
 

 

 

 

 

 

 

 

     કસ્ટમર ગ્રીવન્સ રરડ્ર ેસલ પોલીસી 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

આ દસ્તાવેજ સમગ્ર સંસ્થામા ંલાગુ પડે્ છે. 

આ દસ્તાવેજ કસ્ટમર ગ્રીવન્સ રરડ્ર ેસલ માટે લાગુ પડ્તા માપદંડ્ો અને માગગદરશગકા તરીકે કામ કર ેછે. 

 

Axio, CapFloat Financial Services Private Limitedનુ ંબ્રાન્ડ્ નામ છે. તે RBI સાથે નોધંાયેલ NBFC છે.
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આ નીરતનો હેતુ યોગ્ય સવેા પરૂી પાડ્વા અને તેની રનયરમત સમીક્ષા કરવાની વ્યવસ્થા દ્વારા ગ્રાહકોની 

ફરરયાદોની સંખ્યા ઘટાડ્વાનો તેમજ ગ્રાહકોની ફરરયાદોનું ઝડ્પી રનરાકરણ સુરનરિત કરવાનો છે. CapFloatની 

ફરરયાદ રનવારણ વ્યવસ્થા CapFloatના વ્યવસાય સાથ ેસંબંરધત હોય તે હદ સુધી, બાહ્ય સેવા પ્રદાતાઓ અન ે

તેમના ગ્રાહકો પર પણ લાગુ પડ્શે. 

 

1. ઇન્ટરનલ પ્રોસીજસગ 

 

a. જો તમે ફરરયાદ કરવા માગંતા હો, તો અમે તમને જણાવીશું: 
 i. ફરરયાદ કેવી રીતે કરવી.  
 ii. ફરરયાદ ક્ાં કરી શકાય.  
 iii. ફરરયાદ કોની પાસે કરી શકાય.  
 iv. જવાબ ક્ાર ેમળવાની અપેક્ષા રાખી શકાય.  
 v. ફરરયાદના રનરાકરણ માટે કોનો સપંકગ  કરવો.  
 vi. જો તમે ફરરયાદના રનરાકરણથી સંતુષ્ટ ન હો, તો શું કરવું. 
 

b. અમારા કમગચારીઓ તમને તમારા કોઈપણ પ્રશ્નનો જવાબ મેળવવામાં મદદ કરશે. 

c. અમે તમને જણાવીશું કે અમારી ફરરયાદોનું રનષ્પક્ષ અને ઝડ્પી રનરાકરણ કરવાની પ્રરિયાની મારહતી 

તમને ક્ાથંી મળી શકે છે. 

 

d. જો તમારી ફરરયાદ લરેખતમા ંપ્રાપ્ત થાય છે, તો અમે ખાતરી કરીશું કે ફરરયાદ મળ્યાની પાવતી અથવા 

તેનો જવાબ તમન ે એક અઠવારડ્યાની અંદર પત્ર અથવા ઈમેલ દ્વારા મોકલવામાં આવે. જો તમ ે

અમારા રનધાગરરત ટેરલફોન હેલ્પડે્સ્ક અથવા ગ્રાહક સેવા નંબર પર ફોન દ્વારા ફરરયાદ નોધંાવો છો, તો 

અમે તમને ફરરયાદનો સંદર્ગ નંબર આપીશું અને યોગ્ય સમયગાળામાં ફરરયાદ પર થયેલી કાયગવાહી 

અંગે તમને મારહતગાર કરતા રહીશું. 

 

e. મામલાની તપાસ કયાગ પછી, તમારી ફરરયાદ પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 30 રદવસની અંદર અમે તમને 

અમારો અંરતમ જવાબ મોકલીશું. જો તમે અમારા જવાબથી હજુ પણ સંતુષ્ટ ન હો, તો અમે તમને એ 

પણ જણાવીશું કે તમારી ફરરયાદને આગળ ક્ાં અને કેવી રીતે લઈ જઈ શકાય. 

 

f. અમારી પાસે ફરરયાદ નોધંાવ્યાના 30 રદવસની અંદર જો તમને અમારી તરફથી સંતોષકારક જવાબ ન 

મળે અને તમે તમારી ફરરયાદના રનરાકરણ માટે અન્ય રવકલ્પો અપનાવવા માંગતા હો, તો તમે RBIના 

Department of Non-Banking Supervisionના સબંંરધત પ્રાદેરશક કાયાગલયના પ્રર્ારી 

અરધકારીનો સપંકગ  કરી શકો છો. 

 

 

2. ફરરયાદ કરવાની રીતો 

 

 

CapFloat Financial Services Private Limited (“CapFloat”)નો હેતુ પોતાના ગ્રાહકોને શક્ તેટલી શ્રેષ્ઠ સેવા પૂરી 

પાડ્વાનો છે અને આ માટે કંપની સતત એક મજબૂત અને અસરકારક ગ્રાહક સેવા વ્યવસ્થા રવકસાવવાનો પ્રયાસ કર ેછે. 

CapFloatમાં અમે અમારી સેવાઓ દ્વારા અમારા ગ્રાહકોને વધુ સારો અનુર્વ આપવાનો પ્રયાસ કરીએ છીએ. ગ્રાહકોની 

પ્રોફાઇલ, તેમની રશક્ષણનું સ્તર અને તેમની સંવેદનશીલતાને ધ્યાનમાં રાખીને, CapFloatએ ગ્રાહકોની ફરરયાદોનું સરિય 

રીતે રનરાકરણ કરવા માટે રવરવધ માધ્યમો નક્કી કયાગ છે. 
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કોઈપણ સેવા અથવા લોન સંબંરધત ફરરયાદ અથવા પ્રશ્ન માટે, કૃપા કરીને નીચ ે આપેલી ફરરયાદ રનવારણ વ્યવસ્થાનુ ં

પાલન કરો. 

 

 

લેવલ 1 

 

ટેરલફોન: 

તમે 080 6807 5001 પર અમને ફોન કરીને, રાષ્ટર ીય રજાઓ રસવાય, અઠવારડ્યાના તમામ 7 રદવસ સવાર ે9:00 

વાગ્યાથી રાતે્ર 9:00 વાગ્યા સુધી તમારી ફરરયાદ નોધંાવી શકો છો. 

 

કૃપા કરીને નોધં લો કે હવે અમે ચેટ સહાય પ્રણાલી શરૂ કરી છે. ઉપર આપેલા નંબર પર ફોન કયાગ પછી, ગ્રાહકોન ે

WhatsApp પર એક સંદેશ પ્રાપ્ત થશે અને તેઓ પોતાની સમસ્યાઓ અથવા પ્રશ્નો માટે અમારા સહાય કમગચારીઓ 

સાથે સીધી ચેટ કરી શકશે. 

 

ઈમેલ: 

તમે તમારી ફરરયાદ અથવા પ્રશ્ન નીચે આપેલ ઈમેલ ID પર પણ મોકલી શકો છો: ask@axio.co.in 

 

ટપાલ/કુરરયર: 

તમે તમારી ફરરયાદ અથવા પ્રશ્ન ટપાલ/કુરરયર દ્વારા પણ નીચેના સરનામે મોકલી શકો છો: 

CapFloat Financial Services Private Limited, 

New No.3 (Old 211), ગોકલદાસ પ્લેરટનમ, 

અપર પેલેસ ઓચગર્ડસગ, બેલ્લારી રોડ્, 

સદારશવનગર, બેંગલુરુ, કણાગટક - 560080 

 

લેવલ 2 

 

જો ઉપર જણાવેલ માધ્યમ દ્વારા મળેલા રનરાકરણથી તમે સંતુષ્ટ ન હો, તો કૃપા કરીને અમારી Complaints Management 

Cell (Manager - Customer Services)ને customersuccess@axio.co.in પર લખો. 

 

ટપાલ/કુરરયર: 

તમે તમારી ફરરયાદ અથવા પ્રશ્ન ટપાલ/કુરરયર દ્વારા પણ નીચેના સરનામે મોકલી શકો છો: 

 

CapFloat Financial Services Private Limited, 

New No.3 (Old 211), ગોકલદાસ પ્લેરટનમ, 

અપર પેલેસ ઓચગર્ડસગ, બેલ્લારી રોડ્, 

સદારશવનગર, બેંગલુરુ, કણાગટક - 560080 

 

 

લેવલ 3 

 

જો તમે મળેલા રનરાકરણથી હજુ પણ સંતુષ્ટ ન હો, તો તમે અમારી Customer Serviceના Head, શ્રી રવરવયન પી. 

જોસેને head.customersuccess@axio.co.in પર લખી શકો છો. 

 

ટપાલ/કુરરયર: 

તમે તમારી ફરરયાદ અથવા પ્રશ્ન ટપાલ/કુરરયર દ્વારા પણ શ્રી રવરવયન પી. જોસેના નામે નીચેના સરનામે મોકલી  
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શકો છો: 

 

શ્રી રવરવયન પી. જોસે, 

CapFloat Financial Services Private Limited, 

New No.3 (Old 211), ગોકલદાસ પ્લેરટનમ, 

અપર પેલેસ ઓચગર્ડસગ, બેલ્લારી રોડ્, 

સદારશવનગર, બેંગલુરુ, કણાગટક - 560080 

 

લેવલ 4 

 
જો તમે ઉપર જણાવેલા રનરાકરણથી હજુ પણ સંતુષ્ટ ન હો, તો તમે અમારી Principal Nodal Officer / Grievance 

Redressal Officer (શ્રી બી. એસ. યશસ્વી)ને pno@axio.co.in પર આગળ તમારી ફરરયાદ લખી શકો છો. 

 

ટપાલ/કુરરયર: 

તમે તમારી ફરરયાદ અથવા પ્રશ્ન ટપાલ/કુરરયર દ્વારા પણ શ્રી બી. એસ. યશસ્વીના નામે નીચેના સરનામે મોકલી 

શકો છો: 

 

CapFloat Financial Services Private Limited, 

New No.3 (Old 211), ગોકલદાસ પ્લેરટનમ, અપર પેલેસ ઓચગર્ડસગ, બેલ્લારી રોડ્, સદારશવનગર, બેંગલુરુ, કણાગટક 

- 560080 

 

જો CapFloat દ્વારા 30 રદવસની અંદર તમારી ફરરયાદ/રવવાદનું રનરાકરણ કરવામાં ન આવે અથવા તમે CapFloat 

દ્વારા આપવામાં આવેલા રનરાકરણથી સંતુષ્ટ ન હો, તો તમે નીચ ેઆપેલા માધ્યમો દ્વારા RBI ઓમ્બર્ડસમેનનો સંપકગ  

કરી શકો છો: 

 

● RBIની કમ્પ્લેન્ટ મેનેજમેન્ટ રસસ્ટમ (CMS) પર ફરરયાદ નોધંાવો: તમે આ રલંક દ્વારા RBIની 
કમ્પ્લેન્ટ મેનેજમેન્ટ રસસ્ટમ પર ફરરયાદ નોધંાવી શકો છો: 
https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng ફરરયાદ ઇરન્ટગ્રેટેડ્ ઓમ્બર્ડસમેન સ્કીમ 

અનુસાર નોધંાવવી જોઈએ. 
● ઓમ્બર્ડસમેનને પત્ર લખો: તમે ઓમ્બર્ડસમેનને પત્ર લખીને નીચેના સરનામે ટપાલ દ્વારા 

મોકલી શકો છો: સેન્ટરલાઇઝ્ડ્ રરસીપ્ટ એન્ડ્ પ્રોસેરસંગ સેન્ટર, 4થો માળ, Reserve Bank of 

India, સેક્ટર-17, સેન્ટરલ રવસ્ટા, ચંડ્ીગઢ – 160017. 

● ફરરયાદ કેવી રીતે નોધંાવવી અન ેનોધંાવેલી ફરરયાદની રસ્થરત જાણવા માટે CRPCની 
ટોલ-ફ્રી હેલ્પલાઇન 14448 પર કૉલ કરો. 

 

 

 

https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng
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વૈકરલ્પક રીતે, તમે નીચનેા અરધકારી સમક્ષ અપીલ કરી શકો છો: 

 

પ્રર્ારી અરધકારી, 

કન્ઝ્યુમર એજ્યુકેશન એન્ડ્ પ્રોટેક્શન સેલ, 

Reserve Bank of India, 

10/3/8, નૃપતંુગા રોડ્, બેંગલુરુ, કણાગટક 560001 

ટેરલફોન નંબર: 080 - 22180501 

ઈમેલ: cms.cepcbengaluru@rbi.org.in 

 

 

અથવા 

 

ઓમ્બર્ડસમેન - NBFC, પ્રર્ારી અરધકારી, 

Reserve Bank of India, 

ફોટગ  ગ્લેરસસ, ચેન્નાઈ (ટી.એન.) 600 001 

ટેરલફોન નંબર: 044 - 25395964 

ઈમેલ: cms.nbfcochennai@rbi.org.in 

 

આમાં CapFloat દ્વારા પહેલથેી જ સ્થારપત ફરરયાદ રનવારણ વ્યવસ્થા હેઠળ રદવ્યાંગ વ્યરિઓની ફરરયાદોના 

રનરાકરણનો પણ સમાવશે થાય છે. 

 

•  ઈમેલ સહાય – ટેક્સ્ટ દ્વારા સહાય, જ ેકેટલાક રદવ્યાંગ ગ્રાહકો માટે સરળતાથી ઉપયોગી છે.  

• ચેટ સહાય – તાત્કારલક સહાય માટે રરયલ-ટાઇમ ટેક્સ્ટ આધારરત સહાય. 

• મેનેજમેન્ટ તમામ ગ્રાહકો, જમેાં રદવ્યાંગ વ્યરિઓનો પણ સમાવશે થાય છે, તેમના માટે સુલર્ અને 

સવગસમાવશેક પ્રરિયાઓ સરુનરિત કરવા માટે ફરરયાદ રનવારણ અંગે એક વ્યાપક SOP તૈયાર કરવા 

પ્રરતબદ્ધ છે. SOP હેઠળ નીચનેી કામગીરી કરવામાં આવશે: 

 

• ગ્રાહકો સ્વેચ્છાએ જણાવી શકે છે કે તેમને કોઈ એવી રદવ્યાંગતા છે કે જનેા કારણે તેમને CapFloat સાથે ચટે 

અથવા ઈમેલ સહાય દ્વારા વાતચીત કરવામાં મુશ્કેલી પડ્ી રહી છે.  

 

• આવી મારહતી પ્રાપ્ત થયા પછી, ગ્રાહક સહાયના ફ્રન્ટલાઇન કમગચારીઓ ગ્રાહકને ફોન કરશે, તેમની સમસ્યા અગંે 

વાત કરશે અને તેમના પ્રશ્નના રનરાકરણમાં મદદ કરશ.ે  

 

• રદવ્યાંગ ગ્રાહકો માટે કરવામાં આવેલી સહાય વ્યવસ્થાની રત્રમારસક સમીક્ષા કરવામાં આવશે અને તેની મારહતી 

આંતરરક રીતે શેર કરવામાં આવશે.  

 

• ગ્રાહક સહાયના ફ્રન્ટલાઇન કમગચારીઓને તાલીમ આપવામાં આવશે. 
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એસ્કેલેશનના સ્તરો 
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