
 
˴ાહક ફર�યાદ િનવારણ નીતી 
˴ીવેƛસીઝ ર� °˾સલ પોલીસી 

Ʌરુ°ƛ̃નગર ડ�.કો.ઓ.બҪકની Ⱥળૂȹતુ િવચારસરણી ̆માણે બҪકӄગ ધધંાના િવકાસ માટ° ˴ાહકોને ઝડપી અને 
સાતƗયȶણુ½ સેવા મળતી રહ° તે પાયાની જĮર�યાત છે. ˴ાહક ફર�યાદ િનવારણ નીતી બનાવવા પાછળનો 
હ°ȱ ુ˴ાહકોને ઝડપી અને સાર� બҪકӄગ સેવાઓ મળે અને ˴ાહકની કોઈ  પણ ફર�યાદȵુ ંઝડપી િનવારણ 
થાય તે રહ°લો છે. અને તે માટ° જĮર� તં́  ઉȹ ુકરવાનો છે. 
બҪકની ફર�યાદ િનવારણ િનતી માટ° નીચનેા િસƚધાતંો ƚયાને લેવાયે છે. 
 ˴ાહકને સારામા ંસાર� સેવા સતત મળતી રહ°. 
 ˴ાહકની ફર�યાદનો સમયસર અને િવવેકȶણુ½ ̆િતભાવ મળવો જĮર� 
 ˴ાહકને તેમની ફર�યાદના િનવારણથી ȶણુ½ સતંોષ આપી શકાય તેમ ન હોય Ɨયાર° ફર�યાદના બારામા ં

તમામ આȵષુગંીક બાબતોની Ĥણ કર� સતંોષ મળ� રહ° તેવા ȶરુો ̆યƗન કરવો જĮર� છે. 
 ˴ાહકની ફર�યાદȵુ ંઝડપી િનવારણ ન થાય તો તે બҪકની શાખ અને ધધંાને ȵકુશાન કતા½ બને. 
 બҪક કમ½ચાર�ઓએ ˴ાહકો ̆Ɨયે સદભાવ ȶણુ½ અને િવવેક� વતા½વ રાખવો જĮર� છે. 
 ફર�યાદ િનવારણ પćિત એ છે ક° િનયમ અȵસુાર નï� કરાયેલ માળખાની મયા½દામા ં ફર�યાદȵુ ં

ƥયાજબી િનવારણ થાય, આ િનતી બҪકની દર°ક શાખામાથંી ઉપલƞધ કરાશે. અને બҪકના કમ½ચાર�ઓને 

ફર�યાદ િનવારણ પƚધિત િનતીથી વાક°ફ કરાશે. 
 બҪકની માƛયતા છે ક° બҪકના તમામ ̆કારના ˴ાહકોને ઉĂમ ˴ાહક સેવા ȶરુ� પાડવાની ̆�˲યામા ં

˴ાહકોને બҪકમા ં તકલીફ પડ° નહ� સાર� સેવા મળ� રહ° તથા ફર�યાદȵુ ં અસરકારક અને ઝડપી 

િનવારણ થાય તે સમાવેશ થાય છે. 
આ પોલીસી Ďારા બҪક િનĔીત કર° છે ક° ˴ાહકોની ફર�યાદના ƨવીકાર અને િનવારણ માટ° યોƊય પƚધિત 

અમલમા ંછે. કોઈ પણ ̆કારની ફર�યાદ હોય તેȵુ ંિનવારણ યોƊય ર�તે અને ઝડપી થઈ રɖ ુછે. 
આ પોલીસી નાબાડ½ સરɉલુર ન.ં૬૩/DOS-20/2016 dated ૧૩.૭.૨૦૧૬ અને સરɉલુર 
૨૦૩/IDD/14/2016 dated ૨૫.૮.૨૦૧૬નો આધાર લવેામા ંઆવેલ છે. 
આ પોલીસી Ďારા બҪકӄગ સીƨટમની Ȥુચંવણ, ̆ોસીજર, ˴ાહક સેવાની ઉણપ, બҪક ચાજ�સ િવગેર°ના 
કારણે ઉપ�ƨથત થતી ફર�યાદોȵુ ં િનવારણ યોƊય ર�તે થાય. આ ઉપરાતં ˴ાહકોની °˲ડ�ટ ઈƛફમ±શનની 
બાબતોનો પણ આમા ંસમાવેશ કરાયેલ છે. 
આ િનવારણ પƚધિત Ďારા ˴ાહકોના ̆ĕોȵુ ંઅસરકારક અને ઝડપી િનવારણ થાય તે ચોïસ કરવા 

માટ°ની છે. 



 
ȺƉુય બાબતોઃ- 
આ પોલીસીમા ંનીચેની બાબતોનો સમાવેશ. 

1. ˴ાહકોની તકલીફ/ફર�યાદ િનવારણ માટ° બҪકના ӕતર�ક તં́ ની ગોઠવણ 
2. બҪકની શાખાઓમા ં˴ાહકો સાથે મીટӄગો. 
3. ˴ાહક સેવા માટ° ફર�યાદ િનવારણ સમીતીની રચના 
4. ફર�યાદ િનવારણ નીિત Ӕગેની બાબતોની Ĥહ°રાત/̆િસƚધી Ӕગ.ે 
5. તકલીફોȵુ ંિનવારણ 
6. િનવારણ ̆�˲યાȵુ ંટાઈમટ°બલ 

     ˴ાહકની તકલીફ/ફ�રયાદ િનવારણ માટ° બҪકȵુ ંӕતર�ક તં́ . 
શાખા (લવેલ-૧) 
˴ાહકો બҪકની શાખા સાથે બҪકӄગ ƥયƥહાર કરતા હોય એટલે શાખાઓમા ં˴ાહકોની ફર�યાદ સાધારણ ર�તે 

આવે. તેથી ફર�યાદ િનવારણ કરવાȵુ ં શાખાના ં એજƛટ/મેનેજરની ફરજમા ં આવે છે. શાખામા ં આવેલ 

˴ાહકની ફર�યાદȵુ ંસતંોષકારક ર�તે િનવારણ કરɂુ ંતે Ӕગેની જવાબદાર� શાખાના એજƛટ/મેનેજરની છે. 
લેખીત ક° ઈલેƈ˼ોનીક ર�તે આવેલ ફર�યાદ મƤયાની પહҭચ આપવાની રહ° છે, અને ફર�યાદȵુ ં િનવારણ 

યોƊય સમયમયા½દામા ં ૬૦ દ�વસ કરતા વȴ ુ નહ� તે ર�તે કરવાȵુ ં રહ°. ૬૦ દ�વસનો ગાળો ˴ાહકની 

ફર�યાદ Ӕગનેી તમામ મા�હતી િવગેર° ˴ાહક પાસેથી મƤયા બાદનો ગણવાનો રહ°. 
શાખાના મેનેજર° ˴ાહકની ફર�યાદȵુ ં િનવારણ નï� થયેલ સમયના માળખામા ં કરવાȵુ ં રહ° છે. 

પોલીસી/નીતીમા ંનï� થયા Ⱥજુબ શાખા લવેલે આવેલ ફર�યાદȵુ ંિનવારણ ૧૫ દ�વસમા ંકરવાȵુ ંરહ° છે. 
˴ાહકના ̆ĕો માટ° બҪકના વલણ Ӕગેની મા�હતીની આપ-લે (પ́ ƥયƥહાર) મહƗવનો છે. ˴ાહકની ફર�યાદ 

Ӕગેના બારામા ંતપાસ કરવા બҪકને થોડા સમયની જĮર�યાત હોય તેવા સજંોગોમા ં તેની Ĥણ ˴ાહકને 

કરવાની રહ°. 
˴ાહકની ફર�યાદ/̆ĕોના િનવારણ માટ° નોડલ ઓફ�સરની િનમȰુકં  
ફર�યાદ િનવારણ સેલ (ƈƨટમર ˴ીવેƛસીઝ ર� °˾સલ) (લવેલ-૨) 
હ°ડઓફ�સ લેવલે બનેલ કƨટમર ˴ીવેƛસીઝ ર� °˾સલ સેલની દ°ખર°ખ બҪકના સીનીયર અધીકાર� Ďારા 

કરવામા ંઆવશે. અને તેમણે નોડલ અિધકાર� તર�ક° કામગીર� કરવાની રહ°શે. અને તેમȵુ ંનામ અને હોĆો 

શાખાના નોટ�સ બોડ½ ઉપર ̆દિશ�ત કરવાની રહ° છે. 



˴ાહકોને Ĥણ કરવામા ં આવે છે ક° તેમની તકલીફ/ફર�યાદ Ӕગે શાખાના એજƛટ/મેનેજરને લખેીતમા ં

જણાવે. Ȑ શાખા લેવલે જો ફર�યાદȵુ ં િનવારણ થાય નહ� તો ˴ાહક હ°ડઓફ�સ લેવલના કƨટમર 

˴ીવેƛસીઝ સેલનો સપંક½ સહકાર ભવન મેઈન બĤરમા ંɅરુ°ƛ̃નગર ના સરનામે કર� શકાશે. 
નોડલ ઓફ�સર આવી ફર�યાદોનો અƟયાસ કર� તેȵુ ં ȱરુત જ િનવારણ થાય તે Ӕગે Ȑ તે 

ડ�પાટ½મેƛટ/શાખાનો સપંક½ કરશે. 
કƨટમર ર� °˾સલ કમીટ� (ફર�યાદ િનવારણ સમીતી) (લવેલ-૩) 
લેવલ ૨ Ʌધુીમા ંિનવારણ થઈ શક° તેમ ન હોય તેવી ફર�યાદ કમીટ�ને ર�ફર કરવામા ંઆવશે. હ°ડઓફ�સ 

લેવલે બનેલ આ કમીટ� 
  1.  સી.ઈ.ઓ 
  2.  સીનીયર ઓફ�સર (એકાઉƛટ િવભાગ,લોન, બҪકӄગ) 
  3.  સીનીયર ઓફ�સર (ઈƛƨપેƈશન) 
  4.  ȩુનીયર ઓફ�સર (સબંધંીત) 
    5.   નોડલ મેનેજર 
˴ાહક સેવા અને ફર�યાદ િનવારણ Ӕગનેી તમામ કાય½ના અમલવાર� માટ°ની જવાબદાર� આ કમીટ�ની 

રહ°શે. 
˴ાહક સેવા માટ° આ કમીટ�એ નીચનેા કાયҴનો સમાવેશ કરવાનો રહ°શે. 

 ˴ાહક સેવા Ʌધુારા Ӕગનેા શાખાઓમાથંી આવેલ Ʌચુનોનો અƟયાસ 
   બҪકની કƨટમર ર� °˾સલ પોલીસી Ӕગે આવેલ Ʌચુનો તથા ˴ાહક સેવા Ӕગનેી બાબતોને અમલમા ં     

Ⱥકૂવાની કાય½વાહ�. 
બҪકની શાખાઓ,  ડ�પાટ½મેƛટ વડાઓ Ďારા િનવારણ થઈ શક°લ ન હોય તેવી ફર�યાદોના િનવારણ 

કરવાની જવાબદાર� આ કમીટ�ની રહ°શે. 
નેશનલ બҪક ફોર એ˴ીકƣચર એƛડ Įરલ ડ°વલપમҪટ (નાબાડ½) 

- જો ˴ાહકને કƨટમર ˴ીવેƛસીઝ સેલથી તેની ફર�યાદ િનવારણ Ӕગ ે સતંોષ હોય નહ� તો તે 

નાબાડ½(નેશનલ બҪક ઓફ એ˴ીકƣચર એƛડ Įરલ ડ°વલપમેƛટ, ર�ĥઓનલ ઓફ�સ, નાબાડ½ ટાવર, 

ƠȻનુીસીપલ ગાડ½ન સામે, ઉƨમાનȶરુા, અમદાવાદ,૩૮૦૦૧૩ નો સપંક½ કર� શકાશે. 
- કƨટમર મીટ- ˴ાહકો સાથે મીટӄગ. (̈ાચં લવેલે) 



- અગƗયના ȺĆુાઓ, ˴ાહક સેવાની ȤણુવĂાઓ િવગેર°ના ર�ƥȻ ુમાટ° શાખા લવેલ ે̈ાચં મેનેજરના અƚયë 

પદ° ˴ાહકો સાથે મીટӄગȵુ ં આયોજન દર°ક ƈવાટરમા ં કરવાȵુ ં રહ°શે, આ મીટӄગમા ં સીનીયર સીટ�ઝન 

મ�હલાઓ, મોટા નાણાક�ય ëે́ ની ƥય�ƈત િવગેર°. અને તેમની સલાહો, Ʌચુનો ƨવીકાય½ ગણાય. 
૪.૩ ˴ાહક સેવા માટ° ˴ીવેƛસીઝ ર� °˾સલ કમીટ�, ̈ાચંીઝ લેવલના આવેલ ˴ાહકોની તમામ ફર�યાદો 

˴ીવેƛસીઝ ર� °˾સલ કમીટ� પાસે ƈવાટરલી ર�પોટ½મા ંȺકુવાની રહ°શે. અને તેનો અƟયાસ અને ભલામણો 

બોડ½ ઓફ ડાયર°ƈટરને કરવાની રહ°શે. 
૪.૪ ફરĥયાત ̆દિશ�ત કરવા Ӕગ.ે 
બҪક માટ° નીચેની બાબતો ફરĥયાત છે. 
 ફર�યાદ અને Ʌચુનો Ӕગે યોƊય ƥયવƨથા કƠƜલેઈન રĥƨટર અને સȐશન બોë શાખા લવેલ ે

રાખવાȵુ ંબҪકનો ઈમેઈલ ID ̆દિશ�ત કરવાનો. 
 નોડલ ઓફ�સરȵુ ંનામ, સરનાȺુ ંઅને કોƛટ°ƈટ નબંર ̆દિશ�ત કરવાનો. 
 નાબાડ½નો સપંક½ કર� શકાય તે િવગતો. 
 કƨટમર સવ�સ પોલીસી 
૪.૫ ફર�યાદ િનવારણ 
˴ાહકને સતંોષ થાય તે ર�તે ફર�યાદȵુ ંિનવારણ થાય તે કƨટમર ˴ીવેƛસીઝ સેલની અ˴ીમ ફરજ છે. કોઈ 

કારણોસર ˴ાહકને સતંોષ થાય નહ� તો ˴ાહકને યોƊય િવકƣપો ȶરૂા પાડવા ̆યƗનો થવા ઘટ°. 
૪.૬ ટાઈમ °̇મ (સમય મયા½દા)  
મળેલ ફર�યાદનો ઉક°લ. 
લેવલ ફર�યાદ લેનાર 

ઓથોર�ટ� ઉક°લની સમય મયા½દા વȴ ુકાય½વાહ� 
૧ ̈ાચં મેનેજર ૧૫ દ�વસ ˴ાહકને સતંોષ થાય નહ� તો તેની 

ફર�યાદ નોડલ ઓફ�સરને મોકલવી 

૨ નોડલ ઓફ�સર ૧૫ દ�વસ નોડલ ઓફ�સર ફર�યાદનો અƟયાસ કર� 
Ȑ તે િવભાગને િનવારણ અથ± મોકલશે 

૩ ˴ીવેƛસીઝ 
ર� °˾સલ કમીટ� 

૩૦ દ�વસ નોડલ ઓફ�સર/Ȑ તે િવભાગ વડા 
કમીટ�મા ં હાજર રહ°શે અને આખર� 
િનવારણ/બҪકનો િનણ½ય લવેાશે. 



 કાય½વાહ� Ӕગનેી મા�હતીની આપ-લે ˴ાહક સાથે થાય તે મહƗવȵુ ં છે. એટલ ેફર�યાદ મƤયાની પહҭચ 
˴ાહકને મળે તે ખાસ જોɂુ.ં 
૫. ˴ાહકો સાથે મસલતો 
˴ાહકો સાથેની મીટӄગમા ંમળેલ ફ�ડબેક, Ʌચુનો િવગેર°ની મસલતો Ďારા ˴ાહકો બҪક પાસે Ƀુ ંઅપેëા રાખ ે

છે તે Ĥણી શકાશે તથા આવી મીટӄગથી ˴ાહકોને પણ બҪક તેમના Ʌચુનો ƨવીકાર° છે તેનો સતંોષ થવાથી 

˴ાહક સેવા ઉપર Ʌધુારો જણાશે. બҪકને પણ ˴ાહકોના અȺƣુય Ʌચુનોથી લાભ થશે. 
કƨટમર ̆Ɨયે ƨટાફȵુ ંવલણ હકારાƗમક બની રહ° તેવા ̆યƗનો 
˴ાહકનો િવĖાસ ĥતવા ƨટાફને ˴ાહકોની ફર�યાદ ̆Ɨયેના વલણ Ӕગે યોƊય ર�તે શીëીત કરવો. 
 


