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ઝાંખી

               સિ�ધંજુા એવા ઉદ્યોગમાં કામ કરે છે જે �ેવા ઉદ્યોગ છે અ�ે ગ્રાહકો �ાથે�ા કાયમી �બંધંો
   દ્વારા વગી)કૃ� થયે� છે.          આ�ાથી �મગ્ર �બંધં દરડિમયા� ગ્રાહક�ા ��ંોષ પર ડિવશેષ ધ્યા�

    કેડિન્દ્ર� કરવું અડિ�વાય) બ�ે છે.          અહીં ગ્રાહક �ેવા દ્વારા ગ્રાહકો�ે ��ંષુ્ટ કરવા�ા ઉદે્દશ્ય �ાથે
         ગ્રાહક ફડિરયાદ વ્યવસ્થાપ� સિ�સ્ટમ ડિવક�ાવવા અ�ે અમ�માં મૂકવા�ું મહત્વ છે.

 �ીડિ� હે�ઓુ

     આ �ીડિ��ો મખુ્ય ઉદે્દશ ગ્રાહકો�ી ફડિરયાદો/     ફડિરયાદો�ા ઝ�પી ડિ�વારણ માટે સિ�સ્ટમો,   પ્રસિક્રયાઓ અ�ે
          �મીક્ષા પદ્ધડિ�ઓ સ્થાડિપ� કરી�ે ગ્રાહકો�ા અ��ંોષ�ા સિકસ્�ાઓ�ે અ�રકારક રી�ે �બંોધવા�ો છે.  આ
     �ીડિ��ા અન્ય ઉદે્દશ્યો �ીચે મજુબ છે.

1) ગ્રાહકો માટે ઔપચાડિરક ફડિરયાદ ડિ�વારણ પદ્ધડિ��ો અમ� કરો

2) �ડુિ�સિ@� કરો કે ગ્રાહક�ી ફડિરયાદો�ે ન્યાયી અ�ે ડિ�ષ્પક્ષ રી�ે �બંોધવામાં આવે છે

3) ગ્રાહક ફડિરયાદો�ા અ�રકારક અ�ે કાય)ક્ષમ ડિ�રાકરણ�ી ખા�રી કરો

4) કપં�ી દ્વારા પૂરી પા�વામાં આવ�ી ડિવડિવધ ફડિરયાદ ડિરપોડિટ)ંગ ચે��ો ડિવશે ગ્રાહક જાગૃડિ� વધારવા 
માટે

5) ગ્રાહકો�ે છે�રડિપ�ંી અ�ે અ�ૈડિ�ક વ્યવહારોથી રક્ષણ આપવું

 �ીડિ� અવકાશ

             આ �ીડિ� કપં�ી�ા �મામ ગ્રાહકો�ે �ાગુ પ�શે અ�ે કપં�ી દ્વારા ઓફર કરવામાં આવ�ી �મામ
     પ્રો�ક્ટ્� અ�ે �ેવાઓ�ે આવરી �ેવામાં આવશે.       આ �ીડિ� ગ્રાહકો દ્વારા ઉઠાવવામાં આવે�ી

           �મામ ફડિરયાદો અ�ે આ ફડિરયાદો�ા ડિ�રાકરણ માટે કાય)ર� સિ�સ્ટમો અ�ે પ્રસિક્રયાઓ�ે આવરી
�ેશે.
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   ફડિરયાદ ડિ�વારણ પદ્ધડિ��ા સિ�દ્ધાં�ો

1)            �મામ ફડિરયાદો�ો ડિ�ષ્પક્ષ અ�ે ડિ�ષ્પક્ષ રી�ે ડિ�કા� કરવામાં આવશે જથેી ગ્રાહકો�ા
  અડિધકારો�ું રક્ષણ થાય.

2)             ગ્રાહકો માટે �ેમ�ી ફડિરયાદો �ોધંાવવામાં �રળ�ા હોવી જોઈએ અ�ે �ેમ�ે �ોધંાવવા માટે
    બહુડિવધ ચે��ો ઉપ�બ્ધ હોવી જોઈએ.

3)          કમ)ચારીઓએ �દ્ભાવ�ાથી અ�ે ગ્રાહકો�ા ડિહ�ો�ા પૂવ)ગ્રહ ડિવ�ા કાય) કરવું જોઈએ.

4)        ફડિરયાદો�ા ડિ�રાકરણ�ે �ગ�ી �મયમયા)દા�ું ચસુ્�પણે પા�� કરવામાં આવશે.

5)           બો�)�ે મળે�ી ફડિરયાદો પર ઓછામાં ઓછા ડિ�્રમાસિ�ક ધોરણે દેખરખે રાખવામાં આવશે.
વ્યાખ્યાઓ

 "ગ્રાહક"  �ી વ્યાખ્યા "કોઈપણ વ્યડિક્� કે જણેે સિ�ધંજુા માઈક્રોક્રડેિ�ટમાંથી પ્રત્યક્ષ કે
પરોક્ષ રી�ે કોઈપણ પ્રકાર�ી �ેવા�ો �ાભ �ીધો છે"  અ�ે �ે �સિક્રય ગ્રાહક/�ભ્ય�ી
શ્રણેીમાં આવે છે.

 "કો�ર" �ે "કોઈપણ વ્યડિક્� કે જણેે કોઈપણ પ્રકાર�ી ક્વેરી/�ેવા ડિવ��ંી/ફડિરયાદ માટે
સિ�ધંજુા માઈક્રોક્રડેિ�ટ�ા ટો�-ફ્રી �બંર �ાથે ક�ેક્ટ થવા�ો પ્રયા� કયો) હોય,  �ે
ગ્રાહક હોઈ શકે કે � પણ હોઈ શકે" �રીકે વ્યાખ્યાસિય� કરવામાં આવે છે.

 “ ”     કપં�ી એટ�ે સિ�ધંજુા માઈક્રોક્રડેિ�ટ પ્રાઈવેટ સિ�ડિમટે�.
 "બો�)"        �ો અથ) કપં�ી�ું બો�) ઓફ ડિ�રકે્ટ�) થાય છે.
  અહીં "   ગ્રાહક ફડિરયાદ �ડિમડિ�"           �ો અથ) એવી �ડિમડિ� છે જે માસિ�ક ધોરણે પ્રાપ્� થ�ી

 �મામ પ્રશ્નો/  �ેવા ડિવ��ંીઓ/    ફડિરયાદો�ું ડિ�રીક્ષણ કરે છે.
 “ફડિરયાદ” એટ�ે �ેસિખ�માં અથવા ઇ�ેક્ટ્રોડિ�ક માધ્યમ દ્વારા કપં�ી દ્વારા પૂરી પા�વામાં
આવ�ી �ેવામાં ઉણપ�ો આકે્ષપ કર�ી રજઆૂ�;

 અહીં “ફડિરયાદ ડિવભાગ” એ કપં�ી�ા મખુ્ય કાયા)�યમાં સ્થાડિપ� ડિવભાગ અથવા �મડિપ)�
મા�વશડિક્��ો �દંભ) આપે છે �ે�ી ખા�રી કરવા માટે કે કપં�ી�ી કોઈપણ ચે�� દ્વારા
ઉઠાવવામાં આવે�ી �મામ પ્રશ્નો/�ેવા ડિવ��ંીઓ/ગ્રાહક ફડિરયાદો�ે યોગ્ય રી�ે �બંોધવામાં
આવે છે.  ગ્રાહકો �રફથી મળે�ી �મામ ફડિરયાદો�ુ ં ડિ�રીક્ષણ,  ટ્રસેિકગં અ�ે જાણ કરવા
માટે ડિવભાગ જવાબદાર રહેશે.

 "   ફડિરયાદ ડિ�વારણ અડિધકારી"         એ અહીં �ામ આપવામાં આવે� કમ)ચારીઓ�ો ઉલ્�ેખ કરે છે
         જ�ેો ગ્રાહકો દ્વારા ફડિરયાદો�ા ડિ�રાકરણ માટે �પંક) કરી શકાય છે.

 શા�� માળખું
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  સિ�ધંજુા માઈક્રોક્રડેિ�ટે બહુ-        સ્�રીય ગ્રાહક ફડિરયાદ ડિ�વારણ પદ્ધડિ� સ્થાડિપ� કરી છે. અમે
             �ેમ�ી ફડિરયાદો �ોધંવા માટે ડિવડિવધ ચે��ો પ્રદા� કરી છે અ�ે આ ફડિરયાદો�ું ડિવડિવધ સ્�રે

   ડિ�રીક્ષણ કરવામાં આવે છે.
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  બો�) ઓફ ડિ�રેક્ટ�)

  ફડિરયાદ ડિ�વારણ ડિવભાગ

  ગ્રાહક ફડિરયાદ �ડિમડિ�

  બ્રાન્ચ મે�ેજર /  ડિફલ્� સ્ટાફ



  બો�) ઓફ ડિ�રેક્ટ�)

        બો�) ગ્રાહકો�ી �મામ ફડિરયાદો પર ડિ�્રમાસિ�ક ધોરણે દેખરખે રાખશે.    બો�) ગ્રાહક ફડિરયાદ ડિ�વારણ
        ડિમકેડિ�ઝમ�ા એકદંર અમ�ીકરણ અ�ે કામગીરી�ું મૂલ્યાંક� અ�ે �મીક્ષા કરશે.

  ગ્રાહક ફડિરયાદ �ડિમડિ�

          ગ્રાહક ફડિરયાદ ડિ�વારણ ડિમકેડિ�ઝમ�ા અમ�ીકરણ માટે ગ્રાહક ફડિરયાદ �ડિમડિ� જવાબદાર રહેશે.

            ગ્રાહક ફડિરયાદ ડિ�વારણ ડિમકેડિ�ઝમ�ી કામગીરી�ી �મીક્ષા કરવા અ�ે �ે�ું ડિ�રીક્ષણ કરવા માટે
         ગ્રાહક ફડિરયાદ �ડિમડિ� મડિહ�ામાં ઓછામાં ઓછી એક વખ� બેઠક કરશે.

     �ડિમડિ��ા �ભ્યો�ી ડિવગ�ો �ીચે મજુબ છે.

Sl.No. CGC Members
1. MD
2. COO
3. DVP-HR
4. AVP-Audit & Risk

 કોરમ 3        �ભ્યો�ો હોવો જોઈએ જમેાં ઓછામાં ઓછો એક MD  અથવા COO  હાજર હોય

  ફડિરયાદ ડિ�વારણ ડિવભાગ

          ફડિરયાદ ડિ�વારણ ડિવભાગ �મગ્ર કપં�ી માટે ગ્રાહક ફડિરયાદ વ્યવસ્થાપ� ડિમકેડિ�ઝમ�ા અમ�ીકરણ�ી
 દેખરેખ રાખશે.

           ડિવભાગ ડિવડિવધ ચે��ો દ્વારા પ્રાપ્� થ�ી �મામ ગ્રાહક ફડિરયાદો પર �જર રાખશે.    ડિવભાગ �ડુિ�સિ@� કરશે કે
          ફડિરયાદો�ું ડિ�રાકરણ ડિ�ધા)ડિર� ટ�)અરાઉન્� �મય�ી અદંર અ�રકારક રી�ે પ્રદા� કરવામાં આવે.

           ગ્રાહકો�ી ફડિરયાદો�ું યોગ્ય ડિ�રાકરણ �ડુિ�સિ@� કરવા માટે ડિવભાગ�ા વ�ા�ી ડિ�મણૂક કરવામાં
       આવશે અ�ે ફડિરયાદ ડિ�વારણ અડિધકારી�ી ડિ�મણૂક કરવામાં આવશે.

    શાખા મે�ેજર અથવા શાખા કમ)ચારી

        બ્રાન્ચ મે�ેજર ફડિરયાદ ડિવભાગ માટે ઇ�પટુ�ી પ્રથમ �ાઇ� છે.     શાખાઓ�ી મ�ુાકા� �ે�ા ગ્રાહકો
 કોઈપણ પ્રશ્ન/          �ેવા ડિવ��ંી અથવા ફડિરયાદ માટે બ્રાન્ચ મે�ેજર �ાથે વા�ા)�ાપ કરશે.    �પૂંણ) ડિવગ�ો �ાથે
          બ્રાન્ચ મે�ેજર�ી ફડિરયાદ ડિવગ�ો�ી જાણ ફડિરયાદ ડિવભાગ�ે �ાત્કાસિ�ક ધોરણે કરવામાં આવશે.  જો
   ગ્રાહક�ે કેટ�ાક પ્રશ્નો હોય,       �ો �ે�ો �ાત્કાસિ�ક ધોરણે જવાબ આપવામાં આવશે.
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  ગ્રાહક ફડિરયાદો�ું વગી)કરણ

        ગ્રાહક�ી ફડિરયાદો�ે અ�ંગ)� કારણ�ા આધારે વગી)કૃ� કરવામાં આવે છે.  શ્રણેીઓ છે:

Categories
Who Can Raise
these

Descriptions

પ્રશ્નો
  ગ્રાહકો અ�ે સિબ�-

ગ્રાહકો

   �ો� મેળવવા માંગ�ા ગ્રાહકો/�ો�-  ગ્રાહકો�ી
પૂછપરછ,    �ો� અરજી �બંડંિધ� પૂછપરછ,  ડિ�યમો

 અ�ે શર�ો,    હપ્�ા�ી �ારીખ અ�ે સ્થા�,  બાકી
રકમ,     શાખા અથવા સ્ટાફ�ી �પંક) ડિવગ�ો,  �ો�

 �ો� પ્રસિક્રયા,    વ્યાજ દર અ�ે EMI  �બંડંિધ�
      ડિવગ�ો માગ�ા ગ્રાહકો દ્વારા �ો� એકાઉન્ટ
 �બંડંિધ� પૂછપરછ. ડિવગ�ો

 �ેવા ડિવ��ંી ગ્રાહકો

    �ીચે�ી �ેવાઓ માટે હા��ા ગ્રાહકો/  �ભ્યો
 પા�ેથી ડિવ��ંી:

•  મીડિટંગ�ો �મય/   સ્થળ બદ�વા�ી ડિવ��ંી.
•       �ો��ી ચકુવણીમાં ડિવ�બં કરવા માટે �મય�ી
ડિવ��ંી.
•   મૃત્ય�ુા દાવા�ી �ૂચ�ા
•    �ો� ગીરો કરવા�ી ડિવ��ંી.
•      �ો� પા�બકુ ફરીથી જારી કરવા�ી ડિવ��ંી.
• KYC      અથવા અન્ય �ો� �બંડંિધ� દસ્�ાવેજો

 અપ�ેટ કરવા

ફડિરયાદો  ગ્રાહક / �ભ્ય  �સિક્રય ગ્રાહક/     �ભ્ય �રફથી પ્રાપ્� થયે�
કૉ�/        ડિવ��ંી ફડિરયાદ શ્રણેી હેઠળ આવશે જો �ે

  �ીચે�ા �દંભ)માં હશે:
•       ગ્રાહક પા�ેથી વ્યાજ�ો ઊચંો દર વ�ૂ�વામાં

 આવ્યો હ�ો.
•       ગ્રાહક પા�ેથી વધુ ચાજ) �ેવામાં આવે છે.
•    વીમા દાવા�ી પ�ાવટમાં ડિવ�બં.
• અ�ૈડિ�ક/  છે��ી પ્રથાઓ.

 •      �ૃ�ીય પક્ષ ઉત્પાદ�ો�ી ખોટી વેચાણ
 અથવા બળજબરી.

 •      �ો��ું ડિવ�રણ કરવામાં આવ્યું પર�ંુ
    ખા�ામાં ભ�ંોળ ટ્રાન્�ફર થયું �થી.

 •     ગ્રાહક�ે �ો��ા દસ્�ાવેજો આપવામાં
 આવ્યા �થી.

      �ો� કા�)�ી ચકુવણી પછી ર�ીદો
   આપવામાં આવી �થી /   અપ�ેટ કરવામાં

 આવી �થી.     ગ્રાહક �ેટા અપ�ેટ થયો
      �થી અથવા ખોટી રી�ે અપ�ેટ થયો

�થી.
 • KYC/  ગ્રાહક�ી માડિહ�ી/  ગ્રાહકો

    પા�ેથી �ાણા�ી ર�ીદ�ા દુરુપયોગ�ા
     સિકસ્�ાઓ પરં�ુ �ે�ે રેકો�) વગરેમેાં અપ�ેટ
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 � કયા).
 •      �સં્થા�ા �ામ�ી આ�માં બહાર�ા પક્ષો

     દ્વારા ગ્રાહકો �ાથે છે�રડિપ�ંી કરવા
 અગં�ેી ફડિરયાદો.

        ફડિરયાદો�ે �ીચે�ા માપદં�ો અ��ુાર વધુ વગી)કૃ� કરવામાં આવી છે:

Sl.
No.

Type of 
Complaint
s Descriptions Examples

1  વ્યાજ દર

 ખોટી/અપૂણ) જાહેરા�.
 વ્યાજ�ો અડિ�શય દર
વ�ૂ�વો વગરે.ે

      મ�ે વ્યાજ દર ડિવશે જાણ કરવામાં
  આવી � હ�ી.

     મારી પા�ેથી વ્યાજ�ો અડિ�શય દર
  વ�ૂ�વામાં આવ્યો હ�ો.

2  અડિ�શય ફી

 કડિમશ�ે �ો� મજંરૂ
કરવા�ી માંગ કરી હ�ી.

 મો�ી ચકુવણી માટે દં�
ચાજ).

 ડિરઝવ) બેકં ઓફ ઈડિન્�યા
દ્વારા ડિ�ધા)ડિર� મયા)દા કર�ાં
વધ ુ ગ્રાહક પા�ેથી ગીરો
અથવા અન્ય શલુ્ક
વ�ૂ�વામાં આવે છે.

      �ો� મજંરૂ કરવા માટે કડિમશ� પૂછ�ા
શાખા/સ્ટાફ.

    કેન્દ્રમાં મીડિટંગ માટે ગ્રાહક�ા
 મો�ેથી પ�ુ:   ચકુવણી અથવા મો�ા
    આવવા માટે પે�લ્ટી ચાજ) વ�ૂ�વામાં

 આવે છે.
   મારી �ો� પૂવ)-    બધં કરવા માટે મારી

    પા�ેથી વધારા�ી ફી �ેવામાં આવી
હ�ી.

     કેશ�ે� ક�ેક્શ� માટે વધારા�ા શલુ્ક
  વ�ૂ�વામાં આવે છે.

3
  વીમા દાવા�ી

પ�ાવટ

   દાવો �બડિમશ� મદુ્દાઓ.
   દાવા�ી પ�ાવટ વગરેેમાં
ડિવ�બં.

   વીમા માટે�ા દસ્�ાવેજો
કમ)ચારી/  શાખા દ્વારા
એકડિ�્ર�/  સ્વીકૃ� �થી.

    દસ્�ાવેજો �બડિમટ કરવામાં આવ્યા
છે,      હજુ પણ અમ�ે વીમા�ી રકમ

 મળી �થી.
4 પ�ુઃપ્રાડિપ્� 

પદ્ધડિ�ઓ
  ડિ�ડિદ)ષ્ટ �મયે/  સ્થળ પર

   કેન્દ્રમાં � આવવા બદ�
  શાખા�ા કમ)ચારીઓ �ામે

ફડિરયાદો.
  ગ્રાહકો પ્રત્યે
અ�સં્કારી/અવ્યાવ�ાસિયક
વ�)�.

  ગરેવ�ૂ�ી પ્રથાઓ.
   કેન્દ્ર�ી બેઠક�ું

  આયોજ� કરવામાં આવ્યું
 � હ�ુ.ં    શાખામાં પૈ�ા જમા

  કરાવ�ી વખ�ે �મસ્યાઓ

 કેન્દ્ર�ી મીડિટંગ દરડિમયા� ગ્રાહકો
પ્રત્યે સ્ટાફ દ્વારા
અ�સં્કારી/અવ્યાવ�ાસિયક વ�)�.

 કેન્દ્ર�ી બેઠક ડિ�ય� સ્થળે અ�ે
�મયે યોજાઈ � હ�ી.

 વ�ૂ�ા��ી રકમ જમા કરાવવા માટે
શાખા બધં કરવામાં આવી છે.

 ફીલ્� સ્ટાફ દ્વારા હપ્�ા વ�ૂ�વા માટે
બળજબરી�ો ઉપયોગ કરવામાં
આવ્યો હ�ો.

 સ્ટાફે મીટીંગ યોજી �થી અ�ે અમ�ે
શાખામાં રકમ જમા કરાવવા કહ્યુ ંછે.

 ધમકી અથવા અપમા�જ�ક ભાષા�ો
ઉપયોગ
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Sl.
No.

Type of 
Complaint
s Descriptions Examples

 ઉધાર �ે�ાર�ે વારંવાર કો� કરવા
અ�ે/અથવા ઉધાર �ે�ાર�ે �વારે
9:00 વાગ્યા પહે�ા અ�ે �ાંજ ે6:00
વાગ્યા પછી કો� કરવા.

 ઉધાર �ે�ાર�ા �બંધંીઓ,  ડિમ�્રો
અથવા �હકાય)કરો�ે હેરા� કરવા

 ઉધાર �ે�ારાઓ�ે શરમાવે �ે માટે
�ેમ�ા �ામ પ્રકાસિશ� કરવા

 �ે�ારા અથવા �ે�ારા�ા
પડિરવાર/ડિમ�ક�/પ્રડિ�ષ્ઠા�ે �કુ�ા�
પહોચંા�વા માટે ડિહં�ા અથવા અન્ય
�મા� માધ્યમો�ો ઉપયોગ અથવા
ઉપયોગ કરવા�ી ધમકી

 �ો��ી હદ અથવા ચકુવણી �
કરવા�ા પડિરણામો ડિવશે ઉધાર �ે�ાર�ે
ગરેમાગે) દોરવું

5

  �ૃ�ીય પક્ષ�ા
 ઉત્પાદ�ો�ી

  ખોટી વેચાણ
 અથવા

બળજબરી

   બ�ંસિ�ગં ઉત્પાદ�ો ક્રડેિ�ટ
  �ાથે વેચે છે

   ઉત્પાદ� �ડુિવધાઓ જાહેર
�થી.

    �ો��ા ડિ�યમો અ�ે શર�ો,
  ફડિરયાદ ડિ�વારણ પદ્ધડિ�

વગરે.ે

     �ો� �ાથે વધારા�ા ઉત્પાદ�ો �ેવા�ી
 ફરજ પ�ી

     વધારા�ા ઉત્પાદ� ડિવશે યોગ્ય માડિહ�ી
   આપવામાં આવી � હ�ી.

    બધા દસ્�ાવેજો અ�ે KYC  �બડિમટ
    કયા) પછી કોઈ ડિરફં� આપવામાં

 આવ�ું �થી.

6
 ડિ�જિજટ�

વ્યવહાર

      �ો� મજંરૂ થઈ પરં�ુ �ે જ
  ડિદવ�ે ખા�ામાં ફં�

  ટ્રાન્�ફર થયું �થી.
 (  જો CB  પૂછપરછ,  બેકં
અસ્વીકાર,  મ�દાર/આધાર
ID   અસ્વીકાર�ે �ગ�ી

 �મસ્યાઓ�ે કારણે
  ગ્રાહક�ે ચકુવણી કરવામાં

 � આવે,    �ો �ે�ે ફડિરયાદ
   �રીકે �હીં પરં�ુ �પા�

  �રીકે ગણવામાં આવશે.)

      �ો� આપવામાં આવી છે પરં�ુ અમ�ે
    અમારા બેકં ખા�ામાં �ો��ી રકમ

 મળી �થી.
    ડિ�ડિષ્ક્રય ખા�ા અથવા અન્ય

   કારણો�ર ગ્રાહક બેકં ખા�ામાંથી
    �ો��ી રકમ ઉપા�ી શક�ો �થી.

    ખોટો બેકં એકાઉન્ટ �બંર.

7

પ�ુ:ચકુવણી
  �ા રેકો�)�ું

અપ�ેટ

  ગ્રાહકો�ે �ો��ા
  દસ્�ાવેજો આપવામાં આવ્યા

�થી.
   ર�ીદો આપવામાં આવી
�થી/    �ો� કા�) સ્ટાફ દ્વારા

  અપ�ેટ કરવામાં આવ્યું
 �થી વગરે.ે

     મ�ે ડિવ�રણ�ી �ારીખથી આજ �ધુી
    મારી �ો� પા�બકુ મળી �થી.

      હપ્�ો જમા કરાવ્યા પછી મારી �ો�
     પા�બકુ પર સ્ટાફ દ્વારા �હી કરવામાં

 આવ�ી �થી.
     કેન્દ્ર પર હપ્�ા વ�ૂ�ા��ી કોઈ

    સ્વીકૃડિ� આપવામાં આવી � હ�ી.
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Sl.
No.

Type of 
Complaint
s Descriptions Examples

8

 ક્રડેિ�ટ
 માડિહ�ી

 અહેવા�માં
અપ�ેટ/ડિવવાદ
�ેટા.

     સિ�ધંજુા દ્વારા ક્રડેિ�ટ બ્યરુો
   �ાથે ગ્રાહક �ેટા અપ�ેટ

  કરવામાં આવ્યો �થી
   અથવા ખોટી રી�ે અપ�ેટ
  કરવામાં આવ્યો �થી

      ક્રડેિ�ટ બ્યરુો પર ગ્રાહક�ું �ામ ખોટી
    રી�ે રજૂ કરવામાં આવ્યું છે

      મે ં �મારી કપં�ી �ાથે�ી મારી �ો�
      બધં કરી દીધી છે પરં�ુ �ે ક્રડેિ�ટ

     બ્યરુો�ા �ેટા પર �સિક્રય દેખાય છે.
      હપ્�ો ચૂકવવામાં આવે છે પરં�ુ CB

    �ેટા મજુબ ગ્રાહક�ે બાકી ગ્રાહક
   �રીકે દશા)વવામાં આવે છે.

       મે ં �મારી �સં્થા�ે મારી બાકી રકમ
       ચૂકવી દીધી છે પર�ંુ �ે હજુ પણ CB 
  �ેટામાં પ્રડિ�સિબસંિબ� �થી.

9
 કમ)ચારી�ી

છે�રડિપ�ંી

 KYC/ગ્રાહક�ી
માડિહ�ી/  ગ્રાહકો પા�ેથી

 �ાણાં�ી ર�ીદ�ા
  દુરુપયોગ�ા સિકસ્�ામાં પર�ંુ

   રેકો�) વગરેેમાં �ે�ે અપ�ેટ
  � કરવા�ા સિકસ્�ામાં.

   સ્ટાફે મારી KYC  ડિવગ�ો અ�ે/અથવા
    અગં� ડિવગ�ો�ો દુરુપયોગ કયો) છે.

       સ્ટાફ�ે હપ્�ો મળી ગયો છે પરં�ુ �ે
    �ો� પા�બકુ પર અપ�ેટ કરવામાં

 આવ્યો �થી.
  સ્ટાફે મારી/   કેન્દ્ર પા�ેથી વ્યડિક્�ગ�

      ધોરણે પૈ�ા �ીધા છે અ�ે �ે પર�
 કયા) �થી.
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 બહાર�ી
 એજન્�ીઓ

 દ્વારા
 આચરવામાં

 આવે�
છે�રડિપ�ંી.

   કોઈપણ બહાર�ી વ્યડિક્�
 એમએફઆઈ�ા �ામે

  ગ્રાહકો�ે છે�રવામાં �ામે�
છે.

     �મારી �સં્થામાં કોઈ વ્યડિક્� �ો�
    આપવા�ા વહેમમાં આવ્યો છે અ�ે

    �ો� મજંરૂ કરવા માટે ગ્રાહકો
   પા�ેથી પૈ�ા �ીધા છે.
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 અન્ય (  કૃપા
  કરી�ે �ીચે

 કેટેગરીઝ�ો
 ઉલ્�ેખ કરો)

    ઉપર આવરી �ેવામાં આવે�
   �થી �ેવી શ્રણેીઓ અન્ય

  શ્રણેીમાં �ામે� કરવામાં
આવશે.

   ગ્રાહક ફડિરયાદ ડિ�વારણ પદ્ધડિ�

ચે��

  ગ્રાહકો �ેમ�ી ફડિરયાદ/     ફડિરયાદ સિ�ધંજુા �ાથે �ીચે�ા મો�્�/    ચ�ૅ� દ્વારા �ોધંાવી શકશે:

Sl. 
No.

Channel Description Availability

1 શાખા      �ેસિખ� ફડિરયાદ શાખામાં જાળવવામાં આવે�ા ફડિરયાદ �મામ
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Sl. 
No.

Channel Description Availability

    બોક્�માં મૂકી શકાય છે અ�ે/  અથવા શાખામાં
     જાળવવામાં આવે�ા ફડિરયાદ રજિજસ્ટરમાં દાખ� કરી

 શકાય છે.

કામકાજ�ા
 ડિદવ�ોમાં શાખા
 ખો�વા�ા ક�ાકો

દરડિમયા�
2  �મડિપ)�

ટો�-  ફ્રી
 ટેસિ�ફો�

�બંર

    ગ્રાહકો અથવા પડિરવાર�ા �ભ્યો ટો�-  ફ્રી �બંર
“18005728721”        પર �ીધો �પંક) કરી શકે છે અ�ે

    �ેમ�ી ફડિરયાદો �ોધંાવી શકે છે.

 બધા કામકાજ�ા
 ડિદવ�ોમાં �વારે

10  થી �ાંજ�ા
6 �ધુી

3 ઈ-  મે�
 અથવા પ�્ર

     ગ્રાહક અથવા કુટંુબ�ા �ભ્ય �ીચે�ા �ર�ામે
      ફડિરયાદ�ી ડિવગ�ો �ાથે�ો પ�્ર �ખી શકે છે.

  ફડિરયાદ ડિ�વારણ અડિધકારી
   સિ�ધંજુા માઇક્રોક્રડેિ�ટ પ્રાઇવેટ સિ�ડિમટે�
  ઓડિફ� �બંર 601 - 607, 6  ઠ્ઠો માળ,  ટાવર એ,

 �ોઇ�ા વ�,    પ્�ોટ �બંર 8,   બ્�ોક બી,   �ેક્ટર 62,
�ોઇ�ા,  ઉત્તર પ્રદેશ- 201301

 અથવા ઈ-  મે� પર
grievance@sindhujamicrocredit.com

NA

1.           ઉપરોક્� ચે��ો�ો �ારી રી�ે પ્રચાર કરવામાં આવશે જથેી ગ્રાહકો �ેમ�ા અડિસ્�ત્વથી
            વાકેફ હોય અ�ે જ્યારે જરૂર હોય ત્યારે �ેઓ �રળ�ાથી �ે�ો ઉપયોગ કરી શકે.

2. ગ્રાહક ફડિરયાદ ડિમકેડિ�ઝમ ચે��ો�ી ડિવગ�ો ફરજિજયા� જથૂ �ા�ીમ (CGT) �ો ભાગ હશે
જ ેદરેક જથૂ/કેન્દ્ર�ે આપવામાં આવશે અ�ે ડિવ�રણ �મયે કરવામાં આવ�ી બ્રીડિફંગ.

3.   ડિવગ�ો �ો� કા�)/પા�બકુ,         કપં�ી�ી વેબ�ાઇટ અ�ે શાખા�ા �ોડિટ� બો�) પર ઉપ�બ્ધ હશે.

  ફડિરયાદ ડિ�વારણ પ્રસિક્રયા

           ફડિરયાદ ડિ�વારણ પ્રસિક્રયામાં ફડિરયાદ ડિ�વારણ ડિમકેડિ�ઝમ�ા �મામ પા�ાઓ આવરી �ેવા જોઈએ
             અ�ે ખા�રી કરવી જોઈએ કે ઉભી થયે�ી કોઈપણ ફડિરયાદ�ે આ �ીડિ� અ��ુાર ડિ�યડંિ�્ર�

  કરવામાં આવે છે.           ફડિરયાદ ડિ�વારણ માટે મેક્રો �ેવ��ી પ્રસિક્રયા�ે અ��ુરવામાં આવશે �ે �ીચે
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 આપે� છે:

 કોઈપણ પ્રત્યક્ષ/           પરોક્ષ માધ્યમ દ્વારા પ્રાપ્� થયે�ી �મામ ફડિરયાદો રેકો�) કરવી જોઈએ અ�ે
     �ફળ ડિ�રાકરણ �ધુી ટ્રેક કરવી જોઈએ.        ભડિવષ્ય�ા �દંભ) માટે �મામ ફડિરયાદો�ો રેકો�) રાખવો

જોઈએ.

     અ��ુરવા�ા મખુ્ય પગ�ાં �ીચે આપે� છે:

Sl.
No

Activity Responsible
Person/Department

1  ફડિરયાદો�ું રેકોડિ�)ંગ.  ફડિરયાદ ડિવભાગ
2   ફડિરયાદ શ્રેણી હોદ્દો,  TAT    અદંાજ અ�ે ડિ�રાકરણ

   માટે �બંડંિધ� ડિવભાગ�ે ફોરવ�).  TAT  ફડિરયાદ�ી
    શ્રણેી પર આધાર રાખે છે.

      �બંડંિધ� ડિવભાગ ઉકે� આપશે અથવા ઉકે� માટે
TAT આપશે. TAT     �ી �મીક્ષા કરવામાં આવશે અ�ે

       �ે�ે અડંિ�મ સ્વરૂપ આપવા પર ફડિરયાદ ડિવભાગ દ્વારા
    રેકો�) અ�ે ટ્રેક કરવામાં આવશે.

 ફડિરયાદ ડિવભાગ

4  ફડિરયાદ ડિ�વારણ  �બંડંિધ� ડિવભાગો
5     ઠરાવ�ા આધારે ફડિરયાદ પૂણ) કરવી   બધં મેડિટ્રક્� અ��ુાર
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  ગ્રા�હક ક�ઈપણ ચે�નલ/  મો�ડ
   દ્વા�રા� ફરિરાયા�દ ન��ધા�વે� છે�

રા�ક�ડ�

   ફરિરાયા�દ શા�ખા� અથવે�
   જરૂરા રિવેભા�ગન� મો�કલવે�મો��

 આવે� છે�.

અહ� વે�લ�

 ફરિરાયા�દ શા�ખા�/  જરૂરા 
   રિવેભા�ગ દ્વા�રા� સં�બો�ધાવે�મો��

 આવે� છે�.

ઉક� લ�



           ફડિરયાદ ડિવભાગ ઉપરોક્� મેક્રો �ેવ� પ્રસિક્રયા માગ)દસિશ)કા�ા આધારે ડિવગ�વાર પ્રસિક્રયા �ૈયાર
    કરી શકે છે જે CGM        દ્વારા મજંરૂ અ�ે �મીક્ષા કરવામાં આવી શકે છે.

ટ�)-અરાઉન્�-  ટાઇમ (TAT)   અ�ે એસ્કે�ેશ� મેડિટ્રક્�

TAT એ કોઈપણ કે� માટે ટ�)અરાઉન્� �મય છે જ ે�બંડંિધ� ડિવભાગ દ્વારા કે� પ્રાપ્� થયા�ા
3  ડિદવ��ી અદંર ઈમે� દ્વારા પ્રદા� કરવા�ી જરૂર છે.  જો ડિવભાગ જવાબ � આપે �ો,
ફડિરયાદ�ા ડિ�રાકરણ માટે ડિ�ફોલ્ટ TAT 3 ડિદવ� �રીકે ગણવામાં આવશે અ�ે 3 ડિદવ� પછી
આગ�ા સ્�ર પર આગળ વધવા�ી શરૂઆ� કરવામાં આવશે.

        �બંડંિધ� ડિવભાગ �રફથી કોઈ પ્રડિ��ાદ અથવા ડિવ�સંિબ� પ્રડિ��ાદ�ા સિકસ્�ામાં,  આં�ડિરક વૃદ્ડિધ
   મેડિટ્રક્� �ીચે મજુબ છે:

  એસ્કે�ેશ� પ્રસિક્રયા (   જ્યારે ડિ�ડિદ)ષ્ટ TAT    માં મામ�ો ઉકે�ાયો �થી)   �ીચે મજુબ છે:
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S.no Responsible Timeline

1   ફડિરયાદ પ્રાપ્�ક�ા) (શાખા/ટો�ફ્રી/ઈમે�/પ�્ર) Day 0

2  બ્રાન્ચ મે�ેજર/  એડિરયા મે�ેજર/  �બંડંિધ� ડિવભાગ Day 0

3  ડિવભાગીય વ�ા/  ડિવભાગ�ા વ�ા Day 0 to Day 3

4  પ્રાદેસિશક વ્યવસ્થાપક/  ડિવભાગ�ા વ�ા Day 4

5  ઝો�� મે�ેજર/  ડિવભાગ�ા વ�ા Day 5

6 એમ�ી/�ીઓઓ Day 7



    ગ્રાહકો માટે બાહ્ય એસ્કે�ેશ� ચે��ો:

           જો ઉપરોક્� ચે��ો દ્વારા સિ�ધંજુા�ો �પંક) કયા) પછી ફડિરયાદ વણઉકે�ાયે�ી રહે �ો,  ગ્રાહક માટે
    �ીચે�ી એસ્કે�ેશ� ચે��ો ઉપ�બ્ધ છે:

1 MFIN          જો ગ્રાહક�ે ડિ�ધા)ડિર� �મય�ી અદંર ડિરઝોલ્યશુ� પૂરું પા�વામાં �
આવે,   �ો ગ્રાહક MFIN          �ો �પંક) કરી શકે છે અ�ે કૉ� કરી�ે �ે�ી

   ફડિરયાદ �ોધંાવી શકે છે.
MFIN   ટો� ફ્રી �બંર.
MFIN ટો�-  ફ્રી �બંર:
1800 102 1080

      આ ચે�� દ્વારા મળે�ી ફડિરયાદો�ો જવાબ MFIN TAT  મજુબ
 આપવામાં આવશે.

2 RBI          જો ગ્રાહક પ્રડિ��ાદથી ��ંષુ્ટ � હોય અથવા ઉપરોક્� સ્�રોથી
       ડિ�ધા)ડિર� �મય�ી અદંર પ્રડિ��ાદ પ્રાપ્� કરવામાં ડિ�ષ્ફળ જાય,   �ો �ે

સિબ�-       બેસંિકગં ડિવભાગ�ા પ્રાદેસિશક કાયા)�ય�ા પ્રભારી અડિધકારી�ે
   ફડિરયાદ કરી શકે છે. દેખરેખ,      ડિરઝવ) બેકં ઓફ ઈડિન્�યા જ�ેા

    અડિધકારકે્ષ�્ર હેઠળ સિ�ધંજુા ડિસ્થ� છે.   રજિજસ્ટ�) ઓડિફ� ફોલ્�:
  �ેપ્યટુી જ�ર� મે�ેજર

  ભાર�ીય ડિરઝવ) બેકં

  ડિ�પાટ)મેન્ટ ઓફ �ો�-   બેસંિકગં �પુરડિવઝ� (DNBS)
 એમજી રો�,   પીબી �બંર 82, કા�પરુ-208001

ટેસિ�ફો�: 0512-230 3277/ 0512-230 6246
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S.n
o

Responsible Timeline

1  ફડિરયાદ પ્રાપ્�ક�ા)

(શાખા/ટો�ફ્રી/ઈમે�/પ�્ર)

Day 0

2  બ્રાન્ચ મે�ેજર/  એડિરયા મે�ેજર/  �બંડંિધ� ડિવભાગ Day 0

3   �ોલ્યશુ� મે�ેજર (TAT મજુબ) /   ડિવભાગીય વ�ા /
 �બંડંિધ� ડિવભાગ

  કે� માટે ઉલ્�ેસિખ�

4  પ્રાદેસિશક વ્યવસ્થાપક/  ડિવભાગ�ા વ�ા 1 Day beyond TAT

5  ઝો�� મે�ેજર/  ડિવભાગ�ા વ�ા 4 Days beyond TAT

6 �ીઓઓ/એમ�ી 7 Days beyond TAT



ફેક્�: 0512-2306246

MFIN  અથવા RBI      દ્વારા મોક�વામાં આવે�ી કોઈપણ ગ્રાહક�ી ફડિરયાદ/    ફડિરયાદ અથવા વૃદ્ડિધ�ો
  ગ્રાહક અ�ે MFIN/RBI      દ્વારા અગ્ર�ા�ા ધોરણે જવાબ આપવામાં આવશે.

 ફડિરયાદ�ી ગભંીર�ા

            કોઈપણ માધ્યમથી ઉઠાવવામાં આવે�ી �મામ ફડિરયાદો �મા� રી�ે મહત્વ�ી હોય છે પર�ંુ કેટ�ીક
          ફડિરયાદો એવી છે જે ઉચ્ચ ગભંીર�ા અ�ે ડિવવેચ�ાત્મક હોઈ શકે છે.   અહીં ગભંીર�ા/ગભંીર�ા�ે

 ગ્રાહક અ�ે/         અથવા કપં�ી�ે થ�ા �કુ�ા� �રીકે વ્યાખ્યાસિય� કરવામાં આવી છે.  �ેથી,  �બંડંિધ�
ફડિરયાદ(ઓ)           �ા અ�રકારક ડિ�રાકરણ�ે �ક્ષમ કરવા માટે આં�ડિરક �દંભ) માટે �ીચે જણાવે�

     ગભંીર�ા�ા સ્�રો�ે વ્યાખ્યાસિય� કરવામાં આવ્યા છે.

Issue Level 1 Level 2 Level 3 Level 4
Fraud Cases Yes
Recovery 
Practices

Yes

Staff 
Misbehavior

Yes

Service Delay Yes
Others Yes

 સ્�ર 1:    સ્ટાફ�ી અખડંિ���ા�ી �મસ્યાઓ,   આવક�ી ખોટ,     સ્ટાફ અથવા બાહ્ય છે�રડિપ�ંી,  વધુ
 પ��ી ફી,  વ�ૂ�ા��ી ફડિરયાદો.

 સ્�ર 2:   સિશસ્� ડિવષયક મદુ્દાઓ,   ગ્રાહક �ાથે ગરેવ�)�.

 સ્�ર 3:  ડિવ�રણમાં ડિવ�બં,   �ો� અરજીમાં ડિવ�બં,   કેન્દ્ર�ી મીડિટંગમાં ડિવ�બં,   વીમા દાવા�ી પ�ાવટ
   અન્ય કોઈપણ �ેવા ડિવ��ંી

 સ્�ર 4:     અન્ય જમે કે �કં�� મદુ્દાઓ,  સ્થળ�ી �મસ્યાઓ,   કેન્દ્ર�ી �મસ્યાઓ વગરે.ે

           આ સ્�રો�ો ઉપયોગ ફડિરયાદ ડિવભાગ દ્વારા શાખાઓ અ�ે મે�ેજમેન્ટ�ે �દેંશાવ્યવહાર મોક�વા
  માટે કરવામાં આવશે.

 ફડિરયાદ બધં

     ગ્રાહક�ે પૂરા પા�વામાં આવે� ��ંોષકારક પ્રડિ�ભાવ/       ઠરાવો�ા આધારે ફડિરયાદો બધં કરવી એ એક
         મહત્વપૂણ) પ્રવૃસિત્ત છે અ�ે �ે ફડિરયાદ �ભંાળવા�ી પ્રસિક્રયા�ી પરાકાષ્ઠા છે.
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          કોઈપણ માધ્યમથી મળે�ી ફડિરયાદો�ા અ�રકારક અ�ે ��ંોષકારક ડિ�રાકરણ માટે �ીચે�ા અડિધકારીઓ�ે
   ડિ�યકુ્� કરવામાં આવ્યા છે.

 બધં મેડિટ્રક્�:

Sl. 
No.

Type of Grievance Closure Authority

1 Queries       ફડિરયાદ ડિવભાગ �રફથી ફડિરયાદ એડિક્ઝક્યડુિટવ અથવા ઉપર
2 Service Requests       ફડિરયાદ ડિવભાગ �રફથી ફડિરયાદ એડિક્ઝક્યડુિટવ અથવા ઉપર
3 Complaints MD/COO (  સ્�ર 1   અ�ે સ્�ર 2 ફડિરયાદો)

   ફડિરયાદ ડિ�વારણ અડિધકારી (   બે�ેન્� ફડિરયાદો માટે)

       �બંડંિધ� �ત્તાડિધકારી અથવા ડિ�યકુ્� અડિધકારીએ પૂરા પા�વામાં આવે�/     ડિ�સિ@� કરે�ા પરુાવા�ા આધારે
        �બંડંિધ� ફડિરયાદ�ે બધં કરવા�ી યોગ્ય રી�ે �ોધં કરવી જોઈએ.

      ગ્રાહક ફડિરયાદો માટે ડિરપોડિટ)ંગ અ�ે �મીક્ષા પદ્ધડિ�

માસિ�ક:             ગ્રાહક ફડિરયાદો માટે�ો �ેટા ફડિરયાદ ડિવભાગ દ્વારા �ૈયાર કરવામાં આવશે અ�ે માસિ�ક
      ધોરણે ગ્રાહક ફડિરયાદ �ડિમડિ��ે �બડિમટ કરવામાં આવશે.

ડિ�્રમાસિ�ક:            ગ્રાહક ફડિરયાદો માટે�ો �ેટા ફડિરયાદ ડિવભાગ દ્વારા �ૈયાર કરવામાં આવશે અ�ે
       ડિ�્રમાસિ�ક ધોરણે બો�) ઓફ ડિ�રેક્ટ�)�ે રજૂ કરવામાં આવશે.

   �ીડિ� �મીક્ષાઓ અ�ે અપ�ેટ્�

              આ બો�ે) મજંરૂ કરે�ી �ીડિ��ી જ્યારે જરૂર પ�ે ત્યારે અથવા ઓછામાં ઓછા વાડિષ)ક ધોરણે �મીક્ષા
 કરવામાં આવશે.
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	1) તમામ ફરિયાદોનો નિષ્પક્ષ અને નિષ્પક્ષ રીતે નિકાલ કરવામાં આવશે જેથી ગ્રાહકોના અધિકારોનું રક્ષણ થાય.
	2) ગ્રાહકો માટે તેમની ફરિયાદો નોંધાવવામાં સરળતા હોવી જોઈએ અને તેમને નોંધાવવા માટે બહુવિધ ચેનલો ઉપલબ્ધ હોવી જોઈએ.
	3) કર્મચારીઓએ સદ્ભાવનાથી અને ગ્રાહકોના હિતોના પૂર્વગ્રહ વિના કાર્ય કરવું જોઈએ.
	4) ફરિયાદોના નિરાકરણને લગતી સમયમર્યાદાનું ચુસ્તપણે પાલન કરવામાં આવશે.
	5) બોર્ડને મળેલી ફરિયાદો પર ઓછામાં ઓછા ત્રિમાસિક ધોરણે દેખરેખ રાખવામાં આવશે.
	બોર્ડ ગ્રાહકોની તમામ ફરિયાદો પર ત્રિમાસિક ધોરણે દેખરેખ રાખશે. બોર્ડ ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમના એકંદર અમલીકરણ અને કામગીરીનું મૂલ્યાંકન અને સમીક્ષા કરશે.
	ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિ
	ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમના અમલીકરણ માટે ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિ જવાબદાર રહેશે.
	ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ મિકેનિઝમની કામગીરીની સમીક્ષા કરવા અને તેનું નિરીક્ષણ કરવા માટે ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિ મહિનામાં ઓછામાં ઓછી એક વખત બેઠક કરશે.
	સમિતિના સભ્યોની વિગતો નીચે મુજબ છે.
	કોરમ 3 સભ્યોનો હોવો જોઈએ જેમાં ઓછામાં ઓછો એક MD અથવા COO હાજર હોય
	ફરિયાદ નિવારણ વિભાગ
	ગ્રાહકોની ફરિયાદોનું યોગ્ય નિરાકરણ સુનિશ્ચિત કરવા માટે વિભાગના વડાની નિમણૂક કરવામાં આવશે અને ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીની નિમણૂક કરવામાં આવશે.

	ફરિયાદ નિવારણ પ્રક્રિયા
	MFIN અથવા RBI દ્વારા મોકલવામાં આવેલી કોઈપણ ગ્રાહકની ફરિયાદ/ફરિયાદ અથવા વૃદ્ધિનો ગ્રાહક અને MFIN/RBI દ્વારા અગ્રતાના ધોરણે જવાબ આપવામાં આવશે.
	આ સ્તરોનો ઉપયોગ ફરિયાદ વિભાગ દ્વારા શાખાઓ અને મેનેજમેન્ટને સંદેશાવ્યવહાર મોકલવા માટે કરવામાં આવશે.

	સંબંધિત સત્તાધિકારી અથવા નિયુક્ત અધિકારીએ પૂરા પાડવામાં આવેલ/નિશ્ચિત કરેલા પુરાવાના આધારે સંબંધિત ફરિયાદને બંધ કરવાની યોગ્ય રીતે નોંધ કરવી જોઈએ.
	ગ્રાહક ફરિયાદો માટે રિપોર્ટિંગ અને સમીક્ષા પદ્ધતિ
	માસિક: ગ્રાહક ફરિયાદો માટેનો ડેટા ફરિયાદ વિભાગ દ્વારા તૈયાર કરવામાં આવશે અને માસિક ધોરણે ગ્રાહક ફરિયાદ સમિતિને સબમિટ કરવામાં આવશે.
	ત્રિમાસિક: ગ્રાહક ફરિયાદો માટેનો ડેટા ફરિયાદ વિભાગ દ્વારા તૈયાર કરવામાં આવશે અને ત્રિમાસિક ધોરણે બોર્ડ ઓફ ડિરેક્ટર્સને રજૂ કરવામાં આવશે.

