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ની�તનો �યાપ
a. આ ની�ત ઇ��વટાસ �ોલ ફાઇના�સ બ�ક ESFB
અથવા "બ�ક")ની �ૂ�મકાઓ અને જવાબદાર�ઓને
આવર� લેશે �થેી �નયમો અને િવ�નયમોના આપેલ
�� મવક� ની અંદર �નવારણ પ��તની ખાતર� કરવા
માટ�  એક સંર�ચત �સ�મ બનાવવામ� આવે છે � ે
'�ાયી' 'ફ� ર' અને ‘અ�ુમ�તપા�' હોવા �ઈએ.

b. � �ાહકો તેમની ફ�રયાદો માટ�  બ�ક �ારા
આપવામ� આવેલા ��તસાદ અથવા �નરાકરણથી
સં�ુ�ટ ન હોય, તો આ ની�ત �ાહકોને તેમની
ફ�રયાદોની ફ�રયાદોને સં�ામ� મોકલવા માટ�
સં�ૂણ�પણે ��ૃત રહ� વાના અ�ધકારો અને વૈક��પક
ઉપાયો પસંદ કરવાના તેમના અ�ધકારોની ગણતર�
કર�  છે.

c. આ ની�ત ફ�રયાદ �નવારણના �સ��તો�ું
અવલોકન કરવા ��ેની બ�કની જવાબદાર�ઓની
યાદ� આપે છે.

આ ની�તનો ઉ�ે�ય, ઇ��વટાસ �ોલ ફાઇના�સ બ�ક
સેવા િવતરણ �ારા �ાહકની તકરાર, ફ�રયાદો અને
�નવારણને એક �� મવક�  �ારા સ�મ કર�ને �ૂ�ં પાડવા�ું
છે.
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ESFB ની�ત ��મવક�

2.1 ફ�રયાદ �નવારણના �સ��તો
ફ�રયાદ �નવારણ અગંનેી બ�કની ની�ત નીચ ેન�ધાયેલા �સ��તોન ેઅ�સુર� છે.

     1. �ાહકો સાથ ેદર�ક સમય ેવાજબી વત�ન કર�ંુ �ઈએ
     2. બ�ક કમ�ચાર�ઓ �ાહકના �હત માટ� �વૂ��હ રા�ા િવના અન ેસ�ાવનાથી કામ કરશ.ે
     3. �ાહકો �ારા આપવામ� આવલેી ફ�રયાદોનો ન�તાથી અન ેસમયસર �નકાલ કરવામ� આવે છે
     4. તમામ ફ�રયાદો પર બ�ક, કાય��મ ર�ત ેઅન ે�ાય�ણૂ� ર�ત ે�નકાલ કરશે
     5. �ાહકો તમેની ફ�રયાદો માટ� બ�ક �ારા આપવામ� આવેલા ��તસાદ અથવા �નરાકરણથી સં�ુ�ટ ન હોય, તો આ 
         ની�ત �ાહકોન ેતમેની ફ�રયાદોની ફ�રયાદોન ેસ�ંામ� મોકલવા માટ� સ�ૂંણ�પણ ે��ૃત રહ�વાના અ�ધકારો અન ે
         વૈક��પક ઉપાયો પસદં કરવાના તમેના અ�ધકારોની ગણતર� કર� છે.

�ાહકની ફ�રયાદો નીચનેા કારણોસર ઊભી થાય છે

      1. �ાહકોન ેઉપલ� કરાવવામ� આવેલ કાય�/�યવ�ાઓની અ�ૂરતીતા
      2. આપવામ� આવલે વા�તિવક સવેાઓ િવ�� અપે��ત સવેાઓના ધોરણોમ� અતંર.
      3. �ાહકો સાથે �યવહાર કરવામ� વલણન ેલગ�ું પાસાઓ.

� બ�ક �ારા �ૂર� પાડવામ� આવતી સવેાઓથી અગર �ાહક સ�ં�ુટ ન હોય તો તેન/ેતણેીન ેફ�રયાદ ન�ધાવવાનો સ�ંણૂ�
અ�ધકાર છે. �ાહક પોતાની ફ�રયાદ લ�ેખતમ�, મૌ�ખક ર�ત,ે બ�કની વબેસાઇટ પર અથવા ટ��લફોન પર આપી શક�  છે. �
ફ�રયાદ કય� પછ� 30 �દવસમ� �ાહકની ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ નહ� આવ ે અથવા � ત/ેતેણી બ�ક �ારા આપવામ�
આવેલા ઉક�લથી સ�ં�ુટ ન હોય, પછ� ત/ેતણેી તનેી/તણેીની ફ�રયાદ સાથે બ�ે�ગ લોકપાલનો સંપક�  કર� શક�  છે અથવા
ફ�રયાદ �નવારણ માટ� ઉપલ� અ� કાયદાક�ય માગ� પસદં કર� શક�  છે.

2.1.1 �ાહકોની ફ�રયાદો



2.2 �ાહકોની તકરાર/ફ�રયાદને સભંાળવા માટ� આતં�રક
ય�ંણા

        �ાહક સવેા અગેંની �ાયી સ�મ�તની અ�ય�તા બ�કના મને�ે�ગ �ડર��ર કરશ.ે આ સ�મ�તમ� બ�કના બ ેથી �ણ વ�ર�ઠ
અ�ધકાર�ઓ સાથ,ે બ ે��ત��ઠત �બન-એ��ઝ��ુટ�સ પણ હશ ે�મેની �નમ�ૂક જનતામ�થી સ�યો તર�ક�  કરવામ� આવશ.ે
સ�મ�તની નીચે �જુબની કામગીર� હશે.

        1. શાખાઓમ� આયો��ત �ાહક સેવા બઠેકો, �ાયી સ�મ�તની બઠેકો અન ેબ�કની ઓનલાઈન ચનેલોમ�થી ��તસાદ/   
           સમી�ાઓ �વેા િવિવધ ��ેોમ�થી �ા�ત �ાહક સવેાની �ણુવ�ા અગંનેા ��તસાદ�ું ��ૂ�કન કરો.
        2. ક�મટ� �ાહક સવેા અને ફ�રયાદ-�નવારણ ���યાઓ સબં�ંધત �નયમનકાર� માગ�દ�શકાઓના પાલન પર નોડલ 
            અ�ધકાર�ઓ પાસેથી ��તસાદ મ�ગશ.ે
        3. સ�મ�ત તકરાર/ફ�રયાદોન ેપણ �યાનમ� લેશ ે��ેું �નરાકરણ કરવામ� આ��ું નથી અન ે�નવારણ માટ� જવાબદાર 
            કાય�કાર� વડાઓ �ારા સંદ�ભત કરવામ� આવ ેછે અન ેતમેની સલાહ આપશ.ે
        4. સ�મ�ત દર�ક િ�મા�સક ગાળામ� બોડ�ની �ાહક સવેા સ�મ�તન ેતનેો અહ�વાલ �પુરત કરશે.

       બ�કના કામકાજ માટ�  �ાહક સેવાના અમલીકરણ અને ફ�રયાદના સંચાલન માટ�  નોડલ ઓ�ફસર જવાબદાર રહ�શે.
�ુ� કચેર� અને ઝોનલ/�ાદ��શક કચેર�ઓમ� નોડલ અ�ધકાર�ઓ તેમના �નયં�ણ હ�ઠળ આવતી શાખાઓના
સંબંધમ� તકરાર/ફ�રયાદોને સંભાળવા માટ�  નીચે દશ�વેલ છે.

�ુ� કાય�લય: �ુ� �ાહક સેવા
ઝોનલ / �ાદ��શક કાય�લય: ઝોનલ હ�ડ

નોડલ અ�ધકાર� (ઓ)�ું નામ અને સંપક�  િવગતો શાખાના નો�ટસ બોડ�  પર �દ�શત કરવામ� આવશે

2.2.2 �ાહક સવેા અગેંની �ાયી સ�મ�ત

2.2.1 બોડ�ની �ાહક સવેા સ�મ�ત

        �ાહકોન ેઉ�મ �ાહક સવેા �રૂ� પાડવા માટ�, બોડ�ની �ાહક સવેા સ�મ�ત �યાપક �ાહક ફ�રયાદ �નવારણ
�ણાલીની રચના માટ� જવાબદાર રહ�શે. સ�મ�ત �ારા �ાહક સવેાની �ણુવ�ાન ેલગતા ��ુાઓ�ું તપાસ કરવામ�
આવશે. આ સ�મ�ત �ાહક સેવા પર �ાયી સ�મ�તની કામગીર�ની પણ સમી�ા કરશ.ે

2.2.3 નોડલ ઓ�ફસર અન ેઅ� �ન��ુત અ�ધકાર�ઓ તકરાર અન ેફ�રયાદો�ું સચંાલન કરશ.ે



બ�કની દર�ક શાખામ� નીચેની બાબતો દશ�વવામ� આવશે

       1. �ાહકો પાસથેી ફ�રયાદો અન ે�ચૂનો મળેવવા માટ�ની ���યા
       2. નોડલ ઓ�ફસર(ઓ)�ું નામ, સરના�ું અન ેસંપક�  નબંર
       3. િવ�તારના બ��કગ લોકપાલની સપંક�  િવગતો.
       4. �ાહકો માટ� બ�કની ��તબ�તાનો કોડ/વાજબી ��ે�સ કોડ
       5. બ�કના ટોલ �� નબંર(ઓ)

2.4.1 �ાહક સવેા સબંધંમ�, શાખા મનેજેર તકરાર/ફ�રયાદોના �નરાકરણ માટ� જવાબદાર છે. શાખાઓમ� �ા�ત થતી
તમામ ફ�રયાદોના �નરાકરણની ખાતર� કરવા માટ� તે/તણેી જવાબદાર રહ�શ.ે �ાહક સતંોષ ન થાય �� �ધુી ફ�રયાદો�ું
સ�ૂંણ� �નરાકરણ થાય ત ે�વાની તનેી/તણેીની ��ુ ફરજ છે. અન ે� �ાહક સ�ં�ુટ ન હોય, પછ� સમ�યાના ઉક�લ માટ�
તને/ેતણેીન ેવૈક��પક િવક�પો �દાન કરવામ� આવશ.ે � �ા� મનેજેરન ેલાગ ેક�  ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ તમેના �તર� શ�
નથી, તો પછ� ત/ેતણેી આ ક�સન ે માગ�દશ�ન માટ� ઝોનલ ઓ�ફસ/નોડલ ઓ�ફસરન ે મોકલશ.ે તવેી જ ર�ત,ે � ઝોનલ
ઓ�ફસ/નોડલ ઓ�ફસર એ�ું િવચાર� છે, તો તઓે ફ�રયાદનો ઉક�લ લાવવા માટ� સ�મ નથી; પછ� આવા ક�સો ��ુ
કચેર�ના િ���સપલ નોડલ ઓ�ફસરન ેમોકલવામ� આવશ.ે

        �નવારણ માટ� તા�ા�લક ઉપચારા�ક કાય�વાહ� શ� કરવા માટ�, તમામ ફ�રયાદો સ�ે�લાઇઝ્ડ �સ�મમ� દાખલ
કરવામ� આવશ ે અન ે ત ે ટોચના મનેજેમ�ે સ�હત તમામ લાઇન અ�ધકાર�ઓ માટ� �લુભ હશ.ે ટોચના મનેજેમ�ેની
�ટ�ણીઓ તમામ સંબ�ંધત કમ�ચાર�ઓ માટ� ઉપલ� રહ�શે.

        �ૂછપરછ/��ન ેફ�રયાદ તર�ક�  ગણવામ� આવશ ેનહ�. � ક� , � કોઈ ��નો યો�ય ર�ત ેજવાબ આપવામ� ન આવ,ે
તો ત ેફ�રયાદ બની શક�  છે.

2.2.4 RBIની વત�માન માગ�દ�શકા અ�ુસાર બ�ક�  આતં�રક લોકપાલ યોજના અમલમ� �કૂ� છે.

       બ�ક �ારા આં�શક અથવા સ�ંણૂ� ર�ત ેનકાર� કાઢવામ� આવલેી ફ�રયાદોની સમી�ા કરવા માટ� આતં�રક લોકપાલ (IO)
જવાબદાર રહ�શ ેઅન ેતનેી પાસે �વત�ં અ�ધકાર હશે. આ આતં�રક ફ�રયાદ �નવારણ �ણાલીન ેમજ�તૂ કરવા અન ેબ�કની
ફ�રયાદ �નવારણ પ��તના ઉ� �તર� �ાહકોની ફ�રયાદો�ું �નરાકરણ થાય તનેી ખાતર� કરવા; અન ે�ાહકન ે�નવારણ માટ�
અ� ફોરમનો સંપક�  કરવાની જ��રયાત ઘટાડવા માટ� છે.

દર�ક િ�મા�સકમ� IO બોડ�ની �ાહક સવેા સ�મ�તન ે તનેી/તણેીની ���ૃ�ઓનો અહ�વાલ આપશે. યોજનામ� દશ�વેલ
આવ�યકતા �જુબ બ�ક સમય�તર� RBIન ે�ણ કરશ.ે

2.4 ફ�રયાદો�ું �નરાકરણ

2.3 ફર��યાત �ડ��લે જ��રયાતો



ફ�રયાદ �નવારણની સમયર�ખા

2.4.2 સમયમય�દા

ફ�રયાદોની �ણેી કાય� �ૂણ� કરવાનો સમય

આ �ે�/વચેાણ/ઉ�પાદનો�ું ખોટંુ વચેાણ વગરે�ન ે લગતી
તપાસની આવ�યકતા તવેી ફ�રયાદો

24 કલાકની અંદર �વીકૃ�ત મોકલવી �ઈએ

બા� એજ�સીઓ/અ� બ�કો/�તૃીય પ� ઉ�પાદનો/સેવાઓ સંબં�ધત
ફ�રયાદો

આવી ફ�રયાદો ક�  � ેફ�રયાદ �નવારણ ટ�મ �ારા સીધી ર�ત ેઉક�લી 
શકાય છે

ફ�રયાદો ક�  �નેા ઉક�લ માટ� તકનીક� ફ�રફારોની જ�ર છે અથવા �મે� શંકા�પદ
કપટ�ૂણ� ���ૃ�ઓ/દુરાચારો સબં�ંધત તપાસની જ�ર હોય અથવા �મે� લેણ�
વગેર�ની વ�ૂલાતનો સમાવેશ થાય છે. 30 �દવસો �ધુી

3 કામકાજના �દવસોનો
મહ�મ સમયગાળો

7 કામકાજના �દવસોનો
મહ�મ સમયગાળો

15 કામકાજના �દવસો
�ધુી

� 30 �દવસમ� �ાહકની ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ ન આવે અથવા �ાહક બ�ક �ારા �રૂા પાડવામ� આવેલ ઉક�લથી
સ�ં�ુટ નથી, પછ� ત/ેતણેી બ��કગ લોકપાલ, RBIન ેઅપીલ કર� શક�  છે.

       �ા�ત થયલેી ફ�રયાદો�ું તમામ સભંિવત ���ટકોણથી િવ�લષેણ કરવામ� આવશ.ે ફ�રયાદ� બહુિવધ િવક�પો
�ારા ફ�રયાદ ન�ધાવી શક�  છે, �મે ક� . ફોન બ��કગ, બ�કની વબેસાઈટ, ઈ-મેઈલ, પ�ો અન ેશાખા �તર� ફ�રયાદ ફોમ�
ભર�ન.ે

      �ાહક �ારા ઉઠાવવામ� આવલેી કોઈપણ ફ�રયાદ પર બ�કની કાય�વાહ�નો સદં�શા�યવહાર એ એક મહ�વ�ણૂ�
જ��રયાત છે. �ા�ત થયેલી ફ�રયાદો તરત જ �વીકારવામ� આવશ ેઅન ેબ�ક તરફથી �નરાકરણના અદંા��ત સમયની
�ણ �ાહકન ેકરવામ� આવશે.

      આંત�રક ર�ત ે �ન��ત સમયમય�દાની અંદર બ�ક �ારા �ા�ત થતી દર�ક ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ લાવવાના તમામ
�યાસો કરવામ� આવશ.ે ટન�અરાઉ�ડ ટાઈમ-કાય� સમા��ત સમય સમા�ત થયા (TAT) પછ�ની તમામ બાક� ફ�રયાદો
હ�ડ ઓ�ફસન ેમા�સક અતંરાલ ે�ણ કરવામ� આવશ.ે

        અન ે�, �� બ�ક બ�કની બહારના �ોતો પાસથેી મા�હતી મેળવવા માટ� �નભ�ર છે, �મે ક�  અ� બ�કો, એજ�સીઓ
ક�  � ેબ�કન ેકરારબ� જવાબદાર� હ�ઠળ નથી, વગરે�, તેમના માટ� ટન�અરાઉ�ડ ટાઈમ ત ેસમયથી શ� થશ,ે �ાર� અ�
બ�કો અથવા એજ�સીઓ ઉઠાવેલા ��ો પર બ�કન ેતમેનો ��તસાદ આપશ.ે

નીચે આપેલ કો�ટક િવગતવાર સમયર�ખા દશ�વ ેછે.

2.3 MANDATORY DISPLAY REQUIREMENTS



        બ�કની દર�ક શાખામ� ફ�રયાદ/�ૂચન બો� આપવામ� આવશે. વ�ુમ�, બ�કની દર�ક શાખામ�, �ાહકોને � તેમની
ફ�રયાદો હાલ ના થાય તો, શાખા સંચાલકને મળવા િવનંતી કરતી નો�ટસ �દ�શત કરવામ� આવશે.

        તકરાર/ફ�રયાદોના �નરાકરણ માટ�  �ાફને પય��ત અને યો�ય ર�તે તાલીમ આપવામ� આવશે. અ�ંત સૌજ�
અને આદર સાથે �ાહકોની ફ�રયાદો/ફ�રયાદોને સંબોધવા માટ�  �ાફને તાલીમ આપવામ� આવશે. �ચડાયેલા �ાહકોને
સંભાળવા માટ�  �યવહાર કૌશ�ો �ાફના ��શ�ણ કાય��મોનો અ�ભ� ભાગ હશે. તકરાર/ફ�રયાદોને સરળતાથી
અને અસરકારક ર�તે હ�  �નયંિ�ત કરવા માટ�ની આંત�રક �યવ�ા તમામ �તર�  �ાિપત થાય આંત�રક �મક� �નઝમ
�નયંિ�ત કરવાની જવાબદાર� નોડલ ઓ�ફસરની રહ�શે. િવભાગને યો�ય �તર�  કમ�ચાર�ઓની તાલીમની જ��રયાતો
HR પર નોડલ ઓ�ફસર ��તસાદ આપશે.

      શાખાઓમ� �છ��ત નકલો સાથે ફ�રયાદ �ુ�તકો ઉપલ� કરાવવામ� આવશે તેઓ �ાહકોને તા�ા�લક એક
�વીકૃ�ત �દાન કરવા અને �નયં�ણ કચેર�ને �ૂચના આપવા માટ�  બનાવવામ� આવે છે.
       શાખાઓ તેમને �ાહકો પાસેથી સીધા અથવા અ� મા�યમ �ારા મળેલી તમામ ફ�રયાદો/ફ�રયાદો દાખલ કરવા
માટ�  આપવામ� આવેલ �નયત ફોમ�ટમ� અલગ ફ�રયાદ ર��ર �ળવશે.
     સંબં�ધત �ાદ��શક મેનેજર �ારા, ફ�રયાદ ર��ર ક�  � ે શાખાઓ �ારા �ળવવામ� આવે છે તેની ચકાસણી
શાખાઓની સમય�તર�  �ુલાકાત દર�મયાન કરવામ� આવશે અને તેમના અવલોકનો/�ટ�ણીઓ સંબં�ધત �ુલાકાતના
અહ�વાલોમ� ન�ધવામ� આવશે.
      ઉપર જણા�યા �ુજબ મે�ુઅલ ર��રને બદલે, શાખાઓ આવા ર��રોને ઈલે�� ો�નક �વ�પે પણ �ળવી
શક�  છે.

      બ�કની ધારણા છે ક�  �ાહકોની અપે�ાઓ/જ�ર�યાતો/ફ�રયાદોને બ�કના �ાફ �ારા �ાહકો સાથેની �ય��તગત
��યા��ત��યા �ારા વ�ુ સાર� ર�તે ઉક�લી શકાય છે. �ાહક સેવાને બહ�તર બનાવવા માટ� તેમના ��તસાદ/�ૂચનો
એકિ�ત કરવા માટ� બ�ક �ારા �ાહકો સાથે �ાહક �ુલાકાત�ું આયોજન કરવામ� આવે છે �થેી ક�મ સાથે સારો સંબંધ
�ાિપત થાય. બ�ક સેવાઓ િવશે ��ૃ�તના અભાવને કારણે �ાહકોની ઘણી ફ�રયાદો ઊભી થાય છે; પરં�ુ બ�ક સાથેની
�નય�મત ��યા��ત��યા �ાહકોને બ��કગ સેવાઓનો વ�ુ સારો અ�ુભવ કરવામ� મદદ કરશે. બ�ક માટ�, �ાહકની
જ��રયાતો/અપે�ાઓ �ૂર� કરવા માટ� �ાહકો તરફથી મળેલ ��તસાદ તેના ઉ�પાદન અને સેવાઓ માટ� �ૂ�વાન ઇન�ુટ
હશે.

          આ અસર માટ�, બ�કના નવા �ાહકો માટ� વેલકમ કો�નો �ાલ (NTB) રજૂ કરવામ� આ��ું છે. આ પહ�લના ભાગ
તર�ક� , NTB �ાહકોને તેમ�ું �વાગત કરવા અને તેમના/તેણીના બ��કગ ભાગીદાર તર�ક�  અમને પસંદ કરવા બદલ તેમનો
આભાર �ય�ત કરવા ફોન કરવામ� આવે છે. બ�ક સાથે નવો સંબંધ શ� કરવામ� તેમના અ�ુભવની ખાતર� કરવામ�, આ
��ૃ�� મદદ કર� છે. બ�ક તેના વત�માન સેવા �તરોની ખાતર� કરવા માટ� ESFB એક તક તર�ક�  પણ કામ કર� છે.

2.5 �ાહકો સાથ ે��યા��ત��યા

2.7 ફ�રયાદોનો સામનો કરવો અન ે�ાહક સબંધંોમ�
�ુધારો કરવો

2.6 ફ�રયાદો�ું સચંાલન કરવા માટ� ઓપર��ટગ �ાફને
સંવદેનશીલ બનાવ�ું

2.7.2 ફ�રયાદ ચોપડ�/ર���ર

2.7.1 ફ�રયાદો/�ચૂનો બો�



2.7.4.1 �હ�ર સેવાઓ પર ���યાઓ અને �દશ�ન ઓ�ડટ પરની સ�મ�તની ભલામણ �ુજબ (CPPAPS) ફ�રયાદો�ું
�નવેદન અને તે�ું �ૃ�થકરણ અને બ��કગ લોકપાલના �બનઅસરકારક �ુર�ારો નાણાક�ય પ�રણામો સાથે �હ�ર
કરવામ� આવશે.

ઉ�-તી�તાની ફ�રયાદો�ું િવ�લેષણ કરવામ� અને ફ�રયાદો�ું �નવારણના કારણો માટ�  અને ભિવ�યમ� સમાન �કૃ�તની
ફ�રયાદોની �ુનરા�ૃ��ને ટાળવા માટ� .

�ા�ત ફ�રયાદોના િવ�લેષણ સાથે, �ાહક સેવા સ�મ�ત બોડ�  સમ� ફ�રયાદો�ું �નવેદન આપશે. ફ�રયાદો�ું િવ�લેષણ
કરવામ� આવશે

a. �મે� વારંવાર ફ�રયાદો મળતી રહ�  છે આવા �ાહક સેવા �ે�ોને ઓળખવા;
b. વારંવાર મળતી ફ�રયાદોના �ોતોને ઓળખવામાટ� ;
c. �ણાલીગત ખામીઓ ઓળખવા માટ� ; અને
d. ફ�રયાદ �નવારણ પ��તને વ�ુ અસરકારક બનાવવા માટ�  યો�ય કાય�વાહ� શ� કરવા માટ�

      �ાહકો �ારા ફ�રયાદ સબ�મટ કરવાની �ુિવધા માટ� ફ�રયાદ �નવારણ માટ� નોડલ ઓ�ફસરના નામ સાથે ફ�રયાદ
ફોમ�, બ�કની વેબસાઇટના હોમપેજ પર જ ઉપલ� કરાવવામ� આવશે. ફ�રયાદ ફોમ� �ૂચવે છે ક�  ફ�રયાદોના �નવારણ
માટ�નો �થમ સંપક�  બ�ક પોતે છે અને � ફ�રયાદ એક મ�હનાની અંદર બ�ક �તર�થી ઉક�લવામ� ન આવે તો જ
ફ�રયાદકત�ઓ બ��કગ લોકપાલનો સંપક�  કર� શકશે.

બ��કગ લોકપાલ�ું નામ અને સરના�ું દશ�વવા માટ� તમામ બ�ક શાખાઓમ� �ૂકવામ� આવેલા બોડ�  પર મા�હતી �દ�શત
કરવામ� આવશે. આ ઉપર�ત, બ�કના કંટ� ો�લગ ઓથો�રટ��ું નામ, સરના�ંુ અને ટ��લફોન નંબરો �મેને તકરાર�ું
�નરાકરણ કર� શકાય છે તે પણ આગવી ર�તે આપવામ� આવશે

2.7.3 તકરાર ફોમ�

2.7.4 તકરાર�ું િવ�લષેણ અન ે�લુાસો

2.7.4.2 બ�ક તેમના નાણાક�ય પ�રણામો સાથ ેનીચનેી સં���ત િવગતો �હ�ર કરશે



       � �ાહકના સં�ુ��ટ �ુજબ ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ ન આવે અથવા લેવલ 1 �ારા �નધ��રત સમયગાળાની અંદર TAT ન
આવે, પછ� �ાહકો (nodalofficer@equitasbank.com (વેબસાઇટ અને શાખામ� દશ�વેલ િવગતો �ુજબ) નોડલ   
 અ�ધકાર�ઓને લખી શક�  છે.

      � હ� પણ, �ાહક PNO �ારા �દાન કરવામ� આવેલ ઉક�લથી સં�ુ�ટ નથી, અને/અથવા � �ાહકને 30 �દવસની
અંદર સંતોષકારક ��તસાદ ન મ�યો હોય, તો �ાહક બ��કગ લોકપાલનો સંપક�  કર� શક�  છે. બ�કની વેબસાઇટ પર
લોકપાલની િવગતો ઉપલ� છે.

        ફ�રયાદોને અસરકારક ર�તે બંધ કરવા માટ� , �સ�મમ� ન�ધાયેલી આવી ફ�રયાદો ક� ���ય ર�તે ટ� �ક કરવામ� આવે
છે અને અસરકારક બંધ કરવા માટ�  મોનીટર કરવામ� આવે છે.

       ફ�રયાદો ન�ધવા માટ�, �ાહકો �ા� મેનેજર/��ચ ઓપર�શન મેનેજરનો સંપક�  કર� શક�  છે. "અમારો સંપક�  કરો" �લક
અથવા ઇ�રનેટ બ��કગ અથવા મોબાઇલ બ��કગ �ારા �ાહકો વેબસાઈટ પર તેમનો ��તસાદ/ફ�રયાદ ન�ધાવી શક�  છે.
તેઓ અમારા ટોલ-�� નંબર 1800 103 1222 પર અમારો સંપક�  કર� શક�  છે. એસેટ �ાહકો અમારા ટોલ-�� નંબર 1800
103 2977 પર અમારો સંપક�  કર� શક�  છે અથવા તેઓ અમને ઇમેઇલ સરનામ� �ારા લખી શક�  છે:
customerservice@equitasbank.com

બ�કના ક�મર ક�ર ટોલ �� નબંર પર કૉલ કરો.
બ�ેની શાખાનો સપંક�  કરો: તા�ા�લક �નવારણ માટ�, �ાહકો સંબં�ધત શાખા અથવા �ા� મનેજેરનો સપંક�
કર� શક�  છે.
તકરાર ફોમ� તમામ શાખાઓમ� ઉપલ� છે અન ેતનેો ઉપયોગ �ાહકો તમેની ફ�રયાદો ન�ધવા માટ� કર� શક�
છે
અમાર� વબેસાઇટ: www.equitasbank.com પર તમાર� ફ�રયાદ ન�ધાવો
customerservice@equitasbank.com પર લખો
અમન ેઅહ� લખો: ઇ��વટાસ �ોલ ફાઇના�સ બ�ક �લ�મટ�ડ, ચોથો માળ #769, �પ�ેસસ� �લાઝા મોલ, અ�ા
સલાઈ, ચ�ેાઈ - 600002

       � ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ ન આવે, અથવા � 7-15 કામકાજના �દવસોમ� �ૂરા પાડવામ� આવેલ ઉક�લ સાથે � �ાહક 
સં�ુ�ટ નથી, તો પછ� �ાહક (PNO) �ુ� નોડલ ઓ�ફસરને pno@equitasbank.com ફ�રયાદ લખીને મોકલી શક�
છે

લેવલ 2:

લેવલ 3:

લેવલ 4:

2.8.2 �ાહકોને તેમની ફ�રયાદના �નવારણ માટ� ઓફર કરવામ� આવલે એ�ેલશેન મ�ેટ��:

2.8.1 � કોઈ �ાહકને લાગે ક�  તેને આપવામ� આવતી સેવામ� કોઈ ખામી છે, અથવા બ�ક�  જણા�યા
�ુજબ કોઈપણ સેવાઓ �દાન કર� નથી, તેના માટ� �ાહક નીચેનામ�થી કોઈપણ િવક�પનો ઉપયોગ
કર� શક�  છે:

2.8 ફ�રયાદ �નવારણ પ��ત

લેવલ 1:



 
ઓનલાઈન ફ�રયાદ

 

https://cms.rbi.org.in 

BOન ેપ�

 
ભારતીય �રઝવ� બ�ક,

ચોથો માળ, 
સ�ેર 17,

ચંદ�ગઢ - 160017

RBI 
ટોલ ��: 14448 

સમય:- સવાર� 9:30 થી
સ�જના 5:15 વા�યા �ુધી

 
ફ�રયાદ દાખલ કરવા માટ�ની

મા�હતી

2.8.3.1 a) ��મ હ�ઠળ ફ�રયાદ કરતા પહ�લા, ફ�રયાદ�એ સંબં�ધત �નયમનકાર� સં�ાન ેલ�ેખત ફ�રયાદ કર� હતી અન-ે

      (i) ર���ુલટે�ડ એ��ટ� �ારા ફ�રયાદન ેસ�ંણૂ� અથવા અશંતઃ નકાર� કાઢવામ� આવી હતી અન ેફ�રયાદ� જવાબથી
સ�ં�ુટ નથી; અથવા ર���લુટે�ડ એ��ટ�ન ેફ�રયાદ મ�યા પછ� 30 �દવસની અદંર ફ�રયાદ�ન ેકોઈ જવાબ મ�યો ન હતો;
અને

       (ii) ફ�રયાદ�ન ેર���ુલટે�ડ એ��ટ� તરફથી ફ�રયાદનો જવાબ મ�યાના એક વષ�ની અદંર અથવા �� કોઈ જવાબ ન
મળે �� ફ�રયાદની તાર�ખથી એક વષ� અન ે30 �દવસની અદંર ફ�રયાદ લોકપાલન ેકરવામ� આવે છે.

               b) ફ�રયાદ એ જ કાય�વાહ�ના કારણના સદંભ�મ� નથી � ેપહ�લેથીજ

       (i) લોકપાલ સમ� પડતર ફ�રયાદ અથવા લોકપાલ �ારા યો�યતાના આધાર� ફ�રયાદ�ું સમાધાન અથવા �નકાલ
અથવા ત ેજ ફ�રયાદ� પાસથેી �ા�ત થાય છે ક�  નહ� અથવા એક અથવા વ�ુ ફ�રયાદ�ઓ સાથે અથવા એક અથવા વ�ુ
પ�ો � ેસંબ�ંધત છે.

      (ii) કોઈપણ કોટ� , �ટ���ુનલ અથવા આ�બટ��ટર અથવા અ� કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથો�રટ� સમ� પ�ે�ડગ
ફ�રયાદ; અથવા, કોઈપણ કોટ� , �ટ���નુલ અથવા આ�બટ��ટર અથવા અ� કોઈપણ ફોરમ અથવા ઓથો�રટ� �ારા �ારા
યો�યતાના આધાર� ફ�રયાદ�ું સમાધાન અથવા �નકાલ અથવા ત ેજ ફ�રયાદ� પાસથેી �ા�ત થાય છે ક�  નહ� અથવા એક
અથવા વ� ુફ�રયાદ�ઓ સાથે અથવા એક અથવા વ� ુપ�ો � ેસબં�ંધત છે.

2.8.3 બ��કગ લોકપાલ સાથ ેફ�રયાદ દાખલ કરવા માટ�ના �નયમો નીચ ેજણા�યા છે



 સમજૂતી 1: પેટા-કલમ (2)(a) ના હ��ુઓ માટ� , 'લે�ખત ફ�રયાદ' મ� અ� પ��તઓ �ારા કરવામ� આવેલી
ફ�રયાદોનો સમાવેશ થશે �� ફ�રયાદ� �ારા ફ�રયાદ કર� હોવાનો �ુરાવો રજૂ કર� શકાય.

સમજૂતી 2: પેટા કલમ (2)(b)(ii) ના હ��ુઓ માટ� , કાય�વાહ�ના સમાન કારણના સંદભ�મ� ફ�રયાદમ� કોટ�  અથવા
�ટ� ��ુનલ અથવા કોઈપણ પોલીસ તપાસ સમ� પે��ડગ અથવા �નણ�ય લેવાયેલી ફોજદાર� કાય�વાહ�નો સમાવેશ
થતો નથી, � ેફોજદાર� �ુનામ� શ� કરવામ� આવે છે.

        ફ�રયાદોના �નવારણ માટ�નો �થમ સંપક�  બ�ક પોતે છે. ફ�રયાદ� બ��કગ લોકપાલનો મા� �ાર�
જ સંપક�  કર� શક�  છે � એક મ�હનામ� બ�ક �તર�  ફ�રયાદ�ું �નરાકરણ ન થાય.

        � �ાહકો �ોડ�/સેવાઓથી સં�ુ�ટ ન હોય, તો �ાહકો બ�કના મેને��ગ �ડર��ર અને CEO
અને બ�કની પાસે લઈ શક�  છે. � બ�ક �ારા આપવામ� આવતી સેવાથી �ાહક ના�ુશ હોય તો તે
મેને��ગ �ડર��રને પ� લખી શક�  છે. MD ની સંપક�  િવગતો નીચે �ુજબ છે:
md@equitasbank.com

        c) ફ�રયાદ અપમાનજનક અથવા �યથ� અથવા ઉ�ેજક �કૃ�તની નથી;

      d) આવા દાવાઓ માટ�, મય�દા અ�ધ�નયમ, 1963 હ�ઠળ �નધ��રત મય�દાની �દુત �રૂ� થાય તે
પહ�લ� �નયમન કરાયલે એ��ટ�ન ેફ�રયાદ કરવામ� આવી હતી.

       e) યોજનાની કલમ 11 મ� �ન�દ�ટ કય� �જુબ ફ�રયાદ�, સં�ણૂ� મા�હતી �દાન કર� છે;

       f) ફ�રયાદ ફ�રયાદકત� �ારા �ય��તગત ર�ત ેઅથવા એડવોક�ટ �સવાયના અ�ધકૃત ��ત�ન�ધ
�ારા ન�ધાવવામ� આવે છે, � અગર વક�લજ પી�ડત �ય��ત ન હોય.


