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Ïe»Ìä »sÃÑÓ ÖÕäôÖ ÍíÔäÖä  

  

 ÌâÏâÅôÌâ ånsÍë»×Ì ÓäÍíÃôÑâï Öç¿vÒâ áÌçÖâÓ Ïëï»Ñâï »sÃÑÓ sâÕäôÖ ÑâÃëÌä »sÃÑÓ sâÕäôÖ 

ÍíÔäÖä Ìä¿ë ÑçÁÏÌä ÈìÒâÓ »ÓëÔ Àë. ÁëÌë áâÁÌä ÏëÄ»Ñâï Õï¿âÇë ÔëÕâÑâï áâÕä. ÁëÌâ éÍÓ 

¿¿âôãÕ¿âÓÇâÌâ áïÈë “»sÃÑÓ sâÕäôÖ ÍíÔäÖä” ÑïÁçÓ »ÓÕâÌçï áÌë ÈëÌí áÑÔ »ÓÕâÌçï ÖÕâôÌçÑÈë 

ÄÓâÕÕâÑâï áâÕë Àë.  

ઉદશે :- 

કસ્ટમર સર્વિસ પોલીસી નો મુખ્ય ઉદેશ બેંકની  શાખાઓ સાથ ેજોડાયેલ ગ્રાહકોને નનયમોન ેઆધીન રહીન ેઉત્તમ તથા ઝડપી 

બેન્કિંગ સર્વિસ આપવાનો છે. 

Disclaimer:- 

સદર પોલીસી કોઈ »âÒÊâ»äÒ Êસ્તાવેજ નથી તમેજ સદર પોલીસીથી બેંક ક ેગ્રાહકો ના અનધકારો, કતિવ્યો ક ેહકો ઉભા થઇ શકશે  

નનહ. 

સદર પોલીસી નાબાડિ તથા ગોઇપોરરયા કનમટી ]âÓâ આપવામાિં આવેલ ગાઈડલાઈ્સ પ્રમાણ ેબનાવામાિં આવેલ છે. 

રગે્યલુટેરી  / સ્ટચે્યટુરી કોમ્પ્લાઇ્સ :- 

બેંકીગ સીસ્ટમમાિં ગનુો / દુરૂપયોગ થતો અટકાવવા માટ ેખાતુિં ખોલતી વખત ેક ેKYC/ALM ગાઈડલાઈ્સના નનયમોન ેઆધીન 

રહીને ખાતુિં ખોલનારના ઓળખપત્ર તથા એડ્રસેના પુરાવાનો áâËâÓ હયાત /નવા ખાતેદારોની આવકના પૂરાવાઓ વગેરે લેવા 

જરૂરી છે. સમયાિંતરે ખાતેદારોના જરૂરી દસ્તાવજેોનુિં અપડેશન પણ ફરજીયાત છે.  

A પ્રોડક્ટસ :- 

 ૧. તમામ પ્રકારના ડીપોઝીટ ખાતાઓ જેમકે બચતખાતા, ટમિ ડીપોઝીટ, રીકરીંગ ડીપોઝીટ.    

 ૨. સેઈફ ડીપોઝીટ લોકર સગવડ.  

 ૩. ફિંડ બેઇઝડ (રીટેઈલ લોન, ડીમાિંડ લોન , ટમિ લોન , કેશ ક્રેડીટ, ઓવરડ્રાફ્ટ) તથા નોન ફિંડ બેઇઝડ (બેંક ગેરિંટી) સગવડ.     

 ૪. થડિ પાટી પ્રોડક્ટસ.  

 ૫. રૂપે ડેબીટ કાડિ.  

B સર્વિસીસ :- 

૧. RTGS/NEFT/ECS/DEMAND DRAFT/PAY ORDER વગેરે ]âÓâ ફિંડ ટ્રા્સફરની સુનવધા.  

૨. લોકલ તેમજ બહારગામના ચેકોનુિં કલેકશન.  

૩. સરકારી ટ્રાજેક્શનને લગતી બેંકીગ સર્વિસ.  

૪. ભારતીય ચલણી એકસચેં્જ સગવડ.  

૫. મરણ પામેલા ખાતેદારોના દાવાની પતાવટ.  

૬. ડીપોઝીટ ખાતાઓમાિં તેમજ સર્વિસ ડીપોઝીટ લોકરમાિં નોમીનેશનની સગવડ (જેમ કે વ્યનક્તગત / પ્રોપરાઈટર) 

૭. મોબાઈલ / ઈ્ટરનેટ Ïën»I½  

વચનબધ્ધતા (Commitments):- 

ગ્રાહકો સાથે ્યાયપૂણિ રીતે તેમજ વાજબી વતાિવ જરૂરી.  

a. ફાઈના્સીયલ ઇ્કલ્યુઝનના ભાગરૂપ ેPMJDY  તથા BSBDA અિંતગિત ખોલેલ ખાતાઓમાિં ્યુતમ બેન્કિંગ સવેા પૂરી 

પાડવી. 

b. ખાતેદારોન ેઓફર કરવામાિં આવતી પ્રોડક્ટસ  તમેજ સર્વિસ પૂરી પાડતી વખત ેઆપેલ વચનોમાિં પ્રનતબધ્ધતા જાળવવી. 

c. ગ્રાહકના áâÍÕâÑâï આવતી પ્રોડક્ટસ તથા સર્વિસ સબિંધીત કાયદાઓ અને નનયમોનો પણૂિપણે  અમલ થાય છે ક ેનનહ 

તેની ખાતરી કરવી . 

d. ગ્રાહકો સાથેના નૈનતક નસધ્ધાિંતોમાિં પારદશીતાની ખાતરી રાખવી.  
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e. બે્કીંગ પમેે્ટ સર્વિસની સુરનિતતા અને નવશ્વનીયતા જાળવી.  

f. ભૂલ, ફરરયાદોના જવાબમાિં નવલિંબ, ટેકનોલોજીની નનષ્ફળતા વગેર ેજેવા કારણોએ ગ્રાહકોમાિં થતા અસિંતોØ / ફરરયાદોનો 

ઝડપથી નનકાલ લાવવો. 

g. ગ્રાહકોની અિંગત મâહીતીની  ગોપનીયતા જાળવવી નસવાય કે....... 

- કાયદાકીય રીતે ફરજીયાત /જરૂરરયાત હોઈ.  

- બે્ કના નહતમાિં જરૂરી હોઈ.  

- ગ્રાહકોની sÍwÃ અથવા ½ãÐôÈ સિંમતી લઈને . 

બેંક થડિ પાટી પ્રોડક્ટસ / સર્વિસ તમેજ પોતાની પ્રોડક્ટ / સર્વિસ માટે (cross selling) સદર માનહતીનો ઉપયોગ કરી 

શકે છે. બે્કના બોડિ ]âÓâ પ્રાઈવસી પોલીસી મજુર કરેલ છે  

કસ્ટમર સર્વિસ પોલીસીન ેજાહરે કરવી :- 

a. બેંકની વેબસાઈટ પર સદર પોલીસી મુકવામાિં આવશે  

b. બ્ાિંચ મનેજેર પાસ ેસદર પોલીસી હાથવગી રાખવામાિં આવશ ે 

નીચ ેજણાવલે ધોરણો પ્રમાણ ેગ્રાહકોન ેસર્વિસ આપવામાિં આવશ ે:- 

૧. સૂચનો / પ્રનતસાદ (suggestion/feedback) આવકાયિ. 

૨. Ïën»I½ કામકાજના કલાકો રડસ્્લે કરવા.  

૩. નવનમ્ર સર્વિસ આપવી.   

૪. Ïën»I½ કામકાજના કલાકો બિંદ થતા બેંકમાિં દાખલ /હાજર તમામ ગ્રાહકોન ેસર્વિસ આપવી.  

૫. બ્ા્ચમાિં ‘enquiry’  અથવા  ‘May I help you’  નુિં કાઉ્ટર રાખવુિં.  

૬. રડપોઝીટના વ્યાજના દર ડીસ્લે કરવા.  

૭. વ્યાજના દર / ચાજિ  / ટમ્પસિ તથા કિંડીશન વગેરમેાિં ફેરફાર / સધુારા અિંગનેી જાણકારી બે્કની વેબસાઈટ / નોટીસ બોડિ 

ઉપર મકુીન ેગ્રાહકોન ેજાણ કરવી. 

૮. જુદી જુદી રડપોઝીટની રકમ /સર્વિસ અિંગેની જાણકારી બેંકની વેબસાઈટ પર મુકવી.  

૯. બે્કના જુદા જુદા Ïën»I½ વ્યવહારોના ટાઈમ ડીસ્લે કરવા.  

૧૦. બ્ાિંચમાિં ફરરયાદ રજીસ્ટર / બોિ રાખવુિં. 

૧૧. ગ્રાહકની ફરરયાદન ેÖâïÐÛÕâ નનયુક્ત કરેલ નોડલ ઓરફસરના સરનામાિં તથા ટેલીફોન નિંબર ડીસ્લે કરવા. 

૧૨. પીવાના પાણી જેવી પાયાની સુનવધાઓ પૂરી પાડવી. 

૧૩. ખાતુિં ખોલવા માટ ેKYC ની ગાઈડલાઈન પ્રમાણ ેઓળખાણ માિંટનેુિં પ્રૂફ અન ેએડ્રસે પ્રૂફ દસ્તાવેજો (કાયદાકીય રીતે 

મા્ય હોઈ તવેા ) લેવા. 

૧૪. ફાયના્સીયલ ઇ્કલ્યુઝન માટ ે બેનસક સેનવિંગસ બેંક એકાઉ્ટ (BSBDA/PMJDY) અિંતગિત સેનવિંગ બેંક એકાઉ્ટ 

ખોલવા. 

૧૫. સેનવિંગ્સ બેંક એકાઉ્ટ  

- વ્યરકગત ,સીંગલ અથવા જોઈ્ટ. 

- ૧૦ વર્િ કે તથેી વધ ુઉમરના સગીરના  ખાતામાિં   

- ૧૦ વર્િથી નીચેના સગીર નેચરલ /લીગલ ગાર્ડિયન સાથનેા ખાતા 

- અભણ / અિંધ /શારીરરક રીતે અપિંગ ના ખાતાઓ   

૧૬. પાસબુક / સ્ટટેમે્ ટમાિં નાણા લેનારનુિં નામ,ચેક નિંબર વગેર ેદશાિવવા. 

૧૭.  લોકર ચાજિ  / લોનના હ્તા / રીકરીંગ માટ ેસ્ટે્ડીગ ઇનસ્ટ્રકશનની સગવડ. 

૧૮. બેંક ]âરા નક્કી કરેલ પનેલ્ટી / લાગ ુપડતા દરનો અમલ કરી રફકસ રડપોઝીટને મુદત ÍÚëલા વટાવવાની સગવડ ૭ રદવસ 

કરતા ઓછા રદવસ માટે રહેલી ડીપોઝીટ ઉપર કોઈ વ્યાજ આપવામાિં આવશ ેનનહ. 

૧૯. થાપણ મુકનાર તમામ વ્યનક્તના મરણના રકસ્સા માિં જો ત ેથાપણ માટે વારસદાર નનયુક્ત કરેલ હોઈ તો પનેલ્ટી વગર 

મુદત પેલા ડીપોઝીટ વટાવી શકાશ.ે 



(4) 
 

૨૦. ટેક્સ સવેીંગ ડીપોઝીટ નસવાયની રફકસ ડીપોઝીટ ઉપર લોન / ઓવરડ્રાફ્ટ આપવામાિં આવશ.ે આ લોન ઓવરડ્રાફ્ટ 

ઉપર RBI તેમજ બેંકના પ્રમાનણત કરેલ નનયમો પ્રમાણે સમયાિંતરે નક્કી કરેલ વ્યાજ દર લેવામાિં આવશે. 

૨૧. ગ્રાહકોન ેસારી સર્વિસ આપવાની તેમજ મળવાપાત્ર વ્યાજના નુકસાનથી બચવા બેંક ]âરા ટમિ રડપોઝીટની ઓટો 

રી્યઅુલ સગવડ આપવામાિં આવે છે. 

૨૨. ટમિ રડપોઝીટના રી્યુઅલનો સીસ્ટમ જનરટેેડ મેસજે SMS ]âરા ગ્રાહકોને આપવામાિં આવશ.ે 

૨૩. ગ્રાહકની જરૂરરયાત તમેજ ડીપોઝીટ સ્કીમન ેઆધારરત માનસક, નત્રમાનસક,છ માનસક કે પાકતી તારીખે વ્યાજ આપવામાિં 

આવ ે છે. વ્યાજની રકમ જો ૨૦૦૦૦/- ક ે તેથી વધ ુહશે તો આ રકમ ખાતેદારના ખાતામાિં અથવા બેંકસિ ચકેથી 

આપવામાિં આવશે. સદર રકમ રોકડેથી આપવામાિં આવશ ેનનહ. 

૨૪. જમા આપેલ વ્યાજ તથા તનેી ઉપર કાપેલ TDS ની રકમ Ê×âôÕÈçï સ્ટેટમે્ટ / સટીફીકેટ આપવામાિં આવશે. 

૨૫. બેંકની જરૂરી ઔપચારરકતા બાદ ગ્રાહકન ેતેઓની ગમુ થયેલી ઓરીજનલ ટમિ ડીપોઝીટની સામે ડુ્ લીકેટ ટમિ ડીપોઝીટ 

આપવામાિં આવશે.  
સીનીયર નસરટઝ્સ :- 

દરેક બ્ાિંચમાિં સીનીયર નસટીઝ્સ તેમજ શારીરરક અપિંગ માણસોન ેપ્રાયોરીટી ધોરણ ેસર્વિસ આપવામાિં આવશ ે 

સલે્પ હલે્પ ગ્રપુ :- 

બેંક સલે્પ હેલ્પ ગ્રપુ તથા તેઓના ÑëmÏÖôને સેનવિંગ બેંક એકાઉ્ટ ખોલવાની સગવડ આપશ.ે 

મરણ પામલે ગ્રાહકના વારસદાર / દાવદેારન ેÏëÔënÖ રકમની ચકુવણી :- 

બેંક ે નનયત કરેલી Í}ãÈ પ્રમાણે ડીપોઝીટ / લોકર ખાતેદારના મરણ બાદ ÏëÔënÖ રકમની ચુકવણી મતૃકના અનધકૃત 

વારસદારને સક્શેશન સટીફીકટેના આધારે આપવામાિં આવે છે. સલામતી માટે બેંક ]âÓâ ઇ્ડેમ્પનીટી બો્ડ પણ લેવામાિં આવશે. 

vÒã»È½È ખાતાઓમાિં ÌíÑäÌë×Ì સગવડ જરૂરી છે. જેથી મૃતક ખાતેદારના ÏëÔënÖ રકમની ચકુવણીની પ્રરક્રયાને ઝડપી બનાવી 

શકાય. Ïën»I½ રેગ્યુલેસશન એક્ટની આ જોગવાઈ અિંગ ેગ્રાહકન ેવાકેફ કરવામાિં આવ ેછે.  

વારસદાર નનયનુક્તના  કસેમાિં દાવાની પતાવટ :-  

વારસદાર નનયુક્ત કરેલ ડીપોઝીટ ખાતા / લોકર ખાતેદારોના મૃત્યુ બાદ નનયત ફોમિની સાથ ેખાતેદારનુિં મરણ સટીફીકેટ વારસદાર    

]âરા બ્ાિંચમાિં રજુ કરવામાિં આવે છે. 

વારસદારે પોતાની ઓળખ પ્રસ્થાનપત કરવાની રહે છે. બેંક આ વારસદારને ચુકવણીની  પરક્રયા હાથ ધરશે નસવાય ક ેપછી કોઈ 

વ્યનક્તગત દાવા / કોટિનો સ્ટ ેઓડિર /કોટિનો મનાઈ હુકમ,એ્ફોસિમે્ટ એજ્સીનો દાવો વગેરે જેવા રકસ્સામાિં બેંક ]âÓâ આવા 

ખાતાઓની ચુકવણી અટકી શક ેછે. વારસદાર મૃતક ખાતેદારના ટ્રસ્ટી તરીકે લોકરમાિંથી પૈસા / વસ્તુઓ મેળવી શકે છે . 

જોઈ્ટ ખાતા Survivorship Clause સાથનેા દાવાઓની પતાવટ:-  

જો ખાતેદારના સિંયુક્ત ખાતા “Survivorship Clause “ સાથેના હોઈ તમેાિંથી એક ખાતેદારનુિં મૃત્યુ થાય તવેા રકસ્સામાિં બીજા 

હયાત ખાતેદાર રકમનુિં ÏëÔënÖ મેળવવા હકદાર રહેશે. નસવાય કે વ્યનક્ત / કોટિનો સ્ટે ઓડિર / કોટિનો મનાઈ હુકમ, એ્ફોસિમે્ ટ 

એજ્સીનો દાવો વગેરે જેવા રકસ્સામાિં બેંક  ]âÓâ આવા ખાતાઓની ચુકવણી અટકી શક ેછે. હયાત ખાતેદારે મૃતક ખાતેદારનુિં ડેથ 

સટીફીકેટ રજુ કરવાનુિં રહેશે . 

survivorship clause વારસદાર નનયકુ્ત ન હોય  તવેા ખાતાઓના દાવાઓની પતાવટ:-  

આવા રકસ્સામાિં દાવેદાર ેÊâÕâનુિં ફોમિ બ્ા્ચમાિં રજુ કરવાનુિં રહ ેછે. જો મૃતક ખાતેદારનો કાયદેસરનો વારસદાર નનયુક્ત હોઈ 

તેમજ આ અિંગ ેકોઈ તકરાર ન હોઈ તવેા રકસ્સામાિં વારસદાર પાસથેી સક્શેશન સટીફીકેટ /વહીવટી પત્ર વગેર ેદસ્તાવેજો લઇ 

ખાતાના ÏëÔënÖની ચકુવણી કરવી.બેંકન ેખાતરી રહે તવેા ઇ્ડેમ્પનીટી બો્ડ પણ મેળવી લેવા. જો માત્ર એક કાયદેસરનો વારસદાર 

આ લોકરની વસ્તુ / રકમ વગેર ેમળેવા ઈચ્છતા હોય તો તેવા રકસ્સામાિં ત ે/ તેણીએ પાવર ઓફ એટની સદર રકમ/ વસ્તુ મેળવા 

માટ ેબાકીના કાયદેસરના વારસદારો તરફથી “નો ઓબ્જેકશન “લેટર લેવો જરૂરી છે. 
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સટેલમે્ ટ માટનેી ટાઈમ લીસ્ટ:-  

દાવાઓની તમામ ડોક્યુિંમે્ટસ બ્ાિંચમાિં રજુ કયાિના ૧૫ રદવસમાિં સટેલમે્ટ થવુિં જરૂરી છે. દાવાઓની ચુકવણી વખત ેદાવેદાર ે

બે્કના નક્કી કરેલ ફોરમેટમાિં પેમે્ ટ મડયાની રીસી્ટ આપવાની રેહશે. 

ફાટલેી / ગિંદી ચલણી નોટો બદલી આપવી:-  

રીઝવિ  બેંક ઓફ ઇન્ડયા ]âÓâ આપવામાિં આવેલ રીફિંડ રુલ ને ધ્યાનમાિં રાખીને બ્ાિંચ ]âÓâ દરેક ડીનોમીનેશન ફાટેલી / ગિંદી ચલણી 

નોટો બદલી આપવામાિં આવશે. બેંક ખાતેદાર તમેજ સામા્ય જનતા માટ ેપણ આ સગવડ ઉપલબ્ધ છે. શિંકાસ્પદ કે ગુના માટ ે

વપરાઈ ન શક ેતવેી તમામ ફાટેલી / ગિંદી ચલણી નોટો બદલી આપવાની પરવાનગી રીઝવિ બેંક ઓફ ઇન્ડયા આપે છે. રીઝવિ 

બેંકના નનયમ પ્રમાણે સદર ચલણી નોટોની રીફિંડ વલે્યુ ચુકવવામાિં આવશે.  

સઈેફ ડીપોઝીટ લોકસિ :- 

લોકર સગવડ બેંકની એક આનુસાિંનગક સેવા છે. ગ્રાહકોન ેલોકર પુરા પાડતી વખત ેબેંક ]âÓâ પુરતી કાળજી રાખવાની રહ ેછે. 

લોકરમાિંથી કોઈ વસ્તુન ેનુકસાન / ગુમ થયા અિંગ ેબે્કની કોઈ જવાબદારી રહેશે નનહ. 

લોકર સર્વિસના મખુ્ય પાસાઓ :- 

૧. લોકર વ્યનક્તગત (સગીર નસવાય), ફમિ નલનમટેડ કિંપની, એશોનશએશન સોસાયટીને ભાડ ેઆપી  શકશે. 

૨. વ્યનક્તગત લોકર હોલ્ડર માટે નોમીનેશન સગવડ.  

૩. લોકરની ચાવી ગમુ / ખોવાઈ ગયાની જાણ તુરિંત બ્ા્ચને કરવી.લોકર રીપેરીંગ અિંગેનો તમામ ખચિ લોકર ખાતેદારે 

કરવાનો રહેશ.ે 

૪. લોકર ખાતેદાર પોતાનુિં લોક લગાવી શકશે. 

૫. જુદી જુદી સાઈઝના લોકર પયાિ્ત રહેશે. 

૬. લોકર ઓછામાિં ઓછા ત્રણ વર્િ માટે ભાડે આપશે અને ત્રણ વર્િનુિં ભાડુિં áëÅÕânÖÑâï લેવામાિં આવશ.ે ભાડુિં ચુકવવામાિં 

ચૂક / મોડ ુથશ ેતેવા રકસ્સામાિં બે્કે નક્કી કરેલ ચાજિ  / પેનલ્ટી લોકર ખાતેદારે ચકૂવાની રહેશે. 

૭. ‘સ્ટે્ડીંગ ઇ્સ્ટ્રકશન’ ]âÓâ ખાતેદારના બચત / ચાલુ ખાતામાિંથી લોકરનુિં ભાડુિં ચૂકવવાનુિં રહેશે. 

૮. ગ્રાહકન ેવારિંવાર નોટીસ આ્યા છતાિં પણ લોકરનુિં ભાડુિં ગ્રાહક ]âÓâ બે્કને ન ચુકવાતા બેંક લોકર તોડી ×»ë છે અને 

ચાજિ  વસુલ લઇ શકે છે. 

૯. ગ્રાહક પોતાની સગવડ માટ ેલોકરનુિં ભાડુિં બેંકમાિં સવેીંગ / કરિંટ ખાતુિં ખોલાવી ચુકવણી કરી શકે છે. 

૧૦. ગ્રાહકે બે્ ક ેનક્કી કરેલ લોકરનુિં એડવા્સ ભાડુિં ચૂકવવાનુિં રહેશે. 

૧૧. લોકર એક વર્િ કરતા વધુ સમય માટે ઓપરટે ન થાય તો તવેા રકસ્સામાિં રેગ્યુલેટરી ગાઈડલાઈન પ્રમાણ ેબ્ાિંચ ]âÓâ લોકર 

/ ખાતેદારનો સિંપકિ કરવાનો રહેશે.લોકર / ખાતેદાર રગે્યુલર ભાડુિં ચૂકવતો હોય છતાિં પણ જો વર્િમાિં લોકર ઓપરટે ન 

કરતો હોય તવેા રકસ્સામાિં પણ લાગુ પડશે. જો લોકર ખાતેદાર તરફથી વળતો કોઈ જવાબ ન આવે ક ેલોકર ઓપરટે ન 

થાય તો ગ્રાહકની રરસ્ક કેટગેરીને ધ્યાનમાિં રાખીન ેતમેજ ÖëÎ ÅäÍíÂäÃ Ôí»Öô  ÍíÔäÖäÌë પૂરતી GÒâÌë Ôå નોટીસ 

આપીને લોકર ખોલી  / તોડી શકાશે. 

રેમીટ્સ સર્વિસીસ :- 

૧. બે્કે નીયત કરેલ ચાર્જીસ ચૂકવીન ેગ્રાહક પોતાનુિં ફિંડ RTGS / NEFT / EFT/ DEMAND DRAFT / PAY ORDER 

ãÕ½ëÓë ]âÓâ ફિંડ ટ્રા્સફર કરાવી શકે છે. 

૨. રૂા.૫૦,૦૦૦/- ક ેથેથી વધ ુરકમનુિં રેમીટ્સ માત્ર ગ્રાહકના ખાતાન ેઉધારીને જ કરવામાિં આવશે. કેશની સામ ેરમેીટ્સ 

કરવામાિં આવશે નનહ. 

૩. રૂા.૨૦,૦૦૦/- કે તેથી વધ ુરકમના બે્ કસિ  ચેક / પે-ઓડિરની ચૂકવણી માત્ર બેન્કિંગ ચનેલથી આપવામાિં આવશ ેકેશથી 

નનહ. 

૪. ડ્રાફ્ટ / પે-ઓડિરન ેસ્વીકારતા પેહલા ગ્રાહક ેબેંક ઓરફસરે નસગ્નેચર કરેલ છે તેની ચકાસણી કરી લેવી. 

૫. બેંક ગ્રાહકની અરજીન ેઆધારે જરૂરી ઇ્ડમે્પનીટી સાથે ડોક્યુમે્ ટસ લઈને ડુ્ લીકેટ ડીમા્ડ ડ્રાફ્ટ / પ-ેઓડિર æsÒç કરી 

શકે છે. 
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૬. તા:૦૧-૦૪-૨૦૧૨ના રરઝવિ બેંક ઓફ ઇ્ડીયાની ગાઈડલાઈ્સ પ્રમાણે કોઈ પણ નગેોશીયેબલ ઇ્સ્ટુમે્ટ જેવા ક ે

ચેક, ડીમા્ડ ડ્રાફ્ટ, પ ે–ઓડિર બે્કસિ ચેક વગેરેનો વેલીડીટી પીરીયડ ઈશ્યુ તારીખ છ માસથી ઘટીન ેત્રણ માસ કરવામાિં 

આવેલ છે. 

ATM/Debit Card Transction:- 

ATM ટ્રા્સેકશનના નવવાદમાિં EJ( Electronic journal) અથવા JP (Journal printer) લોગ મેળવામાિં આવશે. આવા 

ટ્રા્ઝેકશનની ડીટેઈલ કોપી મેળવવામાિં  / áâÍÕâÑâï આવેલ છે. 

મોબાઈલ બને્કિંગ  

SMS ]âÓâ ડેબીટ કે ક્રેડીટ વગેરે એલટિ મોકલવામાિં આવશ.ે 

ECS Mandate management system  

ગ્રાહક ]âÓâ આપવામાિં આવેલ ECS મે્ડટેમાિં મનેેજમે્ટ સીસ્ટમ અસરકારક ચાલે છે તે ચકાસવુિં. ECS ડેબીટ પેમે્ ટ માટ ે

લાભાથીની ÖïÑãÈ વગર મે્ ડેટ નવડ્રોલ કરવુિં નનહ. 

Loan and advances  

૧. શીડ્યુઅલ રીપેમે્ ટ કરતા મોડુિં વ્યાજ ચુકવનાર લોન ધારકોએ વધારાનુિં / પનેલ્ટી વ્યાજ ચૂકવાનુિં રહેશે. જેને લોન ના 

એગ્રીમે્ ટમાિં  અલગથી દશાિવેલ છે. 

૨. ÚâéÖI½ લોનના ગ્રાહકોન ેદર વર્ે એનપ્રલ –મેં માસ દરનમયાન ઇ્કમટિે માટે “ÚâéÖI½ લોન ænÃÓësÃ સટીફીકેટ” 

આપવામાિં આવશે. 

૩. લોન પેપર લેવા માટેના દસ્તાવજે-લોનની અરજી સાથે જરૂરી પપેર / દસ્તાવજે બેંકને આપવાના રહશેે. ત ેબાબતથી 

ગ્રાહકન ેવાકેફ કરવામાિં આવશ.ે 

૪. લોન પુરેપુરી ભરપાઈ થયા બાદ નસક્યોરીટી માટે લીધેલ ટાયટલ ડોક્યુમે્ટ ગ્રાહકન ેપરત આપવામાિં આવશ.ે 

૫. લોનના વ્યાજના દરોમાિં ફેરફાર ગ્રાહકન ેમેસજે, ઈમેઈલ, લેટર, નોટીસબોડિ ક ેવેબસાઈટ પર રડસ્્લે કરીને જણાવવામાિં 

આવશ.ે 

Standard for Services :- 

બ્ાિંચ ઉપરાિંત અ્ય ડીલીવરી ચેનલ જેમ કે ATM, ઇ્ટરનેટ બેન્કિંગ સર્વિસ, મોબાઈલ બેન્કિંગ વગેરે ]âÓâ બેન્કિંગ સર્વિસ 

આપવામાિં આવે છે. નનયત કરેલ સ્ટા્ડડિ પ્રમાણે ગ્રાહકને સર્વિસ આપવાની બ્ાિંચ ઇ્ચાજિની જવાબદારી રહે છે. કોઈપણ ફરરયાદ / પ્રશ્નના 

નનરાકરણ માટે હેડ ઓફીસ ખાતે બ્ાિંચ ઇ્ચાજિ / કસ્ટમર કેર નવભાગનો સિંપકિ સાધવો. 

      ગ્રાહક બેંકની પ્રોડક્ટ / સર્વિસ અિંગેÌä માનહતી Ïýân¿ / બેંકની સાઈટ પરથી મેળવી શકશે.બે્કની સ્કીમ / સર્વિસ / પ્રોડક્ટ વગેરેની ટમિ 

તથા કિંડીસનમાિં કોઈ પણ સમયે સુધારો /વધારો કરવાનો અબાનધત હક આ બેંક ધરાવે છે. 

બે્ કની પ્રોડક્ટ / સર્વિસની સમયમયાિદા નીચ ેપ્રમાણ ેસચુવવામાિં આવલે છે :-  

અન ુનિં પ્રોડક્ટ/સર્વિસ સમય મયાિદા 

A નવા ડીપોઝીટ ખાતાઓ  

 - બચત ખાતા  

 - ચાલુ ખાતા  

 - રફક્સ ડીપોઝીટ ખાતા 

 - રીકરીંગ ડીપોઝીટ ખાતા  

૩૦ નમનનટ 

B રેનમટ્સ  
NEFT  

RTGS  

Draft   

Pay Order   

૧૫ નમનનટ 

C મૃતક ખાતેદારના દાવાઓની ચુકવણી ænsÃnÃ ૧૫ રદવસ 

D અસ્વીકાર થયેલ ઈ્સ્ટુમેંટને પરત કરવો. ૨૪ કલાક 

E ડુ્લીકેટ ડીમાિંડ ડ્રાફ્ટ ઇસ્સુિં કરવો  ૧૫ રદવસ 

             

Ìíï¾ ð - ×â¼âÑâï ÍÒâôpÈ ÑâãÚÈä/Åí»ÒçÑënÃ ÑLÒëÉä ÖÑÒÑÒâôÊâ ½ÇÝäÑâï ÔëÕâÌä ÓÚë×ë. 
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અસરકારક સર્વિસ માટ ેગ્રાહકો પાસથેી અપિેા :- 

(૧) ગ્રાહકે પોતાના ખાતાનો સ્ટેટમેં્ટ તથા પાસબૂક સમયસર ચેક કરવા. 

(૨) સમયાિંતરે પાસબૂક અપડેટ કરાવવી.  

(૩) ચેકબુક,પાસબૂક, ATM / Debit card ને સાચવીને રાખવા.  

(૪) ક્રોસ (એકાઉ્ટ પેઇ) ચેક જ ઇસ્યુ  કરવાનો આગ્રહ રાખવો. 

(૫) કોઈ પણ ડ્રોપ બોિમાિં ચકે ડ્રોપ કરતા પેહલા ચકેનુિં ક્રોનસિંગ તમેજ ચેકની પાછળ એકાઉ્ટ  નિંબર તથા મોબાઈલ નિંબર 

દશાિવ્યાની ચકાસણી કરવી. 

(૬) ચેક નિંબર વસુલાતમાિં મોકલતા પેહલા બે્કના ઓરફસર / સ્ટાફ પાસથેી એકનોલેજમે્ ટ મેળવી લેવુિં. 

(૭) ચેક ઇસ્સુિં કરતા પેહલા ચેકની તારીખ,આકડા તથા  શબ્દોમાિં રકમ ક્રોનસિંગ વગેરે ચકાસી લેવા અને શક્ય હોઈ ત્યાિં સુધી 

ચેકની રકમ નજીકના રૂનપયામાિં રાઉ્ડીગ કરીને લખવી. 

(૮) કોઈપણ નુકશાન થતુિં રોકવા ચેક ફાટેલો / ઓવરરાઈટ  થયેલો ઇસ્યુ  કરવો નનહ.ચેક ઉપર કોઈ પણ જાતનો સધુારો કરવો 

નનહ.કોઈના નામમાિં,રકમ આકડામાિં, રકમ શબ્દોમાિં વગરેેમાિં સુધારો હોઈ તો તેવા રકસ્સા માિં નવો ચેક ઇસ્યુ કરવો.જેથી 

બેંકન ેગુ્હાઈત પ્રવુનત્ત ઉપર અિંકુશ કરવામાિં મદદરૂપ રહેશે.મુદત પૂરી થઇ ગયેલ ચેક ઉપર રી-વેલીડેશન જરૂરી છે. 

(૯) ચેક Ã÷ânÁë»×Ì સીસ્ટમ (CTS) હેઠળ ક્લીયરીંગમાિં રજુ થયેલ કપાયેલ (Cutting) ચકે પ્રમાણીત હોવા છતા પણ 

રીજેક્ટ કરવામાિં આવશ.ે 

(૧૦) કોઈ પણ ચેક / ફાઈનાનસીયલ ænsÃ÷çÑënÃ રજીસ્ટડિ પોસ્ટ ક ે»çÓäÒÓ ]Óâ મોકલવા. કોરા ચકે ઉપર સહી કરવી નનહ. 

તેમજ પાસબૂક કે ચેકબુક ઉપર પોતાની સહીનો નમનુો રાખવો નનહ. 

(૧૧) મીનીમમ બેલ્સ ’ÛÕÕçï. બેંક ]âÓâ નનયત કરેલ મીનીમમ બેલ્સ ન હોય તો ચેક ઇસ્યુ  કરવો નનહ. 

(૧૨) રડપોઝીટ / લોકર ખાતાઓમાિં નોમીનેશન સગવડ લેવી. 

(૧૩) ખાતા નિંબર , FDR ની માનહતી, લોકર નિંબર વગેરનેી નોધ રાખવી. 

(૧૪) એડ્રેસ / મોબાઈલ ફોન નિંબર વગેરમેાિં સધુારાની જાણ બ્ા્ચને કરવી. 

(૧૫) ડીમા્ડ ડ્રાફ્ટ, ટમિ ડીપોઝીટ, ચકે, ચેકબુક, લોકરની ચાવી વગેર ેખોવાઈ જતા શાખાને તાત્કાલીક જાણ  

 કરવી. 

(૧૬) લોકર ભાડુિં, હ્તા, વ્યાજ તેમજ બે્કનુિં લેણિં સમયસર ભરપાઈ કરવુિં. 

(૧૭) કસ્ટમસિ સવીસ ખામી અિંગેની ફરીયાદ સમયસર કરવી. 

(૧૮) ખાતાને રગે્યુલર / એક્ટીવ રાખવા માટ ેસમયાિંતરે ઓપરેટ કરવુિં જરૂરી છે. ખાતાન ેઅમુક સમય પુરતુિં  

 ઓપરેટ કરવા માિંગતા ન હોય તો આપે શાખાન ેજાણ કરવાની રહેશે. 

(૧૯) ઈ્ટરનેટ / મોબાઈલ બે્કીંગ / ડબેીટ કાડિ વગેરનેા પાસવડિ / પીન ની ગોપનીયતા રાખવી. 

(૨૦) એટીએમ / ડેબીટ કાડિ ગુમ થયાની જાણ તાત્કાલીક બે્ કે કરવી જેથી તેનો દુરઉપયોગ થતો  

 અટકાવવાના પગલા લઇ શકાય. જયાિં સુધી બે્ કન ેસદર કાડિ ગમુ થયાની જાણ કરવામાિં નહી આવે  

 ત્યાિં સુધી ગ્રાહક તેના દુરઉપયોગ માટ ેજવાબદાર રહેશે. 

(૨૧) પાસવડિ, નટે નસક્યોડિ કોડ અથવા એવી કોઈ નસક્યોર માનહતી કોઈ પણ સાથ ેઆપ-લે કરવી  

 નહી. PIN યાદ રાખવો અન ેનનયનમત બદલતા રહવેો. 

(૨૨) SMS સગવડનો ઉપયોગ કરો અને મોબાઈલ નિંબર ચે્જ થયાની શાખાને જાણ કરો. 

(૨૩) કોઈ પણ લીંક ]âÓâ બે્કની વબેસાઈટ / મેઈલન ેએક્સેસ કરવી નહી. ડોમેઈન નમે ચકાસવુિં જેથી  

 છેતરામણીથી બચી શકાય. 

(૨૪) નવ્ડો ક્લોઝ કરતા પહેલા Ôí½ આઊટ કરવુિં. 

(૨૫) પાસવડિ બેંક ]âÓâ પૂછવામાિં આવતો નથી જેથી આપનો પાસવડિ કોઈ ત્રાનહત વ્યનક્તન ેઆપવો  

 નહી. 

(૨૬) આઈડી / પીન ઈ્ટરનટે એક્્લોર બ્ાઉઝર ઉપર સ્ટોર કરવો નહી. 

(૨૭) આપના ખાતામાિં થયેલ વ્યવહારો માટનેી તપાસમાિં બેંક / પોલીસી / ઇ્વેસ્ટીગટેીંગ એજ્સીને  

 સહકાર આપવો. 

(૨૮) áÌáãË»öÈ ઈમેઈલ ]âÓâ માિંગેલ પાસવડિ / પીન આપવા નહી. 

(૨૯) સેવામાિં કોઈ ખામી હોય તો બે્ કન ેજાણ કરવી. 

(૩૦) નાણાિંકીય વર્િની શરૂઆતમાિં જ પાન નિંબર / ૧૫ જી /૧૫ એચ ફોમિ બે્કેન ેપુરા પાડવા. 
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(૩૧) ગુનાનહત વ્યવહાર કે મનીલો્ડરીંગ માટે ખાતાનો ઉપયોગ ન થાય તનેી ખાત્રી ખાતેદારે રાખવાની  

 રહેશે. 

(૩૨) બે્કની લોનનો યોગ્ય ઉપયોગ તથા તેન ેસમયસર ચુકવવાની જવાબદારી ગ્રાહકની છે. 

ગ્રાહકન ેજાણકારી :- 

(૧) ગ્રાહકોન ેબેન્કિંગ ટેકનોલોજી વાપરવા અિંગે માનહતગાર કરવા.બેંક ]âÓâ લેવામાિં આવતી ફી / સર્વિસ ચાજિ, પેનલ્ટી 

વગેરમેાિં પારદશિકતા રાખવી. બેંકમાિં ગ્રાહકની ફરરયાદ નનવારણ વ્યવસ્થા સ્થાનપત કરવી. 

(૨) ગ્રાહકોન ેમાનહતગાર કરવા જુદી જુદી ટેકનોલોજી ધરાવતી ચનેલ નો ઉપયોગ કરવો અન ેઆ સર્વિસના સધુાર માટેના 

સૂચનો આવકારવા. 

(૩) ગ્રાહકોની ફરરયાદોના ઉકેલ માટ ેફરરયાદ નનવારણ વ્યવસ્થા અમલમાિં મુકવી. 

    આ કસ્ટમર સર્વિસ પોલીસી ગ્રાહકોન ેબેંક દ્વારા પૂરી પાડવામાિં આવતી સર્વિસ નનયત સમય મયાિદામાિં પૂરી પાડવી તમેજ 

ગોઇપોરરયા કનમટીની ભલામણ પ્રમાણે ગ્રાહકોના હકો તથા ફરજોન ેદશાિવે છે.   
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ÍíÔäÖäÑâï ÖçËâÓâ-ÕËâÓâ ÑïÁçÓ »ÓÕâÑâï áâÕë Àë. 
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