઈપણ ઈ-

મેલ/એસએમએસ/હડ્જીટલ ચલિંકનો ઉત્તર ન આપો. યાદ રાખો કે બેંક ક્યારે તમારા એકાઉન્ટ નવગતો 
નવશે પિૂશ ેનહીં.  

  
18.1 ઈલે્ટ્રોવનક બેંહકિંગ સવુવધાનો ઉપયોગ કરતી વખતે સાવિેતીના પગલા ં 

 

આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોની ઓનલાઈન લેવડ્દેવડ્ની સરુક્ષા અન ેસલામતી પર ખબૂ ભાર મકેૂ િે. ગ્રાહકો 
સલામત અન ેસરુચક્ષત ઓનલાઈન બેંહકિંગ અનભુવનો આનદં માણી શકે તે માટે ઈલકે્ટ્રોનનક બેંહકિંગ સનુવિાનો 
ઉપયોગ કરતી વખત ેતેમણ ેકેટલાકં સાવિેતીના પગલા ંલેવા મહત્વપણૂડ િે. 

  

18.1.1 બેંકની અવધકૃત વેબસાઈટ જોવીીઃ આરબીએલ બેંક ભલામણ કરે િે કે ગ્રાહકોએ બેંકની ઈન્ટરનેટ બેંહકિંગ 
સાઈટ (www.rbl.bank.in) સીિી તપાસવી ર્જોઈએ. ગ્રાહકોએ અન્ય સાઈટમાથંી ચલિંક દ્વારા બેંકની 
વેબસાઈટન ેર્જોવાનુ ંટાળવુ ંર્જોઈએ અન ેસ્પફૂ વબેસાઈટને ટાળવા માટે પ્રદનશિત ડ્ોમેઈન નામની ખરાઈ 
કરવી ર્જોઈએ.  (એિટીટીપી પેડ્લોક નસમ્બોલ સાથ)ે સરુક્ષા કે્રડે્સ્ન્શયલસ દાખલ કરતા ંપહલેા ંવેબસાઈટ 
પર સરુચક્ષત સકેંત તપાસો. 

18.1.2 શકંાથપદ ચલિંક પર ્લીક કરવાનુ ંટાળોીઃ આરબીએલ બેંક તરીકે પ્રદનશિત થતી અવાનંિત/અનવશ્વસનીય 
વેબસાઈટ પર લઈ જાય તવેી ચલિંક પર ક્લીક ન કરો. 

18.1.3 વર્ચય ૂડઅલ કી બોિડનો ઉપયોગ કરોીઃ જાહરે ઉપકરણો પર વછય ૂડઅલ કી બોડ્ડનો ઉપયોગ કરો કેમ કે ક્ષનતગ્રસ્ત 
ઉપકરણો, કી બોડ્ડ વગેરે પર કી સ્ટ્રોક્સ પણ પકડ્ાઈ શકે િે. 
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18.1.4 કોઈપણ જાણકારી શેર ન કરો. પાસવડ્ડ કે નપન માગંતા કોઈપણ ઈ-મેલન ેપ્રનતભાવ ન આપો કે તેન ેકોઈ 
જાણકારી ન આપો, તેન ેબદલે તે તરંુત ર્જ બેંકના ધ્યાનમા ંલાવો. બેંક દ્વારા પાસવડ્ડ, એમનપન કે અન્ય 
સરુક્ષા જાણકારી સહહત કોઈપણ લોગ ઈન કે્રડે્સ્ન્શયલસ આપવા માટે ક્યારેય કહવેામા ંઆવશ ેનહીં. 

18.1.5 જાહરે નેટવકડનો ઉપયોગ ટાળોીઃ આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોને ઈન્ટરનેટ બેંહકિંગ સાઈટન ેએક્સેસ કરવા 
માટે સાયબર કાફે/પબ્ધલક વાઈ-ફાઈ/ ઓપન વાઈ-ફાઈ અજાણ્યા વીપીએનનો ઉપયોગ કરવાથી દૂર 
રહવેાની સલાહ આપે િે, કારણ કે આનાથી સરુક્ષાનો ભગં થઈ શકે િે. 
 
 

18.1.6 કોમ્લયટૂસડમા ં અદ્યતન એન્ટી-વાયરસ વઝડનનો ઉપયોગ કરોીઃ બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ે તેમના કોમ્લયટૂસડને 
નનયનમત રૂપે એન્ટી-વાયરસના અદ્યતન વઝડનથી અપડે્ટ રાખવાની ભલામણ કરવામા ંઆવે િે. ઈન્ટરનેટ 
પર લેભાગ ૂલોકોથી કોમ્લયટૂર અન ેતેના કન્ટેન્ટની સરુક્ષા માટે યોગ્ય ફાયર વોલનુ ંઈન્સ્ટોલેશન અનતહરક્ત 
સરુક્ષા પગલુ ંિે. 

 

19.1 અન્ય સાવિેતીઓ  
19.1.1 ર્જો ગ્રાહકન ેશકંા જાય અથવા તો જાણ થાય કેેઃ 

1 તેમની િેકબકુ, પાસબકુ, કાડ્ડ ખોવાઈ ગયા િે કે િોરાઈ ગયા િે અથવા  
2 કોઈ બીજી વ્યસ્ક્ત તેમનો નપન, પાસવડ્ડ અથવા અન્ય સરુક્ષા જાણકારી નવશે જાણ ેિે.  
3 અથવા રજીસ્ટડ્ડ મોબાઈલ નબંર િોરાઈ ગયો િે  

 

નકુસાન અંગે બેંકન ેજાણ કરવાનો સૌથી શ્રેષ્ઠ રસ્તો સામાન્ય રીતે આપવામા ંઆવલે અથવા બેંકની વેબસાઈટ 
પર પ્રદનશિત હલેપલાઈનને સપંકડ કરવાનો અથવા સૌથી નજીકની શાખાન ેસપંકડ કરવાનો િે. અન્ય ઉપાયોના 
ઉપયોગનુ ંપહરણામ બેંકને આ જાણકારી મળવામા ંનવલબં અન ેપહરણામસ્વરૂપ નવલચંબત પગલામંા ંઆવી શકે 
િે.  

 

20.1 નકુસાન માટે જવાબદારી  
આરબીએલ બેંક ગ્રાહકન ેકોઈપણ કપટપણૂડ વ્યવહારની તાત્કાચલક જાણ કરવા અને બેંકની વેબસાઈટ પર 
અપડે્ટ કરેલ "ગ્રાહક વળતર અન ેસરુક્ષા નીનત - ગ્રાહકોની અનનિકૃત ઈલકે્ટ્રોનનક વ્યવહારોમા ંમયાડહદત 
ર્જવાબદારી" મા ંનવગતવાર દશાડવ્યા મરુ્જબ ર્જવાબદારીને મયાડહદત કરવા પ્રોત્સાહહત કરે િે.  
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કે્રહિટ કાિડના ઉપયોગ માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા 
 

1.1 કે્રહિટ કાિડ માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાનો ઉદે્દશ્ય 
આરબીએલ બેંકના કે્રહડ્ટકાડ્ડ વ્યાપારનો ઉદે્દશ્ય કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ચબઝનેસ સબંનંિત બેંકના કાયોમા ં પારદનશિતા અને 
તટસ્થતાને ઉત્તેર્જન આપવાનો િે. આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા બેંક દ્વારા આપવામા ંઆવતા કે્રહડ્ટ કાડ્ડના 
નનયમો અન ેશરતો નવશે ગ્રાહકોને જાણ કરવા માટે, કે્રહડ્ટકાડ્ડ આપવામા ંપક્ષપાતી અન ેભ્રામક પદ્ધનતઓને રોકવા 
માટે અન ેગ્રાહકો સાથ ેતટસ્થ રીતે અન ેસમ્માન સાથ ેવતડવામા ંઆ િે ખાતરી કરી શકાય તે રીતે તૈયાર કરવામા ં
આવી િે. કરર્જદારો પ્રત્ય ેઆરબીએલ બેંકની ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાના મખુ્ય ઉદે્દશ્યો આ મરુ્જબ િેેઃ -   

 

1.1.1 બેંકના કે્રહિટ કાિડ ચબઝનેસ પ્રણાલીમા ંપારદશડકતાીઃ આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા કોડ્ ખાતરી કરે િે 
કે આરબીએલ બેંકની કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ચબઝનેસ પ્રણાલી પારદશડક િે, અન ેફી, વ્યાર્જ દરો અન ેિાર્જ સહહત બેંક 
દ્વારા આપવામા ંઆવતા કે્રહડ્ટ કાડ્ડના નનયમો અને શરતો નવશે ગ્રાહકો સપંણૂડ અન ેસાિી જાણકારી મેળવી 
શકે િે. 

1.1.2 પક્ષપાતી અને ભ્રામક પ્રહક્રયાઓનો વનષેધીઃ આ આિારસહંહતા કે્રહડ્ટ કાડ્ડના માકેહટિંગ, એડ્વટાડઈઝીંગ અન ે
આવશ્યકતામા ંચબનતટસ્થ અન ેભ્રામક પ્રહક્રયાઓને રાખવાની ખાતરી કરે િે. 

1.1.3 જવાબદાર વધરાણ પ્રહક્રયાઓને ઉતે્તજનીઃ આ કોડ્ ખાતરી કરે િે કે આરબીએલ બેંક કોઈ ઉિારલક્ષી નિરાણ 
પ્રહક્રયામા ંસકંળાશ ેનહીં. આ ઉપરાતં તે ખાતરી કરે િે કે બેંક દ્વારા કે્રહડ્ટ કાડ્ડ સબંનંિત કાયોમા ંતટસ્થતા 
અન ેપારદનશિતાના મલૂયોનુ ંસવંિડન કરવામા ંઆવી રહ્ુ ંિે.  

 
2.1 ઉત્પાદન જાણકારી અને કથટમર એપ્લલકેશન પ્રહક્રયા  

 

કે્રહડ્ટ કાડ્ડ પહલેેથી માન્ય ફરતી કે્રહડ્ટ મયાડદા સાથ ેપેમને્ટ કરવાના સાિન તરીકે કામ કરે િે અન ેનનિાડરીત નનયમો 
અને શરતોન ેઆિીન તેનો ઉપયોગ સામાન કે સેવા ખરીદવા કે એડ્વાન્સ કેશ ઉપાડ્વા માટે થઈ શકે િે. ફરતી 
કે્રહડ્ટની નક્કી કરેલ મહત્તમ રકમ કે્રહડ્ટ ચલમીટ િે અને કે્રહડ્ટ કાડ્ડ િારકન ે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એકાઉન્ટમા ંતેન ેઅનસુાર 
લેવડ્દેવડ્ કરવાની જાણ કરવામા ંઆવ ેિે. ગ્રાહકન ેકે્રહડ્ટ કાડ્ડની ફાળવણી બેંકની મનુસફીને આિારે કરવામા ંઆવ ે
િે અન ેતે બેંકની નીનતમા ંઆપેલ મજૂંરી માપદંડ્ન ેઆિીન િે. 

2.1.1 ઉત્પાદન સબંધંી જાણકારીીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને તેમની નાણાકંીય ર્જરૂહરયાતોની પનૂતિ કરવામા ં
સહાય કરે તેવુ ંયોગ્ય કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ઉત્પાદન પસદં કરવામા ંમદદ કરવામા ંઆવશે.  

2.1.2 ફી અને વ્યાજ દરો સબંવંધત મહત્વપણૂડ સિૂનાીઃ સબંનંિત નનયમો અન ેશરતો જેમ કે ફી અન ેવ્યાર્જ દરો, 
ચબલીંગ અન ેપેમેન્ટ, રીન્યઅૂલ અન ેરદ કરવાની પહક્રયા અન ેકાડ્ડના ઉપયોગ માટે આવશ્યક કોઈપણ 
અન્ય જાણકારી બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેસરળ ભાષામા ંઆપવામા ંઆવશે.  

2.1.3 એપ્લલકેશન ફોમડ ભરવુ ંગ્રાહક દ્વારા એપ્લલકેશન ફોમડ ભરવામા ંઆવશ ેજેમા ંકે્રહડ્ટ કાડ્ડ એપ્લલકેશનને આગળ 
વિારવા માટે ર્જરૂરી સબંનંિત સહાયક દસ્તાવરે્જો સાથ ેનામ, સરનામુ,ં આવક, રોર્જગારની નવગતો જેવી 
વ્યસ્ક્તગત અન ેનાણાકંીય જાણકારી ભરવાની રહશેે. 

2.1.4 થવીકૃવતીઃ કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એપ્લલકેશન મળવા પર આરબીએલ બેંક દ્વારા સ્વીકૃનત આપવામા ં આવશ ે અન ે
એપ્લલકેશન કેટલા સમયમા ંહડ્સ્પોઝ થશે તેની સમય-સીમા દશાડવવામા ંઆવશે.  
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2.1.5 એપ્લલકેશનની ખરાઈ:  આરબીએલ બેંક દ્વારા તેની કે્રહડ્ટ પોચલસી અનસુાર કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એપ્લલકેશનનુ ં
મલૂયાકંન કરવામા ંઆવશ ેઅન ેર્જો અનતહરક્ત જાણકારી/નવગતોની આવશ્યકતા હોય તો, તે અરર્જદારે 
આપવાના રહશેે.  

2.1.6 કે્રહિટ કાિડ એપ્લલકેશનની થવીકૃવત કે નામજૂંરીીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા કે્રહડ્ટ કાડ્ડની ફાળવણી કરતી વખત ે
સમર્જદારીની ખાતરી કરવામા ંઆવશે અન ેગ્રાહકની કે્રહડ્ટ ક્ષમતાનુ ંસ્વતતં્ર મલૂયાકંન કરવામા ંઆવશે. 
ઉપરાતં, કરવામા ંઆવલે દરેક કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એપ્લલકેશન્સ માટે, દરેક કાડ્ડ એપ્લલકેશનની સ્વીકૃનત કે નામજૂંરી 
માટે, એપ્લલકેશનની સ્વીકૃનત કે નામજૂંરી પાિળ બેંક દ્વારા નવિારણાન ેઅંત ેઆ પ્રકારની એપ્લલકેશનની 
સ્વીકૃનત કે નામજૂંરી માટે બેંકના મતે મખુ્ય કારણ/કારણો નવશે બેંક દ્વારા લેચખતમા ંજાણ કરવામા ંઆવશે. 

 

3.1 એપ્લલકેશન વેરીફીકેશન અને કે્રહિટ મલૂ્યાકંન પ્રહક્રયા 
 

આરબીએલ બેંક ખાત,ે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એપ્લલકેશન વેરીફીકેશન અ કે્રહડ્ટ મલૂયાકંન પ્રહક્રયા કે્રહડ્ટ કાડ્ડના અરર્જદાર બેંકના 
પાત્રતા માપદંડ્ની પનૂતિ કરે િે કે નહીં તેની ખાતરી કરવા માટેના મહત્વના પગલા ંિે. 

 

3.1.1 ગ્રાહકની વવગતોનુ ંવેરીફીકેશનીઃ એકવાર નવા સભંનવત ગ્રાહક આરબીએલ બેંકનુ ંકે્રહડ્ટ કાડ્ડ લેવામા ંરસ 
દાખવ ેતે સાથ,ે બેંક દ્વારા તનેા પોતાના સ્ટાફ દ્વારા અથવા ર્જરૂર લાગ ેતો, આ હતે ુમાટે નીમાયેલ એર્જન્સી 
દ્વારા, ગ્રાહકનો તેના ર્રના અન/ેઅથવા ચબઝનેસના ટેચલફોન નબંરો પર સપંકડ કરીને અન/ેઅથવા 
વ્યસ્ક્તગત રીતે તેમના ર્ર અન/ેઅથવા ચબઝનસેના સરનામા ંપર સપંકડ કરીને તેમના દ્વારા કે્રહડ્ટ કાડ્ડ 
એપ્લલકેશનમા ંઆપેલ નવગતોની ખરાઈ કરવામા ંઆવે િે. 

3.1.2 કે્રહિટ મલૂ્યાકંન પ્રહક્રયાીઃ બેંક દ્વારા કે્રહડ્ટ મલૂયાકંન પ્રહક્રયાને પણ અનસુરવામા ંઆવ ેિે, જેમા ંધયરૂો સ્કોર, 
આવક વેરીફીકેશન અને રીસ્ક એસેસમેન્ટ જેવા માપદંડ્ોના મલૂયાકંનનો સમાવેશ થાય િે. ર્જો ગ્રાહક બેંકના 
પાત્રતા માપદંડ્ની પનૂતિ કરે અન ેતમામ પ્રહક્રયાની સતંોષકારક પનૂતિ કરે તો, ગ્રાહકન ે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ મજૂંર 
કરવામા ંઆવે િે. 

 

4.1 કે્રહિટ કાિડની ફાળવણી, એન્ટવેશન અને કેન્સલેશન 
 

આરબીએલ બેંકની કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ફાળવણી, એનક્ટવેશન અને કેન્સલેશન પ્રહક્રયાઓ ગ્રાહકને મશુ્કેલીરહહત અન ેસળંગ 
અનભુવ આપવા માટે તૈયાર કરવામા ંઆવી િે. કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એપ્લલકેશન મજૂંર થયા બાદ અન ેકાડ્ડની ફાળવણી બાદ, 
બેંક તે કાડ્ડ ગ્રાહકન ેમેઈચલિંગ સરનામ ેમોકલે િે. કાડ્ડ ગમુ થવાની કે િોરી થવાની ર્ટનામા,ં કાડ્ડિારક તરંુત ર્જ 
બેંકના કસ્ટમર કેર નવભાગન ેતેની જાણ કરી શકે િે અને રીલલેસમેન્ટ કાડ્ડની નવનતંી કરી શકે િે. 

 

4.1.1 કે્રહિટ કાિડ અને તેનુ ં વપન હિથપેિ કરવુ ંઆરબીએલ બેંક દ્વારા તમામ નવા ફાળવલે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ડ્ોમેનસ્ટક 
પોઈન્ટ ઑફ સેલ (પીઓએસ) અન ેએટીએમ લેવડ્દેવડ્ નસવાયના અન્ય લેવડ્દેવડ્ માટે નનષ્ક્રીય સ્સ્થનતમા ં
(સરુક્ષા પગલા ંતરીકે) મોકલવામા ંઆવશે. બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ે નપન (પસડનલ આઈડે્નન્ટફીકેશન નબંર) 
અલગથી મોકલવામા ંઆવશ,ે અથવા મોબાઈલ બેંહકિંગ/હડ્જીટલ િેનલ દ્વારા ગ્રાહક નપન ર્જનરેટ કરી શકે 
િે. 

4.1.2 કે્રહિટ કાિડ હિથપેિ નીવતીઃ આરબીએલ બેંક ખાતરી કરે િે કે તે તનેા ગ્રાહકન ેકોઈપણ વણમાગં્યુ ંકાડ્ડ મોકલશ ે
નહીં. હાલના કાડ્ડના હરન્યઅુલના હકસ્સામા,ં કાડ્ડિારકને હરન્ય ૂકાડ્ડ હડ્સ્પેિ કરતા ંપહલેા ંર્જો તેઓ તે કાડ્ડ 
નકારવા માગે તો તેન ેનકારવાનો નવકલપ આપવામા ંઆવશે. વધમુા,ં ર્જો કાડ્ડિારકની નવનતંી પર કાડ્ડ 
ધલૉક કરવામા ંઆવ ેતો, ધલૉક કરેલા કાડ્ડના બદલામા ંકાડ્ડિારકની સ્પષ્ટ સમંનતથી નવુ ંકાડ્ડ જારી કરવામા ં
આવશ.ે 
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4.1.3 કે્રહિટ કાિડ સવવિસ માગડદવશિકાીઃ કે્રહડ્ટ કાડ્ડના ઉપયોગના સદંભડમા ંફાળવલે પ્રથમ કે્રહડ્ટ કાડ્ડ સાથ ેઆરબીએલ 
બેંક દ્વારા નવગતવાર નનયમો અન ેશરતો, વ્યાર્જ, અન ેલાગ ૂપડ્તા િાર્જ અન ેઅન્ય સબંનંિત જાણકારી 
આપતી સનવિસ માગડદનશિકા/ઉત્પાદન નવનશષ્ટતા દશાડવત ુ ંરેકનર મોકલવામા ંઆવશ.ે 

4.1.4 મોથટ ઈમ્પોટડન્ટ ટમ્સડ એન્િ કંિીશન્સ (એમઆઈટીસી) એપ્લલકેશનના સમયે, સ્વીકૃનતના તબકે્ક અન ે
ત્યારબાદના કોઈપણ મહત્વપણૂડ કોમ્યનુનકેશન્સ સાથ ેબેંક દ્વારા ગ્રાહકો સાથ ેએમઆઈટીસી શેર કરવામા ં
આવશ.ે આ નનયમો અને શરતો ગ્રાહકો કાડ્ડની ફાળવણી અન ેગ્રાહકો દ્વારા ઉપયોગનુ ંનનયમન કરે િે. આ 
શરતો ગ્રાહકોને કાડ્ડ અન ેતેના ઉપયોગના રસ્તાઓ (નપન અથવા કોડ્, વગેરે)ને સરુચક્ષત રાખવા માટે 
તમામ આવશ્યક પગલા ંલવેાની નૈનતક ર્જવાબદારી હઠેળ રાખ ેિે. આ શરતો એ પણ સ્પષ્ટ કરે િે કે ગ્રાહક 
નપન અથવા કોડ્ કોઈની પણ સામ ેપ્રકટ નહીં કરવાની નૈનતક ર્જવાબદારી હઠેળ િે. 

4.1.5 એિ ઓન/કોપોરેટ કાિડ માટેની જવાબદારી:  ર્જવાબદારી હમંેશા મખુ્ય કાડ્ડિારકની ર્જ રહશેે તેવી સ્પષ્ટ 
સમજૂતી સાથ,ે બેંક દ્વારા ‘એડ્ ઓન’ કાડ્ડ ફાળવવામા ંઆવશે, એટલે કે એવા કાડ્ડ જે મખુ્ય કાડ્ડના સહાયક 
હોય. એ ર્જ રીતે, કોપોરેટ કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ફાળવતી વખત,ે બેંક દ્વારા કોપોરેટ અન ે તેના કમડિારીઓની 
ર્જવાબદારીઓ અન ેભારણો સ્પષ્ટ કરવામા ંઆવશે. 

4.1.6 આંતરરાષ્ટ્રીય કે્રહિટ કાિડની ફાળવણીીઃ આંતરરાષ્ટ્રીય કે્રહડ્ટ કાડ્ડની ફાળવણી પણ ફોરેન એક્સિેન્ર્જ મનેેર્જમેન્ટ 
એક્ટ, 1999ના આદેશોને આિીન િે, જેમા ંસમયે સમય ેસિુારો થતો રહ ેિે.  

4.1.7 કે્રહિટ કાિડન ુ ંહિ-એ્ટીવેશનીઃ ર્જો ગ્રાહક ડ્ોમેસ્ટીક, આંતરરાષ્ટ્રીય, ઓનલાઈન, પીઓએસ, કોન્ટેક્ટલેસ અન ે
કેશ નવથડ્રોઅલસ એમ કોઈપણ શ્રેણીમા ં કાડ્ડનો ઉપયોગ હડ્-એક્ટીવેટ કરવા માગંે તો એમઆઈટીસીમા ં
નનદશીત ઉપલધિ માધ્યમો દ્વારા તે તેમ કરી શકે િે.  

4.1.8 કે્રહિટ કાિડ કેન્સલ કરવુ ંકે રદ કરવુ ંર્જો ગ્રાહક દ્વારા કે્રહડ્ટ કાડ્ડ કેન્સલેશનની સેવા માગંવામા ંઆવી હોય તો, 
કોઈપણ બાકી ડ્ય ૂહોય તો તેના ક્લીયરન્સ બાદ 7 કામકાજી હદવસની અંદર બેંક દ્વારા કાડ્ડ બિં કરવામા ં
આવશ.ે ર્જો કાડ્ડિારક એગ્રીમેન્ટનો ભગં થાય તો, બેંક તેની મનુસફી અનસુાર કે્રહડ્ટ કાડ્ડ રદ કરી શકે િે, 
ર્જો કે બાકી રહલે નાણા ંરીકવર કરવાનો હક બેંક પાસ ેઅબાનિત િે. ર્જો બેંક, તેની નવવેકબદુ્ધદ્ધથી, ડે્ચબટ 
અથવા કે્રહડ્ટ કાડ્ડને ધલોક/નનનષ્ક્રય/સસ્પેન્ડ્ કરવાનો નનણડય લે િે, તો તે સનુનનિત કરવામા ંઆવશે કે 
પ્રમાણભતૂ ઓપરેહટિંગ પ્રહક્રયા અનસુરવામા ં આવે િે. વધમુા,ં બેંક એ પણ સનુનનિત કરશ ે કે કાડ્ડને 
ધલોક/નનનષ્ક્રય/સસ્પને્ડ્ કરવા અથવા કોઈપણ કાડ્ડ પર ઉપલધિ લાભો ઉપાડ્વાથી કાડ્ડિારકને તેના કારણો 
સાથ ેતરત ર્જ ઈલેક્ટ્રોનનક માધ્યમો (એસએમએસ, ઈમેલ વગેરે) અન ેઅન્ય ઉપલધિ પદ્ધનતઓ દ્વારા જાણ 
કરવામા ંઆવે. 

 
5.1 ચબલીંગ નીવત 

 

તેના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ગ્રાહકો માટે આરબીએલ બેંક દ્વારા પારદશડક અન ેસમાન ચબલીંગ નીનતનુ ંપાલન કરવામા ંઆવે 
િે. ગ્રાહકો ચબલીંગ સાયકલ, ચબલની રકમ, ડ્ય ૂતારીખ, ઈન્ટરેસ્ટ િાર્જ, પેનલ િાર્જ વગેરે નવશે પરૂા માહહતગાર 
િે તેની ખાતરી બેંક દ્વારા કરવામા ંઆવશે.  

 

5.1.1 સાિા, આઈટમાઈઝ્િ માવસક થટેટમેન્ટની ફાળવણીીઃ આરબીએલ બેંક ખાતરી કરશ ેકે તેના ગ્રાહકોને સાચ,ુ 
આઈટમાઈઝ્ડ્ માનસક સ્ટેટમેન્ટ નનયનમત સમયે મોકલવામા ંઆવી રહ્ુ ં િે. સ્ટેટમેન્ટમા ંકોઈ નવવાદના 
હકસ્સામા,ં બેંક દ્વારા સમજૂતી આપવામા ંઆવશ,ે અને, ર્જો ર્જરૂર લાગે તો, દસ્તાવજેી  પરુાવો પણ આપવામા ં
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આવશ.ે  કાડ્ડિારકોને કાડ્ડિારકોની સનુવિા અનસુાર ઓિામા ંઓિા એક વખત કે્રહડ્ટ કાડ્ડના ચબચલિંગ િક્રમા ં
ફેરફાર કરવાનો નવકલપ આપવામા ંઆવશે. 

5.1.2 રજીથટિડ સરનામે થટેટમેન્ટ મોકલવુ ંઆરબીએલ  બેંક દ્વારા ગ્રાહકના રજીસ્ટડ્ડ ઈ-મલે એડે્રસ અથવા મઈેચલિંગ 
એડે્રસ (પસદં કરેલ નવકલપ અનસુાર) પર િેલલા સ્ટેટમેન્ટની તારીખથી ગ્રાહકના ખાતામા ંર્જમા થયેલ અન ે
ગ્રાહકના ખાતામાથંી ગયલે નાણાનંી નવગતો સાથેનુ ં કે્રહડ્ટ કાડ્ડ સ્ટેટમેન્ટ મોકલવામા ંઆવશે.  ગ્રાહકની  
ચબલીંગની તારીખ ે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ સ્ટેટમેન્ટ જારી કરવામા ંઆવશે. ગ્રાહકના કોમ્યનુનકેશન સરનામામા ં કોઈ 
ફેરફાર થાય તો, કોઈપણ હડ્લીવરેબલસ, અન/ેઅથવા કોમ્યનુનકેશનના યોગ્ય હડ્સ્પેિ માટે ગ્રાહકોએ તેમના 
રેકોડટડસ બદલવાના રહશેે. 

5.1.3 થટેટમેન્ટની પનુીઃફાળવણીીઃ સ્ટેટમેન્ટ ન મળ્યાની ર્ટનામા,ં ગ્રાહક આરબીએલ બેંકનો સપંકડ કરી શકે િે, 
જેથી તઓે સ્ટેટમેન્ટ ફરીથી મોકલી શકે િે. વૈકપ્લપક રીત,ે કોઈપણ સમય ેગ્રાહક મોબાઈલ બેંહકિંગ અથવા 
અન્ય હડ્જીટલ માધ્યમથી પણ તે મળેવી શકે િે. 

 
6.1 સેલ્સ અને માકેહટિંગ નીવત 

 

આરબીએલ બેંક દ્વારા તેમની કે્રહડ્ટ કાડ્ડ સેલસ અન ેમાકેહટિંગ પ્રણાલીમા ંઉછિ નૈનતક માપદંડ્ો સ્થાનપત કરવામા ં
આવ્યા િે. તેના સેલસ એર્જન્્સ દ્વારા ગ્રાહકોને કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ઉત્પાદનો અન ેસવેાઓ માટે સિોટ અન ેપારદશડક જાણકારી 
આપવાની બેંક ખાતરી કરે િે. બેંક દ્વારા સેલસ પ્રહક્રયા દરમ્યાન ગેરરજૂઆત અથવા બળર્જબરી જેવી િેતરામણી 
પદ્ધનતઓન ેરોકવા માટે કડ્ક પ્રણાલીનુ ંપાલન કરવામા ંઆવ ેિે. ગ્રાહકો તેમના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એગ્રીમેન્્સના નનયમો 
અને શરતો નવશે પરૂી સમર્જ મેળવીને તેમની નાણાકંીય પસદંગીઓ માટે સચૂિત નનણડયો કરી શકે તેની ખાતરી પર 
બેંક દ્વારા ખબૂ ભાર મકૂવામા ંઆવે િે.  

 

6.1.1 સેલ્સ એજન્્સ માટે આિરણસહંહતાીઃ બેંકના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ઉત્પાદનોના માકેહટિંગ માટે બેંક દ્વારા સેવામા ંલેવાયેલ 
તમામ સેલસ એર્જન્્સ માટે આરબીએલ બેંક દ્વારા આિરણ સહંહતા નનિાડરીત કરવામા ંઆવી િે (ડ્ાયરેક્ટ 
સેચલિંગ એર્જન્સીઝ/’ટીમ્સ ડ્ીએસએઝ’/’ડ્ીએસટીઝ’ સહહત) બેંક ખાતરી કરે િે કે કે્રહડ્ટ કાડ્ડ ઉત્પાદનોના 
માકેહટિંગ સાથ ેસકંળાયલે ડ્ીએસએ બેંકની વબેસાઈટ પર આપેલ ડ્ાયરેક્ટ સેચલિંગ સનવિસ પ્રોવાઈડ્સડ માટેની 
મોડે્લ કોડ્ ઓફ કન્ડ્ક્ટનુ ંપાલન કરી રહ્યા િે. 

 

7.1 ગ્રાહકના એકાઉન્ટની સરુક્ષા 
 

ગ્રાહકના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એકાઉન્ટની સરુક્ષા માટે આરબીએલ બેંક દ્વારા નોંિપાત્ર પગલા ંલવેામા ંઆવ ેિે. અનનિકૃત 
ઉપયોગ, િોરી અથવા ગરેઉપયોગ સામ ેગ્રાહકોની અંગત અન ે નાણાકંીય જાણકારીની સરુક્ષા માટે બેંક દ્વારા 
અત્યાધનુનક ટેકનોલોજી અન ે કડ્ક સરુક્ષા નનયમોનો ઉપયોગ કરવામા ં આવે િે. હડ્જીટલ માધ્યમમા ં ઉભરતી 
િેતવણીઓનો સામનો કરવા માટે બેંકના સરુક્ષા પગલાઓની અદ્યતનતા અન ેઅસરકારકતાની ખાતરી માટે બેંક 
દ્વારા સમયે સમયે તેમની સમીક્ષા કરવામા ંઆવે િે. આ ઉપરાતં, બેંક તેના ગ્રાહકોને તેમના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એકાઉન્ટમા ં
થયેલ કોઈપણ શકંાસ્પદ પ્રહક્રયા માટે તરત ર્જ જાણ કરવાનો અનરુોિ કરે િે. આરબીએલ બેંક દ્વારા િેતરનપિંડ્ી, 
હફશીંગ કૌભાડં્ અન ેકોઈપણ અન્ય પ્રકારના સાયબર ક્રાઈમ સામ ેતેમના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એકાઉન્ટને સરુચક્ષત રાખવા 
માટેની જાણકારી સરળતાથી પ્રાલય થાય તે રીતે આપવામા ંઆવ ેિે. ગ્રાહકોના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ એકાઉન્ટની સરુક્ષાને 
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પ્રાિાન્ય આપીન,ે આરબીએલ બેંક ગ્રાહકો સાથ ેનવશ્વસનીય અન ેદીર્ડકાલીન નાતો ર્જોડ્વાની તેમની વિનબદ્ધતાને 
પ્રદનશિત કરે િે. 

 

7.1.1 બ્લોક કાિડ સવુવધાીઃ ખોવાયલે, િોરાયેલ, પ્રાલત ન થયેલ કે્રહડ્ટ કાડ્ડ અથવા કે્રહડ્ટ કાડ્ડના ગેરઉપયોગની 
ર્ટનામા,ં આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોને બેંકની કસ્ટમર સનવિસ, મોબાઈલ એપ અન ેઈન્ટરનેટ બેંહકગ ં
સનુવિા દ્વારા તરંુત ર્જ કાડ્ડન ેધલોક કરવાનો અનરુોિ કરે િે. 

7.1.2 છેતરામણા લેવિદેવિ વવશે જાણ કરવીીઃ ગ્રાહકના કે્રહડ્ટ કાડ્ડ પર થયેલ કોઈપણ િેતરામણી અનનિકૃત 
લેવડ્દેવડ્ નવશે ત્વરીત જાણ કરવાનો બેંક અનરુોિ કરે િે જેથી ગ્રાહકની ર્જવાબદારી બેંકની ‘ગ્રાહક વળતર 
અન ેસરુક્ષા નીનત’મા ંદશાડવ્યા મરુ્જબ સીનમત રહ.ે  આ નીનતન ેસમય ેસમયે વબેસાઈટ પર પણ અપડે્ટ 
કરવામા ંઆવે િે.  

7.1.3 વ્યાજબી સભંાળ સાથે કાયડીઃ ર્જો ગ્રાહકો યોગ્ય સભંાળ વગર કાયડ કરશ ેઅથવા િેતરનપિંડ્ી આિરશે તો 
તેમના એકાઉન્ટમા ંથયલે દરેક નકુસાન માટે તેઓ ર્જ ર્જવાબદાર રહશેે. 

7.1.4 થટેટમેન્ટની વનયવમત તપાસીઃ આરબીએલ બેંક ભલામણ કરે િે કે ગ્રાહકોએ નનયનમતરૂપે તેમના સ્ટેટમેન્ટ 
તપાસવા ર્જોઈએ, લેવડ્દેવડ્ની નવગતો, સીમા અન ેએલટડ વગેરે શક્ય બનાવવા માટે ઈન્ટરનેટ બેંહકિંગ 
ર્જોવુ ંર્જોઈએ અથવા મોબાઈલ એપ્લલકેશનમા ંલોગ ઈન કરવુ ંર્જોઈએ.  ર્જો સ્ટેટમેન્ટમા ંકોઈ એન્ટ્રી ખોટી 
લાગ ેતો, ગ્રાહકે બન ેતેટલી ર્જલદી બેંકન ેજાણ કરવી ર્જોઈએ.  

7.1.5 લેવિદેવિની તપાસીઃ ર્જો કોઈ લેવડ્દેવડ્ની તપાસ કરવાની ર્જરૂર લાગ ેતો, ર્જો બેંકન ેર્જરૂર લાગે તો બેંક 
સાથ,ે કોઈ લો એન્ફોસડમેન્ટ સાથ ેઅથવા અન્ય કોઈ વૈિાનનક સત્તાને સહકાર આપવા માટે બેંક ગ્રાહકન ે
અનરુોિ કરશ.ે 

 

 
 

 
વધરાણ માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા  

વવભાગ – 1 – રીટેલ લેન્િીંગ 
 

1.1 રીટેલ લેન્િીંગ માટે ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાનો ઉદે્દશ્ય 
એક ર્જવાબદાર નિરાણકતાડ તરીકે, આરબીએલ બેંક તમામ આવશ્યક કાયદા, નનયમો, અન ેઆિારસહંહતાનુ ંપાલન 
કરે િે. આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાનો ઉદે્દશ્ય બેંકની નિરાણ નીનતઓ અન ેકાયડવાહીઓ નવશે ગ્રાહકોને સમર્જ 
આપવાનો િે. બેંકના કરર્જદારોને બેંક સાથ ેતેમના ર્જોડ્ાણ નવશે પારદશડકતા અન ેસ્પષ્ટતા આપવાનો પણ િે. આ 
આિારસહંહતાનુ ંમાળખુ ંરીઝવડ બેંક ઑફ ઈનન્ડ્યા દ્વારા સમયે સમયે જારી કરેલ રેગ્યલૂેટરી માગડદનશિકાઓ પર 
આિારીત િે. કરર્જદારો પ્રત્ય ેઆરબીએલ બેંકની ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતાના િાવીરૂપ ઉદે્દશ્યોેઃ -    

 

1.1.1 બેંકની વધરાણ પ્રહક્રયાઓમા ંપારદશડકતાની ખાતરીીઃ આ ઉચિત વ્યવહાર આિારસહંહતા ખાતરી કરે િે કે 
આરબીએલ બેંકની નિરાણ પ્રહક્રયાઓ પારદશડક િે અન ેગ્રાહકોન ેલોન ઉત્પાદનો તેમર્જ વ્યાર્જ દરો, ફી, 
િાર્જ અન ેનનયમો અન ેશરતો નવશે સપંણૂડ અન ેસિોટ જાણકારી ઉપલધિ િે.  
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1.1.2 બેંકની વધરાણ પ્રહક્રયામા ંતટથથતાની ખાતરીીઃ આ આિારસહંહતા ખાતરી કરે િે કે બેંકના તમામ નિરાણ 
નનણડયો કરર્જદારની નિરાણ લેવાની ક્ષમતા અન ેલોન પરત કરવાની ક્ષમતાની સમીક્ષા પર આિારીત િે 
અન ેતે ચલિંગ, જાનત, િમડ અન ેઅન્ય કોઈ પહરબળો પર ભેદભાવથી મકુ્ત િે. 

1.1.3 જવાબદાર વધરાણના પ્રોત્સાહન માટેીઃ આ આિારસહંહતા ખાતરી કરે િે કે આરબીએલ બેંક કોઈ ઉિારલક્ષી 
નિરાણ પ્રહક્રયામા ંસકંળાયેલ નથી. 

 

2.1 ઉત્પાદન જાણકારી અને કથટમર એ્વીઝીશન પ્રહક્રયા 
  

આરબીએલ બેંક ગ્રાહકોને તનેા નિરાણ ઉત્પાદનો માટે પારદશડન અન ેસિોટ જાણકારી આપવા માટે વિનબદ્ધ િે 
અને ખાતરી કરે િે કે લોન સાથે સકંળાયેલ નનયમો અને શરતો નવશે તેમને સ્પષ્ટ સમર્જ િે.  

2.1.1 ઉત્પાદન સબંવંધત જાણકારીીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા લોન સાથ ેસબંનંિત વ્યાર્જદરો, પ્રોસેનસિંગ ફી, પવૂડચકૂવણી 
િાર્જ, અન ેઅન્ય િાર્જ નવશેની નવગતવાર જાણકારી આપવામા ંઆવશે. ઉત્પાદન નવશે પારદશડક અન ે
સિોટ જાણકારી આપીને, આરબીએલ બેંક તેના ગ્રાહકોમા ંબેંક પ્રત્ય ેભરોસો અન ેનવશ્વાસ સ્થાનપત કરે િે 
અન ેનીનતમત્તાયકુત નિરાણ પ્રહક્રયાની તેની શાખન ેજાળવી રાખ ેિે. 

2.1.2 અન્ય તમામ મહત્વપણૂડ જાણકારીની સરળ ઉપલબ્ધતાીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકો સાથેનો તમામ સવંાદ 
સનવસ્તાર અન ે પારદશડક રાખવામા ં આવશ.ે અન્ય તમામ મહત્વપણૂડ જાણકારી જેવી કે એપ્લલકેશની 
નામજૂંરીના હકસ્સામા ંરીફંડે્બલ ફી, ર્જો નવલચંબત પનુેઃચકૂવણી હોય તો પનેલટી, હડ્ફોલટના કેસમા ંઅનતહરક્ત 
વ્યાર્જ, ફીક્સથી ફ્લોહટિંગ રેટ કે ફ્લોહટિંગથી હફક્સ રેટમા ંલોન બદલવાનો રૂપાતંરણ િાર્જ અન ેકરર્જદારના 
હહતન ેઅસર કરે તેની કોઈપણ બાબતો નવશે ગ્રાહકોને સ્પષ્ટરૂપ ેઅન ેસીિી ર્જ જાણ કરવામા ંઆવશ.ે 
ઉપરાતં, આ પ્રકારની જાણકારી અન ે સેંક્શન લેટર અન ે લોન દસ્તાવરે્જનો મહત્વપણૂડ હહસ્સો હોય તે 
ઉપરાતંની ઉત્પાદન સબંિંી મહત્વપણૂડ જાણકારી બેંકની વેબસાઈટ પર ગ્રાહકન ે ઉપલધિ કરાવવામા ં
આવશ.ે 

2.1.3 એપ્લલકેશન ફોમડ ભરવાની પ્રહક્રયા: ગ્રાહક દ્વારા એપ્લલકેશન ફોમડ ભરવામા ંઆવશ,ે જેમા ંગ્રાહકની લોન 
એપ્લલકેશનને આગળ િપાવવા માટે ર્જરૂરી સબંનંિત દસ્તાવેર્જ સહહત નામ, સરનામુ,ં આવક, રોર્જગારની 
નવગતો અન ે લોનની રકમ જેવી વ્યસ્ક્તગત અન ે નાણાકંીય જાણકારી ભરવાની રહશેે. બેંક તેમની 
વેબસાઇ્સ, નોહટસ-બોડટડસ, ઉત્પાદન સાહહત્ય વગેરે દ્વારા કે્રહડ્ટ નનણડયો પહોંિાડ્વા માટે સમયરેખા પર 
યોગ્ય જાહરેાતો કરશ.ે 

2.1.4 થવીકૃવતીઃ લોન એપ્લલકેશન સબંનંિત તમામ દસ્તાવરે્જો મળ્યા બાદ આરબીએલ બેંક દ્વારા દસ્તાવેર્જ મળ્યાની 
સ્વીકૃનત આપવામા ંઆવશ ેઅન ેએપ્લલકેશન પર કામ કરવા માટેની સમય-સીમા આપવામા ંઆવશે. 

2.1.5 એપ્લલકેશનની ખરાઈીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા લોન એપ્લલકેશની ખરાઈ કરવામા ંઆવશ ેઅન ેર્જો અનતહરક્ત 
નવગતો/દસ્તાવેર્જોની આવશ્યકતા હોય તો, તે અરર્જદાર પાસેથી લેવામા ંઆવશે. 

2.1.6 લોન એપ્લલકેશનની થવીકૃવત અથવા રદીકરણીઃ કોઈપણ થ્રશેોલડ્ મયાડદાને ધ્યાનમા ંલીિા વગર લોનની 
તમામ શ્રણેીઓ માટે,દરેક લોન એપ્લલકેશનની સ્વીકૃનત કે નામજૂંરી માટે, એપ્લલકેશનની સ્વીકૃનત કે નામજૂંરી 
પાિળ બેંક દ્વારા ધ્યાનમા ંલવેામા ંઆવેલ મખુ્ય કારણ/કારણો નવશે નનિાડરીત સમયમા ંબેંક દ્વારા લેચખતમા ં
જાણ કરવામા ંઆવશે. 

 

3.1 લોન મલૂ્યાકંન પ્રહક્રયા 
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સભંનવત ગ્રાહક દ્વારા આરબીએલ બેંકના નિરાણ ઉત્પાદનમા ંરસ દશાડવ્યા બાદ, બેંક દ્વારા સર્ન લોન મલૂયાકંન 
પ્રહક્રયાનુ ંપાલન કરવામા ંઆવે િે, જેમા ં કે્રહડ્ટ િેક્સ, આવકની ખરાઈ, રોર્જગાર ખરાઈ, કોલાટરલ મલૂયાકંન, 
કાયદાકીય ખરાઈ અન ેર્જોખમ મલૂયાકંનનો સમાવેશ થાય િે. ર્જો ગ્રાહક દ્વારા બેંકના પાત્રતા માપદંડ્ની પનૂતિ 
કરવામા ંઆવે અન ેઆવશ્યક પ્રહક્રયાઓની સતંોષકારક પનૂતિ કરવામા ંઆવે તો લોન મજૂંર કરવામા ંઆવશે અને 
લોનની રકમ ગ્રાહકન ેઆપવામા ંઆવશ.ે નિરાણની પ્રહક્રયા ર્જવાબદાર અન ેસપંણૂડ નીનતમત્તા સાથ ેહાથ િરવામા ં
આવે િે તેની ખાતરી બેંક કરે િે. 

 

4.1 લોન એગ્રીમેન્ટ અને હિસબસડમેન્ટ પ્રહક્રયા  
 

તમામ લોન એગ્રીમેન્ટ તમામ લાગ ૂપડ્તા કાયદા અન ેનનયમોનુ ંપાલન કરે િે તેની ખાતરી કરવા માટે આરબીએલ 
બેંક દ્વારા રેગ્યલૂેટરી મારગદનશિકાઓનુ ંઅન ેશ્રેષ્ઠ કાયડરીનતઓનુ ંપાલન કરવામા ંઆવે િે. આરબીએલ બેંક દ્વારા 
સવુ્યાખ્યાનયત લોન હડ્સબસડમેન્ટ પ્રહક્રયાનુ ંપાલન કરવામા ંઆવે િે.  તે સબંિંમા ંબેંક દ્વારા અનસુરવામા ંઆવતી 
કેટલીક પ્રણાલીઓ નીિે મરુ્જબ િેેઃ  

 

4.1.1 સવવથતાર લોન દથતાવેજીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહક સાથ ેએવુ ંલોન એગ્રીમેન્ટ કરવામા ંઆવશે જેમા ં
લેવામા ંઆવતી રકમ, વ્યાર્જ દર, પનુેઃચકૂવણીનુ ંશેડ્યલૂ, અન ેલોન સાથ ેસકંળાયેલ કોઈપણ ફી અથવા 
દંડ્ની નવગતો સહહત નનયમો અન ેશરતો સ્પષ્ટપણે વ્યાખ્યાનયત કરેલા હોય. એગ્રીમેન્ટમા ંગ્રાહક અન ેબેંક 
બનંેના અનિકારો અને ર્જવાબદારીઓ પણ સામેલ કરવામા ંઆવે િે. 

4.1.2 વેલકમ કીટીઃ લોન દસ્તાવેર્જો આલયા બાદ અન ેલોન આલયા બાદ, આરબીએલ બેંક દ્વારા ગ્રાહકોને વેલકમ 
લેટર/લોન કીટ આપવામા ંઆવશ ેજેમા ંલોનની મહત્વપણૂડ નવગતો, એગ્રીમેન્ટની નકલ અન ેલાગ ૂપડ્તા ં
દસ્તાવેર્જોની યાદી હોય િે. 

 

4.1.2.1 બેંક ઋણ લેનારને તનેા નનયમો અન ેશરતો સાથ ેકે્રહડ્ટ મયાડદા ર્જણાવશે અન ેતેની સપંણૂડ જાણકારી 
સાથ ેઋણ લેનારની આ નનયમો અન ેશરતો અંગેની સ્વીકૃનત રેકોડ્ડમા ંરાખશ.ે 

4.1.2.2 નનયમો અન ેશરતો અન ેબેંક દ્વારા આપવામા ંઆવતી નિરાણ સનુવિાઓને સિંાચલત કરતી અન્ય 
િેતવણીઓ કે જે બેંક અન ેઋણ લેનાર વછિનેી વાટાર્ાટો પિી આવી હતી તે લેચખતમા ંર્ટાડ્વામા ં
આવશે અન ેઅનિકૃત અનિકારી દ્વારા યોગ્ય રીતે પ્રમાચણત કરવામા ંઆવશે. 

 

4.1.3 વનયમો અને શરતોનુ ંપાલનીઃ લોનની મજૂંરીને માન્ય કરતા ંનનયમો અન ેશરતોન ેસસુગંત જારી કરવામા ં
આવેલ લોનના સમયસર હડ્સબસડમેન્ટની બેંક ખાતરી કરશ.ે 

4.1.4 સમયસર હિસબસડમેન્ટ અને અપિે્સીઃ લોન હડ્સબસડમેન્ટ સમયસર અન ેઅસરકારક રીતે થાય તેની ખાતરી 
આરબીએલ બેંક દ્વારા કરવામા ંઆવશે.  

 

ગ્રાહકને આપવામા ંઆવતી કે્રહડ્ટ સનુવિાઓ સપંણૂડપણ ેબેંકની મનુસફીને આિીન િે તે બેંક દ્વારા લોન એગ્રીમેન્ટમા ં
ર્જ નનયત કરવામા ંઆવશે. તેમા ંસનુવિાની મજૂંરી અથવા નામજૂંરી જેમ કે, મજૂંર મયાડદાની ઉપર ઉપાડ્વા, કે્રહડ્ટ 
મજૂંરીમા ંમાન્ય કરેલ હોય તે નસવાયના હતે ુમાટે િેક જારી કરવા, અન ેનોન-પફોનમિંગ એસેટ તરીકે ર્ોનષત ખાતા 
પર અથવા મજૂંરીની શરતો સાથે અસગંતતાના સબંનંિતમા ંઉપાડ્નંી નામજૂંરીનો સમાવેશ થાય િે. કે્રહડ્ટ મયાડદાની 
યોગ્ય સમીક્ષા વગર વ્યાપાર પ્રગનત વગેરેના સદંભડમા ં કરર્જદારની અનતહરક્ત ર્જરૂહરયાતોની પનૂતિ કરવા માટે 
ર્જવાબદાર નથી તે બેંક દ્વારા સ્પષ્ટપણે દશાડવવામા ંઆવશ.ે  
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5.1 ઈન્ટરેથટ રેટ (વ્યાજ દર) અને િાજીસ 
 

આરબીએલ બેંક દ્વારા પારદશડક અન ેએકસમાન વ્યાર્જદર અન ેિાર્જ નીનતનુ ંપાલન કરવામા ંઆવે િે. લોન 
પરના વ્યાર્જદર નવનવિ પહરબળો જેવા કે કરર્જદારનો કે્રહડ્ટ સ્કોર, પનુેઃચકૂવણી ક્ષમતા અન ેપ્રવતડમાન માકેટ 
પહરસ્સ્થનત પર આિાર રાખ ેિે. ગ્રાહકોની લોનને લાગ ૂપડ્તા વ્યાર્જદરો અન ેિાર્જીસ નવશે અન ેકોઈ છૂપા અન ે
અપ્રકટ ફી નથી તે નવશે ગ્રાહક સપંણૂડપણ ેજાણકાર િે તેની ખાતરી બેંક દ્વારા કરવામા ંઆવશે. આરબીએલ બેંક 
તેની તમામ નિરાણ પ્રહક્રયાઓમા ંશ્રેષ્ઠ નનષ્ઠા અન ેપ્રોફેશનલ અચભગમ દશાડવવા માટે કહટબદ્ધ િે. 

 

5.1.1 વ્યાજદરો વવશે થપષ્ટ જાણકારીીઃ આરબીએલ બેંક દ્વારા વ્યાર્જદરો નવશે અન ેનનયમો અન ેશરતો નવશે સેંક્શન 
લેટર અથવા લોન એગ્રીમેન્ટ દ્વારા લેચખતમા ંજાણ કરવામા ંઆવશે. 

5.1.2 વ્યાજદરોમા ંફેરફારીઃ પ્રવતડમાન િલ વ્યાર્જદરો પ્રમાણ ેવ્યાર્જદરોમા ંફેરફાર થવાના હકસ્સામા,ં તેના નવશે 
તેના પિીના મહહનામા ંગ્રાહકના પોસ્ટલ સરનામે લેચખતમા ંગ્રાહકન ેજાણ કરવામા ંઆવશે અન ેતે ઉપરાતં 
તે નવશેની સિૂના બેંકની વબેસાઈટ પર પણ મકૂવામા ંઆવશે.  

 
5.1.2.1 ઉપરોક્ત નસવાય, વ્યાર્જદરમા,ં િાર્જ અથવા નનયમો અથવા શરતોમા ંકોઈપણ ફેરફાર નવશે 

કરર્જદારને આગોતરી (30 હદવસ પહલેા)ં જાણ કરવામા ંઆવશે અન ેત્યારબાદ ર્જ આ ફેરફાર 
અમલમા ંઆવશ.ેઓ  

 

5.1.3 ઓવરડ્રાફ્ટ સવુવધાીઃ ર્જો બેંક દ્વારા ઓવરડ્રાફ્ટ અથવા િાલ ુઓવરડ્રાફ્ટ મયાડદામા ંવિારો આપવામા ંઆવ ે
તો, તે ઓવરડ્રાફ્ટ હડ્માન્ડ્ મરુ્જબ ચકૂવવાપાત્ર િે કે નહીં તેની જાણ બેંક દ્વારા ગ્રાહકન ેકરવામા ંઆવશે. 

5.1.4 વશક્ષાત્મક શલુ્ક અંગે સિૂના: હડ્ફોલટના હકસ્સામા,ં બેંક દ્વારા અનતહરક્ત વ્યાર્જદરો નવશે સભંનવત ગ્રાહકન ે
બેંકની વેબસાઈટ દ્વારા અન ેએપ્લલકેશન ફોમડ પર સ્પષ્ટપણે સચૂિત કરવામા ંઆવશ.ે નવલચંબત ચકૂવણી 
પર આ પ્રકારનો પનેલ ઈન્ટરેસ્ટ લોનની સમગ્ર રકમ નહીં પરંત ુફક્ત બાકી રહલે રકમ પર લાગ ૂપડ્શે. 

5.1.5 અન્ય િાર્જીઃ ગ્રાહકના લોન એકાઉન્ટના સબંિંમા ંગ્રાહકન ેચકૂવવાપાત્ર તમામ િાર્જીસ નવશેની નવગતો 
બેંકની વેબસાઈટ અને એપ્લલકેશન ફોમડ/સેંક્શન લેટર/લોન એગ્રીમેન્ટમા ંર્જણાવવામા ંઆવશે. િાર્જીસમા ં
થયેલ કોઈપણ ફેરફાર નવશનેી નવગતો બેંકની વબેસાઈટ પર ઉપલધિ કરાવવામા ંઆવશે.  

 
6.1 લોન આલયા બાદ દેખરેખ 

 

આરબીએલ બેંક દ્વારા લોન આલયા બાદની દેખરેખઆ માટે માળખાબદ્ધ અન ેઆયોર્જનબદ્ધ પ્રહક્રયાનુ ંપાલન કરવામા ં
આવે િે, જેમા ંકરર્જદારની પનુેઃચકૂવણી પ્રદશડન અન ેનાણાકંીય સ્સ્થનત પર નનયનમત તપાસનો સમાવેશ થાય િે.  
લોન આલયા બાદની દેખરેખ તટસ્થ, પારદશડન અન ેગ્રાહકલક્ષી ઢબે કરવા માટે આરબીએલ બેંક પ્રનતબદ્ધ િે. 
પનુેઃચકૂવણી ગાળામા ંગ્રાહકોને નડ્તી કોઈપણ સમસ્યા કે ચિિંતાના નનવારણ માટે બેંક સતત ગ્રાહકની પડ્ખ ેરહ ેિે. 

 

6.1.1 રિનાત્મક વ્યીૂઃ ખાસ કરીને રૂ।. 2 લાખની લોનના સબંિંમા ંબેંક દ્વારા લોન આલયા બાદ દેખરેખના ભાગરૂપ ે
કરર્જદારન ેઆવતી કોઈપણ ‘બેંક-સબંનંિત’ અડ્િણન ેદૂર કરવા માટે બેંક દ્વારા પહરણામરૂપ પગલા ંલવેામા ં
આવશ.ે 



 
 

                                                                                                                         
 

 

Page 30 of 32 
 

6.1.2 જયા ં શક્ય હોય ત્યા ં વ્યાજબી મદુત લબંાવવાની મજૂંરીીઃ કરાર અંતગડત ચકૂવણી કે પ્રદશડન પરત 
કરવા/ઝડ્પી કરવાનો નનણડય લતેા પહલેા ંઅથવા અનતહરક્ત નસક્યોહરટીઝ માગંતા પહલેા,ં બેંક દ્વારા લોન 
એગ્રીમેન્ટમા ંનનયત કયાડ અનસુાર નોહટસ આપવામા ંઆવશે, અન ેર્જો લોન એગ્રીમેન્ટમા ંઆવી કોઈ શરત 
ન હોય તો વ્યાર્જબી સમય આપવામા ંઆવશે. 

6.1.3 વસક્યોહરટીઝની સમયસર મસુ્્તીઃ કરર્જદાર સામે બેંકના કોઈ કાયદેસર હક કે અન્ય કોઈ દાવા સામે 
િારણાનિકારન ે આિીન લોનની રકમ મળ્યા બાદ અથવા લોન સમાલત થયા બાદ બેંક દ્વારા તમામ 
નસક્યોરીટીઝ મકુ્ત કરવામા ં આવશે. ર્જો આવો કોઈ અનિકાર બેંક પાસ ે હોય તો સબંનંિત દાવાની 
પતાવટ/ચકૂવણી સિુી બેંકન ેનસક્યોરીટીઝ રાખવાનો અનિકાર દશાડવતા બાકી દાવા અન ેદસ્તાવેર્જની પરૂી 
નવગતો સાથ ેકરર્જદારને તનેા નવશે નોહટસ આપવામા ંઆવશે. 

 
 

7.1 અન્ય પ્રવતબદ્તાઓ 
 

7.1.1 કરજદારની બાબતોમા ંદખલગીરીીઃ લોન મજૂંરી દસ્તાવરે્જના નનયમો અન ેશરતોમા ંઆપેલી આવશ્યકતાઓ 
નસવાય કરર્જદારની અન્ય બાબતોમા ંબેંક દખલગીરી કરશ ેનહીં (નસવાય કે કરર્જદાર દ્વારા પહલેા ંપ્રકાનશત 
ન કરવામા ંઆવેલી હોય તવેી કોઈ નવી જાણકારી નિરાણદારના ધ્યાનમા ંઆવી હોય) 

7.1.2 કરજદારના એકાઉન્ટનુ ં ટ્રાન્સફરીઃ કરર્જદાર દ્વારા અથવા અન્ય બેંક/નાણાકંીય સસં્થા દ્વારા કરર્જદારના 
ખાતાના ટ્રાન્સફર માટેની નવનતંી મળે તેવા હકસ્સામા,ં જેમા ંખાત ુલઈ લેવાનુ ંહોય તેમા,ં આવી નવનતંી 
મળ્યાના 21 હદવસની અંદર આવી સમંનત કે બેંકનો નવરોિ પ્રદનશિત કરવો ર્જરૂરી િે. 

7.1.3 હિજીટલ વધરાણીઃ ર્જો કોઈ હડ્જીટલ નિરાણ ટ્રાન્સેક્શન્સ હોય તો, આરબીઆઈના હડ્જીટલ લેન્ડ્ીંગ 
માગડદનશિકાઓમા ં નનયત કયાડ અનસુાર ફી, િાર્જ, લાગ ૂ પડ્તા વ્યાર્જદર વગેરે અન ે અન્ય મહત્વપણૂડ 
જાણકારી સહહત કી ફેક્ટ સ્ટેટમેન્ટ (કેએફએસ)ના ભાગ રૂપે ઉત્પાદન સબંિંી તમામ મહત્વપણૂડ જાણકારી, 
નનયમો અન ેશરતો, મહત્વપણૂડ હડ્સ્ક્લોઝસડ ઓનબોહડ્િંગના સમય ેર્જણાવવામા ંઆવશ ેઅન ેસમયે સમયે 
તેમા ંથતા ફેરફાર નવશે પણ ત્યારબાદ ર્જણાવવામા ંઆવશ.ે 

7.1.4 લોનની વસલૂાત: લોનની વસલૂાતની બાબતમા,ં બેંક અનચુિત હરેાનગનતનો આશરો લેશે નહીં જેમ કે, 
ઋણિારકોન ેનવષમ કલાકોમા ંસતત પરેશાન કરવા, લોનની વસલૂાત માટે સ્નાય ુશસ્ક્તનો ઉપયોગ વગેરે. 
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વવભાગ 2 – માઈક્રોફાયનાન્સ લોન્સ 
 

1.1  માઈક્રોફાયનાન્સ લોન્સ માટે લાગ ૂમાગડદવશિકાઓ 
 

આરબીએલ બેંક દ્વારા સવુ્યાખ્યાનયત માઈક્રોફાયનાન્સ નિરાણ પ્રહક્રયાનુ ંપાલન કરવામા ંઆવે િે જેમા ંદેણદારની 
નિરાણ લેવાની યોગ્યતા અને પનુેઃચકૂવણી ક્ષમતાની સર્ન સમીક્ષાનો સમાવશે થાય િે. બેંક એ પણ ખાતરી 
કરશે કે માઈક્રોફાયનાન્સ દેણદારોને હકફાયતી અન ેસૌથી શ્રેષ્ઠ વ્યાર્જદરે લોન આપવામા ંઆવે, અન ેલોનના 
નનયમો અન ેશરતો દેણદારોને સ્પષ્ટ રીતે સમજાવવામા ંઆવ ેઅન ેતે સમજ્યા િે તેની ખાતરી કરવામા ંઆવ.ે 
બેંક દ્વારા તેમના માઈક્રોફાયનાન્સ દેણદારોને તેમની નાણાકંીય સાક્ષરતાન ેબહતેર બનાવવા માટે અન ેસમગ્રતયા 
નાણાકંીય સખુાકારી માટે નનયનમત રૂપે તાલીમ આપવામા ંઆવશે. 

 

આરબીઆલ બેંક દ્વારા માઈક્રોફાયનાન્સ લોન્સ આપવા માટે કેટલીક મહત્વની માગડદનશિકાઓેઃ  
1. માઈક્રોફાયનાન્સ લોન્સ કોલાટરલ ફ્રી લોન રહશેે. 
2. દેણદારના હડ્પોઝીટ એકાઉન્ટના િારણાનિકાર સાથએ લોનને ર્જોડ્વામા ંઆવશે નહીં.  
3. લોનની પાત્રતા નક્કી કરવા માટે લોનની અરજી ભરતી વખત ેબેંક/ચબઝનેસ કોરસપોન્ડ્ન્ટ (બીસી)ના લોન 

ઑહફસર દ્વારા ર્રની આવકનુ ંમલૂયાકંન કરવામા ંઆવશ.ે રેગ્યલૂેટરી ર્જરૂહરયાતના ભાગરૂપ ેઆવી આવક 
જાણકારી કે્રહડ્ટ ઈન્ફોમેશન કંપનીઝ (સીઆઈસીઝ)ને આપવામા ંઆવશે.  

4. લૉનની અરજી કરવાના સમય ેપનુઃચકૂવણીની આવર્તકર્ા માટે અનકૂુળર્ા ઉપલબ્ધ કરાવવામાાં આવે છે. 
5. માઈક્રોફાયનાન્સ લોન્સ માટે બેંક દ્વારા કોઈ પ્રી-પેમેન્ટ પેનલટી લગાવવામા ંઆવશ ેનહીં. 
6. લૉન દસ્ર્ાવજેના ભાગરૂપ – કી ફેક્ટ શીટમાાં કકિંમર્ અને ચાર્જની વવગર્ો આપવામાાં આવેલી છે.   
7. બેંકના કમડિારીઓ અથવા આઉટસોસડ કરેલ એર્જન્સી/બીસીઝ અન ેસમયસર ગ્રીવાન્સ રીડે્રસલના કમડિારીઓ 

દ્વારા કરવામા ંઆવેલ ગેરવતડણ ૂકંની ર્જવાબદારી સપંણૂડપણે બેંકની રહશેે.  
8. લોન રીકવરી સબંનંિત માગડદનશિકાઓેઃ  

a. બીસી ક્ષેત્રના કમડિારીઓએ લોનની વસલૂાત કરવા માટે કોઈપણ પ્રકારની બળર્જબરીનો ઉપયોગ ન 
કરવો ર્જોઈએ અન ેકેન્રીય નનયકુ્ત સ્થળે ર્જ વસલૂાત કરવી ર્જોઈએ. 
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b. સળંગ બ ેકે તેથી વધ ુવાર ર્જો દેણદાર નનયત કરેલ/મખુ્ય નનયત કરેલ સ્થાન પર પહોંિવામા ંનનષ્ફળ 
જાય તો બીસી હફલડ્ સ્ટાફન ેદેણદારના ર્રે અથવા કામના સ્થળે રીકવરી કરવા માટે ર્જવાની પરવાનગી 
આપવામા ંઆવશે.  

c. રીકવરી માટે બેંક કે તેના એર્જન્્સ દ્વારા કોઈ કઠોર પદ્ધનતઓનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવશ ેનહીં. 
d. બેંક અથવા તેના એર્જન્ટોએ વસલૂાત માટે ગ્રાહકોન ે મૌચખક અથવા શારીહરક રીતે ડ્રાવવા અથવા 

અપમાનનત કરવા ર્જોઈએ નહીં 
e. બેંક અથવા તેના એર્જન્ટોએ ઋણ લેનારના સબંિંીઓ, નમત્રો, પડ્ોશીઓ અથવા સહકાયડકરોને હરેાન ન 

કરવા ર્જોઈએ. 
f. રીકવરી સબંનંિત ફહરયાદોના નનવારણ માટે ગ્રાહક લોન કાડ્ડમા ં આપેલ નવગતો અનસુાર બીસી 

શાખા/બેંકનો ટોલ ફ્રી નબંર/બેંકના નોડ્લ ઑહફસરનો સપંકડ કરી શકે િે.   
g. ઓવરડ્ય ૂલોન િરાવતા દેણદારો પાસેથી કલેક્શન/રીકવરીનુ ંકાયડ બીસી હફલડ્ સ્ટાફ સવારે 9.00થી સાજંે 

6.00 દરમ્યાન કરશે. નનયનમત લોન એકાઉન્ટ િરાવતા અન્ય દેણદાર માટે બીસી હફલડ્ સ્ટાફ દેણદારની 
સનુવિા અનસુાર િાલ ુસમય/પ્રહક્રયા પ્રમાણ ેકામ િાલ ુરાખશ.ે 

 


