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RBI (UCBs – Responsible Business Conduct) Directions, 2025 

આ Directions તમામ UCBsને લાગ ુપડે છે અને તેમાાં Customer Service, Customer Protection, Financial Inclusion, 

Payments, Deposits તથા Responsible Lending જેવા કે્ષત્રો આવરી લેવામાાં આવ્યા છે. 

RBIનુાં વતતમાન સાંસ્કરણ 1 જુલાઈ, 2026 સધુી અપડેટ કરાયેલુાં છે.  

સાંક્ષક્ષપ્ત સારાાંશ – સૌથી મહત્વપણૂત મદુ્દાઓ 

1. Boardની જવાબદારી 

Boardએ સદૃુઢ Business Conduct અને ઉત્તમ Customer Service માટે Policies તથા Review Mechanisms સ્થાપિત કરવા 
જોઈએ. 

નીચેની મહત્વપરૂ્ણ Policiesને Board દ્વારા મજૂંર કરવી જોઈએ: 

• Customer Compensation Policy – ગ્રાહક વળતર નીપત 

• Cheque Collection Policy – ચેક વસલૂાત નીપત 

• BSBDA Policy – BSBDA ખાતા અંગેની નીપત 

• Service Charges Policy – સેવા શલુ્ક નીપત 

• Penal Charges Policy – દંડાત્મક શલુ્ક નીપત 

• Settlement of Claims Policy – દાવાઓના પનકાલની નીપત 

• Safe Deposit Locker Policy/SOP – Safe Deposit Locker માટે Policy/SOP 

• Customer Relations & Protection Policy – ગ્રાહક સબંધં અને ગ્રાહક સરુક્ષા નીપત 

• Floating-rate Loan Reset Policy – Floating Rate Loanના Reset અંગેની નીપત 

• Branch Insurance Policy – શાખા વીમા નીપત 

• Employee Conduct, Recruitment and Training Policy – કમણચારી આચાર, ભરતી અને તાલીમ નીપત 

• Customer Liability for Unauthorised Electronic Transactions – અનપધકૃત ઇલેક્ટ્રોપનક વ્યવહારો માટે ગ્રાહકની 
જવાબદારી અંગેની નીપત 

• Fair Practices Code for Microfinance Lending – Microfinance Lending માટે Fair Practices Code 

Boardએ સમયાતંરે નીચેની બાબતોની સમીક્ષા કરવી જોઈએ: 

• Customer Service; 

• Unclaimed Collateral; 
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• Accessibility; 

• Unauthorised Electronic Transaction Cases. 

2. Customer Service – મળૂભતૂ આવશ્યકતાઓ 

UCBએ સપુનપિત કરવુ ંજોઈએ કે: 

• Branch બધં થવાના સમય િહલેા ંહાજર થયેલા તમામ ગ્રાહકોને સેવા આિવામા ંઆવે. 

• મહત્વપરૂ્ણ Transactions માટેના Time Norms શાખામા ંદશાણવવામા ંઆવે. 

• Counters િર પરૂતા પ્રમાર્મા ંStaff ઉિલબ્ધ રહ.ે 

• Employeesએ Identity Badges િહરેવા. 

• સમયાતંરે Job Rotation કરવામા ંઆવે. 

• Employeesને Customer Service અને Induction Training આિવામા ંઆવે. 

• Customer Service Performanceનુ ંMonitoring કરવામા ંઆવે. 

• Branchમા ંપરૂતી જગ્યા, સ્વચ્છતા, િીવાનુ ંિાર્ી તથા મળૂભતૂ સપુવધાઓ ઉિલબ્ધ હોય. 

• Security Arrangementsની સમયાતંરે સમીક્ષા કરવામા ંઆવે. 

જયા ંલાગ ુિડે ત્યા ંBranchમા ં“May I Help You / Enquiry” Counter હોવો જોઈએ. 

3. Transparency & Disclosure – પારદર્શિતા અને માહહતી જાહરે કરવી 

દરેક UCBએ Comprehensive Notice Board જાળવવુ ંજોઈએ, જેમા ંમહત્વપરૂ્ણ માહહતી દશાણવવામા ંઆવે: 

• Banking Hours / Holidays; 

• Interest Rates; 

• Service Charges; 

• Customer Facilities; 

• Grievance Redressal; 

• અન્ય ફરજજયાત Disclosures. 

માહહતી સ્િષ્ટ; અદ્યતન; સરળતાથી ઉિલબ્ધ હોવી જોઈએ. 

આ માહહતી Bankની Website િર િર્ યોગ્ય રીતે ઉિલબ્ધ હોવી જોઈએ. 

4. Service Charges – ખબૂ મહત્વપણૂત 

Service Charges: 
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• વાજબી (Reasonable); 

• ખચણ આધાહરત (Cost-based); 

• િારદશણક (Transparent); 

• ગ્રાહકને અગાઉથી જાર્ કરેલા 

હોવા જોઈએ. 

મળૂભતૂ Banking Services Bundled Productsની બહાર પણ વાજબી Charges પર ઉિલબ્ધ હોવી જોઈએ. 

ખાસ કરીને Rural Customers; Pensioners; Senior Citizens માટે Service Charges વધ ુઉદાર/વાજબી રાખવા જોઈએ. 

Service Chargesમાાં ફેરફાર 

Service Chargesમા ંકોઈિર્ વધારો અથવા ફેરફાર કરવા માટે ઓછામા ંઓછા 30 હદવસની અગાઉથી Notice આિવી 
જરૂરી છે. 

ગ્રાહકને Notice Period દરપમયાન: 

• ફેરફાર સ્વીકારવાનો અથવા 

• કોઈિર્ ખચણ પવના Banking Relationshipમાથંી બહાર નીકળવાનો 

પવકલ્િ આિવો જોઈએ. 

5. Fraud & Unauthorised Transactions 

UCB િાસે નીચેની બાબતો અટકાવવા માટે યોગ્ય Systems હોવા જોઈએ: 

• Fraudulent Opening of Accounts; 

• Accountsનો Fraud માટે Conduit તરીકે દુરુિયોગ; 

• Instrumentsનુ ંFraudulent Encashment; 

• Unauthorised Electronic Transactions. 

જો Bankની ભલૂ હોય તો ગ્રાહકને કોઈ વાાંધો/અનાવશ્યક ર્વલાંબ કયાત ર્વના (without demur) વળતર આિવુ ંજોઈએ. 

અનપધકૃત Electronic Transactions માટે RBI દ્વારા પનધાણહરત Customer Liability Frameworkનુ ંિર્ િાલન કરવુ ંજોઈએ. 

6. Financial Inclusion & Accessibility 

UCBએ સમાજના તમામ વગો માટે Banking Services સલુભ બને તે સપુનપિત કરવુ ંજોઈએ, જેમા ંPersons with 

Disabilitiesનો િર્ સમાવેશ થાય છે. 

મહત્વપરૂ્ણ િગલા:ં 
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• Branchમા ંRamps / Accessibility સપુવધા; 

• Accessible ATMs; 

• Talking ATMs / Braille Keyboards; 

• યોગ્ય Customer Assistance; 

• Financial Literacy અને Customer Education. 

Boardએ Accessibilityમા ંથયેલી પ્રગપતની સમયાતંરે સમીક્ષા કરવી જોઈએ. 

7. Depositor & Account Protection – થાપણદાર અને ખાતાની સરુક્ષા 

• Nomination Facilities – નોર્મનેશન સરુ્વધા: 
દરેક પાત્ર Deposit Accountમાાં Nominationની સરુ્વધા સરળતાથી ઉપલબ્ધ કરાવવી જોઈએ. ગ્રાહકને 
Nomination કરવા, તેમાાં ફેરફાર કરવા અથવા Nomination રદ કરવા અંગે યોગ્ય માગતદશતન આપવુાં જોઈએ.  

• Deceased Depositorsના Claimsનુાં Settlement – અવસાન પામેલા થાપણદારના દાવાઓનો ર્નકાલ: 
થાપણદારના અવસાન બાદ Nominee/Survivor અથવા પાત્ર દાવેદારને રકમ મેળવવામાાં અનાવશ્યક ર્વલાંબ કે 
મશુ્કેલી ન થવી જોઈએ. બેંકે RBIની માગતદર્શિકા અને પોતાની Board-approved Policy મજુબ દાવાનો સમયસર 
ર્નકાલ કરવો જોઈએ.  

• Survivorship Clause ધરાવતા Joint Accounts – Survivorship Clauseવાળા Joint Accounts: 

“Either or Survivor”, “Anyone or Survivor” વગેરે Survivorship Mandate ધરાવતા Joint Accountsમાાં 
surviving account holderને લાગ ુર્નયમો મજુબ ખાતાની રકમ મેળવવાની પ્રહિયા સરળ બનાવવી જોઈએ. બેંકે 
Joint Account ખોલતી વખતે ગ્રાહકોને Survivorship Clauseની અસર સ્પષ્ટપણે સમજાવવી જોઈએ.  

• Inoperative Accounts – ર્નષ્ક્ષ્િય ખાતાાં: 
લાાંબા સમયથી ગ્રાહક દ્વારા કોઈ Customer-induced Transaction ન થયેલા ખાતાાંને RBIની જોગવાઈ મજુબ 
Inoperative તરીકે વગીકૃત કરવા જોઈએ. આવા ખાતાાંને ફરી Active કરવા માટે ગ્રાહકને સરળ પ્રહિયા અને 
યોગ્ય માગતદશતન આપવુાં જોઈએ.  

• Unclaimed Deposits – દાવા વગરની થાપણો: 
લાાંબા સમયથી દાવા વગર પડેલી થાપણોની ઓળખ કરી યોગ્ય રીતે Unclaimed Deposit તરીકે વગીકરણ કરવુાં 
જોઈએ. ગ્રાહકો/કાનનૂી હકદારને આવી રકમનો દાવો કરવા માટે સરળ અને અસરકારક વ્યવસ્થા ઉપલબ્ધ 
કરાવવી જોઈએ.  

• DEA Fundમાાં Transfer – DEA Fundમાાં રકમનુાં ટ્રાન્સફર: 
RBIની લાગ ુજોગવાઈ મજુબ ર્નધાતહરત સમયગાળા સધુી દાવા વગર રહલેી થાપણોને Depositor Education and 

Awareness (DEA) Fundમાાં સમયસર ટ્રાન્સફર કરવી જોઈએ. જોકે, DEA Fundમાાં રકમ ટ્રાન્સફર થઈ ગયા બાદ 
પણ પાત્ર થાપણદાર/દાવેદારને દાવો કરવાની સરુ્વધા ઉપલબ્ધ રહ ેછે.  



 

5 
 

• Customersને Claims માટે Access – ગ્રાહકોને દાવા કરવાની સરુ્વધા: 
બેંકે ગ્રાહકો અને તેમના કાયદેસર હકદારને Unclaimed Deposits અથવા અન્ય પાત્ર Claims માટે સરળ, 

પારદશતક અને ગ્રાહકમૈત્રી પ્રહિયા આપવી જોઈએ. અનાવશ્યક દસ્તાવેજો અથવા પ્રહિયાત્મક અવરોધો ઊભા ન 
કરવા જોઈએ.  

• Safe Custody અને Locker Facilities – સલામત જમા અને લોકર સરુ્વધાઓ: 
Safe Custody Articles અને Lockerમાાં રાખવામાાં આવેલી વસ્તઓુની સરુક્ષા માટે યોગ્ય ર્નયાંત્રણો, Dual Control, 

Access Records અને Periodic Verificationની વ્યવસ્થા હોવી જોઈએ. Locker સાંબાંર્ધત Allotment, Operation, 

Nomination, Death Claim અને Surrenderની પ્રહિયા સ્પષ્ટ અને RBIની માગતદર્શિકા અનસુાર હોવી જોઈએ. 

મહત્વપણૂત ર્સદ્ાાંત 

Genuine Claimants માટે અનાવશ્યક Procedural Hurdles ઊભા કરવા જોઈએ નહીં. 

અથાણત ્યોગ્ય દાવેદારના Claimના પનકાલમા ંઅનાવશ્યક દસ્તાવેજી અથવા પ્રહિયાત્મક અવરોધ ઊભા ન કરવા જોઈએ. 

8. Responsible Lending – જવાબદાર ર્ધરાણ 

Fair અને Transparent Lending Practices – ન્યાયી અને પારદશતક ર્ધરાણ વ્યવહાર 

• Loan Termsની સ્પષ્ટ જાણકારી: 
લોનની રકમ, વ્યાજદર, મદુત, હપ્તા, સરુક્ષા/Collateral, અન્ય શરતો અને લાગ ુિડતા ચાજિસની સ્િષ્ટ માહહતી 
લોન મજૂંર કરતા િહલેા ંBorrowerને આિવી જોઈએ. Borrowerને લોનની સપંરૂ્ણ હકિંમત અને તેની 
જવાબદારીઓ સરળ ભાષામા ંસમજાવવી જોઈએ.  

• Key Facts Statement (KFS): 

જયા ંRBIના પનયમો મજુબ લાગ ુિડે ત્યા ંBorrowerને Key Facts Statement (KFS) આિવુ ંજોઈએ, જેમા ંલોનના 
મખુ્ય નાર્ાકીય અને અન્ય મહત્વપરૂ્ણ પનયમો સરળતાથી સમજી શકાય તે રીતે દશાણવવામા ંઆવે. KFSમા ં
દશાણવેલી માહહતી Borrowerને લોન સ્વીકારતા િહલેા ંયોગ્ય પનર્ણય લેવામા ંમદદરૂિ થવી જોઈએ.  

• Interest Rate અને Chargesની સ્પષ્ટ માહહતી: 
લોન િર લાગ ુિડતો Interest Rate, Processing Charges, અન્ય Fees અને ખચણની સપંરૂ્ણ તથા િારદશણક માહહતી 
Borrowerને અગાઉથી આિવી જોઈએ. કોઈ છુિાયેલા અથવા અગાઉથી ન જર્ાવેલા ચાજિસ વસલૂવા ન 
જોઈએ.  

• Transparent Penal Charges: 

લોનની શરતોના ઉલ્લઘંન અથવા ચકુવર્ીમા ંહડફોલ્ટ માટે લાગ ુિડતા Penal Chargesની માહહતી લોન 
દસ્તાવેજોમા ંસ્િષ્ટિર્ે દશાણવવી જોઈએ. Penal Chargesનો ઉિયોગ દંડ તરીકે િારદશણક રીતે થવો જોઈએ અને 
તેને અયોગ્ય રીતે વધારાની આવક મેળવવાના સાધન તરીકે ન વાિરવો જોઈએ.  

• Borrowers સાથે Fair Treatment: 

તમામ Borrowers સાથે ન્યાયી, સમાન અને સન્માનજનક વ્યવહાર કરવો જોઈએ તથા લોનની મજૂંરી, શરતો, 
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વસલૂાત અને અન્ય પ્રહિયામા ંકોઈ ભેદભાવ કે અયોગ્ય વતણન ન થવુ ંજોઈએ. Borrowerની મશુ્કેલીઓ અને 
રજૂઆતોને યોગ્ય રીતે સાભંળીને પનયમો અનસુાર પનર્ણય લેવો જોઈએ.  

• Floating-rate Loansમાાં ફેરફારો અંગે યોગ્ય Communication: 

Floating-rate loanમા ંInterest Rateમા ંફેરફાર થાય ત્યારે Borrowerને તેના કારર્ો અને EMI/tenure િર થતી 
અસર અંગે સમયસર અને સ્િષ્ટ જાર્ કરવી જોઈએ. લાગ ુિડતા RBIના પનયમો મજુબ Resetની અસર અને 
ઉિલબ્ધ પવકલ્િો િર્ Borrowerને સમજાવવા જોઈએ.  

• યોગ્ય Reset / Switching Options: 

Floating-rate loanમા ંવ્યાજદર બદલાય ત્યારે, જયા ંલાગ ુિડે ત્યા ંBorrowerને EMIમા ંફેરફાર, Tenureમા ંફેરફાર 
અથવા અન્ય ઉિલબ્ધ Switching/Reset Options અંગે યોગ્ય માહહતી આિવી જોઈએ. આવા પવકલ્િોની પ્રહિયા, 
શરતો અને લાગતા ચાજિસ િર્ િારદશણક રીતે જર્ાવવા જોઈએ.  

• Responsible Recovery Practices: 

લોનની વસલૂાત દરપમયાન Borrower સાથે પશસ્તબદ્ધ, ન્યાયી અને સન્માનજનક વ્યવહાર કરવો જોઈએ તથા 
કોઈ ધમકી, હરેાનગપત અથવા અયોગ્ય દબાર્ ન કરવુ ંજોઈએ. Recovery માટે Bankએ પનધાણહરત કાયદાકીય 
પ્રહિયા, RBIની સચૂનાઓ અને િોતાની Board-approved Recovery Policyનુ ંિાલન કરવુ ંજોઈએ. 

મખુ્ય હતે ુએ છે કે: 

Loan સ્વીકારતા પહલેાાં Borrowerને Loanની વાસ્તર્વક હકિંમત (Actual Cost) તથા તેની મહત્વપણૂત શરતો સાંપણૂતપણે 
સમજાય. 

9. Board-Level પર સૌથી મહત્વપણૂત મદુ્દાઓ 

ર્વસ્તાર Boardએ શુાં સરુ્નર્િત કરવુાં 

Customer Service પનયપમત Monitoring અને સતત સધુારો 

Service Charges વાજબી, િારદશણક અને અગાઉથી જાર્ કરેલા 

Customer Protection Bankને કારર્ે થયેલી ભલૂ માટે યોગ્ય Compensation 

Fraud મજબતૂ Preventive અને Monitoring Systems 

Digital Transactions યોગ્ય Customer Liability Framework 

Financial Inclusion તમામ ગ્રાહકો માટે Accessibility 

Depositors Claims અને Unclaimed Depositsનુ ંસરળ Settlement 

Loans Fair, Transparent અને Responsible Lending 
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Employee Conduct Training, Job Rotation અને Customer Orientation 

Disclosure Updated Branch Notice Boards અને Website 

Grievances અસરકારક અને સમયબદ્ધ Grievance Redressal 

 

એક વાક્યમાાં સાર 

“આ Directionsનો મખુ્ય હતે ુએ છે કે UCB પોતાની Banking Business કામગીરી Fair, Transparent અને Responsible 

રીતે કરે અને તેના કેન્રમાાં ગ્રાહકનુાં હહત, Accessibility, Financial Inclusion તથા Unfair Practicesથી ગ્રાહકનુાં રક્ષણ રહ.ે” 

સરળ ભાષામાાં: 

“ગ્રાહક સાથે યોગ્ય વતતન, પારદશતક વ્યવહાર, વાજબી Charges, જવાબદાર ર્ધરાણ, સરળ ફહરયાદ ર્નવારણ અને દરેક 
વગત માટે Banking Servicesની સલુભતા — Responsible Business Conductના મખુ્ય આધારસ્તાંભો છે.” 

 


