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1.  ઩રયચમ:- 

ધી ઩ંચભશાર ડી .ક૊.ઓ.ફેંક લર , ત્લરયત, કામયક્ષભ અને વુવંગત ગ્રાશક વેલા પ્રદાન કયલાની 

ભુખ્મ રપરવૂપી ધયાલે છે .ફેંક ગ્રાશક વેલાભાં વુવંગતતાભાં લલશ્લાવ યાખે છે ત ે વતત 

વ્મલવામ લૃલધધ ભાટે વોથી ભશત્લ઩ૂર્ય વાધન છે .આ ઩૊લરવી દસ્તાલેજન૊ ઉદે્દશ્મ 

ગ્રાશક૊ની પરયમાદ૊ અને પરયમાદ૊ના રકસ્વાઓને ઘટાડલાન૊ છે જે મ૊ગ્મ વેલા રડલરલયી 

અને વભીક્ષા ઩ધધલત ધલાયા લાસ્તલલક અને કામદેવય ગ્રાશક પરયમાદ૊ અને પરયમાદ૊નું 

તાત્કાલરક લનલાયર્ વુલનલશ્ચત કયે છે. 

ફેંકની પરયમાદ લનલાયર્ની નીલત નીચે દળાયલેર લવધધાંત૊ને અનુવયે છે. 

■  ગ્રાશક૊ વાથે શંભેળા મ૊ગ્મ લતયન કયલાભાં આલે. 

■ ગ્રાશક૊ ધલાયા ઉઠાલલાભાં આલેરી પરયમાદ૊ન૊ વોજન્મ અને વભમવય લનકાર 

કયલાભાં આલ ેછે. 

■ ગ્રાશક૊ને તેભની પરયમાદ૊/પરયમાદ૊ને વંસ્થાભાં લધાયલાના ભાગો અને લૈકલપ઩ક 

ઉ઩ામના તેભના અલધકાય૊ લલળે વં઩ૂર્ય ભાલશતગાય કયલાભાં આલ ેછે, જ૊ તેઓ 

તેભની પરયમાદ૊ ઩ય ફેંકના પ્રલતવાદથી વં઩ૂર્ય઩ર્ે વંતુષ્ટ ન શ૊મ. 

■ ફેંક તભાભ પરયમાદ૊ને કામયક્ષભ અને ન્મામી યીતે વંબા઱ળે કાયર્ કે જ૊ અન્મથા 

શાથ ધયલાભાં આલે ત૊ ત ેફેંકની પ્રલતષ્ઠા અને વ્મલવામને નુકવાન ઩શોંચાડી ળકે 

છે. 

■  ફેંકના કભયચાયીઓએ વધબાલનાથી અને ગ્રાશકના લશતભાં ઩ૂલયગ્રશ યાખ્મા લલના 

કાભ કયલુ ંજ૊ઈએ.  

પરયમાદ લનલાયર્ પ્રર્ારી એ વુલનલશ્ચત કયળે કે જે લનલાયર્ ભાંગલાભાં આવ્મું છે 

ત ેન્મામી અને ન્મામી છે અને લનમભ૊ અને લનમભનના આ઩ેર ભા઱ખાભાં અનુભલત઩ાત્ર છે. 

઩૊લરવી દસ્તાલેજ તભાભ ળાખાઓભાં ઉ઩રબ્ધ કયાલલાભાં આલળે. વંફંલધત કભયચાયીઓને 

પરયમાદ વંબા઱લાની પ્રરિમા લલળ ેજાગૃત કયલા જ૊ઈએ. 

2. ઩ૃષ્ઠબૂલભ:- 

ફેંક વભજે છે કે પરયમાદ૊નું ઝડ઩ી અને અવયકાયક વંચારન તેભજ પ્રરિમાઓને વુધાયલા 

ભાટે તાત્કાલરક વુધાયાત્ભક અને લનલાયક ઩ગરાં ગ્રાશક૊ના તભાભ લગોને ઉત્તભ ગ્રાશક વેલા 

પ્રદાન કયલા ભાટે જરૂયી છે. 

આ નીલત ધલાયા, ફેંક ખાતયી કયળે કે પરયમાદ૊ના સ્ત્ર૊તને ધ્માનભાં રીધા લલના, આલી 

પરયમાદ૊ને લનષ્઩ક્ષ અને ઝડ઩થી ઉકેરલા ઩ય લલળે઴ બાય વાથે તેના ગ્રાશક૊   / ઘટક૊ તયપથી 

પરયમાદ૊ પ્રાપ્ત કયલા અને તેનું લનયાકયર્ કયલા ભાટે એક મ૊ગ્મ ઩ધધલત અલસ્તત્લભાં છે. 

3. નીલતન૊ અલકાળ-: 

આ ઩ૉલરવી લવસ્ટભની જરટરતાઓ, પ્રરિમાઓ, ગ્રાશક વેલાભાં ગાફડાં, વર્વલવ ચાજય 

લગેયેના કાયર્ે ગ્રાશક૊ ધલાયા ઉઠાલલાભાં આલેરી તભાભ કામદેવયની પરયમાદ૊ના 

લનયાકયર્ને આલયી રેળે .ગ્રાશક૊ની િેરડટ ભાલશતીના આધાયે ઉબી થમેરી પરયમાદ૊ને ઩ર્ 

લનલાયર્ ભળીનયી રાગુ ઩ડે છે. 

પરયમાદ લનલાયર્ લભકેલનઝભ એ વુલનલશ્ચત કયળે કે ગ્રાશકના પ્રશ્ન૊નું ઝડ઩ી અને 

અવયકાયક યીતે લનયાકયર્ કયલાભાં આલે. 



4. નીલતના ભખુ્મ ઘટક૊ :- 

નીલત દસ્તાલેજ નીચેના ઩ાવાઓને આલયી રે છે: 

1)  ગ્રાશક૊ની પરયમાદ૊/પરયમાદ૊ને વંબા઱લા ભાટે આંતરયક વ્મલસ્થા. 
2)  ફેંકની ળાખાઓભાં ગ્રાશક ભીટ 

3)  આલશ્મકતાઓનું પયલજમાત પ્રદળયન 

4)  પરયમાદ૊નું લનયાકયર્ 

5)  વભમ ફ્રેભ 

4.1  ળાખા (સ્તય 1) 

ગ્રાશક૊ વાભાન્મ યીતે ળાખાઓ વાથે વ્મલશાય કયે છે, તલેી ળક્મતા છે કે પરયમાદ૊ ળાખા 

કચેયીભાં નોંધાલલાભાં આલે. આ યીતે બ્રાન્ચ ભેનેજય બ્રાન્ચ કક્ષાએ ગ્રાશક વેલાના વંફંધભાં 

પરયમાદ૊/પરયમાદ૊ને ધ્માનભાં રેલા ભાટે જલાફદાય યશેળે. ત ે ળાખાઓભાં ભ઱ેરી તભાભ 

પરયમાદ૊ને વંત૊઴કાયક યીતે ફંધ કયલાની ખાતયી કયલા ભાટે જલાફદાય યશેળે. 

• તભાભ ઔ઩ચારયક પરયમાદ૊ (ઈરેક્ર૊લનક ભાધ્મભ૊ ધલાયા નોંધામેરી પરયમાદ૊ વલશત) 

સ્લીકાય૊ અને 60 રદલવથી લધુ નશીં (પરયમાદ લનલાયર્ ભાટે જલાફદાય વલોચ્ચ િભાંરકત 

આંતરયક અલધકાયી ધલાયા પરયમાદ લધાયલાન૊ અને ત઩ાવ કયલાન૊ વભમ વલશત) લાજફી 

વભમગા઱ાભાં તેને ઉકેરલા ભાટે કામય કય૊. ગ્રાશક ઩ાવેથી ભાંગલાભાં આલેરી તભાભ જરૂયી 

ભાલશતી પ્રાપ્ત થમા ઩છી 60 રદલવન૊ વભમગા઱૊ ગર્લાભાં આલળે; 

ળાખાના લડા ચ૊ક્કવ વભમભમાયદાભાં પરયમાદ૊નું લનયાકયર્ કયલાન૊ પ્રમાવ કયળે. નીલત 

ભુજફ, ળાખા કક્ષાએ ભ઱ેરી પરયમાદ૊નું લનયાકયર્ 15 કાભકાજના રદલવ૊ભાં થલી 

જ૊ઈએ. 

ગ્રાશકને ક૊ઈ઩ર્ ભુદ્દા ઩ય ફેંકના લરર્ની ભાલશતી આ઩લી એ એક ભશત્લ઩ૂર્ય આલશ્મકતા 

છે, કાયર્ કે જ૊ પરયમાદ૊ પ્રાપ્ત થામ ત૊ તેભાં વાભેર ભુદ્દાઓની ત઩ાવ ભાટે થ૊ડ૊ વભમ 

જરૂયી શ૊મ ત૊ ત ેગ્રાશકને જર્ાલલાભાં આલળે. 

પરયમાદ૊ અને પરયમાદ૊નું વચંારન કયલા ભાટ ેન૊ડર અલધકાયીની લનભણૂક:- 

ગ્રાશક પરયમાદ વરે (સ્તય 2) 

ભુખ્મ કચેયી ખાતે ગ્રાશક પરયમાદ વેર ધલાયા દેખયેખ યાખલાભાં આલળે JCLJ8 

lJEFUGF VlWSFZL`F|L ન૊ડર ઓરપવય તયીકે કાભ કયળે .ન૊ડર ઓરપવયનું નાભ અને 

વં઩કય લલગત૊ ળાખાના ન૊રટવ ફ૊ડય ઩ય દળાયલલાભાં આલળે. ગ્રાશક૊ને રેલખતભાં ક૊ઈ઩ર્ 

પરયમાદ/પરયમાદ ભાટે ળાખાના લડાન૊ વં઩કય કયલાની વરાશ આ઩લાભાં આલે છે .જ૊ 

ળાખા સ્તયે પરયમાદનું લનયાકયર્ ન આલે ત૊, ગ્રાશક ફેન્કની શેડઓપીવ,ગાંધી ચ૊ક,લવલલર 

ય૊ડ-ગ૊ધયા ખાતે ફેંકની ભુખ્મ કચેયી ખાતેના ગ્રાશક પરયમાદ વેરન૊ વં઩કય કયી ળકે છે. 

ન૊ડર અલધકાયી ગ્રાશક ઩ાવેથી ભ઱ેરા પ્રલતવાદ/પરયમાદનું ભૂપમાંકન કયળે અને તાત્કાલરક 

લનયાકયર્ ભાટે આ ફાફતને વંફંલધત ળાખા/લલબાગ/કામયકાયી લડાને ભ૊કરળ.ે 

4.2 ફેંકની ળાખાઓભા ંગ્રાશક ભીટ:- 

ળાખાભાં ગ્રાશક વેલાની ગુર્લત્તાની વભીક્ષા કયલા અને લલળે઴ ધ્માન આ઩લાની જરૂય શ૊મ 

તેલા ભુદ્દાઓની ત઩ાવ કયલા ભાટે દયેક ળાખાભાં બ્રાન્ચ ભેનેજયની આગેલાની શેઠ઱ ગ્રાશક 



વેલા ભીટ લત્રભાલવક ફ૊રાલલાભાં આલળે. બ્રાન્ચ રેલરની ગ્રાશક ભીટભાં લરયષ્ઠ નાગરયક, 

ભલશરા, HNI (ઉચ્ચ નેટ-લથય વ્મલક્તગત) ગ્રાશકને તેના વભ્મ તયીકે વૂચન૊ આ઩લા અને 

તેભના ભંતવ્મ૊ યજૂ કયલા ભાટે પ્ર૊ત્વાલશત કયલાભાં આવ્મા છે. 

4.3 પયલજમાત પ્રદળયન આલશ્મકતાઓ:- 

ફેંક ભાટે ત ેપ્રદાન કયલુ ંપયલજમાત છે 

■ પરયમાદ૊ અને વૂચન૊ ભે઱લલા ભાટે મ૊ગ્મ વ્મલસ્થા /પરયમાદ નોંધર્ી યલજસ્ટય અને વૂચન 

ફ૊ક્વ ળાખાઓ ઩ય આ઩લાભાં આલે છે. 

■ ન૊ડર ઓરપવયનું નાભ, વયનાભું અને વં઩કય નંફય. 

4.4 પરયમાદ૊નુ ંલનયાકયર્:- 

ગ્રાશકના વંતુલષ્ટ ભાટે પરયમાદનું વં઩ૂર્ય લનયાકયર્ આલ ેત ેજ૊લાની ગ્રાશક પરયમાદ વેરની 

ભુખ્મ પયજ છે અને જ૊ ગ્રાશક વંતુષ્ટ ન શ૊મ, ત૊ તેને વભસ્માને આગ઱ લધાયલા ભાટે 

લૈકલપ઩ક ભાગો ઩ૂયા ઩ાડલા જ૊ઈએ. 

4.5 વભમ ફ્રેભ:- 

પ્રાપ્ત થમેરી પરયમાદનું તભાભ વંબલલત ખૂર્ાઓથી લલશ્રે઴ર્ કયલાભાં આલળ.ે 

એસ્કેરેળન 

સ્તય૊ 

પરયમાદ૊ પ્રાપ્ત 

કયતી 

વત્તાલધકાયી 

પરયમાદ 

ઉકેરલા ભાટે 

વભમ 

ભમાયદા 

લધુ ઉન્નલત 

1રી ળાખા ઩ૃફંધક 15 રદલવ જ૊ ગ્રાશક બ્રાન્ચ ભેનેજય ધલાયા આ઩લાભાં 

આલેર પ્રલતવાદથી વંતુષ્ટ ન શ૊મ, ત૊ તેની 

઩ાવે ન૊ડરને તેની પરયમાદ કયલાન૊ લલકપ઩ 

છે. 

અલધકાયી 
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15 રદલવ ન૊ડર અલધકાયી પરયમાદ/ પ્રલતવાદની 

વભીક્ષા કયે છે અને ઝડ઩ી લનયાકયર્ ભાટે 

વંફંલધત લલબાગ/કામયકાયી એજીએભન ેતેન૊ 

વંદબય આ઩ ેછે. 

ગ્રાશકને ક૊ઈ઩ર્ ભુદ્દા ઩ય ફેંકના લરર્ની ભાલશતી આ઩લી એ એક ભશત્લ઩ૂર્ય જરૂરયમાત 

છે .પ્રાપ્ત થમેરી પરયમાદ૊ કે જેભાં વાભેર ભુદ્દાઓની ત઩ાવ ભાટે થ૊ડ૊ વભમ રાગળે ત ે

શંભેળા તયત જ સ્લીકાયલી જ૊ઈએ. 

ગ્રીલન્વીવ યીડ્રવેર કલભટીનુ ંફંધાયર્ :- 

ગ્રાશક૊ની પયીમાદ લનલાયર્ ભાટેના લનમુક્ત કયેર લલબાગ ભુજફ ગ્રાશક૊ તયપથી આલેર 

પરયમાદ૊નું લનલાયર્ નાફાડય ધલાયા આ઩લાભાં આલેર વભમ ભમાયદા ૬૦ રદલવભાં ફેન્કે 

વં઩ૂર્ય઩ર્ે અને વંત૊઴કાયક લનલાયર્ કયેર છે કે નશી તેન૊ યીવ્મુ રેલાની કાભગીયી આ 

કલભટીના વભ્મશ્રીઓએ કયલાની યશેળે.કલભટીના વભ્મશ્રીઓ નીચે ભુજફ યશેળે. 

અ.ન.ં વભ્મશ્રીઓના નાભ કલભટીભાં શ૊દ્દ૊ 

૧ લાઈવ ચેયભેનશ્રી ચેયભેનશ્રી 



૨ ચીપ એક્ઝીક્મુટીલ ઓપીવયશ્રી વભ્મશ્રી 

૩ જનયર ભેનેજયશ્રી  વભ્મશ્રી 

૪ વીનીમય ઓપીવયશ્રી (એવટીએર લલબાગ) વભ્મશ્રી 

૫ વીનીમય ઓપીવયશ્રી (એSFpg8 લલબાગ) વભ્મશ્રી 

૬ જુની.ઓપીવયશ્રી (કામ્પપ્રામન્વ લલબાગ) વભ્મશ્રી 

૭ જુની.ઓપીવયશ્રી (લશીલટ લલબાગ) વભ્મશ્રી 

 ઉ઩ય દળાયવ્મા ભુજફની કલભટીના વભ્મશ્રીઓએ દય ફે ભાવે એક લખત કલભટીની 

ભીટીંગ ફ૊રાલી ગ્રાશક૊ ધલાયા કયલાભાં આલેર પયીમાદ૊ અને ફેન્કે કયેર  તેના લનકાર 

તેભજ પયીમાદ લનલાયર્ ઩૊રીવીભાં જર્ાલેર અન્મ કાભગીયી કયલાની યશેળે તેભજ વદય 

કાભગીયી કમાય અંગેન૊ યીવ્મ ુરેલાન૊ યશેળે.   

 5. ગ્રાશક૊ વાથ ેરિમાપ્રલતરિમા:- 

ફેંક ઓ઱ખે છે કે ફેંકના સ્ટાપ ધલાયા ગ્રાશક૊ વાથે વ્મલક્તગત લાતચીત ધલાયા ગ્રાશકની 

અ઩ેક્ષા / જરૂયીમાત૊ / પરયમાદ૊ની લધુ વાયી યીતે પ્રળંવા કયી ળકામ છે સ્રક્ચડય ગ્રાશક ભીટ 

ગ્રાશક૊ને વંદેળ આ઩ળે કે ફેંક તેભની કા઱જી યાખે છે અને ગ્રાશક વેલાભાં વુધાયર્ા ભાટે 

તેભના પીડફેક  / વૂચન૊ને ભશત્લ આ઩ે છે .ફેંક વેલાઓ લલળે ગ્રાશક૊ભાં જાગૃલતના 

અબાલને કાયર્ે ઘર્ી પરયમાદ૊ ઊબી થામ છે અને આલી રિમાપ્રલતરિમાઓ ગ્રાશક૊ને ફેંકકગ 

વેલાઓની લધુ વાયી યીતે પ્રળંવા કયલાભાં ભદદ કયળે .ફેંકની લાત કયીએ ત૊ ગ્રાશક૊ની 

જરૂરયમાત૊ને ઩શોંચી લ઱લા તેના ઉત્઩ાદન અને વેલાઓભાં વુધાય૊ કયલા ભાટે ગ્રાશક૊ન૊ 

પ્રલતવાદ ભૂપમલાન ઇન઩ુટ શળે. 

6.  શેન્ડલરગ પરયમાદ૊ ઩ય ઓ઩યેકટગ સ્ટાપન ેવંલદેનળીર ફનાલલ૊:- 

પરયમાદ૊ વંબા઱લા અને ગ્રાશક૊ન૊ લલશ્લાવ જીતલા ભાટે સ્ટાપને મ૊ગ્મ યીતે તારીભ 

આ઩લાભાં આલ ેછે .નાયાજ ગ્રાશક૊ને શેન્ડર કયલા ભાટે જરૂયી નયભ કોળપમ પ્રદાન કયલું એ 

તારીભ કામયિભ૊ન૊ અલબન્ન બાગ ફનાલલાભાં આલે છે .પરયમાદ લનલાયર્ વલભલતની 

જલાફદાયી છે કે ત ેવુલનલશ્ચત કયે કે પરયમાદ૊/પરયમાદ૊ના લનયાકયર્ ભાટે આંતરયક ભળીનયી 

તભાભ સ્તયે વય઱ અને કામયક્ષભ યીતે કામય કયે. 

 

                     ,UT lJEFU ov .V[;8L lJEFU             v  9ZFJ ;JF"G]DT[ D\H]Z 
 


