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નાગ�રક અિધકારપત્ર 
 

ગ્રાહક સેવાઓ માટ� અિધકારપત્ર 
 

�સ્તાવના 
 
બે�ન્ક�ગ ઉ�ોગને તેના સામા�જક-આિથ�ક ઉ�ેશો �ાપ્ત કરવાની અને તે ���યામા ં તેની સેવાઓ હ�ઠળ વ�નેુ વ� ુ�ાહકો આવર� લેવાની ક્ષમતા 

આખર� �ાહકોના સતંોષ ઉપર આધાર રાખે છે. એ�ક્સસ બેન્ક �ઢપણે માને છે ક� તેના વ્યવસાયના િનમાર્ણમા ંસ�ંષુ્ટ �ાહક �બૂ જ મહત્ત્વ�ણૂર્ 

સ્થાન ધરાવે છે. 
 
"એ�ક્સસ બેન્કનો નાગ�રક અિધકારપ�" તર�ક� ઓળખાતો દસ્તાવેજ �ાહકોની સ�ંષુ્ટતા �ત્યે બેન્કની ક�ટબ�તા ર�ખા�ંકત કર� છે. તે ચાવી�પ 

ક�ટબ�તાઓ અને જવાબદાર�ઓની િવગતવાર �ણકાર� આપે છે અને બેન્ક કમર્ચાર� - �ાહક વચ્ચે એક સ્વસ્થ સબંધંની સ્થાપના માટ� �ાહકોના 

પકે્ષ તેમના કતર્વ્યો પણ િનધાર્�રત કર� છે. 
 
આ અિધકારપ� વાજબી બે�ન્ક�ગ આચરણોના �ોત્સાહન માટ� અને �ાહક સેવા સાથે સબંિંધત િવિવધ ��િૃતઓ �ગે મા�હતી �રૂ� પાડવા તૈયાર 

કરવામા ંઆવ્�ુ ંછે. આ કોઇ કાયદાક�ય દસ્તાવેજ નથી અને બેન્ક અથવા �ાહકના પકે્ષ કોઇ નવા અિધકારો અથવા જવાબદાર�ઓ�ુ ંસ�ન કરવાનો 

ઇરાદો ધરાવતો નથી, િસવાય ક� તેવી જવાબદાર�ઓ � વ્યવસાયના સામાન્ય �મમા ંકરાર�ય / િનયમનકાર� જવાબદાર�ઓ �જુબ સ�ર્ઇ હોય. 
 
અમાર� તમામ શાખાઓ, �બધંન કચેર�ઓ અને અમાર� વેબસાઇટ ઉપર અમારા તમામ �ાહકોને િવનતંી કરવા ઉપર નાગ�રક અિધકારપ�ની 

નકલ ઉપલબ્ધ બનાવવામા ંઆવશે. 
 
ન�ધ 

 
• અિધકારપ�મા ં આપવામા ં આવેલી મા�હતી 25 સપ્ટ�મ્બર, 2014ના રોજ �ધુી અ�તન કરવામા ં આવેલી છે અને 

ફ�રફાર/�ધુારણાને આધીન છે. 

• આ દસ્તાવેજમા ંમા� િવિવધ સેવાઓ / �િુવધાઓ �ગે મહત્ત્વ�ણૂર્ મા�હતી �રૂ� પાડવામા ંઆવેલી છે. દર�ક સેવા તેના 

પોતાના િનયમો અને શરતો ધરાવે છે �ને અમાર� વેબસાઇટ www.axisbank.com ઉપર �દિશ�ત કરવામા ંઆવેલી છે. 
 

1. ઉદે્દશ 
 

• �ાહકોની જ��રયાતોની �ત�રક �ણકાર�, સશક્ત કમર્ચાર�ઓ અને ટ�ક્નોલો�ના સ્માટર્  ઉપયોગ મારફતે સેવાઓ �રૂ� 

પાડવામા ંઉત્�ૃષ્ટતા ક�ળવીને પસદંગીના નાણાક�ય સેવા �દાતા બન�ુ.ં 
 

• બે�ન્ક�ગને એક સતંોષકારક અ�ભુવ બનાવવા માટ� િવિવધ �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓમા ં પારદિશ�તા �ળવીને વાજબી 

બે�ન્ક�ગ આચરણોને �ોત્સાહન આપ�ુ.ં 

 
2. હ�� ુ

 
• બે�ન્ક�ગને સરળ બનાવ�ુ ં

• �ાહક સેવામા ંઉત્�ૃષ્ટતા �ાપ્ત કરવી  

• બે�ન્ક�ગ �ોડક્ટ્સ અને નાણાક�ય સેવાઓ માટ� ત્વર�ત નવીન ઉપાયો �રૂા પાડવા અને સમાજના તમામ વગ�ને સેવા 

આપવી  

• �ાહકો સાથે તમામ વ્યવહારોમા ંપારદિશ�તા અને નૈિતક �લૂ્યોને ઉ�ેજન આપ�ુ ં
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3. અિધકારપત્ર�ુ ંઅમલીકરણ 
 

આ અિધકારપ� બેન્ક �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી તમામ �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓને લા� ુપડ� છે ભલે તે તેમની શાખાઓ, 

બેન્ક વતી કાયર્ કર� રહ�લી પેટા-કંપનીઓ અને/અથવા એજન્ટ �ારા તમામ કાઉન્ટર ઉપર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવતી 

હોય ક� પોસ્ટ �ારા, ફોન �ારા અથવા પારસ્પા�રક ઇલેક્�ોિનક ઉપકરણો મારફતે અથવા ટ�ક્નોલો� (ઇલેક્�ોિનક માધ્યમો) 

મારફતે �રૂ� પાડવામા ંઆવતી હોય.  
 

અમારા �ારા ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવતી તમામ �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓ અમાર� વેબસાઇટ www.axisbank.com ઉપર 

જોઇ શકાય છે. 
 

4. િનયમનકાર� / વૈધાિનક અ�પુાલન 
 

• િનયમનકાર�/ વૈધાિનક જ��રયાતો�ુ ંપાલન કરવા માટ�, એકાઉન્ટ ખોલાવતી વખતે બેન્ક િનયમનકતાર્ �ારા િનધાર્�રત કયાર્ 

�જુબ નો યોર કસ્ટમર (ક�વાયસી) અને એન્ટ� મની લોન્ડ�ર�ગ (એએમએલ) જોગવાઇઓ�ુ ં�સુ્તપણે પાલન કરશે. 

• બેન્ક ખાતર� કરશે ક� તે એકાઉન્ટ ખોલાવવા ઇચ્છ� રહ�લા વ્ય�ક્તની ઓળખ �ત્યે સ�ંષુ્ટ છે અને અરજદારના સરનામા�ુ ં

�માણીકરણ હાથ ધરશ,ે તેના �ારા તે સભંિવત �ાહક/કો, �હ�ર જનતાના સભ્યો�ુ ં છેતરિપ�ડ� અને બે�ન્ક�ગ વ્યવસ્થાના 

અન્ય �ૂ�ુપયોગ સામે રક્ષણ કરશે. 

• બેન્ક �વતર્માન અને સભંિવત �ાહકો એમ બ�ેને આવકના �ોતોની ચકાસણી કરવા માટ� દસ્તાવેજો �રૂા પાડવા માટ� 

જણાવી શકશે. 

• �ાહક� સમયાતંર� �ાહક મા�હતી અ�તન કરવા માટ� બેન્કને સબંિંધત દસ્તાવેજો અને મા�હતી �રૂ� પાડવી જોઇએ. 
 

5. અમાર� ક�ટબદ્ધતાઓ 
 

A. નીચેની બાબતોના સબંધંમા ં�ાહકો સાથે હાથ ધરવામા ંઆવતા ંતમામ વ્યવહારોમા ંવાજબી ર�તે અને ન્યાયો�ચત 

ર�તે કાયર્ કર�ઃુ 
 

i. બેન્કના કાઉન્ટર ખાતે રોકડ / ચેકની �કૂવણી / જમા કરાવવા પર રસીદ તર�ક� લ��ુમ બે�ન્ક�ગ �િુવધાઓ 

�રૂ� પાડવી અને નાણાક�ય સમાવેશન માટ� �ળૂ�તૂ બચત બેન્ક �ડપો�ઝટ એકાઉન્ટ ખોલ�ુ.ં 

ii. ઉપલબ્ધ કરાવવામા ં આવતી �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓ માટ� અિધકારપ�મા ં િનધાર્�રત કરવામા ં આવેલી 

ક�ટબ�તાઓ અને માપદંડો �ણૂર્ કરવા 

iii. તે બાબતની ખાતર� કરવી ક� ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવતી �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓ સબંિંધત કાયદાઓ અને 

િનયમનો�ુ ંઅક્ષરશઃ અ�પુાલન કર� છે. 

iv. તે બાબતની ખાતર� કરવી ક� �ાહકો સાથે હાથ ધરાતા ંવ્યવહારો સત્યિનષ્ઠાના નૈિતક �લૂ્યો અને પારદિશ�તા 

ઉપર આધા�રત હોય.  

v. �રુ�ક્ષત અને િવ�સનીય બે�ન્ક�ગ સેવા અને પેમેન્ટ વ્યવસ્થા�ુ ંસચંાલન કર�ુ ં 

vi. ખામીઓ, �ાહક સબંિંધત સમસ્યાઓ હાથ ધરવામા ં અને ટ�ક્નોલો� સબંિંધત િનષ્ફળતાઓમાથંી ઉદભવતી 

સમસ્યાઓના કારણે િવલબંના કારણે ઉદભવતી �ાહક તકરારો�ુ ંઝડપથી અને સહા��ુિૂત�વૂર્ક િનવારણ કર�ુ ં 

vii. તેની ખાતર� કરવી તમામ સમયે �ાહકો સાથે વાજબી વ્યવહાર કરવામા ંઆવે 

viii. બેન્કની �દર તેમની ફ�રયાદો / તકરારોને ઊચ્ચ સ્તર� મોકલવા માટ� અને તેમની ફ�રયાદો �ત્યે બેન્કના 

�િતભાવથી સ�ંણૂર્પણે સ�ંષુ્ટ ન હોય તો તેમને ઉપલબ્ધ વૈક�લ્પક ઉપાય �ગે તેમના અિધકાર �ગે ઉપલબ્ધ 

માગ� �ગે �ાહકો મા�હતગાર બને તેની ખાતર� કરવી.  

ix. બેન્ક તમામ ફ�રયાદો કાયર્ક્ષમ અને વાજબી ર�તે હાથ ધર� તેની ખાતર� કરવી 
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B. બેન્કની વેબસાઇટ પર પ્રદિશ�ત કરવામા ંઆવતી મા�હતી 
 

i. બે�ન્ક�ગ લોકપાલ યોજનાઃ ભારતીય �રઝવર્ બેન્ક (RBI) અને બે�ન્ક�ગ લોકપાલ (BO) કચેર�ઓ અને BO યોજના 

�ગે �હ�ર જનતાને િશ�ક્ષત બનાવવા ઉ�ેજન આપે છે. આ યોજના બેન્કની વેબસાઇટ ઉપર �દિશ�ત કરવામા ં

આવી છે અને શાખાઓ ખાતે પણ ઉપલબ્ધ છે. 

ii. બેન્કની �ાહક સેવા નીિતઓ �ને RBIની આદશર્ નીિતઓ અને �ાહક સેવા �ગે �ખુ્ય પ�રપ�મા ંસમાિવષ્ટ 

RBIની માગર્દિશ�કાઓ સાથે �સુગંત ર�તે ઘડવામા ંઆવી છે. 
 

C. ગ્રાહકોની વ્ય�ક્તગત મા�હતીની �ગતતા અને ગોપનીયતા �ળવવીઃ 
 

i. બેન્ક �ાહક પાસેથી �ાપ્ત વ્યક્ત અથવા ગ�ભ�ત સમંિત વગર �ા�હત વ્ય�ક્ત અથવા પક્ષકાર સમક્ષ �ાહકના 

ખાતાની િવગતો / મા�હતી ઉ�ગર કરશે નહ�. જોક�, તાર�ખ 1.7.2014ના �ાહક સેવા �ગે RBIના �ખુ્ય 

પ�રપ�ના ફકરા ન.ં25મા ં ઉલ્લે�ખત સજંોગો આ િનયમના અપવાદો દશાર્વે છે, � નીચે �ચૂીબ� કરવામા ં

આવ્યા ંછેઃ 
 

a) �યાર� કાયદાના ફર�જયાતપણા �તગર્ત ઉ�ગર કરવામા ંઆવી હોય  

b) �યાર� �હ�ર જનતા �ત્યે તેને ઉ�ગર કરવાની ફરજ બનતી હોય  

c) �યાર� બેન્ક� ુ�હત સાચવવા તેને ઉ�ગર કરવાની જ��રયાત હોય  

d) �યાર� આવી મા�હતી �ાહકની વ્યક્ત અથવા ગ�ભ�ત સમંિત સાથે ઉ�ગર કરવામા ંઆવી હોય 

 
વ�મુા,ં બેન્ક �ાહક �માણીકરણ, �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓ �રૂ� પાડવા, �ોડક્ટ્સ અને સેવાઓના વૈય�ક્તકરણ, અમાર� 

નાણાક�ય સેવાઓ અથવા સબંિંધત �ોડક્ટ્સના માક��ટ�ગ અથવા �ોત્સાહન, �કડાક�ય મા�હતીના સ�ન માટ�, �કડાક�ય 

િવશ્લેષણ અથવા ���ડટ સ્કો�ર�ગ, �ાહકો �ત્યેની જવાબદાર�ઓના અમલીકરણ, કોઇ અન્ય હ�� ુ � બેન્કને �ાહકોને 

ઇષ્ટતમ અને ઊચ્ચ �ણુવ�ા ધરાવતી સેવાઓ �રૂ� પાડવામા ંમદદ કર� તેના માટ� �ાહકની મા�હતીનો ઉપયોગ કર� શક� 

છે. 
 

D. અિધકારપત્ર પ્રિસદ્ધ કરવાઃ 
 

a) િવનતંી કરવા પર �ાહકોને અિધકારપ�ની નકલ �રૂ� પાડવી  

b) બેન્કની વેબસાઇટ ઉપર અિધકારપ� �દિશ�ત કર�ુ ં 

c) અિધકારપ�ની જોગવાઇઓ�ુ ંઆચરણ કરવા માટ� કમર્ચાર�ઓને તાલીમ મળે તે ખાતર� કરવી 
 

E. ગ્રાહકો પ્રત્યે બેન્કની ક�ટબદ્ધતાની સ�ંહતામા ંBISBI દ્વારા િનધાર્�રત કરવામા ંઆવેલા માપદંડો અ�સુાર ગ્રાહકોને 

સેવાઓ �રૂ� પાડવી 
 

બે�ન્ક�ગ કોડ્સ એન્ડ સ્ટાન્ડ�્ર્સ બોડર્ ઓફ ઇ�ન્ડયા (BISBI) બે�ન્ક�ગ આચરણોના લ��ુમ માપદંડો િનધાર્�રત કરવાના 

ઉ�ેશ સાથે ભારતીય �રઝવર્ બેન્ક �ારા રચવામા ંઆવેલી સ્વ-િનયમનકાર� સસં્થા છે. BISBIના સભ્ય તર�ક�, બેન્ક� 

સ�ંહતા સ્વીકાર� છે અને સ�ંહતામા ં િનદિશ�ત કરવામા ંઆવ્યા ં�જુબ �ાહક સેવા �ગે ક�ટબ�તાઓના અમલીકરણ 

માટ� િવિવધ પહ�લોનો �ારંભ કય� છે. 
 
આ સ�ંહતાઓ બેન્કની વેબસાઇટ (http://www.axisbank.com/codecommitment-customers.aspx) ઉપર 

ઉપલબ્ધ છે. 
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F. િવશેષ ગ્રાહકો 
 

બેન્ક િવિશષ્ટ �ાહકો સાથે વ્યવહાર હાથ ધરતી વખતે નીચે �જુબ બાહં�ધર� આપે છે 
 

i. પેન્શનસર્ અને અન્ય વ�રષ્ઠ નાગ�રકોઃ 
 

• શાખાઓમા ંવ�રષ્ઠ નાગ�રકોને �ાથિમક ધોરણે સેવાઓ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશે  

• બેન્ક પેન્શનધારકોને તેમના ખાતામા ંજમા કરવામા ંઆવતા ંપેન્શનની િવગતોનો સમાવેશ કરતી પેન્શન �સ્લપ 

�ર� કરશે. 

• િવશેષ સજંોગોમા,ં બેન્ક ઘર�ગણે પેન્શન�ુ ંિવતરણ કરવાની વ્યવસ્થા હાથ ધરવા �યાસો કરશે. 

• બેન્ક પેન્શનધારકો પાસેથી �વન �માણપ�ે તેની કોઇપણ શાખા ખાતે સ્વીકારશે. 

• બેન્ક માદંગી, �દવ્યાગં વગેર� �વા િવશષે સજંોગોમા ં 'ઘર�ગણે' બે�ન્ક�ગ (એકાઉન્ટમા ં જમા કરાવવા રોકડ/ 

નાણાક�ય દસ્તાવેજો ઉઘરાવવા અથવા ચેક �ર� કરવા / લે�ખતમા ંમાગંણી કરવા પર રોકડ / �ડમાન્ડ �ાફ્ટ 

�ડ�લવર કરવા) �રૂ� પાડવા �યાસો કરશે. 
 

ii. સ્વસહાય �ૂથો (SHGs) 
 

બેન્ક દર�ક ક�સ �જુબ, લાયકાતના આધાર�, વ્યવસાય દરખાસ્તના ટકાઉપણા અને બેન્કની �વતર્માન ધીરાણ 

નીિતમા ં SHGs માટ� િનધાર્�રત કરવામા ં આવેલા અન્ય ધીરાણ િનયમો અ�સુાર SHGs અને તેના સભ્યોને 

હપ્તાઓમા ંલોન ફાળવવા �ગે િવચારણા કરશે. 
 

G. ગ્રામીણ અને અધર્-શહ�ર� િવસ્તારોમા ંગ્રાહકો 
 

બેન્ક યોગ્ય ચલણી નોટ િવિનમય �િુવધાઓ અને વ� ુ�ાહકોને ખાસ કર�ને �ામીણ િવસ્તારોમા ં�ાહકોને િવતરણ 

કરવામા ંઆવતી નોટોની �ણુવ�ા �િુનિ�ત કરશે. બેન્ક તે વાતની ખાતર� કરશે ક� તેની શાખાઓ કામકાજના 

તમામ �દવસો પર િનધાર્�રત કરવામા ંઆવેલા વ્યવસાયના કલાકો દરિમયાન �હ�ર વ્યવહારો માટ� �લુ્લી રહ�શે. 
 

H. દ્રષ્ટ�ની ખામી / �દવ્યાગં લોકોને બે�ન્ક�ગ �િુવધાઓ �રૂ� પાડવી 
 

i. શાખાઓ અને ATMની શાર��રક ઉપલબ્ધતા �ગુમ બનાવવીઃ 
 

બેન્ક િવિશષ્ટ �ાહકોને ભૌિતક ઉપલબ્ધતા �રૂ� પાડવી સરળ બનાવવા માટ� �યાર� પણ શ� હશે ત્યાર� તેની 

�ખુ્ય શાખાઓ અને ATMs પર ફ�રફાર કરવાનો �યાસ કરશે. બેન્ક તે બાબતની ખાતર� કરશે ક� �ાહકો 

શાખાઓ / ATMs �ગે સરળતાથી મા�હતી �ાપ્ત કર� શક� � ઢોળાવથી સજ્જ કરવામા ંઆવ્યા ં હોય. બેન્ક 

કમર્ચાર� �યાર� પણ પગિથયાથી ઉપલબ્ધી ટાળ� શકાય તેવી ન હોય ત્યાર� પગિથયા ઉપર �ાહકોને સહાયતા 

�રૂ� પાડવા માટ� સવેંદનશીલ રહ�શે. 
. 

ii. ATM સેવાઓનો ઉપયોગ �ષ્ટ�ની ખામી ધરાવતા ંલોકો માટ� �ગુમ બનાવવોઃ 
 

િવિશષ્ટ જ��રયાતો ધરાવતા ં�ાહકો માટ� ATMs સગવડ�કુ્ત હોય તેની ખાતર� કરવા માટ� બેન્ક �ેઇલ સક્ષમ 
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અને વાતચીત કરતા ંATMs સ્થાિપત કરશે. 
 

iii. એકાઉન્ટ ખોલાવવા અને બે�ન્ક�ગ �િુવધાઓ �રૂ� પાડવીઃ 
 

બેન્ક વ�રષ્ઠ નાગ�રકો, �દવ્યાગંો અને િનરક્ષર વ્ય�ક્તઓ માટ� બે�ન્ક�ગ સેવાઓ સરળ અને �ગુમ બનાવવા માટ� 

પોતાના �ેષ્ઠ �યત્નો હાથ ધરશ.ે બેન્ક તેની ખાતર� કરશે ક� બે�ન્ક�ગ �િુવધાઓ �વી ક� ચેક�કૂ �િુવધા, ATM 

�િુવધા, નેટ બે�ન્ક�ગ �િુવધા, લોકર �િુવધા, �ટક લોન, ���ડટ કાડર્ વગેર� કોઇપણ ભેદભાવ વગર �ષ્ટ�ની ખામી 

ધરાવતા ંવ્ય�ક્તઓને અ�કૂપણે ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવે. 
 

iv. શાખા ખાતે િવશષે સેવાઓ �રૂ� પાડવીઃ 
 

બેન્ક �દવ્યાગં �ાહકો માટ� શાખા ખાતે િવશેષ સેવાઓ �રૂ� પાડવાની જ��રયાત સ્વીકાર� છે અને તે નીચેની 

બાબતો માટ� �યત્ન હાથ ધરશેઃ 

a) શાખાઓ ખાતે આ �ાહકોને વાજબી �ાથિમકતા �રૂ� પાડવી  

b) શાખામા ં હ�રફ�ર માટ� �ષ્ટ�ની ખામી ધરાવતા ં અને �દવ્યાગં �ાહકોને કમર્ચાર� સહાયતા ઉપલબ્ધ 

કરાવવી  

c) િસ�ગલ િવ�ડો વ્યવસ્થા મારફતે સેવાઓ �રૂ� પાડવી  

d) બે�ન્ક�ગ �ાગંણમા ંબેઠક વ્યવસ્થાઓ �રૂ� પાડવી  

e) તેમના �ારા િનધાર્�રત કરવામા ં આવેલી મયાર્દા �ધુી અથવા અિધ�ૃતતા પ� અને પાસ�કુની 

ર�ૂઆત પર તેમના �ારા અિધ�ૃત કરવામા ંઆવેલા વ્ય�ક્ત �ારા નાણાની ઉપાડ કરવા પરવાનગી 

આપવી  

f) માદંગી, �દવ્યાગં વ્ય�ક્તઓ વગેર� �વા િવિશષ્ટ સજંોગોમા ં 'ઘર�ગણે' બે�ન્ક�ગ (એકાઉન્ટમા ં જમા 

કરાવવા રોકડ/ નાણાક�ય દસ્તાવેજો ઉઘરાવવા અથવા ચેક �ર� કરવા / લે�ખતમા ંમાગંણી કરવા 

પર રોકડ / �ડમાન્ડ �ાફ્ટ �ડ�લવર કરવા) �રૂ� પાડવી  

g) ઓ�ટઝમ, માનિસક લકવો, મદં��ુ� અને બ�ુિવધ િવકલાગંતા ધરાવતા ં �દવ્યાગં વ્ય�ક્તઓ માટ� 

રાષ્��ય �સ્ટ અિધિનયમ, 1999 �તગર્ત કાયદ�સર વાલીની િનમ� ૂકં ક�વી ર�તે કરવી તે �ગે 

�દવ્યાગં વ્ય�ક્તના સબંિંધઓ / માતા-િપતાને માગર્દશર્ન આપ�ુ ં�ઓ ત્યારપછ� આવી વ્ય�ક્તઓ માટ� 

એકાઉન્ટ ખોલાવી શક� છે અને તેને સચંા�લત કર� શક� છે. 
 

v. કમર્ચાર� સવેંદનશીલતાઃ 
 

બેન્ક �દવ્યાગં �ાહકોને તેમના બે�ન્ક�ગ વ્યવહારો હાથ ધરવા માટ� સહાયતા આપવા માટ� કમર્ચાર�ઓને 

સવેંદનશીલ બનાવવા માટ� �યાસ કરશે. 
 

vi. િવિશષ્ટ �ાહકોની જ��રયાતો સમજવીઃ 
 

બેન્ક િનયિમત બેઠકો�ુ ંઆયોજન કરવા માટ� �યાસ કરશે �થી �ાહકો તેમને થયેલા અ�ભુવમાથંી તેમની 

�ચ�તાઓ અને લાભો �ગે પોતાનો અવાજ ર�ૂ કર� શક�. 
 

I. �તૃક ગ્રાહકોના ખાતામા ંરહ�લી બાક� રકમની વારસદારો/ દાવેદારોને �કૂવણી 
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બેન્ક જમા ખાતાઓ, લૉકસર્ અને િનધાર્�રત મયાર્દામા ં સલામત કબ�મા ં રાખવામા ંઆવેલી વસ્�ઓુ માટ� �તૃક 

�ાહકો�ુ ંવારસાઇ �માણપ� ર�ૂ કરવાનો આ�હ રાખ્યા વગર �તૃ્� ુદાવાઓના સમાધાન માટ� સરળ��ૃત ���યા 

અ�સુર� છે. બેન્ક જોક� ક્ષિત�તૂ� બોન્ડ સ્વીકારવા સ�હત દાવાઓના સમાધાનની િવચારણામા ં યોગ્ય હોય તેવા 

સલામતી ધોરણે સ્વીકારશે. �તૃક �ાહકોના ખાતાઓમા ં બાક� રકમ�ુ ં ઝડપી સમાધાન ��ંુૂપાડવામાટ� નામાકંન 

�િુવધા ઉપલબ્ધ છે. �ાહકોને બે�ન્ક�ગ િનયમન અિધિનયમની જોગવાઇઓ �જુબ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ં આવતી 

�િુવધાની ઉપલબ્ધતા �ગે સમયાતંર� ��તૃ પણ કરવામા ં આવે છે. બેન્ક� �મુ થયેલી વ્ય�ક્તઓના સબંધંમા ં

દાવાઓના સમાધાન માટ� નીિત પણ િનધાર્�રત કર�લી છે. 

J. બગડ� ગયેલી/ સહ�જ િવ�ૃત થયેલી ચલણી નોટોની અદલા-બદલી 
 

બેન્કની તમામ શાખાઓ તમામ �લૂ્યની બગડ� ગયેલી/ સહ�જ િવ�ૃત થયેલી / ફાટ�લી નોટોની અદલા-બદલી કરશે. 

ચલણી નોટોની અદલા-બદલીની �િુવધા િવના�લૂ્યે �રૂ� પાડવામા ંઆવશે અને તેને બેન્કના �ાહકોની સાથે સાથે 

�હ�ર જનતા માટ� પણ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશે. 
 
ભારતીય �રઝવર્ બેન્ક� બગડ� ગયેલી ચલણી નોટોના િવિનમયની પરવાનગી આપી છે � �ામા�ણક છે અને �યાર� 

તેની િવ�ૃિત એવી છે � કોઇ શકંા અથવા છેતરિપ�ડ��ુ ંકારણ બને નહ�. જોક� આ નોટો�ુ ંવળતર �લૂ્ય RBI (નોટ 

�રફંડ) િનયમો અ�સુાર �કૂવવામા ંઆવે છે. 
 

K. સેઇફ �ડપો�ઝટ વૉલ્ટ (લૉકસર્) 
 

સેઇફ �ડપો�ઝટ લૉકસર્ની �િુવધા બેન્ક �ારા ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવતી એક આ�ષુા�ંગક સેવા છે. બેન્ક �ારા આ 

�િુવધા સભંાવનાની સાથે સાથે વ્યાવસાિયક અને અન્ય િવચારણાઓના આધા�રત તેની િવવેક��ુ� પર ઉપલબ્ધ 

કરાવવામા ં આવશે. બેન્ક તેના �ાહકોને �રૂા પાડવામા ં આવેલા લૉકસર્ની સલામતી માટ� વાજબી કાળ� અને 

આવશ્યક સાવધાની રાખવા માટ� પગલા ંભરશે. જોક�, બેન્ક કોઇપણ કારણોસર લૉકસર્ અથવા તેની સામ�ીઓને 

થયેલા કોઇ હાની અથવા �કુસાન માટ� જવાબદાર બનશે નહ�. 
 

આ સેવાઓ�ુ ંિનયમન કરતા ં�ખુ્ય પાસાઓં નીચે �જુબ છેઃ 
 

i. લૉકર વ્ય�ક્ત (સગીર નહ�), પેઢ�, �લિમટ�ડ કંપની, િન�દ�ષ્ટ સગંઠનો, સોસાયટ� વગેર� �ારા ભાડ� રાખી 

શકાય છે.  

ii. સેઇફ �ડપો�ઝટ લૉકરને ભાડ� રાખનાર વ્ય�ક્ત માટ� નામાકંન �િુવધા ઉપલબ્ધ છે. 

iii. ચાવીઓના �મૂ થવા �ગે તાત્કા�લક ધોરણે શાખાને �ણકાર� આપવી જોઇએ. જોક�, તાળા અને ચાવીની 

મરામત પાછળ થયેલા તમામ ખચાર્ઓ ભાડ� રાખનાર �ારા �કૂવવાના રહ�શે. 

iv. ભાડ� રાખનાર લૉકર ઉપર તેના/તેણીના પોતાના પેડલોકનો ઉપયોગ કર� શક� છે. 

v. લૉકર ધારકોને લૉકરમા ંરાખવામા ંઆવેલા દાગીના, �લૂ્યવાન ચીજ-વસ્�ઓુ�ુ ંવીમા કવચ ઉતારવા માટ� 

સલાહ આપવામા ંઆવે છે. 

vi. લૉકર અલગ-અલગ કદમા ંઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશે.  

vii. લૉકર ઓછામા ંઓછા એક વષર્ના સમયગાળા માટ� ભાડ� આપવામા ંઆવે છે. ભા�ંુ અગાઉથી �કૂવવાપા� 

છે. ચડત થયેલા ભાડાના �કસ્સામા,ં બેન્ક સમયાતંર� ન�� કરવામા ંઆવેલી દંડની રકમ વ�લૂી શક� છે. 

viii. ભા�ંુ સ્થાયી �ચૂના મારફતે ભાડ� રાખનારના �ડપો�ઝટ (બચત/ચા�)ુ ખાતામાથંી �કૂવી શકાય છે. 
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ix. બેન્ક િનયમો�સુાર જો તેના �ારા મોકલવામા ંઆવેલી નો�ટસો છતા ંપણ ભા�ંુ �કૂવવામા ંન આવે તો 

લૉકરને તોડ�ને ખોલવાનો અને તેના ચા��સ વ�લૂવાનો અિધકાર અબાિધત રાખે છે. 

x. િનયમનકાર� માગર્દિશ�કાઓ અ�સુાર, �યાર� એક વષર્થી વધાર� સમયગાળા માટ� લૉકર િન�ષ્�ય રહ� ત્યાર� 

શાખા લૉકર ભાડ� રાખનારનો સપંકર્  કરશે. આ કામગીર� ત્યાર� પણ હાથ ધરવામા ંઆવશે �યાર� ભાડ� 

રાખનાર ભા�ંુ િનયિમત �કૂવી ર�ો હોય. જો ભાડ� રાખનાર �િતભાવ ન આપે અથવા લૉકર�ુ ંસચંાલન ન 

કર� તો શાખા ભાડ� રાખનારનો વાજબી નો�ટસ આપ્યા ંપછ� લૉકર તોડવાની િવચારણા કર� શક� છે. 
 

L. સલામત કબ�મા ંચીજ-વસ્�ઓુ 
 

શેર, �મીનગીર�ઓ વગેર� �વી ચીજ-વસ્�ઓુ િનધાર્�રત કરવામા ંઆવેલા દરોએ બેન્કના સલામત કબ�મા ંરાખી 

શકાય છે �યાર� પણ આવા �કારની �િુવધા ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવતી હોય. 

 

આ ચીજ-વસ્�ઓુ સીલ કર�લા પેક�જ / બોક્સમા ંરાખી શકાય છે. બોક્સ �ાહક(કો) �ારા લોક કર��ુ ંહો�ુ ંજોઇએ અને 

િવગતો તેની ઉપર લખેલી / પેઇન્ટ કર�લી હોવી જોઇએ. લોક મજ�તૂ કપડાથંી આવર� લીધે�ુ ં હો�ુ ંજોઇએ અને 

�ાહકના સીલ �ારા સીલ કર��ુ ંહો�ુ ંજોઇએ. બેન્કર અને �ાહક વચ્ચેનો સબંધં �મીનદાર અને �મીનકતાર્ �વો 

રહ�શે. 
 

M. નાણા મોકલવાની સેવાઓ 
 

i. �ાહકો િનધાર્�રત કરવામા ંઆવેલા ચા��સની �કૂવણી કર�ને RTGS, NEFT/EFT અને �ડમાન્ડ �ાફ્ટ �ારા 

એક ક�ન્� પરથી બી� ક�ન્� ઉપર નાણા ંમોકલી શક� છે. 

ii. �ાહકો RBI, FEMA અને અન્ય લા� ુપડતા ંહોય તેવા િનયમનોના અ�પુાલનને આધીન િવદ�શમા ંનાણા 

મોકલી અને મેળવી શક� છે. 

iii. �.50,000/- અને તેથી વધાર� રકમ માટ�નો �ડમાન્ડ �ાફ્ટ બેન્ક �ારા �ાહકના ખાતામાથંી ઉપાડ અથવા 

ચેકની સામે અથવા ખર�દકતાર્ �ારા આપવામા ંઆવેલા અન્ય લેખોની સામે જ �ર� કરવામા ંઆવશે અને 

તેને રોકડ �કૂવણી સામે �ર� કર� શકાશે નહ�. 

iv. �.20,000/- અને તેથી વધાર� રકમ માટ� �ડમાન્ડ �ાફ્ટની �કૂવણી મા� બે�ન્ક�ગ મારફતે જ કરવામા ં

આવશે.  

v. �ાફ્ટની �ડ�લવર� �ાપ્ત કરતા ંપહ�લા, �ાહક આપવામા ંઆવેલા સ્થળ ખાતે તેમની હસ્તાક્ષર સખં્યાની 

સાથે અિધકાર�(ઓ)ના હસ્તાક્ષર સ�હત તમામ સબંધંમા ંલેખ બરાબર છે ક� નહ� તેની ચકાસણી કરશે. 

vi. બેન્ક િવનતંી �ાપ્ત થવા પર પખવા�ડયાની �દર �ાહકને �ુ�પ્લક�ટ �ડમાન્ડ �ાફ્ટ �ર� કરશે.  

vii. ચેક, �ડમાન્ડ �ાફ્ટ / પે ઓડર્ર અને બેન્કસર્ ચેકનો માન્ય સમયગાળો લેખ �ર� થયાની તાર�ખથી �ણ 

મ�હના છે. 
 

N. ATM / ડ��બટ કાડર્ 
 

એ�ક્સસ બેન્ક �દવસના 24 કલાક, અઠવા�ડયાના 7 �દવસ તેના ATMs ખાતે સેવા �રૂ� પાડવાનો �યત્ન કરશે. 

�ાહકોને તમામ સ્થળોએ રોકડ ઉપાડ �િુવધા અને પસદં કર�લા સ્થળોએ અન્ય �િુવધાઓ �રૂ� પાડવામા ંઆવશે. 
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O. મોબાઇલ બે�ન્ક�ગ 
 

મોબાઇલ બે�ન્ક�ગ એ�ક્સસ બેન્કથી અન્ય બેન્ક એકાઉન્ટમા ં નાણાની હ�રફ�ર, ઉપયો�ગતા �બલની �કૂવણી અને 

�ીપેઇડ �રચા� �વી સેવાઓ ઉપલબ્ધ કરાવીને મોબાઇલ ઉપકરણ ઉપરથી કોઇપણ સમયે, કોઇપણ સ્થળે એક 

�રુ�ક્ષત બે�ન્ક�ગ અ�ભુવ �રૂો પાડ� છે. �ાહકો તેમના બે�ન્ક�ગ સબંધંોની િવગતો (ખાતાઓ, ���ડટ કાડર્ અને �ફક્સ 

�ડપો�ઝટ, મ્�ચુ્�અુલ ફંડ, �ડમેટ) પણ જોઇ શક� છે અને સેવા િવનતંીઓ �કૂ� શક� છે. 
 
એ�ક્સસ બેન્ક મોબાઇલ એ�પ્લક�શન �રુ�ક્ષત રહ� તે �િુનિ�ત કરવા માટ� યોગ્ય પગલાઓં હાથ ધર� છે અને આ હ�� ુ

માટ� િનયિમતપણે તેની સમીક્ષા કરવામા ંઆવે છે અને તેને અ�તન કરવામા ંઆવે છે. 
 

P. ઇન્ટરનેટ બે�ન્ક�ગ 
 

બેન્ક તેના �રટ�લ અને કોપ�ર�ટ �ાહકોને ઇન્ટરનેટ બે�ન્ક�ગ �િુવધા �રૂ� પાડ� છે � સ્ટ�ટમેન્ટ �છુપરછ, નાણાની 

હ�રફ�ર, �બલની �કૂવણી, �ીપેઇડ �રચા��સ, �કૂવણી�ુ ં સમય િનધાર્રણ, �ફક્સ �ડપો�ઝટ�ુ ંસ�ન, સેવા િવનતંીઓ 

�કુવી વગેર� �વી સખં્યાબધં સેવાઓ માટ� સક્ષમ બનાવે છે. તમામ વ્યવહારો તેને �રુ�ક્ષત બનાવવા માટ� �-ૂફ�ક્ટર 

�માણીકરણના ખ્યાલ ઉપર િનમાર્ણ થયેલા છે. બેન્ક વ�મુા ં કોઇ �ૂ�ુપયોગ/કપટ�કુ્ત ઉપયોગ ટાળવા માટ� 

ઇન્ટરનેટ બે�ન્ક�ગ �િુવધાના �રુ�ક્ષત ઉપયોગ માટ� મા�હતી પણ �રૂ� પાડ� છે. 

બેન્ક ઇન્ટરનેટ બે�ન્ક�ગ વ્યવસ્થા અને ટ�ક્નોલો� �રુ�ક્ષત બને તે �િુનિ�ત કરવા માટ� યોગ્ય પગલાઓ હાથ ધર� છે 

અને આ હ�� ુમાટ� િનયિમતપણે સમીક્ષા કર� છે અને તેને અ�તન રાખે છે. 
 

Q. SMS / ઇ-મેઇલ એલ�્ર્સ 
 

બેન્ક ચો�સ િનયત મયાર્દાથી વધાર� કરવામા ંઆવતા ંતમામ નાણાક�ય વ્યવહારો માટ� તેના તમામ સબસ્�ાઇબ 

થયેલા �ાહકોને SMS / ઇમેઇલ એલ�્ર્સ સેવા �રૂ� પાડ� છે. એલ�્ર્સ ક�ટલાક �બન-નાણાક�ય વ્યવહારો માટ� પણ 

મોકલવામા ંઆવે છે. બેન્ક ���ડટ અને ડ��બટ કાડર્ના ઉપયોગ સાથે સકંળાયેલા તમામ �કારના વ્યવહારો માટ� SMS 

એલ�્ર્સ પણ મોકલે છે. 
 

R. લોન અને ધીરાણ 
 

• લોન, �ક�મતો અને અન્ય તમામ શરતો અને િનયમો િનયમનકાર� માગર્દિશ�કાઓ સાથે �સુ્તપણે �સુગંત રહ�શે. 

તેની ખાતર� કરવામા ંઆવશે ક� �ાહકો બેન્કની �ક�મત સબંિંધત નીિતઓની સ્પષ્ટ સમજ ધરાવે છે અને તે 

તમામ લોનને િનય�ંત કરતી �ક�મતો અને �કુ્તી સબંિંધત િનયમનકાર� માગર્દિશ�કાઓ સાથે �સુ્તપણે 

અ�પુાલન કરવામા ંઆવે છે.  

• ઋણધારકને લોન અર� ઉપર ���યા હાથ ધરવા માટ� જ�ર� િવિવધ દસ્તાવેજો �ગે અવગત કરાવવામા ં

આવશે. હોમ લોન માટ�, વક�લના અહ�વાલની જ��રયાતના આધાર ઉપર ઋણધારક પાસેથી વધારાના 

દસ્તાવેજો માગંવામા ંઆવી શક� છે. 

• �રટ�લ લોન માટ�, િનધાર્�રત સમયે હપ્તાની �નુઃ�કૂવણીમા ંમા� િવલબં માટ� જ દંડનીય વ્યાજ વ�લૂ કરવામા ં

આવશે. દંડનીય ચા� સબંિંધત મા�હતી �ગે લોન કરારમા ં ઉલ્લેખ કરવામા ં આવેલો છે અને વ�મુા ં તેને 

બેન્કની વેબસાઇટ ઉપર પણ �દિશ�ત કરવામા ંઆવેલી છે. 

• આવકવેરાના હ��ઓુ માટ� હાઉિસ�ગ લોન વ્યાજ �માણપ�ની જ�ર પડતી હોવાથી, બેન્ક એિ�લ/મે અને 
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ઓક્ટોબર/નવેમ્બરમા ંતમામ હોમ લોન �ાહકો માટ� આ�ુ ં�માણપ� �ર� કરશે. 

• બેન્ક માગંણી કરવામા ંઆવે ત્યાર� તમારા લોન ખાતા માટ� તમા�ંુ લોન સ્ટ�ટમેન્ટ ��ંુૂ પાડશે, �ને નાણાક�ય 

વષર્મા ંએક વખત તમારા તરફથી િવનતંી કયાર્ �જુબ િવના�લૂ્યે તમારા ન�ધાયેલા ઇમેઇલ આઇડ� અથવા 

ભૌિતક સ્વ�પે ��ંુૂ પડાશે. આ સ્ટ�ટમેન્ટમા ં વ્યાજ અને ચા��સની િવગતોની સાથે િવતરણ કરવામા ંઆવેલી 

લોનની રકમ, માગંણી અને �નુઃ�કૂવણીની મા�હતી આપવામા ંઆવશે. 1 િવનતંી ઉપરાતં એકાઉન્ટના સ્ટ�ટમેન્ટ 

�ગે ત્યારબાદ કરવામા ંઆવતી તમામ િવનતંી માટ� ચા� વ�લૂવામા ંઆવશે. 

• બેન્ક� ધીરાણકતાર્ની જવાબદાર�ના િસ�ાતંોનો સ્વીકાર કય� છે. ધીરાણકતાર્ની જવાબદાર�ની માગર્દિશ�કાઓ અને 

હોમ લોન માટ� બેન્કની ક�ટબ�તાની સ�ંહતા અ�સુાર, લોન બધં કરાવ્યા ં પછ� 15 �દવસના સમયગાળાની 

�દર �ાહકોને લોન ખતો/દસ્તાવેજો પરત કરવામા ંઆવશે. મા�લક� દસ્તાવેજો પરત કરવામા ં િવલબં માટ� 

અથવા બેન્કના કબ�માથંી મા�લક દસ્તાવેજો �યાર� ખોવાઇ ગયા હોય ત્યાર� �ાહકોને બેન્કની વળતર નીિત 

અ�સુાર યોગ્ય ર�તે વળતર ��ંુૂ પાડવામા ંઆવશ.ે 
 

S. ક્ર��ડટ કાડર્ 
 

• અર� કરતી વખતે, બેન્ક �ાહકોને તેની ફ�, વ્યાજ અને ચા��સ, �બ�લ�ગ અને ���ડટ  કાડર્ની �કૂવણી �વા 

�સુગંત િનયમો અને શરતો �ગે િવગતવાર સમજણ �રૂ� પાડશે અને તેમને સૌથી મહત્ત્વ�ણૂર્ િનયમો અને 

શરતો (MITC)ની નકલ �રૂ� પાડશે.  

• વ્યાજ અને િવલ�ંબત �કૂવણી ચા��સની અ��ુચૂીમા ંઉલ્લેખ કયાર્ �જુબ �ાહકો પાસેથી વ�લૂવામા ંઆવશે. 

�કૂવણી ન કરવા માટ� અને ���ડટ કાડર્ની બાક� રકમની િવલ�ંબત �કૂવણી કરવાના �કસ્સામા ં વ્યાજની 

ગણતર�ની પ�િતનો MITCમા ંસ્પષ્ટપણે ઉલ્લેખ કરવામા ંઆવશે. 

• બેન્ક તે બાબતની ખાતર� કરશે ક� ���ડટ કાડર્ ઉપર કરવામા ં આવેલા વ્યવહારોની િવગતો સ�હત માિસક 

સ્ટ�ટમેન્ટ �ાહકના ન�ધાયેલા ઇમેઇલ આઇડ� ઉપર મોકલવામા ં આવ્�ુ ં �ં. �ાહકો ક� �મણે ઇ-સ્ટ�ટમેન્ટનો 

િવકલ્પ પસદં કય� નથી તે તેમના પ�વ્યવહારના સરનામા પર ભૌિતક સ્ટ�ટમેન્ટ �ાપ્ત કરશે. આ સ્ટ�ટમેન્ટ 

�બ�લ�ગ સાઇકલ, �લૂ બાક� રકમ, લ��ુમ બાક� રકમ અને �કૂવણી કરવાની �િતમ તાર�ખનો સ્પષ્ટપણે 

ઉલ્લેખ કર� છે. 

• બેન્ક કાડર્ધારક �ારા વ્યક્ત કરવામા ંઆવેલી સમંિતના આધાર ઉપર જ ���ડટ કાડર્ માટ� િનધાર્�રત કરવામા ં

આવેલી ���ડટ મયાર્દામા ંવધારો કરશે. જો કાડર્ ઉપર મયાર્દા ઘટાડવામા ંઆવી હોય તો બેન્ક SMS/ઇમેઇલ 

અથવા લે�ખત પ�વ્યવહાર મારફતે તાત્કા�લક ધોરણે કાડર્ધારકને તેની �ણ કરશે.  

• બેન્ક �યાર� પણ િનધાર્�રત કરવામા ંઆવેલી ફ� અને ચા��સ થતા િનયમો અને શરતોમા ં કોઇ ફ�રફાર થાય 

ત્યાર� તેની �ચૂના �રૂ� પાડશે. આ ફ�રફાર અમલમા ંલાવતા ંપહ�લા 30 �દવસની �વૂર્ નો�ટસ �ર� કરવામા ં

આવશે. 
 

T. સેવાના માધ્યમો 
 

• �ાહકો સેવાઓ અને મા�હતી મેળવવા માટ� બ�ુિવધ માધ્યમોનો ઉપયોગ કર� શક� છે. તેઓ શાખા, ફોન બે�ન્ક�ગ 

સેન્ટર અથવા ઇમેઇલના માધ્યમથી વ્યવહાર કર� શક� છે. �ાહકો કોઇપણ માધ્યમો પર સેવાઓ �ગે મા�હતી 

મેળવી શક� છે અને/અથવા િવનતંી ર�ૂ કર� શક� છે અથવા ફ�રયાદ ન�ધાવી શક� છે. વ�મુા,ં ઇન્ટરનેટ બે�ન્ક�ગ, 

મોબાઇલ બે�ન્ક�ગ અને IVRS મારફતે સેલ્ફ-સિવ�સ િવકલ્પો ઉપલબ્ધ છે. 

• �ાહકો શાખા પરથી �ોડક્ટ્સ/સેવાઓની િવગતો �ાપ્ત કર� શક� છે અથવા બેન્કની વેબસાઇટ ઉપરથી તેને 
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ડાઉનલોડ કર� શક� છે. બેન્ક કોઇપણ સમયે કોઇ યોજના/સેવાઓના િનયમો અને શરતોમા ં ફ�રફાર અથવા 

�ધુારો કરવાનો અિધકાર અબાિધત રાખે છે.  

• શાખાઓ ખાતે �ાહક મા�હતી ��ુસ્તકામા ંિવિવધ વ્યવહારો માટ� �ચૂક સમય-માપદંડો ઉપલબ્ધ છે. દર�ક ��િૃત 

માટ� સમયર�ખા ��િૃત હાથ ધરવા માટ� માપદંડો અ�સુાર િનધાર્�રત કર�લી છે અને �ાહકો �ારા જ�ર� 

દસ્તાવેજો �રૂા પાડવાની શરતને આધીન છે. 
 

U. �ણુવ�ા�કુ્ત અને કાયર્ક્ષમ સેવાઓ માટ� ગ્રાહકની જવાબદાર�ઓ 
 

i. બેન્ક �ચૂન કર� છે ક� �ાહકો તેમના તેમજ બેન્કના �હતોને �રુ�ક્ષત રાખવા માટ� નીચે આપેલી સાવધાનીઓ 

હાથ ધર�ઃ 

ii. એકાઉન્ટ�ુ ંસ્ટ�ટમેન્ટ િનયિમતપણે તપાસ�ુ ંજોઇએ અને કોઇપણ િવસગંતતાના �કસ્સામા,ં 15 �દવસોની �દર 

બેન્ક�ુ ંતે તરફ ધ્યાન દોર�ુ ંજોઇએ. 

iii. જો પાસ�કુ �ર� કરવામા ંઆવી હોય તો સમયાતંર� તેને અ�તન કરવી  જોઇએ. 

iv. ચેક�કૂ, પાસ�કૂ, ATM કાડર્, ડ��બટ કાડર્ અને ���ડટ કાડર્નો સલામત કબજો �િુનિ�ત કરવો જોઇએ અને તે 

ચીજ-વસ્�ઓુ એક સાથે રાખવી જોઇએ નહ�. �યાર� �યાર� કાડર્ ઉપર હસ્તાક્ષર ફર�જયાત હોય ત્યાર� તેને 

હસ્તાક્ષર કયાર્ વગરના રાખવા ન જોઇએ. 

v. �યાર� પણ શ� હોય ત્યાર� �ોસ/ એકાઉન્ટ પે ચેકો �ર� કરવા જોઇએ. 

vi. એક�ીકરણ માટ� ચેક �ોપ બોક્સમા ંનાખંતા પહ�લા ચેકની પાછળની બા�ુ ઉપર એકાઉન્ટ અને સપંકર્  નબંરનો 

ઉલ્લેખ કરવો જોઇએ. 

vii. ચેક �ર� કરવામા ંઆવે તે પહ�લા તેની ઉપર દશાર્વેલી તાર�ખ, શબ્દો અને �કડામા ંરકમ, તે�ુ ં�ોિસ�ગ વગેર� 

�મા�ણત કરવા જોઇએ. 

viii. કોરા ચેક/કો ઉપર હસ્તાક્ષર કરવા જોઇએ નહ� અને �ાહક� પાસ�કૂ ઉપર અથવા ચેક�કૂ ઉપર તેમના 

ન�નૂાના હસ્તાક્ષર કર�ને રાખવા જોઇએ નહ�. 

ix. �ર� કરતી વખતે ખાતામા ં�રૂતા બેલેન્સની ખાતર� કયાર્ વગર ચેક �ર� કરવા જોઇએ નહ�. 

x. નામાકંન �િુવધાનો ઉપયોગ કરવો જોઇએ. ખાતા નબંર, ટમર્ �ડપો�ઝટની િવગતો, લૉકર નબંર વગેર�ની ન�ધ 

અલગ-અલગ રાખવી જોઇએ. 

xi. સરના�,ુ ટ��લફોન નબંર, મોબાઇલ નબંર અને ઇમેઇલ આઇડ� વગેર�મા ંફ�રફાર �ગે ઉપલબ્ધ માધ્યમો મારફતે 

બેન્કને ત્વ�રત સદં�શાવ્યવહાર કરવો જોઇએ. 

xii. �ડમાન્ડ �ાફ્ટ, ટમર્ �ડપો�ઝટની રસીદ, ચેક �ષૃ્ઠ/�કૂ, લૉકરની ચાવી વગેર� �મૂ થવાના �કસ્સામા ં બેન્કને 

તાત્કા�લક તેની �ચૂના �રૂ� પાડવી. 

xiii. વ્યાજ, હપ્તાઓ, લૉકર ભા�ુ અને અન્ય �કૂવવાપા� રકમો સમયસર �કૂવવી. 

xiv. �ડમેટ એકાઉન્ટમા ં �ડ�લવર� �કૂનો સલામત કબ�ની ખાતર� કરવી જોઇએ અને કોર� હસ્તાક્ષર કર�લી �સ્લપ 

�કૂમા ંરાખવી જોઇએ નહ�. 

xv. �ાહકોએ �ાહક સેવામા ંકોઇ ખામી સબંિંધત ફ�રયાદો �ગે વાજબી સમયગાળામા ં�ણ કરવી જોઇે કારણ ક� 

બેન્ક મા� િનધાર્�રત સમયગાળા માટ� જ સબંિંધત દસ્તાવેજો �ળવવા માટ� ક�ટબ� છે. 

xvi. �ાહકોએ કાયર્�ન્વત/સ��ય �સ્થિત �ળવી રાખવા માટ� તેમના એકાઉન્ટને િનયિમત ધોરણે સચંા�લત કર�ુ ં

જોઇએ. 

xvii. �ાહકોએ વારંવાર ઉદભવતા હોય તેવા �કારના વ્યવહારો માટ� સ્થાયી �ચૂનાઓ �ગેની �િુવધા મેળવવી 
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જોઇએ. 

xviii. ઇન્ટરનેટ બે�ન્ક�ગ અને મોબાઇલ બે�ન્ક�ગ માટ� પાસવડર્ અને ���ડટ/ડ��બટ કાડર્ માટ� PINની ગોપનીયતા હરહંમેશ 

�િુનિ�ત કરવી જોઇએ. છેતરિપ�ડ� િનવારવા માટ� કોઇ કાગળ અથવા સરળતાથી મેળવી શકાય તેવા 

ઇલેક્�ોિનક ઉપકરણો ઉપર પાસવડર્ અને PIN ન�ધવા જોઇએ નહ�. 

xix. ATM/ ડ��બટ કાડર્ �મુ થવાના �કસ્સામા ં બેન્ક (બેન્કના કૉલ સેન્ટર)ને તેનો �ૂ�ુપયોગ થતો અટકાવવા માટ� 

��ૂચત કરવાના તાત્કા�લક પગલાઓં હાથ ધરવા જોઇએ. �યા ં�ધુી બેન્કને આ �ગે �ચૂના આપવામા ંન 

આવે ત્યા ં�ધુી કોઇ �ૂ�ુપયોગ માટ� �ાહક તેના માટ� જવાબદાર રહ�શે. 

xx. એકાઉન્ટ િવગતો, પાસવડર્, નેટ િસ�ોર કોડ અથવા અન્ય કોઇ �રુક્ષા સબંિંધત મા�હતી કોઇપણ વ્ય�ક્ત સાથે 

શેર કરવી જોઇએ નહ�. વ્ય�ક્તગત ઓળખ નબંર (PIN) યાદ રાખવો જોઇએ અને િનયિમત ધોરણે બદલતા ં

રહ�� ુ ંજોઇએ. 

xxi. �ાહકોએ પાસવડર્ / PINની �ણકાર� માગંી રહ�લા કૉલ અથવા ઇમેઇલનો �ત્��ુર આપવો જોઇએ નહ�. 

xxii. યોગ્ય ર�તે TDSની કપાત કરવા માટ� બેન્કને દર�ક નાણાક�ય વષર્ના �ારંભ પર સાચો PAN નબંર / ફોમર્ 15G 

અથવા 15H �પુરત કર�ુ ંજોઇએ. 
 

V. ગ્રાહક પ્રિશ�ક્ષણ 
 

i. BCSBI સ�ંહતાઓ વેબસાઇટ ઉપર �દિશ�ત કરવાની રહ�શે. 

ii. બે�ન્ક�ગમા ં ટ�ક્નોલો�નો ઉપયોગ કરવા માટ� �ાહકોને �િશ�ક્ષત કરવા માટ� િવશેષ �યત્નો હાથ ધરવામા ં

આવશે. તેને ઉ�ેજન આપવા માટ�, ઇમેઇલ, SMS, વેબસાઇટ અને અન્ય ઑનલાઇન પોટર્લ, સોિશયલ મી�ડયા, 

ઑફલાઇન મી�ડયા �વા ક� સમાચારપ�ો, આઉટડોર �હ�રાતો વગેર� �વા બેન્કને ઉપલબ્ધ િવિવધ માધ્યમોનો 

ઉપયોગ કર�ને િનયિમત સદં�શાઓ મોકલવામા ંઆવશે. સદં�શા વ્યવહારના �કાર ઉપર આધા�રત દર�ક �કસ્સા 

અ�સુાર માધ્યમોનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે છે. 

iii. બેન્ક િવિવધ ફ�/ સેવા ચા��સ અને દંડ વ�લૂતી વખતે સ�ંણૂર્ પારદિશ�તાની ખાતર� કરશે. 

iv. બેન્ક� યોગ્ય �ાહક તકરાક િનવારણ વ્યવસ્થાત�ંની સ્થાપના કર� છે � �ાહકની સમસ્યાઓ અને ફ�રયાદો 

�ાપ્ત કરવા અને તેની ઉપર દ�ખર�ખ રાખવા માટ� શાખાઓ, ફોન બે�ન્ક�ગ સેન્ટર, ઇમેઇલ, પ�ો, બેન્કની 

વેબસાઇટ અને સોિશયલ નેટવ�ક�ગ સાઇટ્સ �વા તમામ માધ્યમો પર સકં�લત ધોરણે કાયર્ કર� છે. 
 

W. તકરાર િનવારણ વ્યવસ્થાતતં્ર 
 

કોઇપણ તબ�ે, જો �ાહક અ�ભુવે ક� સેવા અથવા �ોડક્ટ્સ તેમની અપેક્ષાઓ �જુબ  નથી તો �ાહક નીચેના 

માધ્યમોમાથંી કોઇપણ માધ્યમનો ઉપયોગ કર�ને પોતાની �ચ�તા વ્યક્ત કર� શક� છેઃ 
 

i. કોઇપણ શાખાઓ / લોન ક�ન્�ોની �ત્યક્ષ �લુાકાત લઇને 

ii. ફોન બે�ન્ક�ગ ક�ન્� નબંરો 1860-419-5555, 1860-500-5555 

iii. ઇમેઇલ માધ્યમઃ www.axisbank.com/support 

જો ઉપરોક્ત ઉલ્લેખ કર�લા માધ્યમો પૈક� કોઇપણ માધ્યમ �ારા �રૂો પાડવામા ંઆવેલો �િતભાવ સતંોષકારક ન 

હોય અથવા અ�રૂતો હોય અથવા િનધાર્�રત સમયમયાર્દા�ુ ંઉલ્લઘંન કર� તો �ાહક નોડલ કચેર� ખાતે ઊચ્ચ 

અિધકાર� સમક્ષ સમ� બાબત ર�ૂ  કર� શક� છે, નીચે આપેલી િવગતો અ�સુાર બેન્કના નોડલ અિધકાર�ને ફ�રયાદ 

મોકલી શકાય છેઃ 
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લે�ખત ઇમેઇલ કૉલ 

નોડલ અિધકાર�, એ�ક્સસ બેન્ક 

�લિમટ�ડ, NPC1, 5મો માળ, 

"ગીગાપ્લેક્સ", પ્લોટ ન.ં I.T.5, 

MIDC, એરોલી નોલેજપાકર્ , 

એરોલી, નવી �ુબંઇ - 400708 

nodal.officer@axisbank.com ફોન   91-080-61865200 

(સોમવાર થી ��ુવાર) સવાર� 

9.30 થી સા�ં 5.30 

(2� અને 4થા શિનવાર અને 

બેન્કની �હ�ર ર� િસવાય)  

 
જો �ાહકો નોડલ ઓ�ફસ �ારા �રૂા પાડવામા ંઆવેલા ઉક�લથી સ�ંષુ્ટ ન હોય તો તેઓ �ખુ્ય નોડલ ઓ�ફસનો સપંકર્  

સાધી શક� છેઃ  
 

લે�ખત ઇમેઇલ કૉલ 

�ખુ્ય નોડલ અિધકાર� એ�ક્સસ 

બેન્ક �લિમટ�ડ, ધ �બી હાઉસ, 2જો 

માળ 9, સેનાપિત બાપટ માગર્, 

દાદર, �ુબંઇ - 400028 

pno@axisbank.com ફોન 91- 

 
24252525/ 62300641/ 0621 

 
(સોમવાર થી ��ુવાર) 

 
બેન્ક ફ�રયાદની સ્વી�ૃિતની રસીદ �રૂ� પાડશે અને તેની ખાતર� કરશે ક� 30 �દવસના સમયગાળાની �દર �િતભાવ 

�રૂો પાડવામા ંઆવે.  
 
જો �ાહક �ારં�ભક ફ�રયાદ ન�ધાવ્યાની તાર�ખથી એક મ�હનાની �દર �િતભાવ �ાપ્ત ન કર�, અથવા બેન્ક �ારા �રૂો 

પાડવામા ંઆવેલા �િતભાવથી સ�ંષુ્ટ ન હોય તો તે �કસ્સામા,ં તે બે�ન્ક�ગ લોકપાલનો સપંકર્  સાધી શક� છે. 
 
બે�ન્ક�ગ લોકપાલની િવગતો બેન્કની વેબસાઇટ (http://www.axisbank.com/bankingombudsman.aspx) તેમજ 

RBIની વેબસાઇટ ઉપર ઉપલબ્ધ છે. બેન્ક� બે�ન્ક�ગ લોકપાલ યોજના, 2006 �તગર્ત RBI �ારા કરવામા ંઆવેલી જોગવાઇ 

અ�સુાર �ાદ�િશક નોડલ અિધકાર�ઓની પણ િનમ� ૂકં કર�લી છે. 
 
�ાદ�િશક નોડલ અિધકાર�ઓની િવગતો નીચે આપેલી �લ�ક �જુબ બેન્કની વેબસાઇટ ઉપર ઉપલબ્ધ છે અને વ�મુા ં

શાખાઓ પર �થમદશર્નીય ર�તે �દિશ�ત કર�લી છે. 
 

ન�ધઃ છેલ્લે એિ�લ 2019મા ંઅ�તન કરવામા ંઆવ્�ુ ંછે. 

mailto:nodal.officer@axisbank.com
mailto:pno@axisbank.com
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