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1 િપરચય અન ેઉદે્દશો 

સ્પધાડત્મક જર ેલ જધરાણ વ્યવર્ાયની વતડમાન પજરજસ્થજતમાિં, ગ્રાહક ર્વેામાિં શે્રષ્ઠતા એ  કાઉ વ્યવર્ાય વજૃિ, 

બજારના શેરમાિં વધારો અન ેબ્રાન્ર્ વેલ્યૂમાિં ર્ુધારા મા ેનુિં ર્ૌથી મહત્વપૂણડ તત્વ છે. ગ્રાહકની ફજરયાદો કોઈપણ 

કોપોર ે એકમના જબઝનરે્ જીવનનો એક ભાગ છે કારણ કે દરકે જબઝનરે્ને એવી પજરજસ્થજતઓનો ર્ામનો કરવો 

પરે્ છે કે જમેાિં ગ્રાહકના દ્રજષ્ટકોણથી કે લીક બાબતો બગરે્ છે. આ નૉન-બેજન્કિંગ ફાઇનાજન્શયલ કિંપનીઓને વધ ુ

લાગુ પરે્ છે કારણ કે તેઓ ર્જવડર્ આપતી ર્િંસ્થાઓ છે. એક ર્જવડર્ ર્િંસ્થા તરીકે, ર્ારી ગ્રાહક ર્જવડર્ પ્રદાન કરવી 

અને ગ્રાહક ર્િંતોષનુિં સ્તર વધારવુિં એ અમારા મા ે મુખ્ય બાબત છે. નવા ગ્રાહકોને આકજષડત કરવા તેમજ હાલના 

ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા મા ે તરત અને કાયડક્ષમ ર્જવડર્ પ્રદાન કરવી આવશ્યક છે. બજારના જહસ્ર્ામાિં વધારો 

કરવો અને બ્રાન્ર્ વેલ્યનૂુ ર્જડન કરવુિં એ માત્ર ર્ૌથી ઓછા ર્મયમાિં ઉત્કૃષ્ટ ર્જવડર્ પ્રદાન કરીને જ શક્ય છે. 

 

કોઈપણ ફજરયાદો અથવા ર્મસ્યાઓને તરત અને અર્રકારક રીતે ર્િંબોજધત કરવાનુિં ર્ુજનજિત કરવા મા ે 

જર્ઝાઇન કરલે, મજબૂત ફજરયાદ જનવારણ પિજતના જનમાડણને ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ પ્રાથજમકતા આપે છે. 

આઉ ર્ોજર્િંગની વ્યવસ્થા કોઈપણ હોય, અમે ફજરયાદ જનવારણનુિં ઊિં ચુિં ધોરણ જાળવવા મા ે પ્રજતબિ છીએ. 

પહેલેથી જ સ્થાજપત ફજરયાદ જનવારણ પિજત હેઠળ જવકલાિંગ વ્યજિઓની ફજરયાદોનુિં જનવારણ કરવા મા ે પણ 

અમે ર્મજપડત છીએ. 

 

ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ (અગાઉ ઇજન્ર્યાબુલ્ર્ હાઉજર્િંગ ફાઇનાન્ર્ જલજમ ેર્ તરીકે ઓળખાતી) ("SCL") ની આ 

ફજરયાદ જનવારણ પૉજલર્ીનો હેતુ ગ્રાહકની ફજરયાદો અન ેર્મસ્યાઓના તાત્કાજલક જનવારણને ર્ુજનજિત કરવાનો 

છે. ફજરયાદ જનવારણ મા ેની ર્મીક્ષા પિજતએ ઉત્પાદનની ર્ુજવધાઓ અને ર્જવડર્ જવતરણમાિં રહેલી ખામીઓન ે

ઓળખવામાિં પણ મદદ કરવી જોઈએ. પ્રદાન કરવામાિં આવેલ એસ્કેલશેન એ ર્િંબિંજધત મેનેજમેન્ ને વ્યજથત પક્ષની 

ફજરયાદ જવશે જાગૃત કરવામાિં આવે અને આ બાબતમાિં ધ્યાનમાિં લવેામાિં આવે તે મા ે ર્િંવેદનશીલ બનાવવા મા ેનુિં 

છે. 

 

2 લપિત પ્રિેકો 

આ દસ્તાવેજ મા ે બોર્ડ  અને તમામ જવભાગોના ર્ભ્યો પ્રાથજમક પ્રેક્ષકો હશે. આ દસ્તાવેજને ર્િંબિંજધત જવભાગના 

વર્ા પાર્થેી પૂવડ પરવાનગી જવના ઉલ્લેજખત વ્યજિઓ જર્વાય પ્રર્ાજરત કરવામાિં આવશે નહીિં. 

 

3 નીતિની ઉિયોપગતા અને માડયતા 

આ પૉજલર્ી બોર્ડ  ઑફ જર્રકે્ ર્ડ દ્વારા મિંજૂર કરલે તારીખથી લાગ ુથશે. બોર્ડ , વષડમાિં ઓછામાિં ઓછી એકવાર 

પૉજલર્ીની ર્મીક્ષા કરશે, તેને માન્ય, અપરે્  કરશે અને તેની મિંજૂરી આપશે. આ પૉજલર્ીના જવજશષ્ટ પાર્ાઓમાિં 

કોઈપણ ર્ુધારા ર્િંબિંજધત અજધકારી દ્વારા જારી કરાયલેા આદેશોથી કરી શકાય છે અને તે અર્રકારક થવાની 

તારીખથી આ નીજતનો ભાગ બનશે. 

4 બોડડ ઑફ પડરકે્ટસડની ભૂપમકા અન ેજવાબદારી 

બોર્ડ  ઑફ જર્રકે્ ર્ડ દ્વારા ર્િંસ્થાની અિંદર યોગ્ય ફજરયાદ જનવારણ પિજત પણ જનધાડજરત કરવામાિં આવશ.ે જધરાણ 

કરતી ર્િંસ્થાના અજધકારીઓના જનણડયોથી ઉદ્ભવતા તમામ જવવાદો તેમની ઉપરના સ્તર ેર્ાિંભળવામાિં આવે અન ે

તેનો જનકાલ કરવામાિં આવે તે આ પ્રકારની વ્યવસ્થા દ્વારા ર્ુજનજિત કરવામાિં આવશે. 

બોર્ડ  ઑફ જર્રકે્ ર્ડ દ્વારા મેનેજમેન્ ના જવજવધ સ્તર ે ફજરયાદ જનવારણ તિંત્રની કામગીરીની ર્મયાિંતર ે ર્મીક્ષા 

કરવાની પણ જોગવાઈ કરવામાિં આવશે. આ પ્રકારની ર્મીક્ષાનો અહેવાલ બોર્ડ  દ્વારા જનધાડજરત કરવામાિં આવલે 

ર્મયાિંતર ેર્પુરત કરવામાિં આવશે. 
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5 પનયમનકારી સિંદભો 

5.1 માસ્ટર ડાયરકે્શન મુજબ - પરઝવડ બેંક ઑફ ઇપડડયા (નૉન-બપેડકિંગ ફાઇનાપડશયલ કિંિની - સ્કેલ 

આધાપરત રગે્યુલેશન) ડાયરકે્શન, 2023. 

 

5.2 પરઝવડ બેંક ઑફ ઇપડડયા - ઇપડટગ્રટેેડ ઓમ્બડ્સમેન સ્કીમ, 2026 (કૃિા કરીને િપરપશષ્ટ I નો સિંદભડ લો) 

 

5.3 માસ્ટર ડાયરકે્શન - પરઝવડ બેંક ઑફ ઇપડડયા (પનયમનકારી સિંસ્થાઓ માટે આિંતપરક ઓમ્બડ્સમેન) 

ડાયરકે્શન, 2026 (કૃિા કરીને િપરપશષ્ટ II જુઓ) 

 

6 આચાર સિંપહતાના ઉદે્દશો 

ફજરયાદ જનવારણ અિંગનેી અમારી નીજત નીચે આપેલ જર્િાિંતોને અનુર્ર ેછે. 

➢ ગ્રાહકો ર્ાથે હિંમશેા ન્યાયપવૂડક વ્યવહાર કરવામાિં આવશે. 

➢ ગ્રાહકો દ્વારા દાખલ કરવામાિં આવેલી ફજરયાદોનુિં ર્ૌજન્યતાપવૂડક અને અયોગ્ય જવલિંબ વગર ર્માધાન કરવામાિં 

આવે છે. શારીજરક રીતે અર્મથડ પેન્શનરોની ફજરયાદોને અને વજરષ્ઠ નાગજરકોને પ્રાથજમકતા આપવામાિં આવ ે

છે. 

➢ જો ગ્રાહકો તેમની ફજરયાદો મા ે SCL ના પ્રજતર્ાદથી ર્િંપણૂડપણે ર્િંતુષ્ટ ન હોય, તો ર્િંસ્થામાિં તેમની 

ફજરયાદો/તકરારોને આગળ વધારવા મા ેની રીતો અને વૈકજલ્પક ઉપાય મા ેના તેમના અજધકારો જવશે તેમન ે

ર્િંપણૂડપણે માજહતગાર કરવામાિં આવે છે. 

➢ બધી ફજરયાદોને કાયડક્ષમ અને યોગ્ય રીતે ર્િંભાળવામાિં આવે છે, અન્યથા તે અમારી પ્રજતષ્ઠા અને જબઝનેર્ને નુકર્ાન 

પહોિંચાર્ી શકે છે. 

➢ અમારા કમડચારીઓ ગ્રાહકના જહતો પ્રત્યે કોઈપણ પૂવડગ્રહ જવના ર્દ્ભાવનાપૂવડક કામ કરશ ે

 

7 આચાર સિંપહતા લાગુ કરવી 

અમારી ફજરયાદ જનવારણ પિજતને વધ ુ અથડપણૂડ અને અર્રકારક બનાવવા મા ે, એક ર્િંરજચત પ્રણાલી 

બનાવવામાિં આવી છે. ઉકેલ લાવવા મા ે કરવામાિં આવેલ માિંગ યોગ્ય અને વાજબી છે તેમજ જનયમો અને 

કાયદાઓ અનુર્ાર માન્ય છે તે આ જર્સ્ મ દ્વારા ર્જુનજિત કરી શકાય છે. 

જો કે, ફજરયાદ જનવારણ પ્રજિયાઓના ર્િંબિંધમાિં, અમારી વબેર્ાઇ  પર એક ફજરયાદ ફોમડ પ્રદજશડત કરવામાિં આવેલ 

છે, જો ગ્રાહકો ઑનલાઇન તેમની ફજરયાદ દાખલ કરવા માિંગતા હોય તો તેઓ લૉગ ઇન કરીને આમ કરી શકે છે. 

આ પૉજલર્ી ર્ૉક્યમુેન્  તમામ બ્રાન્ચ અને વેબર્ાઇ  - www.sammaancapital.com. પર પણ ઉપલબ્ધ 

કરાવવામાિં આવશે. ર્િંબિંજધત કમડચારીઓને ફજરયાદ ર્િંચાલન પ્રજિયા જવશે વાકેફ કરવામાિં આવશે. 

ફજરયાદ એ કોઈ કિંપની તેમજ તેના આઉ ર્ોજર્િંગ ભાગીદારો દ્વારા પ્રદાન કરલે પ્રૉર્ક્  અથવા ર્ેવાઓ, અથવા 

ફજરયાદોના જનરાકરણની પ્રજિયા, જ્ાિં કોઈ પ્રજતર્ાદ અથવા જનરાકરણ સ્પષ્ટપણે અથવા ગજભડત રીતે અપજેક્ષત 

હોય, તેના ર્િંબિંજધત કોઈ ર્િંસ્થાને કરવામાિં આવેલ અર્િંતોષની અજભવ્યજિ છે. 

ગ્રાહકની ફજરયાદનુિં કારણ બે મુખ્ય કે ેગરીમાિં જવભાજજત કરી શકાય છે: 

➢ ગ્રાહકો ર્ાથે વ્યવહાર કરતી વખતે આચરણને લગતાિં પાર્ાિં 

➢ કામકાજ/કામગીરીની અપયાડપ્તતા અથવા અપેજક્ષત ર્ેવાઓ અને પ્રદાન કરવામાિં આવતી વાસ્તજવક 

ર્ેવાઓના ધોરણોમાિં અિંતર. 

 

 

 

 

http://www.sammaancapital.com/
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જો ગ્રાહક પ્રદાન કરલેી ર્ેવાઓથી ર્િંતુષ્ટ ન હોય તો તેમની ફજરયાદ નોિંં િં ધાવવાનો અજધકાર ગ્રાહક પાર્ે છે. ફજરયાદ 

કરવાની ચાર મખુ્ય રીતો છે - રૂબરૂ,  ેજલફોન દ્વારા, પોસ્  દ્વારા અથવા વબેર્ાઇ  પરના ફજરયાદ ફોમડ દ્વારા કે 

ઇલેક્ ર ોજનક માધ્યમો દ્વારા ફજરયાદ નોિંં િં ધાવીને. આ તમામ ચૅનલો દ્વારા પ્રાપ્ત થયેલી ફજરયાદન ેકાયડક્ષમ અન ેઝર્પી રીતે 

હેન્ર્લ કરવી આવશ્યક છે. જો ફજરયાદ પ્રાપ્ત થયાના 30 જદવર્ની અિંદર ર્િંતોષકારક રીતે ફજરયાદનુિં જનવારણ કરવામાિં ન 

આવે, તો ગ્રાહક આરબીઆઇને લખી શકે છે અથવા આરબીઆઇની વેબર્ાઇ  પર જલિંક પર ઉપલબ્ધ CMS (ફજરયાદ 

મેનેજમેન્  જર્સ્ મ) ર્ુજવધા પર તેમની ફજરયાદ અપલોર્ કરી શકે છે: (https://cms.rbi.org.in). 

 

 

8 ગ્રાહકની ફપરયાદો/તકરારોને સિંભાળવા માટે આિંતપરક વ્યવસ્થા 

8.1 ફપરયાદ નોિંધણી 
 

જો ગ્રાહક SCL દ્વારા પ્રદાન કરલેી ર્જવડર્થી ર્િંતુષ્ટ ન હોય, કોઇપણ નજીકની બ્રાન્ચની મુલાકાત લઈને, અમારા 

 ોલ-ફ્રી નિંબર પર કૉલ કરીને, પોસ્  દ્વારા અથવા ઇલકે્ ર ોજનક માધ્યમોથી ફજરયાદ દાખલ કરી શકે છે. બધી 

ફજરયાદો SCL ના કસ્ મર જરલેશનજશપ મનેેજમેન્  (CRM) દ્વારા રે્ ાબઝેમાિં રકેોર્ડ  કરવામાિં આવશે. 

ફજરયાદ અને ર્ૂચનો પ્રાપ્ત કરવાની વ્યવસ્થાઓ અહીિં નીચ ેઆપવામાિં આવી છે. 

ગ્રાહક તેમની ફજરયાદ નોિંધાવવા મા ે જવજશષ્ટ હેલ્પલાઇન દ્વારા પણ કૉલ કરી શકે છે. જ્ાર ેપણ ફજરયાદ પ્રાપ્ત 

થશ,ે મોકલનારને તેમની ફજરયાદની સ્વીકૃજત દશાડવતો પ્રજતર્ાદ ત્રણ કાયડકારી જદવર્ની અિંદર પ્રાપ્ત થશે. 

વધુમાિં જ્ાર ેપણ કોઈ ફજરયાદ હાર્ડકૉપીના રૂપમાિં એ લ ેકે કોઈપણ પત્ર વગરે ેદ્વારા પ્રાપ્ત થાય છે, ત્યાર ેતે CRM 

માિં રકેોર્ડ  કરવામાિં આવે છે. આવા તમામ જકસ્ર્ાઓમાિં, અમારા પ્રજતજનજધ તેમની ફજરયાદના ચોક્કર્ પ્રકારન ે

જાણવા મા ે વહેલી તકે ગ્રાહકનો ર્િંપકડ  કર ેછે. 

રગે્યુલે ર દ્વારા પ્રાપ્ત તમામ ફજરયાદોના ર્િંબિંધમાિં, અમ ેઆવી તમામ ફજરયાદોને CRM માિં રકેોર્ડ  કરીએ છીએ. આવી 

ફજરયાદો પ્રાપ્ત કયાડ પછી અને રકેોર્ડ  કયાડ પછી અમારા પ્રજતજનજધ ગ્રાહકોનો ર્િંપકડ  કર ે છે અને તાત્કાજલક ધોરણ ે

ઉકેલવા મા ે ફજરયાદના તથ્યોને પણ શોધ ેછે. 

 

ઑનલાઇન અથવા ઑફલાઇન ફજરયાદ દાખલ કરવા મા ે નીચેની જવગતો ફરજજયાત છે: 

➢ ફજરયાદમાિં ફજરયાદકતાડનુિં નામ અને ર્રનામુિં, જનેી ર્ામે ફજરયાદ નોિંં િં ધાવવામાિં આવી છે તે કિંપનીની બ્રાન્ચ 

અથવા કાયાડલયનુિં નામ અને ર્રનામુિં હોવુિં આવશ્યક છે. ઓનલાઈન ફજરયાદ નોિંધાવવા મા ે, ગ્રાહકે રજજસ્ ર્ડ 

મોબાઈલ નિંબર, ઈમેલ ID અને ખરો લોન એકાઉન્  નિંબર જણાવવાનો રહેશ.ે 

➢ ફજરયાદની તારીખ (ફજરયાદની કૉપી ર્ાથે) 

➢ ફજરયાદ ર્જડતા તથ્યોના દસ્તાવેજો, જો કોઈ હોય તો. 

➢ ફજરયાદકતાડને થયેલા નુકર્ાનનો ર્િંં િંભજવત/લાગ ુપ્રકાર અને ર્ીમા. 

➢ આરબીઆઇ તરફથી માિંગવામાિં આવેલી રાહત 

➢ ફજરયાદના રૂપમાિં ઉલ્લજેખત શરત ર્ાથે અનપુાલનની ઘોષણા. 

 

8.2 પ્રશ્ન અને ફપરયાદની વ્યાખ્યા 

 

ગ્રાહકની ર્મસ્યાઓ ર્ચો  રીતે  ૅગ થઈ શકે તે મા ે ર્િંસ્થા દ્વારા ફજરયાદો અન ેપ્રશ્નોની સ્પષ્ટ રીતે વ્યાખ્યા 

આપવામાિં આવેલ છે: પ્રશ્ન એ લ:ે 

➢ કોઈપણ શિંકા/પૂછપરછ 

➢ સ્પષ્ટતા/વધ ુમાજહતી મેળવવા માિંગતા/ મેળવવા મા ે િૉર્-ચેક કરતા ગ્રાહક. 

➢ ર્જવડર્/જર્જલવરબેલ્ર્ મા ે પ્રજિયા પણૂડ કરવામાિં લાગતો જનજદડ ષ્ટ ર્મય (TAT) ર્માપ્ત થાય તે પહેલાિં ગ્રાહક 

દ્વારા પૂછપરછ/િોર્ ચજેકિંગ. 
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➢ ગ્રાહક સ્ ે ર્/પ્રગજત તપાર્ી રહ્યા છે, ગ્રાહક (જર્જલવરબેલ, ર્જવડર્, માફી વગેરનેી) જરક્વેસ્  કરી રહ્યા છે 

 

ફજરયાદ એ લ:ે 

જનયમનકારી ર્િંસ્થાની ર્જવડર્માિં ખામીનો દાવો કરતી, તેમજ યોજના હેઠળ રાહત મેળવવાની માિંગણી ની 

લેજખતમાિં અથવા અન્ય માધ્યમો દ્વારા રજૂઆત; 

 

 

8.3 વ્યતિગિ રીિે કરલેી ફતરયાદ 

 

શાખાઓમાિં ફજરયાદ બુક ઉપલબ્ધ છે. ગ્રાહક તેને શાખામાિંથી મેળવી શકે છે અને તેમાિં તેમની ફજરયાદો રકેોર્ડ  કરી 

શકે છે. 

ગ્રાહક અમારા પ્રૉર્ક્  અને ર્ેવાઓમાિં ર્ુધારા મા ે કોઈપણ પ્રજતર્ાદ/ર્ૂચનો મા ે શાખામાિં રાખવામાિં આવેલી 

ફજરયાદ/મુલાકાતીઓની બકુનો ઉપયોગ કરી શકે છે. 

 

8.4 કૉલ સેડટર 

ફજરયાદો SCL ના કૉલ ર્ેન્ રમાિં  ોલ ફ્રી નિંબર 1800-572-7777 પર  પણ દાખલ કરી શકાય છે. જ્ાર ેપણ કોઈ 

ફજરયાદ કૉલ પ્રાપ્ત થાય છે, ત્યાર ેમોકલનારને તેમની ફજરયાદની સ્વીકૃજતની પુજષ્ટ કરતો જવાબ મળે છે. 

 

8.5 મેઇલ / ઇમઇેલ દ્વારા ફપરયાદ 

ગ્રાહક પોસ્  દ્વારા અથવા વબેર્ાઇ  પરના ફજરયાદ ફોમડ દ્વારા ફજરયાદ નોિંં િં ધાવીને પણ તેમની ફજરયાદ ર્બજમ  

કરી શકે છે. પ્રાપ્ત થયેલી ફજરયાદને ઈમેઇલ દ્વારા સ્વીકારવામાિં આવશે. જ્ાર ેપણ કોઈ ફજરયાદ કૉલ પ્રાપ્ત થાય છે, 

ત્યાર ેમોકલનારને તેમની ફજરયાદની સ્વીકૃજતની પુજષ્ટ કરતો તેમના રજજસ્ ર્ડ  ઇમેઇલ ID પર જવાબ પ્રાપ્ત થાય છે. 

SCL ખાતે ફજરયાદો અમારી વેબર્ાઇ માિં નીચે દશાડવેલ જલિંક પર દશાડવેલ ફોમડ દ્વારા પણ નોિંધાવી શકાય છે- 
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જો જનજદડ ષ્ટ ર્મયગાળામાિં તેમની ફજરયાદોનુિં જનરાકરણ ન થયુિં હોય, તો ગ્રાહક તેમની ફજરયાદન ેઑનલાઇન હાયર 

લેવલ પર આગળ મોકલી શકે છે. 

જો ફજરયાદકતાડ પજરણામથી ર્િંતુષ્ટ નથી અને જો ફજરયાદ પ્રાપ્ત થયાના 30 જદવર્ની અિંદર ફજરયાદનુિં ર્િંતોષકારક 

જનવારણ ન થાય, તો ગ્રાહક આરબીઆઇને લખી શકે છે અથવા આરબીઆઇની વેબર્ાઇ  પર ઉપલબ્ધ CMS 

(કમ્પ્લેન્  મેનેજમેન્  જર્સ્ મ) પર પોતાની ફજરયાદ અપલોર્ કરી શકે છે, જલિંક: (https://cms.rbi.org.in). 

ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ એ જરઝવડ બેંક ઑફ ઇજન્ર્યા (જનયજમત ર્િંસ્થાઓ મા ે આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મને) 

જદશાજનદેશો, 2023 ની માગડદજશડકાનુિં પાલન કર ેછે 

 

9 ફપરયાદનુિં પનરાકરણ 

 

9.1 વતડણૂક સિંબિંપધત ફપરયાદો 

આવી ફજરયાદોને નમ્રતાપવૂડક, ર્હાનુભૂજતપવૂડક અને તેનાથી પણ વધ ુર્ુગમતાપૂવડક ર્િંભાળવામાિં આવશ.ે ગ્રાહકો 

ર્ાથે ખો ી વતડણૂક/ખરાબ વતડનને જરા પણ ર્ાિં િંંખી લેવામાિં આવશે નહીિં અને તાત્કાજલક પગલાિં લેવાના રહેશે. 

કોઈપણ ર્િંજોગોમાિં SCL, અમારા કમડચારીઓ દ્વારા કોઇપણ પ્રકારની ખો ી વતડણૂકન ેર્હન કરતુિં નથી. 
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9.2 ટર ાડઝૅક્શન / ઑિરશેન / આઉટસોસડ એજડસી સિંબિંપધત ફપરયાદો: 

આ કે ેગરીમાિં ફજરયાદ/તકરારના જનરાકરણ મા ે મુખ્યત્વે શાખા જવાબદાર છે. ગ્રાહકોની એન્ ર ી/ ર ાન્ઝૅક્શનન ે

ર્ુધારવા અથવા ર્િંતોષ ર્ુજનજિત કરવા મા ે શાખા જવાબદાર રહેશે. તેમાિં આઉ ર્ોર્ડ એજન્ર્ી દ્વારા ગ્રાહકન ે

પ્રદાન કરલે ર્ેવાઓ ર્િંબિંજધત ર્મસ્યાઓનો પણ ર્માવશે થાય છે. ફજરયાદનુિં જનરાકરણ ગ્રાહકની ર્િંતુજષ્ટ મુજબ 

કરવામાિં આવે તે જોવાનુિં અને જો તેઓ ર્િંતુષ્ટ ના હોય, તો ર્મસ્યાને આગળ વધારવા મા ે તેમને વૈકજલ્પક માગો 

પ્રદાન કરવા એ શાખાની ર્ૌથી મહત્વપૂણડ ફરજ છે. જો શાખાના સ્તર ે તેનુિં જનરાકરણ થતુિં નથી, તો તેઓ 

માગડદશડન/જનરાકરણ મા ે કેર્ને હેર્ ઑજફર્ને ર્િંદજભડત કરી શકે છે. 

 

9.3 અસિંતોષકારક પનરાકરણ 

જો ગ્રાહક, SCL દ્વારા પ્રદાન કરલેી ર્ેવા અથવા જનવારણથી નાખુશ હોય, તો તે જનવારણ મા ે આરબીઆઇનો પણ 

ર્િંપકડ  કરી શકે છે. દરકે શાખામાિં ર્િંપકડની જવગતો પ્રદજશડત કરવામાિં આવે છે. 
 

10 સમય સીમા 

ફજરયાદોને યોગ્ય દ્રજષ્ટકોણમાિં જોવા મળે છે કારણ કે આ કિંપનીના કામમાિં પરોક્ષ રીતે નબળા સ્થળને જાહેર કર ેછે. 

પ્રાપ્ત થયેલી ફજરયાદોનુિં તમામ ર્િંભજવત એિંગલથી જવશ્લષેણ કરવામાિં આવશે. SCL પ્રાજપ્તના ત્રણ કાયડકારીના 

જદવર્ોમાિં લેજખત/ઇમેઇલ સ્વીકૃજત મોકલવાનો પ્રયાર્ કરશે. ફજરયાદકતાડને ફજરયાદ રે્સ્ક દ્વારા સ્વીકૃજત તેમજ 

જનરાકરણ મા ે લેવામાિં આવતો ર્મય પણ આપવામાિં આવશે. ફજરયાદ પ્રાપ્ત થયા તારીખથી 30 જદવર્ની અિંદર 

ફજરયાદીને જવાબ આપીને જાણ કરવાની રહેશે. 

પજરજશષ્ટમાિં જવજવધ પ્રકારની ફજરયાદ મા ે એસ્કેલશેન મજે ર ક્ર્ ર્જહત ફજરયાદ જનવારણ પ્રજિયામાિં લાગતી ર્મય 

ર્ીમા આપવામાિં આવેલ છે. ગ્રાહકની ફજરયાદોથી ર્બિંજધત જવભાગો/અજધકારીઓએ આનુિં ર્ખત રીતે તેનુિં પાલન 

કરવુિં જરૂરી છે. 

ફજરયાદ પર ર્મયાિંતર ેMIS જનર ે કરવામાિં આવે છે અને કિંપનીના વજરષ્ઠ અજધકારીઓમાિં તેમની જાણકારી અને 

આગળની ર્ૂચનાઓ મા ે, જો કોઈ હોય તો, ર્ક્યુડલે  કરવામાિં આવે છે. 

 

11 સમીિા અન ેપરિોપટિંગ પ્રણાલી 

11.1 ગ્રાહકોની ફપરયાદ / જોખમ વ્યવસ્થાિન સપમપત દ્વારા ગ્રાહક સેવાની સમીિા: 

 

મેનેજમેન્ ની એક ચોક્કર્ ર્ેવા ર્જમજત છે જનેી અધ્યક્ષતા મનેજેજિંગ જર્રકે્ ર, ચીફ ઓપરજે િંગ ઑજફર્ર દ્વારા 

કરવામાિં આવે છે અને તેના ઘ કો તરીકે SCL ના અન્ય વજરષ્ઠ ર્ભ્યો હોય છે. ર્જમજત ર્મયાિંતર ેગ્રાહક ર્ેવામાિં 

ર્ુધારો કરવા મા ે ગ્રાહકની ફજરયાદો અને પગલાિંઓના મખુ્ય ક્ષેત્રોની ર્મીક્ષા કર ેછે. 

ફજરયાદ ર્મીક્ષામાિં, ફજરયાદોનુિં યોગ્ય રીતે ર્માધાન કરવામાિં આવે અને તેને લગતી કોઈપણ નીજત, પ્રજિયા અથવા 

માનવશજિની ર્મસ્યાઓન ેતે રીતે ર્ુધારવામાિં આવે કે આ મુદ્દાઓ ફરીથી ઊભા ન થાય તેની ખાતરી કરવા પર 

મુખ્ય ફોકર્ હો 

ય છે. આ ર્મીક્ષા આયોજજત કરવા પાછળ ગ્રાહક ર્િંતોષ અને ગણુવત્તા ર્જુનજિતતા એ બે મુખ્ય લક્ષ્યો છે. 

ર્જમજત જનરાકરણ ન થયેલી ફજરયાદો/ર્મસ્યાઓને પણ ધ્યાનમાિં લેશે અને નીચેના ર્િંદભડ અનુર્ાર તેમાિં ર્લાહ 

આપી શકે છે- 

• કાયડ પણૂડ કરવાના ર્મય પર ધ્યાન કેજન્દ્રત કરો - TAT ફજરયાદોથી બહારના કારણોની ર્મીક્ષા કરવી 

• ફજરયાદના મળૂ કારણનુિં જવશ્લષેણ 

• જવજવધ ગ્રાહક ર્િંપકડ  પિજતમાિં જવજવધ ક્વા ડરમાિંથી પ્રાપ્ત ગ્રાહક ર્ેવાની ગણુવત્તા પરના પ્રજતર્ાદનુિં મૂલ્યાિંકન 

કરો અને ર્ુધારાઓને અિંજતમ સ્વરૂપ આપો 

બોર્ડ  કજમ ી/બોર્ડ  દ્વારા ર્મયાિંતર ેકરવામાિં આવતી ર્મીક્ષા, કે જ ેઓછામાિં ઓછી દર ત્રણ મજહને કરવામાિં આવવી 

જોઈએ, તેમાિં જ્ાિં IO ના જનણડયોને MD દ્વારા રદ કરવામાિં આવ્યા હોય તેવા તમામ કેર્ોની માજહતી આપવાની 

રહેશે. 
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આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મનેે પોતાની પ્રવજૃત્તઓ અિંગે ગ્રાહક ર્ેવા અને ર્ુરક્ષા ર્િંભાળતી બોર્ડ  ર્જમજતને ર્મયાિંતર ે

જરપો ડ  (ફજરયાદોના જવશ્લષેણ ર્જહત) રજૂ કરવાની રહેશે, જનેી અવજધ મખુ્યત્વે ત્રણ મજહનાની હશે, વધમુાિં વધુ છ 

મજહના હોઈ શકે, પરિંતુ તેનાથી વધ ુનહીિં. 

11.2  ફપરયાદો અને સમસ્યાઓને સિંભાળવા માટે મખુ્ય નોડલ અપધકારી/ફપરયાદ પનવારણ અપધકારી: 

વ્યજથત ગ્રાહકો નીચે આપેલા ઍર્ર ેર્ પર તેમની ફજરયાદો જવશે ર્ીધા ગ્રાહક ર્ેવા કેન્દ્રના પ્રમુખને / નોર્લ અજધકારીને / 

ફજરયાદ જનવારણ અજધકારીને લખી શકે છે: 

 

પ્રપત હેડ કસ્ટમર કેર, 

ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ 

(જ ેઅગાઉ ઇજન્ર્યાબુલ્ર્ હાઉજર્િંગ ફાઇનાન્ર્ જલજમ ેર્ તરીકે 

ઓળખાતી), A - 34, 2nd અને 3rd ફ્લોર, 

લાજપત નગર-II, 

નવી જદલ્હી-

110024 ફોન - 

0124-691-0920 

-અથવા- 
 

મુખ્ય નોડલ અપધકારી 

પ્રજત 

શ્રી મુકેશ ચાજલહા જપ્રજન્ર્પલ 

નોર્લ ઑજફર્ર  

ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ 

(અગાઉ ઇજન્ર્યાબુલ્ર્ હાઉજર્િંગ ફાઇનાન્ર્ જલજમ ેર્ તરીકે 

ઓળખાતી),  

A - 34, 2nd અને 3rd ફ્લોર, લાજપત નગર-II,  

નવી જદલ્હી-110024 ફોન: 0124-6048088 

ઇમેઇલ - PNO@Sammaancapital.com 

 

11.3  રગે્યુલેટરી પરિોપટિંગ: 

આરબીઆઈને જનયમનકારી જરપોજ િંગ મખુ્ય જદશાજનદેશો - ભારતીય જરઝવડ બેંક (જનયમન હેઠળની ર્િંસ્થાઓ મા ે 

આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મને) જનદેશો, 2026 / આરબીઆઈ એકીકૃત ઓમ્બડ્ર્મેન યોજના 2026 અથવા ર્મયાિંતર ે

આવી અન્ય માગડદજશડકા ઉપરાિંત આરબીઆઈ દ્વારા જનધાડજરત ફેર પ્રેજક્ ર્ કોર્ હેઠળ હાલની ર્ચૂનાઓ / 

માગડદજશડકા મુજબ ર્ુજનજિત કરવામાિં આવશે. 

 

11.4  વાપષડક પરિોટડમાિં ગ્રાહકની ફપરયાદોમાિં ખલુાસો 

વષડ દરજમયાન ગ્રાહકો અને ઓમ્બડ્ર્મેનની ઑજફર્ તરફથી મળેલી ફજરયાદોની ર્િંજક્ષપ્ત માજહતી, જમેાિં 

ફજરયાદોના  ોચના પાિંચ કારણોનો ર્માવશે થાય છે, તે કિંપનીના વાજષડક જરપો ડમાિં, NBFC સ્કેલ આધાજરત 

જનયમનો અન/ેઅથવા ર્મય ર્મય પર લાગુ પર્તા અન્ય વતડમાન જનયમનો પરના માસ્ ર ર્ાયરકે્શન અનરુ્ાર 

જનધાડજરત ફોમ ેમાિં હોય તે ર્ુજનજિત કરવામાિં આવશે. 

 

 

 

mailto:PNO@Sammaancapital.com
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12  ફરપજયાત ફરપજયાત પ્રદશડન 

આવશ્યકતાઓ  

SCL પ્રદાન કર ેછે: 

➢ ફજરયાદ અને ર્ૂચનો પ્રાપ્ત કરવા મા ેની યોગ્ય વ્યવસ્થા. 

➢ તમામ જબઝનેર્ લોકેશનના નોર્લ અજધકારી/ફજરયાદ જનવારણ અજધકારી/બ્રાન્ચ પ્રમખુનુિં નામ, ઍર્ર ેર્ અને 

ર્િંપકડ  નિંબર. 

 

➢ આરબીઆઇની ર્િંપકડ  જવગતો જમે કે. 

a) કેજન્દ્રયકૃત રર્ીદ અને પ્રજિયા કેન્દ્ર (CRPC), 

b) જરઝવડ બેંક ઑફ ઇજન્ર્યા, ર્ેન્ રલ જવસ્ ા, ર્ેક્ ર 17, ચિંદીગઢ - 160017. 

➢ શાખાઓમાિં ગ્રાહકોની માજહતી મા ે ગ્રાહકોને લગતી તમામ નીજતઓ વગેર ેધરાવતા વ્યાપક નોજ ર્ 

બોર્ડ/પજુસ્તકાનુિં પ્રદશડન. નીચનેી નોજ ર્ તમામ SCL શાખાઓમાિં પ્રદજશડત કરવાની રહેશે. 



Page 11 of 15 
 

 

 

ફપરયાદોના પનરાકરણ માટે એસ્કેલેશન મેપટર ક્સ 

 

પ્રથમ લેવલ જો ગ્રાહકની પાર્ે કોઈ જવનિંતી, પ્રશ્ન અને પ્રજતર્ાદ હોય, તો તેઓ વારિંવાર 

પૂછાતા પ્રશ્નોનો ર્િંદભડ લઈ શકે છે. જો તેમની પાર્ે કોઈ ફજરયાદ હોય, તો 

તેઓ અમને નીચે આપેલ જલિંક પર લખી શકે છે- 

https://www.sammaancapital.com/customer-support 

અમને લખો: https://www.sammaancapital.com/customer-support 

અમન ેકૉલ કરો: ગ્રાહક હેલ્પલાઇન નિંબર 1800-572-

7777 ( ોલ ફ્રી) 

અમારી મલુાકાત લો https://www.sammaancapital.com/customer-

support 

અમન ેિોસ્ટ લખો: હેર્ કસ્ મર કેર, ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ (અગાઉ 

ઇજન્ર્યાબુલ્ર્ હાઉજર્િંગ ફાઇનાન્ર્ જલજમ ેર્ તરીકે ઓળખાતી), A - 34, 2nd અને 

3rd ફ્લોર, લાજપત નગર-II, નવી જદલ્હી-110024  

જો ગ્રાહકન ે7 પદવસમાિં કોઈ પ્રપતસાદ ન મળે અથવા તેઓ પ્રપતસાદથી 

સિંતુષ્ટ ન હોય તો ગ્રાહક આગામી લેવલ િર સિંિકડ  કરી શકે છે 

બીજુિં  લેવલ જો ગ્રાહકની ર્મસ્યાનુિં ર્માધાન લેવલ 1 પર કરવામાિં આવ્યુિં નથી અથવા 

ર્િંતોષકારક પ્રજતર્ાદ પ્રાપ્ત થયો નથી, તો ગ્રાહક નીચે આપેલ જલિંક દ્વારા SCL 

ફજરયાદ જનવારણનો ર્િંપકડ  કરી શકે છે  

અમન ેલખો: https://www.sammaancapital.com/grievance-form 

અમન ેગ્રાહક હેલ્પલાઇન નિંબર 1800-572-7777 

( ોલ ફ્રી)  

અમારી મલુાકાત લો https://www.sammaancapital.com/grievance-

form  

અમન ેિોસ્ટ લખો ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ (અગાઉ ઇજન્ર્યાબુલ્ર્ હાઉજર્િંગ 

ફાઇનાન્ર્ જલજમ ેર્ તરીકે ઓળખાતી)), 

ફજરયાદ જનવારણ, A - 34, 2nd અને 3rd ફ્લોર, લાજપત નગર-II, નવી 

જદલ્હી- 110024  

જો ગ્રાહકન ે15 પદવસમાિં કોઈ પ્રપતસાદ ન મળે અથવા તેઓ 

પ્રપતસાદથી સિંતુષ્ટ ન હોય તો ગ્રાહક આગામી લેવલ િર સિંિકડ  કરી શકે 

છે 

ત્રીજુિં  લેવલ જો ગ્રાહકની ર્મસ્યાનુિં ર્માધાન લેવલ 2 પર કરવામાિં આવ્યુિં નથી અથવા 

ર્િંતોષકારક પ્રજતર્ાદ પ્રાપ્ત થયો નથી, તો ગ્રાહક નીચે SCL ના મખુ્ય નોર્લ 

અજધકારીને લખી શકે છે 

ઉલ્લેજખત ઍર્ર ેર્- શ્રી. 

મુકેશ ચાજલહા મુખ્ય નોર્લ 

અજધકારી 

ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ 

(જ ેઅગાઉ ઇજન્ર્યાબુલ્ર્ હાઉજર્િંગ ફાઇનાન્ર્ જલજમ ેર્ તરીકે 

ઓળખાતી), A - 34, 2nd અને 3rd ફ્લોર, 

લાજપત નગર-II, 

નવી જદલ્હી-110024 ફોન: 0124-6048088 

ઇમેઇલ - PNO@Sammaancapital.com 

જો ગ્રાહકન ે30 પદવસમાિં કોઈ જવાબ મળતો નથી અથવા તેઓ જવાબથી 

સિંતુષ્ટ નથી, તો ઉિરના લેવલ િર સિંિકડ  કરી શકે છે 

https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/customer-support
https://www.sammaancapital.com/grievance-form
https://www.sammaancapital.com/grievance-form
https://www.sammaancapital.com/grievance-form
mailto:PNO@Sammaancapital.com
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ચોથુિં લેવલ જો ફરીયાદનુિં 30 જદવર્ની અિંદર ર્િંતોષકારક જનવારણ ન થાય, તો ગ્રાહક RBI નો 

લેજખતમાિં ર્િંપકડ  કરી શકે છે અથવા RBI ની વેબર્ાઇ  (https://cms.rbi.org.in ) 

પર ઉપલબ્ધ CMS (કમ્પ્લેન્  મેનેજમેન્  જર્સ્ મ) ર્ુજવધા પર પોતાની ફજરયાદ 

અપલોર્ કરી શકે છે. 

ગ્રાહક નીચે જણાવેલ ઍર્ર ેર્ પર જફજઝકલ લે ર અને પોસ્  લે ર દ્વારા પણ લખી 

શકે છે- 

તરફ, 

ર્ેન્ રલાઇઝ્ર્ જરર્ીપ્  એન્ર્ પ્રોર્ેજર્િંગ ર્ેન્ ર (CRPC), જરઝવડ બેંક ઑફ 

ઇજન્ર્યા, ર્ેન્ રલ જવસ્ ા, ર્ેક્ ર 17, ચિંદીગઢ - 160017 

 

 

13 ગ્રાહકો સાથે સિંવાદ 

SCL માન ે છે કે ગ્રાહકની અપેક્ષા/આવશ્યકતા/ફજરયાદો અિંગ ે તેમના કમડચારીઓ દ્વારા ગ્રાહકો ર્ાથે વાતચીત 

કરવાથી વધાર ેર્ારી રીતે હલ કરી શકાય છે. ઑફર કરવામાિં આવતી ર્ેવાઓ જવશે ગ્રાહકોમાિં જાગરૂકતાના 

અભાવને કારણે ઘણી ફજરયાદો ઉદ્ભવે છે અને આવી વાતચીતથી પછીના તબકે્ક ગ્રાહકોના પ્રશ્નો/ફજરયાદોની 

ર્િંખ્યા ઘ ાર્વામાિં મદદ મળે છે. 

 

 

14 સપવડસમાિં સુધારા કરવા અને ફપરયાદોને સિંભાળવા માટે સિંચાલન કમડચારીઓને સિંવેદનશીલ બનાવવા 

 

14.1 માપહતીનો અભાવ 

ઉત્પાદનો અને ર્ેવાઓની જાણકારી અને જાગજૃતના અભાવને કારણે ઘણીવાર ફજરયાદો ઉભી થાય છે. નોર્લ 

અજધકારી / ફજરયાદ જનવારણ અજધકારીએ કેજન્દ્રય તાલીમ કેન્દ્રને જવજવધ સ્તર ે કમડચારીઓની તાલીમની 

જરૂજરયાતો પર પ્રજતર્ાદ આપવાનો રહેશે. 

 

14.2 કમડચારીઓની તાલીમ 

SCL જવજવધ ર્ેગમને્ ના ગ્રાહકો ર્ાથે ર્ીલ કર ેછે, જ ેઅજભપ્રાયમાિં તફાવત અને ઘષડણના ક્ષેત્રોને વધારી શકે છે. 

ર્કારાત્મક વલણ અને ગ્રાહકને અનુકૂળ વતડન ર્જહત ગ્રાહક ર્ાથે વ્યવહાર કરવા મા ે, ફ્રન્  લાઇન સ્ ાફની 

પર્િંદગી કાળજીપવૂડક કરવી જોઈએ. ખુલ્લા મન અને ચહેરા પર જસ્મત ર્ાથે, કમડચારીઓ ગ્રાહકનો આત્મજવશ્વાર્ 

જીતવા ર્મથડ હોવા જોઈએ. ગુસ્ર્ ે ભરાયેલા ગ્રાહકોને ર્િંભાળવા મા ે ર્ોફ્  જસ્કલ શીખવવી જરૂરી છે, જ ે

આપવામાિં આવતી તાલીમનો એક અજભન્ન ભાગ હોવો જોઈએ. 

ફજરયાદોના જનવારણમાિં ર્ુર્િંગતતા જવકર્ાવવા મા ે, પ્રથમ પિંજિના કમડચારીઓમાિં મળૂ કારણો, જનવારણ ર્િંબિંધી 

પગલાિં વગેર ેર્જહત ફજરયાદોની પે નડ જવશે જાગૃજત લાવવા મા ે, આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેન દ્વારા હાથ ધરવામાિં 

આવતી ફજરયાદોના જવશ્લષેણનો ઉપયોગ તેમના તાલીમ કાયડિમોમાિં કરવામાિં આવશ.ે જો જરૂરી હોય, તો આવી 

તાલીમ દરજમયાન આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મનેને પણ શામેલ કરી શકાય છે. 

ફજરયાદો/ તકરારોને ર્િંભાળવા મા ેની આિંતજરક વ્યવસ્થા તમામ સ્તર ેર્રળતાથી અને કાયડક્ષમ રીતે કાયડ કર ે તે 

ર્ુજનજિત કરવાની જવાબદારી નોર્લ અજધકારી/ ફજરયાદ જનવારણ અજધકારીની રહેશે. 

 

 

 

 

https://cms.rbi.org.in/
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15 રકેોડડની જાળવણી 

ફજરયાદને લગતા ભૌજતક રકેોર્ડ  ફજરયાદીને તેની/તેણીની ફજરયાદ/અપીલના ર્િંદભડમાિં આપવામાિં આવેલી અિંજતમ 

ર્ૂચનાની તારીખથી, ત્રણ વષડના ર્મયગાળા મા ે, જ ે પણ પછી આવે ત્યાિં ર્ુધી, ર્ાચવવામાિં આવશે. આ 

ઇલેક્ ર ોજનક, મગૅ્નજે ક અથવા અન્ય કોઈપણ મીજર્યામાિં ઉિ રકેોર્ડના ર્િંરક્ષણને રોકશે નહીિં. 

 

 

16 સિંપિપ્ત શબ્દો 
 

 

સિંપિપ્ત શબ્દો પવગતો 

CRC ફજરયાદ જનવારણ રે્લ 

CRM ગ્રાહક ર્િંબિંધ મેનેજમેન્  

CMS ફજરયાદ મેનેજમને્  જર્સ્ મ 

SCL ર્મ્માન કેજપ લ જલજમ ેર્ 

RBI જરઝવડ બેંક ઑફ ઇજન્ર્યા 
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જોડાણ – I 

o પરઝવડ બેંક - ઇપડટગ્રેટેડ ઓમ્બડ્સમેન યોજના, 2026 

 

• પનયમનકારી એકમે જાહેર જનતાની જાણકારી માટે પ્રદપશડત કરવા માટેની યોજનાની મુખ્ય પવશેષતાઓ 

1. જરઝવડ બેંક - ઇજન્ ગ્રે ેર્ ઓમ્બડ્ર્મને સ્કીમ, 2026 હેઠળ, જ ેજનયમનકારી એકમ પર આ સ્કીમ, લાગુ પરે્ છે, તે 

એકમે સ્કીમ જરૂરીયાતોનુિં કર્ક અને ર્ુજચત પાલન કરીને સ્કીમનુિં ર્રળ ર્િંચાલન ર્ુજનજિત કરવુિં પર્શે, આમાિં 

જનષ્ફળ થવાથી, જરઝવડ બેંક તેને યોગ્ય લાગે તે રીતે પગલાિં લઈ શકે છે 

2. જનયમનકારી એકમ તેમના મુખ્ય કાયાડલયમાિં એક મુખ્ય નોર્લ અજધકારીની જનમણૂક કરશે જનેી રને્ક 

ર્ામાન્ય મેનેજર અથવા ર્મકક્ષ રને્કના અજધકારી કરતાિં ઓછી ન હોય અને તે જનયમનકારી એકમ ર્ામે 

દાખલ કરલેી ફજરયાદોના ર્િંદભડમાિં જનયમનકારી એકમની વતી માજહતી પ્રદાન કરવા મા ે જવાબદાર 

રહેશ.ે જનયમનકારી એકમ કાયડકારી કાયડક્ષમતા મા ે યોગ્ય લાગે તો મુખ્ય નોર્લ અજધકારીન ેર્હાય કરવા 

મા ે આવા અન્ય નોર્લ અજધકારીઓની જનમણૂક કરી શકે છે. 

3. જનયમનકારી એકમ તેમની શાખાઓ/સ્થાનો પર તેમના ગ્રાહકોના લાભ મા ે કે જ્ાિં વ્યવર્ાયની 

લેવર્દેવર્ કરવામાિં આવે છે, ત્યાિં મુખ્ય નોર્લ અજધકારીનુિં નામ અન ેર્િંપકડની જવગતો ( ેજલફોન/મોબાઇલ 

નિંબર અને ઇમેઇલ ID) ર્ાથે ઓમ્બડ્ર્મેનના ફજરયાદ લોજજિંગ પો ડલની જવગતો 

(https://cms.rbi.org.in) મુખ્યત્વે પ્રદજશડત કરશ.ે . 

4. યોજના લાગુ પરે્ તે જનયમનકારી એકમ ર્જુનજિત કરશ ે કે યોજનાની મુખ્ય જવશષેતાઓ તેની તમામ ઑજફર્, 

શાખાઓ અને સ્થાનોમાિં કે જ્ાિં વ્યવર્ાયની લવેર્દેવર્ કરવામાિં આવે છે ત્યાિં અિંગે્રજી, જહન્દી અને પ્રાદેંેં ેં ેં જેશક 

ભાષાઓમાિં પ્રમુખ રીતે પ્રદજશડત થાય છે, જેં ેં ેં ેં થેી કરીને કચરેી અથવા શાખાની મુલાકાત લનેાર વ્યજિ પાર્ ે

યોજના જવશેની પયાડપ્ત માજહતી રહે. 

5. જનયમનકારી એકમ ર્ુજનજિત કરશ ેકે જવનિંતી પર ર્િંદભડ મા ે ગ્રાહકને તેની તમામ શાખાઓમાિં યોજનાની 

એક કૉપી ઉપલબ્ધ હોય. 

6. યોજનાની કોજપ અન ેમુખ્ય નોર્લ અજધકારીની ર્િંપકડ  જવગતો ર્ાથે યોજનાની મુખ્ય જવશેષતાઓ 

જનયમનકારી એકમની વેબર્ાઇ  પર પ્રદજશડત અને અપરે્  કરવામાિં આવશે. 

 

• ગ્રાહક દ્વારા ફપરયાદ કરવા માટેના કારણો: 

કોઈપણ ગ્રાહક આ સ્કીમ હેઠળ કિંપની દ્વારા થયેલ ત્રજુ પૂણડ કાયડવાહી, જનેા પજરણામે "સેવામાિં ખામી"  ઉદ્ભવી, તે અિંગ ે

ફજરયાદ વ્યજિગત રીતે અથવા અજધકૃત પ્રજતજનજધ દ્વારા નોિંધાવી શકે છે. 

"સેવામાિં ખામી"  એ લે એવી કોઈપણ નાણાિંકીય રે્વા અથવા તેનાથી ર્િંબિંજધત અન્ય રે્વાઓ, જ ેજનયમન હેઠળની ર્િંસ્થા દ્વારા 

વૈધાજનક રીતે અથવા અન્યથા પ્રદાન કરવી જરૂરી છે, તેમાિં કોઈ ખામી અથવા અપયાડપ્તતા, જનેા પજરણામે ગ્રાહકને નાણાિંકીય નુકર્ાન કે 

ક્ષજત થઈ શકે અથવા ન પણ થઈ શકે. 

ફપરયાદ નોિંધાવવાની પ્રપક્રયા: 

હેતુ મા ે જર્ઝાઇન કરલે પો ડલ દ્વારા ઑનલાઇન. ( http://cms.rbi.org.in) 

જરઝવડ બેંક દ્વારા ર્ૂજચત કયાડ મુજબ, ફજરયાદ ઇલેક્ ર ોજનક અથવા જફજઝકલ માધ્યમથી ર્ેન્ રલાઇઝ્ર્ જરર્ીપ્  એન્ર્ પ્રોર્ેજર્િંગ 

ર્ેન્ રમાિં પણ ર્બજમ  કરી શકાય છે. 

ઓમ્બડ્સમેન યોજના પવશે સિંિૂણડ પવગતો માટે કૃિા કરીને RBI ની, નીચે આિલે વેબસાઇટની મલુાકાત લો 

❖ NBFC23022018.pdf 

❖ જરઝવડ બેંક ઑફ ઇજન્ર્યા 

http://cms.rbi.org.in/
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/Content/PDFs/NBFC23022018.pdf
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િપરપશષ્ટ - II 

o પરઝવડ બેંક - આિંતપરક ઓમ્બડ્સમેન ડાયરકે્શન, 2026 

 

આિંતપરક ઓમ્બડ્સમેનની પનમણૂક અન ેસમયગાળો 

 

• આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેન જનવૃત્ત અથવા ર્ેવારત અજધકારી હોવા જોઈએ, જ ેઅન્ય બેંક / 

નાણાિંકીય કે્ષત્ર / NBFC માિં જનરલ મેનેજરના ર્મકક્ષ હોદ્દા પર ઓછામાિં ઓછા ર્ાત વષડનો 

ર્િંબિંજધત અનુભવ ધરાવતા હોવા જોઈએ. 

• આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેન જનયમન હેઠળની ર્િંસ્થા અથવા જનયમન હેઠળની ર્િંસ્થાના ર્િંબિંજધત પક્ષો 

દ્વારા અગાઉ જનયુિ કયાડ હોવા જોઈએ નહીિં, અથવા હાલમાિં જનયુિ કરલે હોવા જોઈએ નહીિં. 

• આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેનની ઉિંમર તેમનો કાયડકાળ પૂણડ થાય તે પહેલાિં 70 વષડથી વધુ ન હોવી 

જોઈએ. 

• જનયમન હેઠળની ર્િંસ્થામાિં આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેનની જનમણૂક કરાર આધાજરત હોય છે. 

જનયમન હેઠળની ર્િંસ્થામાિં આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેન / નાયબ આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેનનો 

કાયડકાળ ત્રણ વષડથી ઓછો નહીિં, પરિંતુ પાિંચ વષડથી વધુ નહીિં તેવો જનજિત ર્મયગાળો હશ.ે 

 

આિંતપરક ઓમ્બડ્સમેનની ભૂપમકાઓ અને જવાબદારી 

 

• આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેન ફજરયાદીઓ કે જાહેર જનતાના ર્ભ્યો પાર્ેથી ર્ીધી મળેલી 

ફજરયાદોન ેર્િંભાળશે નહીિં પરિંતુ ત ેજનયમન હેઠળની ર્િંસ્થા દ્વારા પહેલેથી જ તપાર્વામાિં 

આવી હોય પરિંતુ જનયમન હેઠળની ર્િંસ્થા દ્વારા આિંજશક અથવા ર્િંપૂણડપણે નકારવામાિં આવી 

હોય તેવી ફજરયાદોનો ઉકેલ લાવશ ે

• આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેન પાર્ે જરઝવડ બેંકની ફજરયાદ મેનેજમેન્  જર્સ્ મની "ફિ વાિંચવા મા ે" 

ઍક્રે્ર્ હશ.ે 

 

બોડડની દેખરખે 

 

• આિંતજરક ઓમ્બડ્ર્મેને પોતાની પ્રવૃજત્તઓ અિંગે ગ્રાહક ર્ેવા અને ર્ુરક્ષા ર્િંભાળતી બોર્ડ  

ર્જમજતને ર્મયાિંતર ે જરપો ડ  (ફજરયાદોના જવશ્લેષણ ર્જહત) રજૂ કરવાની રહેશ,ે જનેી અવજધ 

મુખ્યત્વે ત્રણ મજહનાની હશ,ે વધુમાિં વધુ છ મજહના હોઈ શકે, પરિંતુ તેનાથી વધુ નહીિં. 


