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૧ . પરિિય  

ગ્રાહકિુાં ધ્યાિ એ આિબીએલ બેંકિા (ત્યાિબાદ તેિે િ બેંક તિીકે ઓળખવામાાં આવે છે) મુખ્ય મૂલ્યોમાાંિુાં એક 

છે બેંક રવરવિ માધ્યમો દ્વાિા પ્રાપ્ત ગ્રાહક પ્રરતિાદિા આિાિ ેિવેા િોિણો સ્થારપત કિવા અિે ગ્રાહક અિુભવમાાં 

િતત િુિાિો કિવા માટે એક િવાાંગી અરભગમ િિાવે છે. બેંક ગ્રાહકોિે તેમિી ફરિયાદો િોાંિાવવા માટે અિકે 

ચેિલો પણ પિૂી પાડે છે. બેંકિો ઉદે્દશ્ય ગ્રાહકોિી ફરિયાદિુાં ઝડપી અિે અિિકાિક રિિાકિણ િુરિરિત કિવાિો 

છે, તેમિ પિુિાવરૃિ ટાળવા માટે તાત્કારલક િુિાિાત્મક અિે રિવાિક પગલાાં (જ્ાાં િરૂિ હોય ત્યાાં પ્રરિયામાાં 

િુિાિા િરહત) લેવાિો છે.  

ઉપિોક્ત ઉદે્દશ્યિ ેપણૂિ કિવા માટે, બેંકે ગ્રાહક ફરિયાદોિા રિવાિણ માટે, ગ્રાહક િાંપકિ  રબાંદુઓિા િાંદભિ માટે 

એક િીરતિી રૂપિખેા આપી છે. બેંક ખાતિી કિશે કે ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ િીરત જાહેિ ડોમિેમાાં (તેિી 

વેબિાઇટ અિે શાખાઓ પિ) પણ ઉપલબ્િ હોય.  

 

૨ . ઉદે્દશ્ય  

આ િીરતિો ઉદે્દશ્ય બેંકોમાાં ગ્રાહક િવેા અાંગે જાિી કિાયેલા રવરવિ આરબીઆઈ પરિપત્રો/માગિદરશિકાઓમાાં 

દશાિવેલ બેંકમાાં ફરિયાદ રિવાિણ માટેિુાં માળખુાં સ્પષ્ટ કિવાિો છે, િથેી ખાતિી કિી શકાય કે:  

• તમામ ગ્રાહકો િાથે દિકે િમયે ન્યાયી અિે રિષ્પક્ષ િીતે વ્યવહાિ કિવામાાં આવે છે.  

• ગ્રાહકો દ્વાિા ઉઠાવવામાાં આવેલી તમામ ફરિયાદો િૌિન્યપૂવિક અિે રિિાિરિત િમયમયાિદા મુિબ કિવામાાં 

આવે છે.  

• ગ્રાહકોિે બેંકમાાં તેમિી ફરિયાદો કેવી િીતે વિાિી શકાય અિે િો તેઓ બેંકિા પ્રરતભાવથી િાંતુષ્ટ િ હોય 

તો તેમિે વિ ુફરિયાદો કેવી િીતે ઉઠાવવી તે અાંગે જાગૃત કિવામાાં આવે છે.  

• બેંક બિી ફરિયાદોિો કાયિક્ષમ અિે ન્યાયી િીતે રિકાલ કિશે.  

• બેંક કમિચાિીઓ ફરિયાદોિો રિકાલ િદ્ભાવિાથી અિે પવૂિગ્રહ રવિા કિશે.  

૩ . સ્કોપ  

બેંકે ફરિયાદોિા રિવાિણ માટે એક માળખાગત, અથિપણૂિ અિે અિિકાિક પદ્રત સ્થારપત કિી છે. તે િરુિરિત 

કિ ેછે કે ફરિયાદિુાં રિિાકિણ ન્યાયી િીતે અિે રિયમો અિે રિયમિિા આપેલા માળખામાાં થાય છે. આ પૉરલિી 

દસ્તાવેિ બિી શાખાઓમાાં ઉપલબ્િ છે અિે કમિચાિીઓ ફરિયાદ રિવાિણ પ્રરિયાથી વાકેફ છે. આ પૉરલિી 

બેંકિી વેબિાઇટ પિ પણ ઉપલબ્િ છે.  

૪ . ફરિયાદ રિવાિણિા રસદ્ાાંિો  

ફરિયાદ રિવાિણ માટેિા અરભગમિા માગિદશિક રિદ્ાાંતો િીચે મુિબ છે:  

એ . સુલભિા: બેંક ગ્રાહકોિે તેમિી ફરિયાદ િોાંિાવવા માટે રવરવિ માગો (િમે કે શાખા, િાંપકિ  કેન્ર, ઇમેઇલ 

આઈડી, વગેિ)ે પિૂા પાડશે, તેમિ બેંકિી અાંદિ યોગ્ય ફોિમ પિ તેમિી ફરિયાદો વિાિવામાાં પણ મદદ કિશે.   

બી . ફરિયાદોિી સ્વીકૃરિ: બેંક રવરવિ માધ્યમો દ્વાિા મળેલી ફરિયાદોિી પ્રારપ્તિી સ્વીકૃરત આપશે અિ ે

ફરિયાદોિા રિવાિણ માટે ટિિ-અિાઉન્ડ િમય િણાવશે. બેંક રિિાિરિત િમયમયાિદામાાં ઠિાવિી જાણ કિવાિી 

વ્યવસ્થા કિશે.   

સી. ફરિયાદોિા રિિાકિણમાાં પાિદરશિિા: બેંક ગ્રાહકિી ફરિયાદિી પાિદશિક િીતે તપાિ કિશે, અિ ે

ગ્રાહકિે િમયિિ રિિાકિણિી જાણ કિશ.ે    
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ડી . એસ્કેલેશિ: િો ગ્રાહક વતિમાિ સ્તિ દ્વાિા પૂિા પાડવામાાં આવેલા રિઝોલ્યશુિથી િાંતુષ્ટ િ હોય, તો 

બેંકિી શાખાઓ/વેબિાઇટ/કોલ િેન્ટિ પિ ફરિયાદ રિવાિણ મરેટિક્િ ઉપલબ્િ છે, િ ેગ્રાહકિે આગલા સ્તિિા 

એસ્કેલશેિ પિ માગિદશિિ આપે છે. બેંકે ગ્રાહકિી ફરિયાદિા રિવાિણ માટે િીચે મુિબ એસ્કેલેશિ મેરટિ ક્િિી 

સ્થાપિા કિી છે:  

એસ્કેલેશિ મેરટિ ક્સ  

બેંરકાંગ, કે્રરિટ કાર્ડસિ અિ ેમાઇક્રો ફાઇિાન્સ માટે ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ પ્રરક્રયા.   

ગ્રાહકિી ફરિયાદ વિાિવાિુાં સ્તિિીચે મુિબ છેેઃ  

૧. પ્રથમ સ્િિ ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ માંિ  

એ) સામાન્ય ફરિયાદો:  

શાખા  શાખામાાં ગ્રાહક િવેા એરક્ઝક્યુરટવ અથવા શાખા મેિેિિિે લખો  

કૃપા કિીિે મુલાકાત લો https://www.rblbank.com/locate-us શાખા િાંપકિ  

રવગતો માટે  

૨૪-કલાકિી 

હેલ્પલાઈિ  

+૯૧ ૨૨ ૬૨૩૨ ૭૭૭૭ 

ઈ-મેલ એિિ ેસ  customercare@rblbank.com   

ફરિયાદ ફોમિ  કૃપા કિીિે િીચિેી રલાંકિો ઉપયોગ કિોેઃ  

https://www.rblbank.com/suggestion-and-complaints   

 

બી)  કે્રરિટ અિ ેકોમરશિયલ કાર્ડસિ  :  

િેિલ  આિબીએલ બેંક માટે કે્રરિટ કાર્ડસિ  આિબીએલ બેંકકોમરશિયલ કાર્ડસિ માટે  

૨૪-કલાકિી 

હેલ્પલાઈિ  

+૯૧ ૨૨ ૬૨૩૨ ૭૭૭૭ +૯૧ ૨૨ ૬૨૩૨ ૭૭૭૭ 

ઈ-મેલ એિિ ેસ   cardservices@rblbank.com    

Corporatecard.support@rblbank.com   

પત્ર  મેિેિિ - િેરડટ કાડ્િિ િરવિિ, આિબીએલ બેંક રલરમટેડ, કાડ્િિ ઓપિરેટાંગ િેન્ટિ - 

િીઓિી, િએેમડી મેગાપોરલિ, યુરિટ િાંબિ ૩૦૬-૩૧૧ - ત્રીિો માળ, િોહિા િોડ, 

િેક્ટિ ૪૮, ગુડગાાંવ, હરિયાણા ૧૨૨૦૧૮  

https://www.rblbank.com/locate-us
mailto:customercare@rblbank.com
https://www.rblbank.com/suggestion-and-complaints
mailto:cardservices@rblbank.com
mailto:Corporatecard.support@rblbank.com
mailto:Corporatecard.support@rblbank.com
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સી) માઇક્રો ફાઇિાન્સ:  

▪ અમિે ૦૨૨ ૬૧૮૪ ૬૩૦૦ પિ કૉલ કિો અથવા customer care@rblbank.com પિ લખો.  

▪ અમાિા આિબીએલ બેંક/બીિી શાખા મેિેિિિો િાંપકિ  કિો.  

▪ અમાિી આિબીએલ બેંક/બીિી શાખાઓમાાં ઉપલબ્િ ફરિયાદ િરિસ્ટિમાાં તમાિી ફરિયાદ લખો.  

▪ અમાિી આિબીએલ બેંક/બીિી શાખાઓમાાં મુકાયેલા ફરિયાદ બોક્િમાાં તમાિી ફરિયાદ દાખલ કિો.  

 

િો તમાિી ફરિયાદિો ઉકેલ ૧૦ કેલેન્ડિ રદવિોમાાં લેવલ ૧ પિ િ આવે, તો તમે લેવલ ૨ પિ િઈ શકો છો.   

૨. બીજા સ્િિિુાં ફરિયાદ રિવાિણ માંિ  

એ)  સામાન્ય ફરિયાદો: પ્રાદેરશક િોડલ અરિકાિીિે ઇમઇેલ કિો.   

 

ઇમેઇલ 

સિિામુાં  

RegionalNodalOfficer@rblbank.com  

 

બી) કે્રરિટ અિ ેકોમરશિયલ કાર્ડસિ  : હેડ િેરડટ કાડિ  િરવિરિિિે-પિ ઇમેઇલ કિો અથવા લખો  

ઇમેઇલ 

સિિામુાં  

headcardservice@rblbank.com  

પત્ર  હેડ – કાડ્િિ િરવિિીિ, આિબીએલ બેંક રલરમટેડ, કાડ્િિ ઓપિરેટાંગ િેન્ટિ – િીઓિી, 

િએેમડી મગેાપોરલિ, યરુિટ િાંબિ ૩૦૬-૩૧૧ – ત્રીિો માળ, િોહિા િોડ, િેક્ટિ ૪૮, 

ગુડગાાંવ, હરિયાણા ૧૨૨૦૧૮  

 

સી) માઇક્રો ફાઈિાન્સ  :  

▪ અમાિી વેબિાઇટ પિ િમેિી િાંપકિ  રવગતો અપડેટ થયેલ છે તેવા પ્રાદેરશક િોડલ અરિકાિીિે કૉલ 

કિો અથવા  

▪ regionalnodalofficer@rblbank.com પિ લખો.  

 

િો તમાિી ફરિયાદિો ઉકેલ ૧૦ કેલેન્ડિ રદવિોમાાં લેવલ ૨ પિ િ આવે, તો તમે લેવલ ૩ પિ િઈ શકો છો.   

૩. ત્રીજા સ્િિિુાં ફરિયાદ રિવાિણ માંિ   

ઈમેઈલ કિો 

અથવા રપ્રરન્િપલ 

+૯૧ ૨૨ ૭૧૪૩ ૨૭૦૦ 

mailto:customercare@rblbank.com
mailto:RegionalNodalOfficer@rblbank.com
mailto:headcardservice@rblbank.com
mailto:regionalnodalofficer@rblbank.com
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િોડલ ઓરફિિિ ે

પિ લખો –સાંપકિ  

િાંબિ  

ઇમેઇલ સિિામુાં  principalnodalofficer@rblbank.com  

પત્ર  આિબીએલ બેંક રલરમટેડ, વિ વલ્ડિ  િેન્ટિ, ટાવિ ૨બી, ૯મો માળ, ૮૪૧, િેિાપરત 

બાપટ માગિ, લોઅિ પિલે વસે્ટ, મુાંબઈ - ૪૦૦ ૦૧૩   

 

િો તમાિી ફરિયાદિો ઉપિોક્ત કોઈપણ સ્તિ ે૩૦ કેલેન્ડિ રદવિોમાાં ઉકેલ િ આવે, તો તમે આિબીઆઇ 

ઓમ્બડ્િમિે પાિે િઈ શકો છો.   

 

૪. રિઝવિ બેંક ઇરન્ટગ્રટેેિ ઓમ્બર્ડસમેિ  

રિઝવિ બેંક ઇરન્ટગ્રટેેડ ઓમ્બડ્િમેિ સ્કીમ, ૨૦૨૧ (આિબીઆઇઓએિ, ૨૦૨૧) િી િોગવાઈઓ હેઠળ રિઝવિ 

બેંક ઇરન્ટગ્રટેેડ ઓમ્બડ્િમિેિે લખો. તમે િીચે આપેલ વેબ એડિ ેિ રલાંક પિ રલલક કિીિે અમાિી વેબિાઇટ 

પિ આ યોિિાિો િાંદભિ લઈ શકો છો.  

વેબ એડિ ેિ: www.rblbank.com/banking-ombudsman  

આિબીઆઇઓએિ, ૨૦૨૧ હેઠળહેઠળ તમાિી ફરિયાદ ભૌરતક િીતે રિઝવિ બેંક ઓફ ઈરન્ડયા, ચોથો માળ, 

િેક્ટિ ૧૭, ચાંદીગઢ  ૧૬૦૦૧૭ પિ િોાંિાવો.  

વેબિાઇટેઃ  https://cms.rbi.org.in  

ટોલ ફ્રી િાંબિ – ૧૪૪૪૮ પિ કૉલ કિો  

 

૫. પ્રશ્ન, રવિાંિી અિ ેફરિયાદિી વ્યાખ્યા  

પ્રશ્નો, રવિાંતીઓ અિે ફરિયાદોિી વ્યાખ્યાઓ, ઉદાહિણ તિીકે િીચે મુિબ છે.  

એ. પ્રશ્ન:  

પ્રશ્નિે એક પ્રશ્ન તિીકે વ્યાખ્યારયત કિી શકાય છે, િ ેઘણીવાિ કોઈ બાબતમાાં શાંકા વ્યક્ત કિ ેછે અથવા કોઈ 

અરિકાિી પાિથેી િવાબ શોિ ેછે.  

પ્રશ્ન છે:  

એ) ગ્રાહક દ્વાિા માાંગવામાાં આવતી કોઈપણ મારહતી/સ્પષ્ટતા િિેો ઉકેલ લાવી શકાય અિે તેમિા િાંતોષ 

માટે તાત્કારલક પણૂિ કિી શકાય.  

બી) ગ્રાહક િિેા િવાબ શોિી િહ્યો છે તેવા કોઈપણ પ્રશ્નો.  

સી) િેવા/રડરલવિી/રવિાંતી માટે રિરદિ ષ્ટ ટિિઅિાઉન્ડ િમય (ટીએટી) િમાપ્ત થાય તે પહેલાાં ગ્રાહક પૂછપિછ 

કિી િહ્યો છે.   

mailto:principalnodalofficer@rblbank.com
http://www.rblbank.com/banking-ombudsman
https://cms.rbi.org.in/
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બી.  રવિાંિીીઃ   િાંદભો જ્ાાં ગ્રાહક બેંક દ્વાિા તેમિા એકાઉન્ટિા િાંદભિમાાં કાયિવાહી કિવાિી રવિાંતી કિ ેછે અિ ે

િ ેગ્રાહકિો િામિો કિી િહેલા િરવિિ એરક્ઝક્યુરટવ દ્વાિા ઉકેલી શકાતી િથી તેિે રવિાંતી તિીકે વગીકૃત 

કિવામાાં આવે છે.   

ઉદાહિણો:  

એ) વસ્તી રવષયક મારહતીમાાં ફેિફાિ માટે રવિાંતી. દા.િ., િિિામુાં બદલવુાં/પાિ/ઈમેલ આઈડી/મોબાઈલ 

િાંબિ વગેિ.ે  

બી) વ્યાિ અથવા બેલેન્િ પ્રમાણપત્ર જાિી કિવા માટેિી રવિાંતી  

સી) િોરમિી ઉમેિવા/િુિાિવા/કાઢી િાખવાિી રવિાંતી.  

સી. ફરિયાદ:  

ફરિયાદિે "લરેખતમાાં અથવા અન્ય માધ્યમો દ્વાિા રિયમિ કિાયેલ એરન્ટટી તિફથી િેવામાાં ખામીિો આિોપ 

લગાવતી િિૂઆત અિે તેિા પિ િાહત મેળવવા" તિીકે વ્યાખ્યારયત કિી શકાય છે. ફરિયાદ રૂબરૂમાાં, ટેરલફોિ 

પિ અથવા લેરખતમાાં વ્યક્ત કિી શકાય છે.  

 

 

ફરિયાદ છે:  

એ) બેંક તિફથી તેિા ઉત્પાદિ, િવેા, િીરત, કમિચાિી અથવા તૃતીય-પક્ષ િેવા પ્રદાતાિા િાંદભિમાાં િણાવલે 

અથવા ગરભિત પ્રરતબદ્તા પણૂિ કિવામાાં રિષ્ફળતા/અપૂિતીતા, િિેા કાિણ ે

વાાંિા/આિોપ/ફરિયાદ/રવવાદ થાય છે.  

બી) બેંક તિફથી િેવામાાં ખામીિો આિોપ લગાવતી અિે રિવાિણિી માાંગ કિતી િિૂઆત.  

 

૬. ફિરજયાિ પ્રદશિિ આવશ્યકિા  

બેંક શાખાઓમાાં િીચેિી બાબતો પ્રદરશિત કિશે / ખાતિી કિશે:  

i. ગ્રાહકો માટે ફરિયાદો ઉઠાવવા અથવા પ્રરતિાદ શેિ કિવા માટે ઉપલબ્િ રવરવિ ચેિલો.   

ii. િોડલ અરિકાિી(ઓ) િુાં િામ, િિિામુાં અિે િાંપકિ  િાંબિ  

iii. આિબીઆઇ ઓમ્બડ્િમેિિી િાંપકિ  રવગતો  

iv. ગ્રાહકો પ્રત્યે બેંકિી પ્રરતબદ્તાઓિો કોડ અિે ફેિ પ્રરેક્ટિ કોડ  

v. ફરિયાદ/િચૂિ બોક્િ, ફરિયાદ િરિસ્ટિ અિે ગ્રાહકોિી ફરિયાદો માટે ફરિયાદ ફોમિ.  

બેંક ઉપિોક્ત રવગતો (i થી iv) બેંકિી વેબિાઇટ પિ પણ પ્રદાિ કિશે.  

૭. ફરિયાદોિુાં સાંિાલિ કિવા માટે િોિલ અરિકાિી અિ ેઅન્ય રિયુક્ત અરિકાિીઓ  

બેંક ફરિયાદ રિવાિણ પ્રરિયાિા અમલીકિણ માટે િવાબદાિ િોડલ અરિકાિી તિીકે એક વરિષ્ઠ અરિકાિીિી 

રિમણકૂ કિશે. બેંક તેમિા અરિકાિક્ષેત્ર હેઠળિી શાખાઓિા િાંદભિમાાં ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે ચોક્કિ 

સ્થળોએ અન્ય રિયુક્ત અરિકાિીઓિી પણ રિમણકૂ કિશે. િોડલ ઓરફિિિુાં િામ અિે િાંપકિ  રવગતો શાખાિા 

િોરટિ બોડિ  અિે બેંકિી વેબિાઇટ પિ પ્રદરશિત કિવામાાં આવશે.  

ગ્રામીણ રવસ્તાિોમાાંથી આવતી ફરિયાદોિુાં રિવાિણ અિ ેપ્રાથરમકતા કે્ષત્ર અિે િિકાિિા ગિીબી રિવાિણ 

કાયિિમોિે િાણાકીય િહાય િાંબાંરિત ફરિયાદો પણ ફરિયાદ રિવાિણ પ્રરિયાિો એક ભાગ છે.   
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૮. ટાઇમ ફે્રમ  

ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે ચોક્કિ િમયમયાિદા િક્કી કિવામાાં આવે છે અિે ફરિયાદ રિવાિણ તાંત્રિા તમામ 

સ્તિ ેપ્રયાિો કિવામાાં આવે છે િમેાાં શાખાઓ, િાંપકિ  કેન્ર અિે બેંક દ્વાિા રિિાિરિત અિે ભાિતીય રિઝવિ બેંક 

દ્વાિા ફિરિયાત રિરદિષ્ટ િમયમયાિદામાાં ફરિયાદોિુાં રિિાકિણ લાવવાિા અન્ય િસ્તાઓિો િમાવશે થાય છે.     

બેંક આિબીઆઈ દ્વાિા રિિાિરિત તમામ િમયમયાિદાિુાં યોગ્ય િીતે પાલિ કિ ેછે.   

આિબીઆઈ દ્વાિા િમયાાંતિ ેરડરિટલ વ્યવહાિો િાંબાંરિત ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે રિિાિરિત િમયમયાિદા 

અિે દસ્તાવેિોિુાં કાળજીપવૂિક પાલિ કિવામાાં આવશે.  

કોઈપણ મુદ્દા પિ બેંકિા વલણિો ગ્રાહકિે િાંદેશાવ્યવહાિ કિવો અત્યાંત મહત્વપણૂિ છે. ગ્રાહકોિે ફરિયાદિી 

પ્રગરત રવશે મારહતગાિ િાખવામાાં આવે છે જ્ાાં બેંકિે િામેલ મુદ્દાઓિી તપાિ માટે વિ ુિમયિી િરૂિ હોય 

છે.  

૯. આાંિરિક સમીક્ષા પદ્રિ  

બેંકે ગ્રાહક િેવાિી ગુણવિા અિે ફરિયાદ રિવાિણ પદ્રતિુાં રિિીક્ષણ અિે િમીક્ષા કિવા માટે િીચેિી 

િરમરતઓ અિે િમીક્ષા પદ્રતિી સ્થાપિા કિી છે.   

એ) બોિિિી ગ્રાહક સેવા સરમરિ:  

બેંકિા બોડિિી આ પેટા-િરમરત ગ્રાહક િેવા િાંબાંરિત ક્ષેત્રો માટેિી તમામ િીરતઓિી િમીક્ષા કિવા માટે 

િવાબદાિ છે. આમાાં ખાતાિા િાંચાલિ માટે થાપણદાિિા મતૃ્યિુી િાિવાિ, ગ્રાહકિી યોગ્યતા અિે યોગ્યતા 

માટે ઉત્પાદિ માંિૂિી પ્રરિયા, થાપણદાિ િાંતોષિો વારષિક િવે અિે આવી િવેાઓિુાં રત્રમારિક ઓરડટ િવેા 

મુદ્દાઓિો િમાવશે થાય છે. િરમરત ગ્રાહક િેવાિી ગણુવિા પિ અિિ કિતા અન્ય કોઈપણ મદુ્દાઓિી પણ 

તપાિ કિ ેછે.   

ગ્રાહક િેવા િરમરત પણ િીચિેી બાબતોિી િમીક્ષા કિશે.  

(i) રિયમિકાિ તિફથી મળેલી ફરિયાદો,  

(ii) આિબીઆઇ ઓમ્બડ્િમેિ દ્વાિા પિાિ કિાયેલ પુિસ્કાિો  

(iii) ફરિયાદો ઘટાડવા માટે મળૂ કાિણ રવશ્લેષણ અિે પગલાાં િાથે પ્રાપ્ત થયેલી, ઉકેલાયેલી અિે બાકી િહેલી 

આાંતરિક ફરિયાદો  

(iv) બેંક દ્વાિા અપિાવવામાાં આવેલી ફરિયાદ રિવાિણ પદ્રતિી અિિકાિકતા  

(v) સ્થાયી િરમરતિા અહેવાલિી િમીક્ષા કિો  

(vi) ગ્રાહક િેવા િાંબાંરિત અન્ય કોઈપણ બાબતો.  

બી) ગ્રાહક સેવા પિ સ્થાયી સરમરિ:  

સ્થાયી િરમરતિી અધ્યક્ષતા બેંકિા મિેરેિાંગ રડિકે્ટિ / એરક્ઝક્યરુટવ રડિકે્ટિ કિી શકે છે. બેંક દ્વાિા પિૂી 

પાડવામાાં આવતી ગ્રાહક િેવાિી ગુણવિા પિ સ્વતાંત્ર પ્રરતિાદ મળેવવા માટે િરમરતમાાં બેંકિા બે થી ત્રણ વરિષ્ઠ 

અરિકાિીઓ ઉપિાાંત, રબિ-િિાવાિ અરિકાિીઓિો પણ િમાવશે કિવામાાં આવશે. આ િરમરતિી િીચ ે

મુિબિી િવાબદાિીઓ છેેઃ  

(i) રવરવિ સ્ત્રોતોમાાંથી પ્રાપ્ત ગ્રાહક િેવાિી ગણુવિા અાંગેિા પ્રરતિાદિુાં મૂલ્યાાંકિ કિો.   

(ii) બેંક દ્વાિા ગ્રાહક િવેા િાંબાંરિત તમામ રિયમિકાિી િચૂિાઓિુાં િમયિિ અિે અિિકાિક િીતે પાલિ 

થાય તે િુરિરિત કિવા માટે િરમરત િવાબદાિ છે.   

(iii) ગ્રાહક િેવા પિ રટપ્પણીઓ/પ્રરતિાદિી િમીક્ષા કિો અિ ેબેંકિી પ્રરતબદ્તાઓિી િાંરહતામાાં ગ્રાહકો 

પ્રત્યેિી પ્રરતબદ્તાઓિા અમલીકિણિી િમીક્ષા કિો.   
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(iv) િરમરત રિવાિણ માટે િવાબદાિ કાયિકાિી વડાઓ દ્વાિા તેિે મોકલવામાાં આવેલી વણઉકેલાયેલી 

ફરિયાદો/ફરિયાદોિે પણ ધ્યાિમાાં લે છે અિે િાંભરવત ઉકેલો પિ િલાહ આપે છે.   

િરમરત રિયરમત અાંતિાલે બેંકિા બોડિિી ગ્રાહક િેવા િરમરતિે તેિી કામગીિીિો અહેવાલ િપુિત કિશે.   

સી) શાખા સ્િિિી ગ્રાહક સેવા સરમરિ  

બેંકે તેિી દિકે શાખામાાં શાખા મેિેિિિા િેતૃત્વમાાં 'શાખા સ્તિીય ગ્રાહક િેવા િરમરત' િી િચિા કિી છે. િરમરત 

મરહિામાાં ઓછામાાં ઓછી એક વાિ મળે છે અિે ફરિયાદો/િૂચિ, રવલાંબિા રકસ્િાઓ, ગ્રાહકો/િરમરતિા િભ્યો 

દ્વાિા િામિો કિવામાાં આવતી/જાણ કિવામાાં આવતી મુશ્કેલીઓિો અભ્યાિ કિ ે છે અિે ગ્રાહકિા િવેા 

અિુભવિે િુિાિવાિા િસ્તાઓ અિે માધ્યમો િચૂવે છે.   

આ િરમરત ગ્રાહકોિે બેંકિા વરિષ્ઠ અરિકાિીઓિે મળવા અિે તેમિી િાથે વાતચીત કિવા િક્ષમ બિાવવા 

માટે એક માંચ તિીકે કાયિ કિ ેછે, િીચેિા હેતુઓ િાથે:  

(i) બેંક દ્વાિા પૂિી પાડવામાાં આવતી િેવાઓ પિ ગ્રાહક પ્રરતિાદ એકરત્રત કિો.  

(ii) ગ્રાહકો અિે બેંક વચ્ચે મારહતીિુાં અાંતિ ઘટાડવુાં.  

(iii) િૌથી અગત્યિુાં, ગ્રાહકો વચ્ચ ેરવશ્વાિ સ્થારપત કિો.  

શાખા સ્તિિી િરમરતઓ મારિક અહેવાલો પણ િબરમટ કિ ેછે, ગ્રાહક િેવા પિિી સ્થાયી િરમરતિે ઇિપુટ્િ 

અિે િચૂિો આપે છે િથેી સ્થાયી િરમરત અહેવાલોિી તપાિ કિી શકે અિે િરૂિી િીરત / પ્રરિયાગત કાયિવાહી 

માટે બોડિિી ગ્રાહક િવેા િરમરતિે િાંબાંરિત પ્રરતિાદ આપી શકે. ગ્રાહકોિો પ્રરતિાદ િીઆિએમમાાં િોાંિવામાાં 

આવે છે અિે તે િ ગ્રાહક િવેા સ્થાયી િરમરતિે િિૂ કિવામાાં આવે છે.   

ડી) બેંકિા આાંિરિક ઓમ્બર્ડસમેિ   

રિઝવિ બેંક ઓફ ઈરન્ડયા (આિબીઆઈ) એ મે ૨૦૧૫ માાં, તમામ જાહેિ ક્ષેત્રિી અિે પિાંદગીિી ખાિગી અિ ે

રવદેશી બેંકોિે િલાહ આપી હતી કે તેઓ િાંબાંરિત બેંકો દ્વાિા આાંરશક અથવા િાંપણૂિ િીતે િકાિી કાઢવામાાં 

આવેલી ફરિયાદોિી િમીક્ષા કિવા માટે એક સ્વતાંત્ર િિા તિીકે આાંતરિક ઓમ્બડ્િમિે (આઇઓ) િી રિમણકૂ 

કિ.ે બેંકોિી આાંતરિક ફરિયાદ રિવાિણ પ્રણાલીિે મિબૂત બિાવવા અિે ગ્રાહકોિી ફરિયાદોિુાં રિવાિણ બેંકિા 

સ્તિ ેિ બેંકિા ફરિયાદ રિવાિણ તાંત્રિા ઉચ્ચતમ સ્તિ ેરિયુક્ત કિાયેલા અરિકાિી દ્વાિા થાય તે િુરિરિત કિવા 

માટે આઈઓ રમકેરિઝમિી સ્થાપિા કિવામાાં આવી હતી િથેી ગ્રાહકોિે રિવાિણ માટે અન્ય માંચોિો િાંપકિ  

કિવાિી િરૂરિયાત ઓછી થાય.  

ભાિતીય રિઝવિ બેંકિા માગિદરશિકા અિિુાિ, આાંતરિક ઓમ્બડ્સમેન કાાં તો રિવૃિ અથવા િવેાિત અરિકાિી 

હશે, િ ેઅન્ય બેંક / િાણાકીય કે્ષત્ર રિયમિકાિી િાંસ્થા / એનબીએસપી/ એનબીએફસી / સીઆઈસીિા િિિલ 

મેિેિિિી િમકક્ષ હશે, િિેી પાિે બેંરકાંગ, િોિ-બેંરકાંગ ફાઇિાન્િ, રિયમિ, દેખિખે, ચુકવણી અિે િમાિાિ 

પ્રણાલી, િેરડટ મારહતી અથવા ગ્રાહક િિુક્ષા િવેા ક્ષેત્રોમાાં ઓછામાાં ઓછા િાત વષિિો િરૂિી કૌશલ્ય અિ ે

અિુભવ હશે.  

આઇઓ ગ્રાહકિી ફરિયાદોિી તપાિ કિશે િ ેબેંક દ્વાિા આાંરશક અથવા િાંપણૂિ િીતે િકાિી કાઢવામાાં આવી છે. 

બેંકો તમામ ફરિયાદોિે આાંતરિક િીતે વિાિશે, િ ેિાંપણૂિ િીતે રિવાિણ િ થાય તે ફરિયાદકતાિિે અાંરતમ રિણિય 

આપતા પહેલા આઇઓિે મોકલવામાાં આવશ.ે  

૧૦. રિઝવિ બેંક ઇરન્ટગ્રેટેિ ઓમ્બર્ડસમેિ સ્કીમ, ૨૦૨૧ (આિબીઆઇઓએસ, ૨૦૨૧) હેઠળ િગે્યુલેટિિે વણઉકેલાયેલી 

ફરિયાદોિુાં રવસ્િિણ  
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આ બેંક ભાિતીય રિઝવિ બેંક (આિબીઆઈ) િી રિઝવિ બેંક- િાંકરલત ઓમ્બડ્સમેન યોિિા, ૨૦૨૧ હેઠળ આવિી 

લેવામાાં આવી છે.  રિઝવિ બેંક ઇરન્ટગ્રેટેિ ઓમ્બર્ડસમેિ સ્કીમ આિબીએલ બેંકિી િમામ સ્થારિક 

શાખાઓિ ેલાગુ પિશે  

આ યોિિા મુિબ, કોઈપણ ગ્રાહક િિેે બેંકિે મદુ્દો ઉઠાવ્યાિી તાિીખથી ૩૦ રદવિિી અાંદિ 'અાંરતમ પ્રરતભાવ' 

પ્રાપ્ત થતો િથી અથવા બેંકિા પ્રરતભાવથી અિાંતુષ્ટ હોય, તો તે આિબીઆઈઓએિ, ૨૦૨૧ હેઠળ આિબીઆઈ 

દ્વાિા રિયુક્ત ઓમ્બડ્િમિે િાંપકિ  કિી શકે છે.   

આિબીઆઇઓએિ, ૨૦૨૧ િી િોગવાઈઓ હેઠળ ફરિયાદ દાખલ કિી શકાય તે પહેલાાં િીચિેી શિતો લાગુ થશ ે 

• ફરિયાદકતાિએ, આિબીઆઇઓએિ, ૨૦૨૧ હેઠળ ફરિયાદ કિતા પહેલા, બેંકમાાં ફરિયાદ કિી હતી અિે બેંક 

દ્વાિા ફરિયાદિે િાંપણૂિપણે અથવા અાંશતેઃ િકાિી કાઢવામાાં આવી હતી, અિે ફરિયાદકતાિ િવાબથી િાંતુષ્ટ 

િથી; અથવા ફરિયાદકતાિિે બેંકિે ફરિયાદ મળ્યાિા ૩૦ રદવિિી અાંદિ કોઈ િવાબ મળ્યો િ હતો.  

• ફરિયાદ કિિાિિે બેંક તિફથી િવાબ મળ્યાિા એક વષિિી અાંદિ અથવા જ્ાાં કોઈ િવાબ િ મળે ત્યાાં બેંકિ ે

ફરિયાદિી તાિીખથી એક વષિ અિે ૩૦ રદવિિી અાંદિ ઓમ્બડ્િમિે ફરિયાદ કિવામાાં આવે છે.   

• બેંરકાંગ ઓમ્બડ્િમિે યોિિા, ૨૦૦૬ અથવા રિઝવિ બેંક ઇરન્ટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્િમિે યોિિા, ૨૦૨૧ હેઠળ 

અગાઉિી કોઈપણ કાયિવાહીમાાં ઓમ્બડ્િમેિ દ્વાિા ફરિયાદિુાં રિિાકિણ કિવામાાં આવ્યુાં િથી.  

• ફરિયાદ કોઈ પણ અદાલત, રટિબ્યુિલ, આરબિટિ ેટિ અથવા અન્ય કોઈ ફોિમ િમક્ષ કાયિવાહીિો રવષય િથી.  

• ફરિયાદ અપમાિિિક અથવા તુચ્છ અથવા ત્રાિદાયક પ્રકૃરતિી િથી.  

• આવા દાવાઓ માટે ભાિતીય મયાિદા અરિરિયમ, ૧૯૬૩ હેઠળ રિિાિરિત મયાિદાિા િમયગાળાિી િમારપ્ત 

પહેલાાં ફરિયાદ કિવામાાં આવ ેછે.  

• ફરિયાદ વ્યરક્તગત િીતે ફરિયાદી દ્વાિા અથવા વકીલ રિવાયિા અરિકૃત પ્રરતરિરિ દ્વાિા દાખલ કિવામાાં 

આવે છે, િો વકીલ વ્યરથત વ્યરક્ત હોય.  

૧૧. ગ્રાહકો સાથે વાિિીિ  

બેંકિા "કસ્ટમિિ એટ િ હાટિ" િા રમશિ સ્ટેટમને્ટિ ેઅિુરૂપ, બેંક ગ્રાહક િવેા રવતિણ પ્રરિયાઓમાાં િતત 

િુિાિો કિવા માટે એકાંદિ બેંરકાંગ અિુભવ પિ રવરવિ પ્રશ્નાવલીઓ / મીરટાંગો / િવેક્ષણો દ્વાિા ગ્રાહકો પાિથેી 

િતત પ્રરતિાદ મેળવશે.  

૧૨. ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે ઓપિરેટાંગ સ્ટાફિ ેિાલીમ  

તમામ ઓપિરેટાંગ સ્ટાફિે ગ્રાહકિી ફરિયાદોિુાં િાંચાલિ કિવા માટે યોગ્ય િીતે પ્રરશરક્ષત કિવામાાં આવે છે. 

ગ્રાહકો િાથિેી વાતચીત દિરમયાિ, માંતવ્યોમાાં મતભેદ અિે ઘષિણિા ક્ષેત્રો ઉદ્ભવી શકે છે. ગુસ્િ ેભિાયેલા / 

ઉશ્કેિાયેલા ગ્રાહકોિે િાંભાળવા માટે િરૂિી િોફ્ટ રસ્કલ શીખવવી એ સ્ટાફ માટેિા તાલીમ કાયિિમોિો એક 

અરભન્ન ભાગ છે. બેંક ખાતિી કિ ેછે કે ફરિયાદો/ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે આાંતરિક તાંત્ર તમામ સ્તિ ેિિળ અિ ે

કાયિક્ષમ િીતે કાયિ કિ.ે  

૧૩. ફરિયાદો પિ રવસ્િૃિ ખુલાસાઓ  

બેંક િાણાકીય વષિ'૨૧ િા વારષિક અહેવાલોમાાં ગ્રાહક ફરિયાદો પિ ફિરિયાત ઉન્નત જાહેિાતો પ્રદરશિત કિશ.ે  તે 

િ બેંકિી વેબિાઇટ પિ ઇન્વેસ્ટિ રિલશેન્િ હેઠળ ઍક્િિે કિી શકાય છે.  

૧૪. પરિરશષ્ટ I: ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ િીરિ- આઇબબયુ રગફ્ટ રસટી  
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પરિરશષ્ટ I  

 

 

 

 

 

ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ િીરિ 
     

આઇબીય ુરગફ્ટ રસટી  
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કન્ટેન્ટિી સૂરિ  

ક્રમ પિ 

પણ ધ્યાિ  

કન્ટિેટ  પેજ િાં  

૧ પરિચય  ૧૩ 

૨ ઉદે્દશ્ય  ૧૩ 

૩ ફરિયાદિી વ્યાખ્યા  ૧૩ 

૪ એસ્કેલશેિ મરેટિ ક્િ  ૧૪ 

૫ ફિરિયાત પ્રદશિિ આવશ્યકતા  ૧૫ 

૬ ટાઈમ ફે્રમ  ૧૫ 

૭ ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે ઓપિરેટાંગ સ્ટાફિે તાલીમ  ૧૫ 

૮ ફરિયાદો પિ રવસ્તૃત ખુલાિાઓ  ૧૫ 
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ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ િીરિ  

 

૧. પરિિય  
ગુિિાતિા રગફ્ટ રિટી ખાતે આવેલી આિબીએલ બેંક ઇન્ટિિેશિલ ફાઇિારન્શયલ િરવિિ િેન્ટિ 

(આઈએફએિિી) શાખા રવદેશી અરિકાિક્ષેત્રમાાં રવદેશી શાખા તિીકે કાયિ કિ ે છે અિે ઇન્ટિિશેિલ 

ફાઇિારન્શયલ િરવિિ િેન્ટિિ ઓથોરિટી (આઈએફએિિીએ) દ્વાિા રિયાંરત્રત થાય છે. આ પૉરલિી ફક્ત રગફ્ટ 

રિટીિા ગ્રાહકો અિે રગફ્ટ રિટીિે લગતા પ્રશ્નોિે આવિી લે છે.  

  

૨. ઉદે્દશ્ય  

આ પૉરલિીિો ઉદે્દશ્ય માળખુાં સ્પષ્ટ કિવાિો અિે આઇએફએિિી બેંરકાંગ યુરિટ (આઇબીયુ), રગફ્ટ રિટી માટે 

ફરિયાદ રિવાિણ અિે એકાંદિ ગ્રાહક િેવાિી અિિકાિકતામાાં િુિાિો કિવા માટે ફરિયાદ રિવાિણ માટે સ્પષ્ટ 

માગિદરશિકા પ્રદાિ કિવાિો છે.  

 

૩. ફરિયાદિી વ્યાખ્યા  

 

ફરિયાદ માટેિી વ્યાખ્યા િીચ ેમુિબ છે.  

ફરિયાદ:  

ફરિયાદિે "લરેખતમાાં અથવા અન્ય માધ્યમો દ્વાિા રિયમિ કિાયેલ એરન્ટટી તિફથી િેવામાાં ખામીિો આિોપ 

લગાવતી િિૂઆત અિે તેિા પિ િાહત મેળવવા" તિીકે વ્યાખ્યારયત કિી શકાય છે. ફરિયાદ રૂબરૂમાાં, ટેરલફોિ 

પિ અથવા લેરખતમાાં વ્યક્ત કિી શકાય છે.  

ફરિયાદ છે:  

એ) બેંક તિફથી તેિા ઉત્પાદિ, િવેા, િીરત, કમિચાિી અથવા તૃતીય-પક્ષ િેવા પ્રદાતાિા િાંદભિમાાં િણાવલે 

અથવા ગરભિત પ્રરતબદ્તા પણૂિ કિવામાાં રિષ્ફળતા/અપૂિતીતા, િિેા કાિણ ે

વાાંિા/આિોપ/ફરિયાદ/રવવાદ થાય છે.  

બી) બેંક તિફથી િેવામાાં ખામીિો આિોપ લગાવતી અિે રિવાિણિી માાંગ કિતી િિૂઆત.  

 

'ફરિયાદ' તિીકે િ ગણાતી બાબતોિી િચૂક યાદી  

 

૧) અિામી ફરિયાદો (રવ્હિલબ્લોઅિ ફરિયાદો રિવાય)  

૨) અિૂિી અથવા અચોક્કિ ફરિયાદો  

૩) આિાિભૂત દસ્તાવેિો રવિાિા આિોપો  

૪) િૂચિો અથવા માગિદશિિ/િમિૂતી મેળવવા માટે  

૫) રિયમિકાિી િાંસ્થા દ્વાિા પૂિી પાડવામાાં આવતી િાણાકીય ઉત્પાદિો અથવા િવેાઓથી િાંબાંરિત 

િ હોય તેવી બાબતો પિ ફરિયાદો  

૬) કોઈપણ રબિિોાંિાયેલ/અિ-રિયરમત પ્રવરૃિ રવશે ફરિયાદો  

૭) િાણાકીય ઉત્પાદિો અથવા િવેાઓ રવશે મારહતી અથવા સ્પષ્ટતા મળેવવા માટેિા િાંદભો  
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૪. એસ્કેલેશિ મેરટિ ક્સ  

 

એસ્કેલેશિ મેરટિ ક્સ  

ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ પ્રરિયા માટે  ઇન્ટિિેશિલ ફાઈિારન્સયલ સરવિરસસ સેન્ટસિ બેરન્કાંગ યુરિટ 

(આઇબીયુ), રગફ્ટ રસટી   

 

ગ્રાહકિી ફરિયાદ વિાિવાિુાં સ્તિિીચે મુિબ છેેઃ  

૧. પ્રથમ સ્િિ ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ માંિ  

િો તમિે આઈબીયુ-આિબીએલ બેંકમાાં અપરેક્ષત સ્તિિી િેવા િ મળી હોય, તો ફરિયાદ રિવાિણ અરિકાિી 

(િીઆિઓ) િો િાંપકિ  કિો, િમેાાં તમાિી ફરિયાદિી રવગતો, તમારાં  િામ અિે સીઆઈએફ િાંબિ / ખાતા િાંબિ 

શામેલ કિો.   

 

ફરિયાદ સ્વીકાિવાિા રકસ્િામાાં, તમિે ફરિયાદ પ્રાપ્ત થયાિા ૩ કાયિકાિી રદવિિી અાંદિ લેરખતમાાં તમાિી 

ફરિયાદિી સ્વીકૃરતિી સ્વીકૃરત અિે ફરિયાદ િાંદભિ િાંબિ આપવામાાં આવશે. સ્વીકાિ િ કિવાિા રકસ્િામાાં, તમિ ે

ફરિયાદ મળ્યાિા ૫ કાયિકાિી રદવિિી અાંદિ કાિણો િાથે િવાબ આપવામાાં આવશ.ે  

 

ફરિયાદ રિવાિણ 

અરિકાિી  

િરમત દુઆ  

સાંપકિ  િાંબિો  +૯૧ ૦૭૯ ૬૯૬૬ ૬૧૧૧ 

ઈ-મેલ એિિ ેસ  ibu.complaints@rblbank.com  

શાખાિુાં સિિામુાં  આિબીએલ બેંક રલરમટેડ  

આઈએફએિિી બેંરકાંગ યરુિટ-રગફ્ટ રિટી           

યુરિટ િાં. ૭૦૫, ૭મો માળ, રિગ્નચેિ રબરલ્ડાંગ, બ્લોક િાં. ૧૩-બી, ઝોિ-૧, 

રગફ્ટ મલ્ટીિરવિિીઝ એિઇઝેડ,  ગાાંિીિગિ-૩૮૨૩૫૫  

ફરિયાદ સ્વીકાયાિિી તાિીખથી ફરિયાદિા રિકાલ માટેિો ટિિઅિાઉન્ડ િમય ૩૦ રદવિિો છે.  

 

િો તમે પૂિા પાડવામાાં આવલેા ઠિાવથી િાંતુષ્ટ િ હોવ અથવા િો ફરિયાદ િકાિી કાઢવામાાં આવી હોય, તો તમ ે

ફરિયાદ રિવાિણ અરિકાિી પાિથેી રિણિય મળ્યાિા ૨૧ રદવિિી અાંદિ તમાિી ફરિયાદિે બીજા સ્તિ િુિી વિાિી 

શકો છો.   

 

૨. બીજા સ્િિિુાં ગ્રાહક ફરિયાદ રિવાિણ માંિ  

 

ફરિયાદ રિવાિણ અપીલ 

અરિકાિી  

પારલ િિીિ  

ઈ-મેલ એિિ ેસ  ibu.appellateofficer@rblbank.com  

અપીલિા રિકાલ માટેિો ટિિઅિાઉન્ડ િમય ૩૦ રદવિ છે.  

 

િો તમે બેંકિા રિણિયથી િાંતુષ્ટ િ હોવ અિે બેંકિી અપીલ પદ્રત િમાપ્ત થઈ ગઈ હોય, તમે િીચે મુિબ બેંકિા 

રિણિયિી પ્રારપ્તિા ૨૧ રદવિિી અાંદિ ઓથોરિટી િમક્ષ ફરિયાદ દાખલ કિી શકો છોેઃ    

 

mailto:ibu.complaints@rblbank.com
mailto:ibu.appellateofficer@rblbank.com
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સત્તા  ઇન્ટિિશેિલ ફાઇિારન્શયલ િરવિિીિ િને્ટિ.  

ઈ-મેલ એિિ ેસ  grievance-redressal@ifsca.gov.in  
 

 

 

૫. ફિરજયાિ પ્રદશિિ આવશ્યકિા  

બેંક શાખાઓમાાં િીચેિી બાબતો પ્રદરશિત કિશે / ખાતિી કિશે:  

i. ગ્રાહકો માટે ફરિયાદો ઉઠાવવા અથવા પ્રરતિાદ શેિ કિવા માટે ઉપલબ્િ રવરવિ ચેિલો.   

ii. ફરિયાદ રિવાિણ અરિકાિી અિે ફરિયાદ રિવાિણ અપીલ અરિકાિીિા િામ અિે િાંપકિ  રવગતો.  

iii. આઇએફએિિીએ ફરિયાદ રિવાિણ િિાિુાં ઇમેઇલ િિિામુાં.  

             બેંક ઉપિોક્ત રવગતો (i થી iii) બેંકિી વેબિાઇટ પિ પણ પ્રદાિ કિશ.ે  

૬. ટાઇમ ફે્રમ  

ઇન્ટિિશેિલ ફાઇિારન્શયલ િરવિિીિ િને્ટિિ બેંરકાંગ યરુિટ (આઈબીયુ) િ ેલગતી ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે 

ઇન્ટિિશેિલ ફાઇિારન્શયલ િરવિિીિ િેન્ટિિ ઓથોરિટી (આઈએફએિિીએ) દ્વાિા રિિાિરિત િમયમયાિદા 

અિે દસ્તાવેિોિુાં કાળજીપવૂિક પાલિ કિવામાાં આવશે.  

૭. ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે ઓપિરેટાંગ સ્ટાફિ ેિાલીમ  

તમામ ઓપિરેટાંગ સ્ટાફિે ગ્રાહકિી ફરિયાદોિુાં િાંચાલિ કિવા માટે યોગ્ય િીતે પ્રરશરક્ષત કિવામાાં આવે છે. 

ગ્રાહકો િાથિેી વાતચીત દિરમયાિ, માંતવ્યોમાાં મતભેદ અિે ઘષિણિા ક્ષેત્રો ઉદ્ભવી શકે છે. ગુસ્િ ેભિાયેલા / 

ઉશ્કેિાયેલા ગ્રાહકોિે િાંભાળવા માટે િરૂિી િોફ્ટ રસ્કલ શીખવવી એ સ્ટાફ માટેિા તાલીમ કાયિિમોિો એક 

અરભન્ન ભાગ છે. બેંક ખાતિી કિ ેછે કે ફરિયાદો/ફરિયાદોિા રિિાકિણ માટે આાંતરિક તાંત્ર તમામ સ્તિ ેિિળ અિ ે

કાયિક્ષમ િીતે કાયિ કિ.ે  

૮. ફરિયાદો પિ રવસ્િૃિ ખુલાસાઓ  

બેંક વારષિક અહેવાલોમાાં ગ્રાહક ફરિયાદો પિ ફિરિયાત િિુાિલે ખુલાિાઓ પ્રદરશિત કિશે.  આ મારહતી બેંકિી 

વેબિાઇટ "િોકાણકાિ િાંબાંિો" હેઠળ મળેવી શકાય છે.  
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