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Ԇાહક ફિરયાદ િનવારણ િમકેિનઝમ 
 

 

 
પિરચય : 
નવધન મા ં , અમારા સતત Ԑયાસ અમારા Ԇાહકો થી ԚેՌ શԞ અનુભવ Ԑદાન કરો કરવા માટે છે. અમે હંમેશા અમારા Ԇાહકો ના 

અપેԟાઓ થી પૂણӪ કરવા માટે ના માટે ԐિતબԺ છે. એક સંતુՋ અને ખુશ Ԇાહક કંપની ના સુખ પણ ખાતરી કરો કરશે. ԧાર ેઅમે અમારા 

Ԇાહકો થી દરકે પગલું પણ સરળ સેવા Ԑદાન કરો કરવા માટે ના પૂણӪ ԐયԴ કરો છે , અમે તે પણ સમજવુ ંછે તે Ԟારકે Ԇાહક ના અિભગમ 
થી વչતુઓ સાચો ના હા કરી શકો છો છે. સાԀં Ԇાહક સવેા Ԑદાન કરો કરવા માટે અને Ԇાહક સંતોષ ના չતર થી વધારો અમારા ચીફ 

ઉԹેնય છે. આ દչતાવજે ના ઉԹેնય Ԇાહકો ના ફિરયાદો અન ેફિરયાદો ના ઝડપી િનવારણ પણ իયાન કેિլԍત કરવા માટે ના િસવાય યો՛ય 

સેવા િવતરણ અન ેસમીԟા િમકેિનઝમ ના ચેનલ થી Ԇાહકો ના ફિરયાદો અને ફિરયાદો થી દૂર કરવા માટે છે. સમીԟા િમકેિનઝમ થી સેવા 
િવતરણ મા ંખામીઓ ના ઓળખાણ કરવા માટે માં મદદ કરવા માટે જԁર છે આ દչતાવજે ના ઉԹેնય આરબીઆઈ ના સૂચનાઓ ના 
અનુસાર કંપની ના માટે ઉપભોԝા ફિરયાદ િનવારણ િમકેિનઝમ થી յયા՚યાિયત કરવા માટે છે. 
 

ઉԹેնય : 
• Ԇાહકો ના સાથે વતӪન મા ંլયૂનતમ ધોરણ િનધાӪિરત કરીને સાԀં અને તટչથ વતӪન થી Ԑોըસાહન આપો . 
• Ԇાહકો Հારા ના ગયા ફિરયાદો ના સમાધાન નԕતાપૂવӪક અને વગર કોઈપણ િબનજԁરી િવલંબ ના કયુӭ ӽઓ છે 
• Ԇાહકો થી સչંથા ના અંદર પોતાના ફિરયાદો / ફિરયાદો થી આગળ વધારો ના પԺિતઓ અન ેԐિતસાદ થી સંતુՋ ના હોવુ ંપણ વૈકિճપક 
ઉપાય ના અમારા અિધકારો ના િવશ ેમા ંપૂણӪ માિહતી આխયો ӽિત છે. 
• RBI Հારા ફરિજયાત અન ેફિરયાદ િનવારણ ધોરણો મા ંઉճલેખ કયӷ છે બધા સંબંિધત િનયમનકાર અને વૈધાિનક જԁિરયાતો ના 
અનુપાલન ખાતરી કરો કરવા માટે 
• આ િમકેિનઝમ ના આઈિડયા Ԇાહકો ના બધા Ԑકાર ના િવનંતીઓ , ફિરયાદો , મુԹાઓ વગેર ેથી વગӯકૃત કરવા માટે અન ેતેમન ે
અસરકારક અને સમય બંધાયેલ પԺિતઓ થી સંબોિધત કરવા માટે છે WHO તેમના િચતંા કરો થી સંબોિધત કર ે છે છે અન ેબધાને 

મહըવપૂણӪ વાત તે છે તે તેમન ેઆપેલ ગયા ઉકેલ થી તેઓ સંતુՋ છે. 
 

ફિરયાદ յયા՚યા : 
કોઈપણ ઉըપાદન અથવા સેવા ના િવશે મા ંઅસંતોષ ના કોઈપણ પણ અિભյયિԝ જનેી ઉકેલ Ԑથમ વખત સપંકӪ કરો કરવા 
માટે પણ ના કયુӭ ӽઓ હા , ફિરયાદ કહેવાય છે છે. Ԇાહક ફિરયાદ ના કારણ થી આ Ԑકાર յયા՚યાિયત કયુӭ ӽઓ કરી શકે 
છે છે : 
• Ԇાહકો ના સાથ ેવતӪન માં વતӪન સબંિંધત પાસું 
• કામ / ઓપરશેન ના અપૂરતીતા અથવા વચન ના ગયો / અપેિԟત સેવાઓ અને Ԑદાન કરો ના ગયા વાչતિવક સવેાઓ 
ના ધોરણો માં તફાવત 
• Ԇાહકો ના માિહતી થી સમય બંધાયેલ પԺિતઓ થી Ԑિԃયા કરલે કરવા માટે ના સબંંધ મા ંકોઈપણ અસંગતતાઓ અને 
ફિરયાદો 
• બધા Ԇાહકો ના વણӪન ગોપનીય રા՚યંુ જશ ેԧાર ેસુધી તે તેમને કન՘ેટેડ વૈધાિનક અથવા િનયમનકાર સԱાવાળાઓ ના 
સાથ ેશેર કરલે કરવા માટે ના જԁર ના હા 
 
ફિરયાદ િનવારણ સિમિત ( Ӿઆરસી ) રચના : 
ફિરયાદ િનવારણ સિમિત માં અનુસર ેછે Ԑિતિનિધ સામેલ હશ ે-: 
• Ԇાહકો ના માટે ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી 
• Ԑાઇમ નોડલ અિધકારી 
 

ઇլԍԐીત કૌર , 
ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી નવધનમૂડી ખાનગી િલ. 803, ઇકોչટાર , િવՊેՊર નગર , ગોરગેાંવ ( E ), મંુબઈ ભારત 
400063 
મોબાઇલ : +91 79888 55387 | inderpreet.k@navadhan.com 
 
િમչટર િવજય હસવાણી 
મ՚ુય - જોખમ પાલન - વડા નોડલ અિધકારી નવધનમૂડી ખાનગી િલ. 
803, ઇકોչટાર , િવՊેՊર નગર , ગોરગેાંવ ( E ), મુંબઈ ભારત 400063 

મોબાઇલ : +91 98336 34749 | vijay.haswani@navadhan.com 
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ફિરયાદ િનવારણ સિમિત ના ભૂિમકા અન ેજવાબદારીઓ : 
ફિરયાદ િનવારણ સિમિત ( GRC ) અમારી Ԇાહકો Հારા ઉપાեયું ગયા ફિરયાદો અન ેમԹુાઓ થી સંબોિધત કરવા માટે 

અન ેહળ કરવા માટે મા ંમહըવપૂણӪ ભૂિમકા પિરપૂણӪ કર ે છે છે. Ӿઆરસી ના ચીફ ભૂિમકાઓ અને જવાબદારીઓ આ 

Ԑકાર છે : 
 
ફિરયાદ િનવારણ સિમિત ના ભૂિમકા : 
1. સંચાર ના ફેિસિલટેટર : ફિરયાદીઓ અન ેસંչથા ના વ՞ચે એક પુલ ના ફોમӪ મા ંકામ કર ેછે છે , જનેા કારણે ફિરયાદો ના 

િવશે મા ંչપՋ કોձયુિનકેશլસ ખાતરી કરો કરશે છે. 
2. સંઘષӪ ઉકેલ : િવવાદ અન ેતકરાર થી સૌહાદӪપૂણӪ અને કુશળતાપૂવӪક હળ કરવા માટે ના લԠ રાખે છે છે , જનેા કારણ ે

સુમેળભયુӭ પયાӪવરણ થી Ԑોըસાહન મેળવો છે. 
3. નીિત અમલીકરણ : આ ખાતરી કરો કર ેછે છે તે સչંથા ના અંદર ફિરયાદ િનવારણ નીિતઓ થી અસરકારક રીત થી લાગુ 
કયુӭ ӽઓ અને તેમના અનુપાલન કયુӭ ӽઓ . 
 
ફિરયાદ િનવારણ સિમિત ના જવાબદારીઓ : 
1. ફિરયાદો મેળવો Ԑિત : Ԇાહકો થી ફિરયાદો չવીકારો કરવા માટે અને તેમન ેչવીકારો કરવા માટે 
2. ચેક : ԐાՃ ફિરયાદો ના તીԙ તપાસો કરવું , સબંિંધત માિહતી અને પુરાવા એકિԋત કરવા માટે 
3. મճૂયાંકન : ફિરયાદો ના કાયદેસરતા અન ેગંભીરતા ના આકારણી કરવું , તારણો ના આધાર પણ યો՛ય િԃયા િનધાӪિરત 
કરવા માટે 
4. ઉકેલ : મԹુાઓ થી હળ કરવા માટે ના માટે ઉકેલ અથવા સધુારાԵક િԃયા ના દરખાչત કરો , આ ખાતરી કરો કરવા 
માટે તે તેઓ તટչથ અન ેવાજબી છે. 
5. દչતાવӾેકરણ : જવાબદારી અને પારદિશӪતા ના માટે ફિરયાદો , તપાસ , િનરાકરણ અન ેફોલોઅપ િԃયા ના ચોԜસ 

રકેોડӪ  બનાવવું રાખો . નેતૃըવ ટીમ થી બધા ફિરયાદો ના માિસક MIS રજુ કરલે કરવા માટે 

6. Ԑિતસાદ િમકેિનઝમ : િનવારણ Ԑિԃયા અને પિરણામો ના િવશ ેમા ંફિરયાદીઓ થી Ԑિતસાદ ના માટે એક չટેજ Ԑદાન 
કરો કર ેછે છે , જનેા કારણે સતત સુધારણા ના સિુવધા મળે છે છે. 
7. ӽગૃિત અન ેતાલીમ : Ԑિԃયા ના િવશે મા ંӽગૃિત થી Ԑોըસાહન આપો થયુ ં, ફિરયાદ િનવારણ Ԑિԃયાઓ અને અિધકારો 
ના િવશે મા ંԆાહકો થી િશિԟત કરવા માટે 
8. િનયિમત િરપોિટӭગ : ԐાՃ ફિરયાદો અને Ԑદાન કરો કયુӭ ગયા ઉકેલો પણ ӽણ કરો તૈયાર છે કરવું , દોરી જવું ટીમ ના 

માટે વલણો અને સુધારણા ના િવչતારો પણ Ԑકાશ રડેવું . 
9. અનુસરો િԃયા : ઉકેલો ના અમલ ના દેખરખે કરવા માટે અન ેસતંોષ ખાતરી કરો કરવા માટે ના માટે ફિરયાદીઓ થી 
સંપકӪ કરો કરવા માટે 
10. નીિત સમીԟા : Ԑિતસાદ અન ેબદલાતી સજંોગો ના આધાર પણ ફિરયાદ િનવારણ નીિતઓ અન ેԐિԃયાઓ ના િનયિમત 
સમીԟા કરવા માટે અને અપડેટ કરો ના ભલામણ કરવા માટે 
મા ં ભૂિમકાઓ અન ે જવાબદારીઓ થી પૂણӪ કરીન ે , ફિરયાદ કરીને િનવારણ સિમિત સંչથા ના અંદર િવՊાસ અને 
જવાબદારી બનાવવું રાખવા માટે માં મદદ કર ેછે છે , આ ખાતરી કરો કરો થયું તે બધા અવાજો થી સાંભմયંુ ӽઓ અને 
યો՛ય પԺિતઓ થી સંબોિધત કયુӭ ӽઓ . 
 

ફિરયાદ / ફિરયાદ નોધંણી અન ેિનવારણ Ԑિԃયા : 
પગલંુ -1: ફિરયાદ નોધંણી 
Ԇાહક Հારા ફિરયાદ નોધંાયેલ કરવા માટે ના િવિવધ પԺિતઓ આ Ԑકાર છે : 

• ફિરયાદ નોધંણી કરો : Ԇાહક શાખા થી સપંકӪ કરો કર કરી શકે છે છે. ફિરયાદ થી શાખાઓ મા ંરાખો ગયા ફિરયાદ 

નોધંણી કરો મા ંનોધંાયેલ કયુӭ ӽઓ જԁર છે . 
• કૉલ કરો : Ԇાહક પોતાના ફિરયાદ નોધંાયેલ તે પૂણӪ કરવા માટે ના માટે બધા કામ િદવસો ( સોમવાર થી શુԃવાર ે ) 

સવાર ે9 વા՛યે થી સાંજ ે6.30 કલાકે +91 86559 97899 પર કૉલ કરો કર કરી શકે છે છે. 
• પԋ : Ԇાહક તે શાખા ના શાખા મેનજેર થી પԋ મોકલીન ેલખાયેલ ફોમӪ મા ંપોતાના ફિરયાદ નોધંાયેલ તે કરો કરી શકે છે 
છે , Ԟાં થી તેઓ લોન લીધો છે. 
• ઈમેલ : Ԇાહક Ԇાહક સવેા િવભાગ ના ઇમેઇલ care@navadhan.com પર ID લખીને પણ પોતાના ફિરયાદ ઇમેઇલ કર 

કરી શકે છે છે. 
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પગલંુ -2: ફિરયાદ / ફિરયાદ િનવારણ : 
સંપકӪ કરો ના એકમાԋ િબંદુ અનુપાલન અથવા િનવારણ અિધકારી થશે , જ ેનӾક બધા ફિરયાદો મોકલેલ જશ ે. કેસો થી 

સંબોિધત કરવા માટે ના માટે બધા જԁરી બાજુઓ થી સામેલ કરવા માટે િનવારણ અિધકારી ના Ԑાથિમક જવાબદારી 
થશ ે. આમાંથી અસરકારક અને સમય બંધાયેલ પԺિતઓ થી ફિરયાદ ના સરળ ઉકેલ ખાતરી કરો હશે . Ԇાહક ના ફિરયાદ 
10 કાયӷ િદવસો માં અંત હા િԐયતમ જԁર છે . ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી Ԇાહક થી છેճલું Ԑિતસાદ મોકલશે અથવા 

જણાવશે તે તેન ેજવાબ આપવા માટે ના માટે વધ ુસમય ના જԁર શા માટે છે. 
જણાյયું હતું સમչયા ના ઉકેલ મા ંિવલંબ , ઉકેલ ના હોવું અથવા કોઈપણ અլય સમչયા ના િસ՞યુએશન માં આ આપોઆપ 
ફોમӪ થી આગળ չતર પણ મોકલો આխયો જશ ે, જમેાં ઉકેલ ના માટે ના ગયા વાતચીત ના પૂણӪ વણӪન હશ ે. Ԇાહક જોખમ 

સી અનુપાલન ચીફ થી લખો કરી શકે છે છે , જ ેકંપની ના ચીફ નોડલ અિધકારી પણ છે. 
 
પગલંુ -3: RBI તરફથી અપીલ 
જો Ԇાહક નોધંાયેલ ઓિફસ થી મેળવો Ԑિતસાદ થી અસંતુՋ રહે છે છે અથવા એક મિહનો ના અંત મા ંપણ ફિરયાદ ના ઉકેલ 
ના કરશે હા , પછી તેઓ નીચ ેઆપેલ ગયા પԺિતઓ થી પોતાના ફિરયાદો ના િનવારણ ના માટે સીધા િબન - બӱિકંગ 
નાણાકીય કંપનીઓ ના િનયમનકાર સԱા , એટલે કે ભારતીય અનામત બӱક થી સપંકӪ કરો કર કરી શકે છે છે : 
1. ઑનલાઇન https://cms.rbi.org.in/ અથવા 
2. ઈમેલ : nbfcomumbai@rbi.org.in 
3. કૉલ કરો : ટેિલફોન નંબર 022-23001280 
4. નીચે આપેલ ગયા સરનામાં પણ પԋ : 
 
NBFC લોકપાલ c / o ભારતીય અનામત બӱક આરબીઆઈ ભાયખલા ઓિફસ મકાન , 

મુંબઈ કેլԍીય રճેવ ેչટેશન ના આગળ ભાયખલા , મંુબઈ - 400008 
ફે՘સ નંબર : 022-23022024 
 
બાકાત : 
અનુસર ેછે ફિરયાદો Ԇાહકને ફિરયાદ ફોમӪ મા ંઆઈિડયા અને િનકાલ ના માટે ના લીધો જશ ે. 
• યો՛ય મદદનીશ વણӪન ના વગર અનામી ફિરયાદો 
• આ રીતે કેસો જમેન ેછેતરિપંડી ના ફોમӪ મા ંӽણ કરો કયુӭ ગયા છે અન ે / અથવા પોલીસ , કર વગેર ેતરીકે અિધકારી 
અિધકારીઓ Հારા ટેչટ ના હેઠળ છે અથવા ԧાં સԱા Հારા ટેչટ ના પછી િવષય પદાથӪ પણ Ԑથમ હી આઈિડયા કર લીધો 
છે 
• એક નવી ફિરયાદ WHO Ԑથમ થી હી અનામત બӱક - સકંિલત લોકપાલ խલાન , 2021 હેઠળ િનયુԝ લોકપાલ / અપીલ 

સԱા ના િવચારણા હેઠળ છે 
• એક ફિરયાદ જનેી કંપની Հારા Ԑથમ હી સમાધાન કર આխયો ગયા છે 
 
િનոકષӪ : 
નવધનઅને તેમના Ԇાહકો ના વ՞ચ ે િવՊાસ અન ેવફાદારી થી Ԑોըસાહન આપવા માટે ના માટે એક અસરકારક Ԇાહક 
ફિરયાદ િનવારણ િમકેિનઝમ જԁરી છે. ફિરયાદો થી સબંોિધત કરવા માટે ના માટે એક સરંિચત અન ેસલુભ Ԑિԃયા Ԑદાન 
કરો કરવાથી , અમે ના માԋ յયિԝગત મԹુાઓ થી તરત જ હળ કરો છે તેના બદલે Ԇાહકો ના જԁિરયાતો અને અપԟેાઓ 
ના િવશે મા ંમճૂયવાન માિહતી પણ મેળવો કરો છે. 


