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  પોલિસીનો સારાાંશ: 

પોલિસીન ાં નામ ફેર પે્રક્ટિસ કોડ 

જારી થયાની અને િાગ  પડવાની તારીખ એપ્રપ્રલ 19, 2011 

સમીક્ષાનો સમયગાળો વાપ્રષિક 

માલિક / સાંપકક  અનપુાલન પ્રવભાગ 

માંજૂરકતાક બોડડ ઓફ ડડરેટિસડ 
 

સમીક્ષાની તારીખ આગામી સમીક્ષાની તારીખ લટપ્પણી/ ન ોંધ/ ફેરફાર 

સપ્ટેમ્બર 3, 2021 સપ્ટેમ્બર 2022 અથવા તે પહેલા વવવવધ વવભાગોની વાવષિક સમીક્ષા અને ફેરફાર 

ઓગસ્ટ, 12, 2022 ઓગસ્ટ 2023 ના રોજ અથવા તે પહેલાાં વાર્ષિક સમીક્ષા 

નવેમ્બર 14, 2022 નવેમ્બર 2023 અથવા તે પહલેા કંપનીની પ્રનયમનકારી જોગવાઈઓ/ કાયદા 
અને વ્યાપાર સાથે સામાન્ય જોડાણ. 

શકે છે 22, 2023 શકે છે 2024 અથવા તે પહલેા ગ્રાહક ફર્રયાદો નોાંધવા માટેની ચેનલોમાાં સુધારો 

કરવામાાં આવ્યો છે 
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1. આમ ખ: 

 

ફેર પે્રક્ટિસ કોડ ("એફપીસી")ની રચના ડીએમઆઈ ફાઇનાન્સ પ્રાઇવેિ લલપ્રમિેડ ("ડીએમઆઇ" અથવા "કંપની") 
દ્વારા ભારતીય ડરઝવડ બેંક (આરબીઆઈ) દ્વારા પ્રનર્ાડડરત કરાયેલી ‘ફેર પે્રક્ટિસ કોડ પરની માગડદપ્રશિકાઓ’ ("એફપીસી 
અંગેની માગકદર્શિકાઓ")ના અનસુરણમા ં‘નોન-બેંડકિંગ ફાઇનાન્ન્સયલ કંપની – પદ્ધપ્રતસર મહત્વની નોન-ડડપોલઝિ લેતી 
કંપની અને ડડપોલઝિ લેતી કંપની (ડરઝવડ બેંક)ના પ્રનદેશો, 2016’ ("આરબીઆઇ માસ્િર ડાયરેટશન્સ") અને તેમા ં
વખતોવખત કરાયેલા સરુ્ારા હઠેળ કરવામા ંઆવી છે. આરબીઆઈ સ્િર ડાયરેટશન્સમા ંપ્રનર્ાડડરત એફપીસી અંગેની 
માગડદપ્રશિકાઓના અનસુરણમા,ં કંપનીએ, એક નોન-બેંડકિંગ ફાઇનાન્ન્સયલ કંપની (“એનબીએફસી”) તરીકે પ્રર્રાણના 
વ્યાપારના આ ફેર પે્રક્ટિસ કોડને સ્વીકાયો છે. એફપીસી હઠેળ આરબીઆઈ દ્વારા તેની "માગડદપ્રશિકાઓ" હઠેળ 
પ્રનર્ાડડરત પ્રવપ્રવર્ ઘોષણાની આવશ્યકતાઓને પણ સ્થાપ્રપત કરવી જરૂરી બને છે. "ડડજજિલ પ્રર્રાણ" (("ડડજિિિ 
ર્િરાણ માગકદર્શિકાઓ") કે જે 02 સપ્િેમ્બર, 2022ની તારીખ ર્રાવે છે તે પણ કંપનીના પ્રર્રાણ વ્યાપારને લાગ ુપડે 
છે. 
 

2. હતે   અને તેની અમિપાત્રતાાઃ 
 

ડીએમઆઈએ તેના ગ્રાહકો-ઋણલેનારા સાથે કામ કરતી વેળાએ વાજબી અને પારદશી પ્રણાલલને હાસંલ કરવાની 
પોતાની કડિબદ્ધતા સાથે અમલીકરણ માિે એફપીસીને અપનાવી છે. એફપીસીનો ઉદે્દશ પોતાના ગ્રાહકો સાથેના 
કામકાજ દરપ્રમયાન અનસુરવા માિેના લઘતુમ માપદંડોને પ્રનર્ાડડરત કરીને સારી અને વાજબી પ્રણાલલને પ્રોત્સાડહત 
કરવાનો છે. તદુપરાતં, એફપીસી અંતગડત પારદપ્રશિતા વર્ારવાની ખેવના છે જેથી ગ્રાહકોને કંપની દ્વારા ઓફર કરાતી 
પ્રોડટ્સ/ સેવાઓ પ્રવશે વધ ુસારી સમજ આવી શકે. 
 
આ એફપીસી ડડજજિલ પ્રર્રાણ, માકેડિિંગ, લોન ઓડરજજનેશન, પ્રોસેપ્રસિંગ-સપ્રવિપ્રસિંગ કલેટશન પ્રવપૃ્રિઓ સડહત કંપનીના 
પ્રર્રાણના વ્યાપારી કામકાજના તમામ પાસાને લાગ ુપડશે. એફપીસી પ્રત્યે ડીએમઆઈની પ્રપ્રતબદ્ધતા કમડચારીઓની 
જવાબદારી, મોપ્રનિડરિંગ અને ઓડડડિિંગ પ્રોગ્રામ્સ, તાલીમ અને તકનીકીની દ્રક્ટિએ દશાડવવામા ંઆવશે. 
 

કંપનીના બોડડ ઓફ ડડરેટિસડ અને મેનેજમેન્િ તેની કામગીરી વાજબી પ્રર્રાણ માિે એફપીસી પ્રત્યેની મજબતૂ 
પ્રપ્રતબદ્ધતાને પ્રપ્રતલબિંલબત કરે અને તમામ કમડચારીઓ એફપીસીથી વાકેફ હોય તે સપુ્રનપ્રિત કરવા માિે રચાયેલી 
પદ્ધપ્રતઓ સ્થાપ્રપત કરવા માિે જવાબદાર છે. 

 

3. વ્યાખ્યાઓ 

 

a. "અર્િકૃત પ્રર્તર્નર્િ" એિલે અપ્રર્કૃત એડવોકેિ પ્રસવાય યોગ્ય રીતે પ્રનયટુત વ્યન્ટત જેની પાસે લોકપાલ 
સમક્ષની કાયડવાહીમા ંફડરયાદીનુ ંપ્રપ્રતપ્રનપ્રર્ત્વ કરવા માિે લેલખતમા ંઅપ્રર્કૃતતા હોય. 
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b. "બોડક" એિલે કંપનીના બોડડ ઓફ ડડરેટિસડ. 
c. "ફડરયાદ" એિલે લેલખતમા ંઅથવા અન્ય માધ્યમો દ્વારા કરવામા ંઆવેલી કોઈપણ રજૂઆત કે જેમા ંકંપની 

તરફથી સેવામા ંખામીનો આક્ષેપ કરાયો હોય, અને/ અથવા આ યોજના હઠેળ રાહતની માગણી કરાઈ હોય. 
d. "કાંપની" એિલે ડીએમઆઈ ફાઇનાન્સ પ્રાઇવેિ લલપ્રમિેડ 

e. "ડડરેટિસક" એિલે કંપનીના બોડડમાનંા કોઈ પણ વ્યન્ટતગત ડડરેટિર અથવા ડડરેટિસડ. 
f. "એફપીસી" એિલે ફેર પે્રક્ટિસ કોડ; 

g. "િોકપાિ/ ઉપ િોકપાિ" એિલે યોજના હઠેળ ભારતીય ડરઝવડ બેંક દ્વારા પ્રનયટુત કરાયેલી કોઈપણ વ્યન્ટત. 
h. “આરબીઆઇ” એટલે ભારતીય વરઝવિ બેંક. 

i. “સ્કીમ”નો અથડ છે ભારતીય ડરઝવડ બેંક દ્વારા 12 નવેમ્બર, 2021ના રોજ જારી કરાયેલી ડરઝવડ બેંક- 
ઈક્ન્િગ્રેિેડ લોકપાલ સ્કીમ, 2021 અને તેમા ંસમયાતંરે કરાયેલા સરુ્ારા.  

 

4. ડીએમઆઈની તમામ િોન પ્રોડટ્સ માિે િાગ  પડતા ર્નયમો 
 

i. િોન અને તેમની પ્રડિયા માિેની અરજીઓ 

 

- કંપની દ્વારા સ્વીકારાયેલી લોન પોલલસી મજુબ કંપનીની તમામ લોન પ્રોડટ્સ હશે.- 

 

- ડીએમઆઈ દ્વારા ગ્રાહકને તમામ સદેંશાવ્યવહાર અંગ્રેજીમા ં હશે કારણ કે તે ડીએમઆઈના તમામ ગ્રાહકો દ્વારા 
સમજવામા ંઆવે છે. 

 

- લોન પ્રડિયાના ભાગરૂપે, અન્ય બાબતો સાથે મળીને પારદપ્રશિતા સપુ્રનપ્રિત કરવા, ડીએમઆઈ, અરજીના તબકે્ક જ કોઈ 
ફી/ચાજિસ જરૂરી હશે તો તે પરૂતી મયાડડદત ન રહ ેતેમ તેના સડહતની તમામ જરૂરી માડહતી પરૂી પાડશે, જેમા ંલોન 
દરખાસ્તના અસ્વીકાર, પ્રપ્ર-પેમેન્િના પ્રવકલ્પ વગેરેના સજંોગોમા ંનોન-ડરફંડેબલ કે અન્ય ફીનો સમાવેશ થશે કે જેની 
ગ્રાહકના ડહતો પર અસર પડતી હશે જેથી અન્ય એનબીએફસી દ્વારા ઓફર કરાતા પ્રનયમો અને શરતો સાથે અથડપણૂડ 
તલુના થઈ શકે અને ગ્રાહક માડહતગાર થઈને પ્રનણડય લઈ શકે. 
 

- કંપની તમામ લોન અરજીઓની પ્રાપ્પ્ત માિે અનમુોદન પ્રદાન કરશે અને કેિલી સમયમયાડદામા ંલોન અરજીઓનો 
પ્રનકાલ કરવામા ંઆવશે તેની પણ જાણ કરશે. વધમુા,ં લોનઅરજીનો આ સમયમયાડદામા ં પ્રનકાલ કરવામા ંઆવશેેઃ- 
ગ્રાહક સાથે પરસ્પર સમંત થયા મજુબના કોઈ સમયમા ંઅથવા 60 ડદવસ સરુ્ીના સમગાળામા.ં 
 

- લોન અરજીના તબકે્ક અરજી ફોમડમા ંતેની સાથે જમા કરવાના જરૂરી દસ્તાવેજોનો કંપની ઉલ્લેખ કરશે. 
 

- પસદંગી પર, ગ્રાહકને તેની પસદંગીની લોન પ્રોડટિ પ્રવશે સબંપં્રર્ત માડહતી આપવામા ંઆવશે.  
 

- ગ્રાહકને જરૂડરયાત મજુબ તેની અરજીની ન્સ્થપ્રત પ્રવશે જાણ કરાશે. લોનની અરજી સ્વીકારતી વેળાએ કંપની, લોનની 
મજૂંરી અને પ્રવતરણ સરુ્ીની તમામ પ્રડિયાઓ પ્રવશે સમજાવશે અને તેને સમયમયાડદાની જાણ કરશે જેની અંદર 
તમામ પ્રડિયાઓ સામાન્ય રીતે પણૂડ કરવામા ંઆવશે. 
 

 

ii. િોન મલૂયાાંકનના ર્નયમો અને શરતો 
 

- ડીએમઆઈ ગ્રાહક દ્વારા સબપ્રમિ કરેલી માડહતીની ચકાસણી કરશે અને લોનના ઝડપી પ્રનકાલની સપુ્રવર્ા માિે, કોઈ 
વર્ારાના ડેિાની જરૂર પડશે તો સયુોગ્ય રીતે તેની માગં કરશે. 
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- ડીએમઆઈ લેલખતમા ંલોનના ચાવીરૂપ પ્રનયમો અને શરતો (અંગ્રેજીમા ંજણાવશે કારણ કે તે ડીએમઆઈના તમામ 
ગ્રાહકોને સમજાય છે), મજૂંરી પત્ર અથવા િમડ શીિ અથવા લેલખત સદેંશાવ્યવહારના અન્ય કોઈ પણ સ્વરૂપમા ં
પાઠવશે અને તેમા ંનીચેની બાબતનો સમાવેશ થાય છે: 

 

➢ વાપ્રષિક વ્યાજદર સડહતની શરતો અને પ્રનયમો સાથે મજૂંર કરેલી લોનની રકમ,  

➢ ડડફોલ્િ વ્યાજ / દંડાત્મક વ્યાજ દરોની પ્રવગતો (કેસ મજુબ દર મડહને / વાપ્રષિક િકાવારીમા ંવ્યટત કરવામા ંઆવે 
છે) અને ગ્રાહકો દ્વારા તેમના લોન ખાતા અને અરજી કરવાની પદ્ધપ્રતના સદંભડમા ંચકૂવવાપાત્ર ચાિ  

➢ લોન કરારમા ંલોનની મોડી ચકુવણી માિે લેવામા ંઆવતા દંડાત્મક વ્યાજનો ઉલ્લેખ બોલ્ડમા ંકરવામા ંઆવશે) 

➢ ગ્રાહકે લોનની પ્રાપ્પ્ત કરવી હશે તો તેમણે પ્રનયમો અને શરતોની સ્વીકૃપ્રત પરૂી પાડવી જરૂરી રહશેે 

➢ ડીએમઆઈ અરજદારને લોન પરૂી પાડી ન શકે તો અરજી નકારાવા માિેના કારણો પરૂા પાડવાની તેમની ખેવના 
રહવેી જોઈએ. 

➢ ડીએમઆઈ લોનની મજૂંરી/પ્રવતરણ સમયે તમામ લોન લેનારાઓને લોન કરારમા ં િાકંવામા ંઆવેલા તમામ 
સબંપં્રર્ત એન્ટલોઝરની નકલ સાથે લોન કરારની નકલ સાથે લોન કરારની નકલ અંગ્રેજીમા ં રજૂ કરશે અને 
ગ્રાહક દ્વારા યોગ્ય રીતે મજૂંરી આપવામા ંઆવશે અને ડીએમઆઈના અપ્રર્કૃત અપ્રર્કારીઓ દ્વારા પ્રપ્રતહસ્તાક્ષર 
કરવામા ંઆવશે. 

 

 

iii. િોનન ાં ર્વતરણ: 
 

(એ) ડીએમઆઈ અંગ્રેજીમા ંનોડિસ આપશે જે ગ્રાહક દ્વારા પ્રવતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સેવા ચાિ, પ્રીપેમેન્િ ચાિ 
વગેરે સડહતની શરતો અને શરતોમા ંકોઈ ફેરફાર અંગે ગ્રાહક દ્વારા સમજવામા ંઆવશે. 
 

(બી) વ્યાજદર અને ચાિમા ંફેરફારો સભંપ્રવત રીતે અસર કરશે. આ અંગેની યોગ્ય શરત ને લાગ ુપડે તે રીતે લોન 
કરારમા ંસામેલ કરવામા ંઆવશે. 
 

(સી) કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીને પાછી ખેંચવાનો/ ઝડપી કરવાનો પ્રનણડય લોનકરાર સાથે સસુગંત 
રહશેે. કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીને પાછી ખેંચવા/ વેગ આપવાનો અથવા વર્ારાની પ્રસક્યોડરિીઝ 
મેળવવાનો પ્રનણડય લેતા પહલેા, ડીએમઆઈ ગ્રાહકોને અંગ્રેજીમા ંલોન કરારસાથે સસુગંત તાડકદ આપશે જે ગ્રાહક દ્વારા 
સમજવામા ંઆવી શકે છે. 

 

(ડી) ડીએમઆઈ તમામ બાકી રકમની ચકુવણી પર અથવા લોન લેનાર સામે ડીએમઆઈના અન્ય કોઈ દાવા માિે 
કોઈ કાયદેસર અપ્રર્કાર અથવા પવૂાડપ્રર્કારને આપ્રર્ન લોનની બાકી રકમને સાકાર કરવા પર તમામ પ્રસક્યોડરિીઝ 
જાહરે કરશે. જો સેિ ઓફના આવા અપ્રર્કારનો ઉપયોગ કરવો હોય, તો બાકીના દાવાઓ અને સબંપં્રર્ત દાવાનો 
પ્રનકાલ ન થાય/ ચકૂવણી ન થાય ત્યા ંસરુ્ી ડીએમઆઈ પ્રસક્યોડરિીઝ જાળવી રાખવા માિે હકદાર છે તે શરતો પ્રવશે 
લોન લેનારને તે પ્રવશે નોડિસ આપવામા ંઆવશે 

 

(ઈ) મજૂંરી/ સપુ્રવર્ાઓ/ લોન/ મેન્ડેિ / દરખાસ્તોના સદંભડમા ં ગ્રાહક સાથે સ્વીકૃપ્રત (સરુ્ારા અથવા એડન્ડમ 
સડહત) જેવા તમામ સદેંશાવ્યવહાર લેલખતમા ંઅને ઓછામા ંઓછા દસ વષડના સમયગાળા માિે સાચવવામા ંઆવશે. 

 

iv. સામાન્ય 

 

(એ) ડીએમઆઈ લોન કરારની શરતો અને શરતોમા ંપરૂા પાડવામા ંઆવેલા હતેઓુ પ્રસવાય લોન લેનારની બાબતોમા ં
દખલ કરશે નહીં (જયા ંસરુ્ી લોન લેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવામા ંન આવેલી માડહતી ધ્યાનમા ંલેવામા ંન આવે). 
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(બી) લોન એકાઉન્િ ટ્રાન્સફર કરવા માિે લોન લેનારની પ્રવનતંી પ્રાપ્ત થવાના ડકસ્સામા,ં સમંપ્રત અથવા અન્યથા 
એિલે કે ડીએમઆઈ તરફથી વારં્ો, જો કોઈ હોય તો, પ્રવનતંી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 ડદવસની અંદર જણાવવો 
જોઈએ. આવી બદલી કાયદાના સસુગંત તાપાડરક કરારની શરતો મજુબ હશે. 
 

(સી) જો ગ્રાહક પરત ચકુવણીના સમયપત્રકનુ ંપાલન નહીં કરે તો બાકી રકમની વસલૂાત માિે જમીનના કાયદા 
અનસુાર વ્યાખ્યાપ્રયત પ્રડિયાનુ ંપાલન કરવામા ંઆવશે. આ પ્રડિયામા ંનોડિસ મોકલીને અથવા વ્યન્ટતગત મલુાકાતો 
કરીને અને/ અથવા સરુક્ષાનો પનુેઃકબજો કરીને, જો કોઈ હોય તો ગ્રાહકને યાદ અપાવવાનો સમાવેશ થશે. ડડફોલ્િના 
ડકસ્સામા,ં ડીએમઆઈ કેસને ડરકવરી એજન્િને સદંલભિત કરી શકે છે અને ગ્રાહકને શરૂ કરવામા ંઆવી રહલેી ડરકવરી 
કાયડવાહીની જાણ કરશે. ડીએમઆઈ ખાતરી કરશે કે તેની ડરકવરી પ્રડિયામા ં ગ્રાહકની સતામણી સામેલ ન થાય. 
ગ્રાહકોના પ્રશ્નો અને ફડરયાદોને સૌહાદડપણૂડ રીતે સભંાળવા માિે ડીએમઆઈ દ્વારા તેના સ્િાફને યોગ્ય સચૂનાઓ 
આપવામા ંઆવશે.  
 

(ડી) ડીએમઆઈ વ્યવસાય પ્રસવાયના હતે ુ માિે વ્યન્ટતગત ઋણલેનારાઓ પાસેથી તેમને મજૂંર કરાયેલ કોઈપણ 
ફ્લોડિિંગ રેિ િમડ લોન પર ફોરટલોઝર ચાિ/ પ્રપ્ર-પેમેન્િ દંડ વસલૂશે નહીં. 

 

(ઈ) લોનના પ્રનયમો અને શરતો અનસુાર કંપની દ્વારા સ્વીકૃત વ્યાજદર નીપ્રત અનસુાર તમામ ફી/ ચાજિસ/ વ્યાજને 
ચાિ કરાશે.  
 

(એફ) ડીએમઆઈની કડિબદ્ધતા રહશેે કે પ્રવતરણ બાદ દેખરેખ રચનાત્મક છે અને ગ્રાહકને જે વાસ્તપ્રવક મશુ્કેલીઓનો 
સામનો કરવો પડી શકે છે તેને ધ્યાનમા ંલેવામા ંઆવે છે. 
 

(જી) ડીએમઆઈ નાણાકીય મશુ્કેલીના કેસોની વાસ્તપ્રવકતાને યોગ્ય રીતે ધ્યાનમા ં લેશે. ગ્રાહકે આવી કોઈ પણ 
સમસ્યાને ઓળખવી જોઈએ અને ડીએમઆઈને શક્ય તેિલી વહલેી તકે જણાવવી જોઈએ. 
 

(એચ) ગ્રાહકની તમામ વ્યન્ટતગત માડહતી ગોપનીય હશે અને જયા ંસરુ્ી ગ્રાહક લેલખતમા ંસમંત ન થાય ત્યા ંસરુ્ી 
તેને કોઈ ત્રીજા પક્ષને જાહરે કરવામા ંઆવશે નહીં. 'થડડ પાિી' શબ્દમા ંતમામ કાયદા અમલીકરણ એજન્સીઓ, િેડડિ 
ઇન્ફોમેશન બ્યરુો, આરબીઆઈ, અન્ય બેંકો અને નાણાકીય સસં્થાઓ અને અન્ય કોઈ રાજય, કેન્દ્રીય અથવા અન્ય 
પ્રનયમનકારી સસં્થાને બાકાત રાખવામા ંઆવી છે. તદુપરાતં ડીએમઆઈ ગ્રાહકની જાણકારી નીચેના સજંોગોમા ંપણ 
જાહરે કરી શકે છેેઃ 
 

➢ જો ડીએમઆઈ કાયદા દ્વારા મજબરૂ છે 

➢ જો માડહતી જાહરે કરવી જાહરે ડહતમા ંહોય તો 
➢ જો ડીએમઆઈના ડહતને જાહરે કરવાની જરૂર હોય તો. 

 

 

v. બોડક ઓફ ડડરેટિસકની િવાબદારીાઃ ડીએમઆઈએ બોડડ ઓફ ડાયરેટિસડની મજૂંરી સાથે, આગામી ફકરામા ં
ઉલ્લેલખત પ્રવગતો મજુબ સસં્થાની (“જીઆરએમ”) હઠેળ ફડરયાદ પ્રનવારણ વ્યવસ્થા નક્કી કરી છે. આવી પદ્ધપ્રત 
એ સપુ્રનપ્રિત કરે છે કે કંપનીના હોદે્દદારોના પ્રનણડયોથી ઉદભવતા તમામ પ્રવવાદો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ 
સ્તરે સાભંળવામા ંઆવે છે અને તેનો પ્રનકાલ કરવામા ંઆવે છે. બોડડ ઓફ ડાયરેટિસડ વાપ્રષિક ર્ોરણે એફપીસીના 
અનપુાલન અને જીઆરએમની કામગીરીની સમીક્ષા કરશે. દર વષે આ સબંરેં્ બોડડને એકીકૃત અહવેાલ સપુરત 
કરવામા ંઆવશે. 
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vi. ફડરયાદ ર્નવારણ તાંત્ર (જીઆરએમ) : કંપનીએ તેના બોડડ ઓફ ડાયરેટિસડની મજૂંરી સાથે, તકરાર પ્રનવારણ તતં્રને 
("જીઆરએમ") સ્વીકારશે જેને અહીં પડરર્શષ્િ-A તરીકે જોડાયેલુ ંછે. 

 

- એફપીસી અંગેની માગડદપ્રશિકાના અનસુરણમા ંઅને જોખમોના સચંાલન અંગેના પ્રનદેશો તેમજ એનબીએફસી દ્વારા 
નાણાકીય સેવાઓના આઉિસોપ્રસિંગમા ં આચારસડંહતાને નીચે આરબીઆઈના માસ્િર ડાયરેટશન્સ હઠેળ પ્રનર્ાડડરત 
કરાયેલી છે. 
ઉપરોટત કંપનાના જીઆરએમ દ્વારા કંપનીએ રોકેલી કોઈ પણ આઉિસોસડ એજન્સી દ્વારા પરૂી પડાતી સેવા સબંપં્રર્ત 
મદુ્દાઓ સાથે પણ કામ પાર પાડશે. 
 

 

vii. એફપીસીને સાંદેશાવ્યવહાર કરવાની ભાષા અને પદ્ધર્ત: એફપીસી અંગેની માગડદપ્રશિકાઓ તેમજ આરબીઆઈના 
માસ્િર ડાયરેટશન્સના અનસુરણમા ં ડીએમઆઈએ એફપીસીને અંગ્રેજી ભાષામા ં સ્થાપ્રપત કરવાની રહશેે. કંપની 
દ્વારા એફપીસીને ગ્રાહકો માિે પ્રાદેપ્રશક /પ્રાતંીય ભાષાઓમા ં પણ ઉપલબ્ર્ કરાવવાની રહશેે જો ગ્રાહક દ્વારા 
પ્રાતંીય ભાષામા ંએફપીસી માિે પ્રવનતંી કરવામા ંઆવે. 
 

viii. વ્યાિ દરો અંગે સાંડહતાાઃ  
 

(એ) આરબીઆઈ માસ્િર ડાયરેટશન્સને અનસુરતા ં બોડે ડીએમઆઈના વ્યાજદરની નીપ્રત મજૂંર કરેલી છે, જે 
અગાઉથી અન્સ્તત્ત્વમા ંછે, જેમા ંઆંતડરક પ્રસદ્ધાતંો તેમજ વ્યાજદરો, પ્રોસેપ્રસિંગ ફી તથા અન્ય ચાજિસના પ્રનર્ાડરણમાનંી 
પ્રડિયાઓનો ઉલ્લેખ છે. કંપનીએ સ્વીકારેલા વ્યાજદરના મોડેલમા ંભડંોળની પડતર, માજિન અને જોખમ પ્રપ્રપ્રમયમ 
જેવા સલંગ્ન પડરબળોને ધ્યાને લેવાયા છે અને પછી તેના દ્વારા અપાતી લોન અને ઉપાડ પર વસલૂાતા વ્યાજનો દર 
પ્રનર્ાડડરત કરાય છે. 
 

(બી) ડીએમઆઈ લોન લેનારને અરજી ફોમડ અને મજૂંરીપત્રમા,ં તેના લોન લેનારાઓની પ્રવપ્રવર્ કેિેગરીને તેના 
ઋણલેનારના વ્યાજદર, જોખમના ગ્રેડેશન માિેના અલભગમ તેમજ પ્રવપ્રવર્ પ્રકારના વ્યાજદર વસલૂવાના જોખમ અને 
તકડ જાહરે કરશે. 
 

(સી) જોખમના ગ્રેડેશન માિેના વ્યાજ અને અલભગમના દરો પણ ડીએમઆઈની વેબસાઇિ પર ઉપલબ્ર્ કરાવવામા ં
આવશે. 
 

(ડી) ડીએમઆઈ દ્વારા વસલૂાતો વ્યાજનો દર વાપ્રષિકીકૃત રહશેે જેથી ગ્રાહકને ખાતા પર વસલૂવામા ંઆવતા ચોક્કસ 
દરો પ્રવશે જાગતૃ કરી શકાય.  

 

ix. િોકપાિ યોિનાાઃ  
 

કંપની ‘ભારતીય ડરઝવડ બેંક- એકીકૃત લોકપાલ યોજના 2021 (“િોકપાિ યોિના”)નુ ંઅનસુરણ સપુ્રનપ્રિત કરશે. 
લોકપાલ યોજનાના મખુ્ય લક્ષણો તથા પ્રપ્રન્ન્સપાલ નોડલ ઓડફસરની સપંકડ પ્રવગતો એફપીસીના પડરર્શષ્િ બીમા ંપરૂી 
પડાયા મજુબની રહશેે. લોકપાલ યોજનાની નકલ સડહતની પ્રવગતોને કંપનીની વેબસાઈિ 
https://www.dmifinance.in પર પણ ઉપલબ્ર્ છે. 
 

x. આંતડરક િોકપાિ (“આઈઓ”):  
 

કંપનીએ આરબીઆઈના 15 નવેમ્બર, 2021ના જાહરેનામા ંમજુબ તેના આંતડરક લોકપાલની પ્રનમણ ૂકં કરી દીર્ી 
છે. જે ‘નોન-બેક્ન્કિંગ ફાયનાન્ન્સયલ કંપનીઓ દ્વારા આંતડરક લોકપાલની પ્રનમણ ૂકં અંગે છે. 

https://www.dmifinance.in/
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આઈઓએ તો કંપની દ્વારા અગાઉ ચકાસાયેલી ફડરયાદો સાથે જ કામ પાડવાનુ ં છે પરંત ુતેને કંપની આંપ્રશક કે 
સપંણૂડપણે ફગાવી ચકૂી છે. બીજા શબ્દોમા ંઆઈઓ ગ્રાહકો અથવા જાહરે લોકો પાસેથી સીરે્સીર્ી પ્રાપ્ત થતી 
ફડરયાદોનુ ંસચંાલન નહીં કરે. જો કે, નીચેના પ્રકારની ફડરયાદો આઈઓના અપ્રર્કારક્ષેત્રની બહાર રહશેે અને તેનુ ં
સચંાલન આઈઓ નહીં કરેેઃ 

 

(એ) ઠગાઈ, અયોગ્ય વ્યવહાર વગેરેને લગતી ફડરયાદ, પ્રસવાય કે જે કંપની તરફથી સેવામા ંકોઈ ખામીને લીરે્ થઈ 
હોય; 

(બી) ફડરયાદો/ સદંભો જે (એ) આંતડરક વહીવિ, (બી) માનવ સસંાર્ન (સી) સ્િાફની ચકૂવણી અને પરુસ્કારને 
લગતી હોય; 

(સી) એવા સદંભો કે જે કંપનીના વ્યાપારી પ્રનણડયો તેમજ સચૂનોના પ્રકારના હોય; 

(ડી) એવી ફડરયાદો કે જેનો અગાઉ પ્રનણડય લેવાઈ ચકૂ્યો હોય અથવા ગ્રાહક તકરાર પ્રનવારણ પચં, અદાલત, વગેરે 
જેવા અન્ય સ્થળે તે પડતર હોય 

 

ફડરયાદો કે જેને કંપનીની આંતડરક તકરાર પ્રનવારણ પ્રણાલલ દ્વારા આંપ્રશક કે સપંણૂડપણે ફગાવી દેવાઈ હોય તેને 
ફડરયાદની પ્રાપ્પ્તની તારીખથી ત્રણ સપ્તાહની અવપ્રર્મા ંઆઈઓ સરુ્ી પહોંચાડવામા ંઆવશે. 
આઈઓ અને કંપની સપુ્રનપ્રિત કરશે કે અંપ્રતમ પ્રનણડયની કંપની દ્વારા ફડરયાદની પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 30 ડદવસમા ં
ફડરયાદીને અંપ્રતમ પ્રનણડયની જાણ કરી દેવામા ં આવે. આઈઓની ચકાસણી બાદ પણ સપંણૂડ અથવા આંપ્રશકપણે 
ફગાવાયેલી ફડરયાદ બાબતે કંપની જરૂરી રીતે ફડરયાદીને પ્રત્યિુરના ભાગરૂપે સલાહ આપશે કે (ફડરયાદ 
આરબીઆઈ લોકપાલ તતં્ર હઠેળ આવતી હોય તો) તે સપંણૂડ પ્રવગતો સાથે આરબીઆઈ લોકપાલનો સપંકડ કરી શકે છે. 
આ સલાહમા ંઆરબીઆઈ પોિડલની (www.cms.rbi.org.in) ગ્રાહક ફડરયાદો ઓનલાઈન ફાઈલ કરવા માિેની લલિંક પણ 
સામેલ હશે. 

5. ડડજિિિ ર્િરાણ અથવા ડડજિિિ ર્િરાણ પ્િેિફોમક પરથી સ્ત્રોત કરાયેિી િોન માિેના વિારાના ર્નયમો: 

(i) ડડજિિિ ર્િરાણ પ્િેિફોમક/ એપ્સ (“DLAs”) પર ડીએમઆઈ દ્વારા સ્ત્રોત કરાયેિી િોન માિેના ર્નયમો- ડીએમઆઈ 
દ્વારા ડડજજિલ પ્રર્રાણ પ્લેિફોમડ પર ઋણલેનારા મેળવે છે અને/ અથવા લેણાનેં વસલૂે છે  (પછી તે પોતાના ડડજજિલ 
પ્રર્રાણ પ્લેિફોમડ દ્વારા પ્રર્રાણ કરતા હોય અથવા તો કોઈ આઈિસોસડ કરેલા પ્રર્રાણ પ્લેિફોમડ તેની સાથે પ્રનસ્બત ન 
રહ ેતેમ), તો ડીએમઆઈ આ એફપીસીનુ ંખરા અથડ અને ભાવના સાથે પાલન કરવા બરં્ાયેલા રહશેે, અને તે તેના 
વ્યાપારને લાગ ુપડી શકે છે. તદુપરાતં કંપની નીચેની સચૂનાઓનુ ંપાલન કરશેેઃ 

(a) એજન્િ તરીકે જોડાયેલા ડડજીિલ પ્રર્રાણ પ્લેિફોમડના નામોને કંપનીની વેબસાઈિ પર જાહરે કરવાના રહશેે. 

(b) એજન્િ તરીકે જોડાયેલા ડડજીિલ પ્રર્રાણ પ્લેિફોમડને ગ્રાહક, કંપનીના નામ અગાઉથી જાહરે કરવા પ્રનદેશ કરાશે 
કે જેમના વતી તેઓ તેમની સાથે વ્યવહાર કરી રહ્યા છે. 

(c) મજૂંરી બાદ તરુત પરંત ુલોનકરારના અમલીકરણ પહલેા,ં આ મજૂંરીપત્ર કંપનીના લેિરહડે પર ઋણલેનારને 
જારી કરવાનો રહશેે. 

(d) લોનકરારમા ંટવોિ કરાયેલા તમામ એન્ટલોઝસડમાનંા દરેકની નકલ સાથે લોનકરારની એક નકલ ઋણલેનારને 
લોનની મજૂંરી/ પ્રવતરણના સમયે આપવાની રહશેે. 

(e) કંપની દ્વારા જોડાયેલા ડડજજિલ પ્રર્રાણ પ્લેિફોમડ પર અસરકારક પ્રનરીક્ષણ અને નજર રાખતા રહવે ુ ંપડશે. 

(f) તકરાર પ્રનવારણ પ્રણાલલ પ્રવશે જાગપૃ્રતની રચના પરત્વે પયાડપ્ત પ્રયાસો કરતા રહવેાનુ ંરહશેે. 
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(ii) ડડજિિિ ર્િરાણ સાંબાંિે ડીએમઆઈએ અન સરવાના ર્નયમો – કંપનીએ આરબીઆઈ દ્વારા 02, 2022ની તારીખે 
ડડજજિલ પ્રર્રાણ અંગે જારી કરેલી માગડદપ્રશિકાઓની જોગવાઈઓ (તથા તેમા ં સમયાતંરે કરાયેલા સરુ્ારા)નુ ં
અમલપાત્રતાની મયાડદા સરુ્ી પાલન કરવાનુ ંરહશેે.  

6. ગોલડ િોન વ્યાપારને િગતા વિારાના ર્નયમો, િાગ  પડે તો: 

ડીએમઆઈ, હાલ વ્યન્ટતઓને સોનાના દાગીના સામે પ્રર્રાણ નથી કરતી, પરંત ુ તે ભપ્રવટયમા ંઆમ કરવાની યોજના 
બનાવે, તો ડીએમઆઈએ, પનુરાવતી અસરથી આ એફપીસીમા ં ઉલ્લેલખત અન્ય લાગ ુ પડતી માગડદપ્રશિકાઓ ઉપરાતં 
નીચેની માગડદપ્રશિકાઓનુ ંઅનસુરણ કરવાનુ ંરહશેેેઃ 

(i) ડીએમઆઈએ સોના સામે પ્રર્રાણ માિે બોડે મજૂંર કરેલી નીપ્રત અમલમા ં મકૂવી પડશે જે પનુરાવતી અસરથી, 
નીચેની બાબતને આવરી લે: 

 

(a) આરબીઆઈ દ્વારા પ્રનર્ાડડરત કરાયેલા કેવાયસી પ્રનદેશો સાથે અનસુરણ સપુ્રનપ્રિત કરવા પયાડપ્ત પગલા;ં 

(b) પ્રાપ્ત થયેલા દાગીના માિે યોગ્ય એસેપ્રયિંગ પ્રડિયા; 

(c) સોનાના દાગીનાના માલલકીપણાને સતંટુઠ કરવા આંતડરક પ્રણાલલ; 

(d) સરુલક્ષત કસ્િડીમા ં દાગીનાના સગં્રહ માિે પયાડપ્ત પ્રણાલલ, પ્રવતડમાન ર્ોરણે સમીક્ષાની પ્રણાલલ, સલંગ્ન 
સ્િાફને તાલીમ અને આંતડરક ઓડડિસડ દ્વારા સમયાતંરે પ્રનરીક્ષણ જેથી સપુ્રનપ્રિત કરી શકાય કે પ્રડિયાઓનુ ં
ચસુ્તપણે પાલન કરાય છે; 

(e) જામીન તરીકે સ્વીકારાયેલા દાગીનાનો યોગ્ય વીમો ઉતારવો; 

(f) ઋણલેનાર દ્વારા લબન-પરત ચકૂવણીના સજંોગોમા ં તેને પયાડપ્ત આગોતરી નોડિસ મોકલવા સાથે ડહતોનો 
િકરાવ પ્રવના હરાજીની પારદશી પ્રડિયા; 

(g) જાહરે જનતા સમક્ષ હરાજીની ઘોષણા ઓછામા ંઓછા બે અખબારોમા ંજાહરેાત પ્રપ્રસદ્ધ કરાવીને કરાશે, જેમાનં ુ ં
એક પ્રાદેપ્રશક ભાષાનુ ંઅને બીજુ ંરાટટ્રીય દૈપ્રનક અખબાર હશે; 

(h) ગીરો મકૂાયેલા સોનાની હરાજી માત્ર બોડડ દ્વારા મજૂંર કરાયેલા હરાજીકતાડ દ્વારા કરવામા ંઆવશે; 

(i) આ પોલલસી હઠેળ એવી પ્રણાલલ અને પ્રડિયાઓને પણ ગોઠવાશે કે જે ઠગાઈ સાથે કામ પાર પાડવા માિે હશે 
જેમા ંએકત્રીકરણ, અમલીકરણ અને મજૂંરીની ફરજોને લભન્ન તારવવાનુ ંપણ સામેલ હશે 

(ii) લોનકરારમા ંહરાજી પ્રડિયા સબંપં્રર્ત પ્રવગતો પણ જાહરે કરાશે. 

(iii) તમામ બ્રાન્ચમા ંદસ્તાવેજીકરણ એકસમાન રહશેે. 

(iv) માત્ર 2-3 પ્રમપ્રનિમા ંલોન મેળવી લેવા જેવા દાવા કરીને ડીએમઆઈ ગેરમાગે દોરનારી જાહરેાતો પ્રપ્રસદ્ધ કરશે નહીં. 
 

7. વાહન ફાઈનાન્સ માિે વિારાના ર્નયમો, િાગ  પડે તો: 
ડીએમઆઈ સીધુ ંવાહન નાણા ંપ્રદાન કરત ુ ંનથી પરંત ુ તેના વચેડિયાઓ મારફતે તે કરી શકે છે તેથી આરબીઆઈ માસ્િર 
ડાયરેટશન્સ દ્વારા સચૂવવામા ંઆવેલા નીચેના મદુ્દાઓનુ ંપાલન કરવામા ંઆવશે: 
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(i) ડીએમઆઈ પાસે લોન લેનાર સાથેલોન કરારમા ંઇન-લબલ્િ ડર-પઝેશન ટલોઝ હશે જે કાયદાકીય રીતે લાગ ુથવી 
આવશ્યક છે. 

 

(ii) ડીએમઆઈ લોન કરારની શરતો અને શરતોમા ંપારદપ્રશિતા સપુ્રનપ્રિત કરશે: 

(a) કબજો લેતા પહલેાનો નોડિસનો સમયગાળો; 

(b) સજંોગો કે જેના હઠેળ નોડિસ નો સમયગાળો માફ કરવામા ંઆવશે 

(c) સરુક્ષાનો કબજો લેવા માિેની પ્રડિયા 

(d) પ્રમલકતના વેચાણ/હરાજી પહલેા ંલોનની ચકુવણી માિે લોન લેનારને અંપ્રતમ તક આપવા અંગેની જોગવાઈ 

(e) વાહનનો પનુેઃકબજો આપવાની પ્રડિયા  

(f) પ્રમલકતના વેચાણ/હરાજી માિેની પ્રડિયા 
 

8. એનબીએફસી-માઈિો ફાઈનાન્સ ઈન્સન્સ્િિયશૂન્સ (એનબીએફસી-એમએફઆઈ) અને માઈિોફાઈનાન્સ િોન: 

ડીએમઆઈ એનબીએફસી-એમએફઆઈ પ્રવપૃ્રિઓ હાથ ર્રવાનુ ંપડરદૃશ્ય નથી ર્રાવતી અને માિે આવી માગડદપ્રશિકાઓ 
કંપનીને લાગ ુનથી પડતી. કંપની મડહને રૂ. 25,000/- કરતા વધ ુ કુલ ઘરેલ ુઆવક ર્રાવનારી વ્યન્ટતઓને જ લોન 
ઓફર કરે છે. આ માિે, માઈિોફાઈનાન્સ લોનને લગતી જોગવાઈઓ કે જેનો માસ્િર ડાયરેટશન- ભારતીય ડરઝવડ બેંક 
(માઈિોફાઈનાન્સ લોન માિે પ્રનયમનકારી માળખુ)ં ડાયરેટશન્સ, 2022મા ંઉલ્લેખ છે જેને 14 માચડ, 2022ના રોજ જારી 
કરાયેલા હતા (“માસ્િર ડાયરેટશન્સ ઓન માઈિોફાઈનાન્સ િોન્સ”) કંપનીને લાગ ુનથી પડતા. 

9.  

જ્ યારે અને જે સમયે ડીએમઆઈ, મડહને રૂ. 25,000/- કરતા ઓછી કુલ ઘરેલ ુઆવક ર્રાવનારી વ્યન્ટતઓને અનપ્રસક્યોડડ 
લોન ઓફર કરવાની યોજના બનાવશે, ત્યારે ડીએમઆઈ માઈિોફાઈનાન્સ લોનનુ ંઅનસુરણ કરશે. 
 

10. એફપીસીની સમીક્ષા: 

એફપીસીમા ં બોડડની મજૂંરીથી સરુ્ારો અથવા ફેરફાર કરવામા ંઆવશે. એફપીસીની બોડડ દ્વારા વાપ્રષિક ર્ોરણે સમીક્ષા 
કરવામા ં આવશે. આરબીઆઇ માસ્િર ડાયરેટશન્સમા ં કોઈપણ સરુ્ારા અથવા કંપનીની ન્સ્થપ્રતમા ં કોઈપણ ફેરફારના 
પડરણામે, આ એફપીસીમા ંજરૂરી ફેરફારોનો સમાવેશ કરવામા ંઆવશે અને બોડડ દ્વારા તે મજૂંર કરવામા ંઆવશે. 

આ એફપીસીમા ંકંઈપણ સમાપ્રવટિ હોવા છતા,ં આ એફપીસીની જોગવાઈના કોઈપણ હાલના કાયદા, પ્રનયમો, પ્રવપ્રનયમો, 
કાયદાઓ અથવા તેમા ંફેરફાર અથવા નવા લાગ ુકાયદાના અમલ સાથે કોઈપણ પ્રવરોર્ાભાસના ડકસ્સામા,ં આવા કાયદા 
હઠેળની જોગવાઈઓ, કાયદા, પ્રનયમો, પ્રનયમન અથવા અપ્રર્પ્રનયમ આ એફપીસી પર પ્રવપ્રતિત રહશેે. 
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પડરપ્રશટિ-A 

ફડરયાદ ર્નવારણ વ્યવસ્થા 
 

 

(એ) મ ખ્ય પડરમાણો 
 

તકરાર પ્રનવારણ તતં્રના (“જીઆરએમ”)ના કેિલાક મખુ્ય માપદંડો નીચે મજુબ છે જેને કંપનીએ સ્વીકારેલુ ંછે: 
 

(i)  પ્રનર્ાડડરત સમયમયાડદામા ંગ્રાહકની ફડરયાદો/પ્રવવાદો/પ્રશ્નોનુ ંપ્રનરાકરણ. 
(ii) ગ્રાહકોની તમામ ફડરયાદો/પ્રવવાદો/પ્રશ્નો ની સનુાવણી કરવામા ંઆવે અને ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તરે 

તેનો પ્રનકાલ કરવામા ંઆવે તેની ખાતરી કરવી.  
(iii) કંપની ફડરયાદને ત્વડરત ઉકેલવાની કડિદ્ધતા સાથે આ બાબતને ઝડપથી ઉકેલવાનો પ્રયાસ કરશે. જો પ્રનયત 

સમયગાળામા ંઆ બાબતનો ઉકેલ ન આવે અથવા ઉકેલ લાવવા માિે સક્ષમ ન હોય તો ગ્રાહકને વહલેી તકે યોગ્ય 
રીતે જાણ કરવામા ંઆવશે. 

 

 

જીઆરએમના સદંભડમા ંતમામ સદેંશાવ્યવહાર લેલખતમા ંહશે.  
 

(બી) ડીએમઆઈમાાં તકરાર ર્નવારણ માિે ચેનિ, એસ્કેિેશન મેડિટસ અને સમયરેખાઓાઃ 
 

ડીએમઆઈ કન્ઝયમુર/ડરિેલ લોન (કન્ઝમ્પશન લોન, ઈલેક્ટટ્રકલ વ્હીકલ લોન, જામીનગીરી સામે લોન, પસડનલ 
લોન અને એમએસએમઇ લોન) કે જેમા ંિમડ લોન અને હાઈ નેિ-વથડ વ્યન્ટતને (એચએનઆઈ) ઓફર કરાતી શેર 
સામેની લોન અને કોપોરેિ િોન (ડરયલ એસ્િેિ અને નોન-ડરયલ એસ્િેિ) એમ પ્રવપ્રવર્ લબઝનેસ સેગમેન્િમા ંકાયડરત 
છે. ગ્રાહક સેગમેન્િ અને પ્રશ્નો/પછૂપરછ બદલાશે તેથી કંપનીએ દરેક વ્યવસાપ્રયક સેગમેન્િ માિે અલગ એસ્કેલેશન 
મેડટ્રટસ અને સમયરેખાઓ રાખવાનુ ંનક્કી કયુું છે.  
 

1. ગ્રાહકની તકરારોની નોંિણી માિેની ચેનિોાઃ કન્્ય મર/ડરિેિિોન/e-KYC (UIDAI): 
 

કન્ઝયમુર/ડરિેલ લોન (કે જેમા ંકન્ઝમ્પશન લોન, ઈલેક્ટટ્રક વ્હીકલ લોન, જામીનગીરી સામે લોન, પસડનલ લોન અને 
એમએસએમઇ લોન સામેલ છે) િમડ લોન અને શેર સામેની લોન સડહત) અને વ્યન્ટતઓને લોન માિે (જેમા ંિમડ લોન 
અને શેર સામેની લોન સામેલ છે) અને e-KYC (UIDAI KUA) પ્રક્રિયા, તેમા ંગ્રાહકો પાસે તેમની ફડરયાદો/ પચૃ્છા/ 
પછૂપરછને નીચે જણાવેલી ચેનલો દ્વારા નોંર્ાવી શકે છે: 

 

a. વોઇસ સપોિક- ગ્રાહક સોમવારથી શપ્રનવાર સરુ્ી સવારે 9:00 થી રાતે્ર 8:00વાગ્યા ની વચ્ચે 08064-807-777 પર 
કન્ઝયમુર િેડડિ કસ્િમર કેર પર અમને કોલ કરી શકે છે. 

 

b. ઇમેઇિ સપોિક- કૃપા કરીને અમને customercare@dmifinance.inપર લખો (કૃપા કરીને ઇમેઇિમાાં તમારા િોન 
એકાઉન્િ નાંબર અને સાંપકક નાંબરનો ઉલિેખ કરવાની ખાતરી કરો). ગ્રાહકને તાત્કાલલક સ્વચાલલત સ્વીકૃપ્રત મળશે 
અને 3 વ્યવસાર્યક ડદવસની અંદર િીમ તરફથી પ્રપ્રતસાદ મળશે પરંત ુ એવા દાખલા હશે જેમા ં િીમને 
જવાબ/જવાબ આપવામા ંવધ ુસમય લાગી શકે છે. 

 

  

customercare@dmifinance.in%20
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/ 
(2) કાંપનીમાાં એસ્કિેશન:  

 

સ્તર 1: ગ્રાહક કેર િીમના પ્રપ્રતસાદથી સતંટુિ ન હોય તો ગ્રાહક આ બાબતને grievance@dmifinance.in સરુ્ી વર્ારી 
શકે છે. ટવેરી/ પ્રવવાદ/ ફડરયાદના આર્ારે, કંપની સાથેના તેના નોંર્ાયેલા ઇમેઇલ આઇડી પર 105 વ્યવસાપ્રયક 
ડદવસની અંદર ગ્રાહકને લેલખત જવાબ/ ઠરાવ મોકલવામા ંઆવશે. 

 

સ્તર 2: ગ્રાહક લેવલ 1 પરના પ્રપ્રતસાદથી સતંટુિ નથી, તે બાબત/ટવેરી/ફડરયાદને નીચે ની તરફ વધ ુવર્ારી શકે 
છે: 
 

 

ફડરયાદ પ્રનવારણ 
અપ્રર્કારીનુ ંનામ (ગ્રાહક 
લોન) 

શ્રી આપ્રશષ સડરન 

પ્રસપ્રનયર વાઈસ પે્રપ્રસડેન્િ- કસ્િમર સટસેસ 

એટસપે્રસ લબલ્ડીંગ, 3જો માળ, 9-10, બહાદુરશાહ ઝફર માગડ, નવી 
ડદલ્હી- 110002 

સપંકડ ન.ં 011-41204444 
ઈમેઈલ એડે્રસ head.services@dmifinance.in  

 

 

 (3) કોપોરેિ િોનાઃ 
 

ડીએમઆઈએ એક સમપ્રપિત ઇ-મેઇલ સરનામુ ંએિલે કે dmi@dmifinance.inસ્થાપ્યુ ં છે જયા ંકોપોરેિ ગ્રાહકો તેમની 
ફડરયાદો, ફડરયાદો અને સચૂનો રજૂ કરી શકે છે.  ઉટત ફડરયાદો/પ્રશ્ન ફડરયાદ પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 15 
વ્યવસાપ્રયક ડદવસોના સમયગાળામા ંઉકેલી દેવામા ંઆવશે. 
  

 

 

(ડી) જીઆરએમન ાં પ્રદશકનાઃ 
 

ગ્રાહકોના લાભ માિે કંપનીએ કંપનીના તમામ ઓડફસ પડરસરમા ંજીઆરએમનુ ંમખુ્ય પ્રદશડન કયુું છે. ગ્રાહકો લલિંક 
દ્વારા કંપનીની વેબસાઇિ પર જીઆરએમ નો ઉપયોગ પણ કરી શકે છે https://www.dmifinance.in/grievance-

redressal.html 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

grievance@dmifinance.in%20
head.services@dmifinance.in
dmi@dmifinance.in%20
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html
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પડરપ્રશટિ B 

િોકપાિ યોિનાની મ ખ્ય િાક્ષલણકતા તેમિ ડીએમઆઈ દ્વારા તેની સ્વીકૃર્ત 

 

(એ) ફડરયાદોના ર્નવારણ માિેની યોિના અંતગકત પ્રડિયા: 
 

 

ફલરયાદ ના આધાર : કંપની દ્વારા કોઈ પણ કાર્િવાહી કરવા કે ન કરવાને લીધે સેવામાં ખામીથી વખન્ન કોઈ પણ ગ્રાહક ફવરર્ાદ 
નોધંાવી શકે છે લોકપાલ ર્ોજના હેઠળ (જનેે આના તરીકે સંદવભિત કરાશે): 

 

 

(1)  “સ્કીમ”) વ્યન્ટતગત અથવા પોતાના અપ્રર્કૃત વ્યન્ટત દ્વારા 
 

(2) ફડરયાદની લબન-જાણવણીપાત્રતાના આર્ારે 

(a) નીચેની બાબતો સામેલ હશે તો સેવામા ંઉણપની કોઈ ફડરયાદ નથી બનતી: 

(i) કંપનીનુ ંકોમપ્રશિયલ આકલન /કોમપ્રશિયલ પ્રનણડય; 

(ii) આઉિસોપ્રસિંગ કરાર અંગે કંપની અને વેન્ડર વચ્ચેની તકરાર; 

(iii) સીર્ો લોકપાલને સદંલભિત કરાઈ ન હોય તેવી તકરાર; 

(iv) કંપનીના મેનેજમેન્િ અથવા એપ્ટઝક્યડુિવ સામેની સામાન્ય તકરારો 

(v) એવી તકરાર કે જેમા ં કંપનીએ વૈર્ાપ્રનક અથવા કાયદાના અમલના સિાવાળાઓના પ્રનદેશના 
અનપુાલનથી કોઈ કાયડવાહી કરી હોય, 

(vi) આરબીઆઈના પ્રનયમનકારી અપ્રર્કારક્ષેત્રમા ંન હોય તેવી સેવા 

(vii) પ્રનયમનકારી એકમો વચ્ચેની તકરાર 

(viii) કંપનીના કમડચારી-માલલક સબંરં્ને સમાવતી કોઈ તકરાર. 

(b) આ સ્કી હઠેળ ફડરયાદ નથી બનતી પ્રસવાયકે 

(i) ફડરયાદીએ આ સ્કીમ હઠેળ ફડરયાદ કરતા પહલેા ંકંપનીને લેલખતમા ંફડરયાદ આપી હોય અને- 

(a) ફડરયાદને કંપનીએ સપંણૂડ કે આંપ્રશક પણે ફગાવી હોય અને જવાબથી ફડરયાદી સતંટુઠ ન હોય, 
અથવા કંપનીને ફડરયાદ મળ્યાના 30 ડદવસમા ંફડરયાદીને જવાબ ન મળ્યો હોય; અને 

(b) કંપનીનો જવાબ મળ્યાના એક વષડ બાદ ફડરયાદી દ્વારા લોકપાલને ફડરયાદ કરાય અને તેમા ં
ફડરયાદ મળ્યાની તારીખથી એક વષડ અને 30 ડદવસમા ંકોઈ જવાબ મળ્યો ન હોય. 

 

(ii) ફડરયાદ એવા પગલાનંા સબંરં્મા ંનથી કે જે અગાઉથી -  
.  

(a) લોકપાલ સમક્ષ પડતર છે અથવા તેનુ ં સમાર્ાન થયેલુ ં છે અથવા મેડરિ પર લોકપાલ પ્રનવેડો 
લાવ્યા છે, પછી તે એ જ ફડરયાદી પાસેથી મળેલી હોય અથવા એક કરતા વધ ુફડરયાદી પાસેથી 
અથવા એક કરતા વધ ુસલંગ્ન પક્ષકારો પાસેથી;  
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(iii) કોઈ પણ અદાલત, વટિબ્ર્ુનલ અથવા લવાદ અથવા અન્ર્ કોઈ મંચ અથવા સત્તાવાળાઓ સમક્ષ પડતર 
હોર્, અથવા કોઈ કોટિ , વટિબ્ર્ુનલ અથવા લવાદ અથવા અન્ર્ કોઈ મંચ અથવા સત્તાવાળાઓ દ્વારા તેનો 
વનવેડો લવાર્ેલો હોર્, પછી તે એ જ ફવરર્ાદી પાસેથી મળેલી હોર્ અથવા એક કરતા વધુ ફવરર્ાદી 
પાસેથી અથવા એક કરતા વધુ સંલગ્ન પક્ષકારો પાસેથી;ફડરયાદી સ્વભાવે ઉગ્ર અથવા આિમક અથવા 
લખજાયેલા ન હોય; 

(iv) કંપનીને ફડરયાદ આવા દાવા માિેની લલપ્રમિેશન એટિ, 1963 હઠેળની પ્રનર્ાડડરત સમયમયાડદા પણૂડ થાય 
તે પહલેા ંકરાયેલી હોય; 

(v) ફડરયાદી આ સ્કીમના ટલોઝ 11મા ંપ્રનર્ાડડરત કરાયા મજુબ સપંણૂડ માડહતી પરૂી પાડે; 

(vi) ફડરયાદ અંગત રીતે અથવા અપ્રર્કૃત વ્યન્ટત દ્વારા કરાઈ હોય પ્રસવાય કે કોઈ વકીલ દ્વારા પછી તે વકીલ 
ભોગ બનનાર હોય તો અલગ વાત છે. 

સ્પષ્િીકરણ 1: પેિા-કલમ (2)(એ) પ્રડિયા માિે, ‘લેલખત ફડરયાદ’મા ંઅન્ય માધ્યમે કરાયેલી ફડરયાદ સામેલ 
હોવી જોઈએ કે જયા ંફડરયાદ કયાડ માિેનો પરૂાવો ફડરયાદી દ્વારા રજૂ કરાયો હોય. 

સ્પષ્િીકરણ 2: પેિા-કલમ (2)(બી) (ii) માિે, એક જ કાયડવાહીની માગના સદંભડમા ંફડરયાદમા ંકોઈ ફોજદારી 
ગનુામા ંઆરંભાયેલી કોઈ પણ પોલીસ તપાસ અથવા કોિડ અથવા ડટ્રબ્યનુલ સમક્ષ પડતર અથવા ફેંસલો 
આવી ચકેૂલી ફોજદારી કાયડવાહી સામેલ થતી નથી. 

(3) ફડરયાદ નોંર્ાવવાની પ્રડિયા: 

(a) આ ઉદે્દશ માિે તૈયાર પોિડલ દ્વારા ફડરયાદ ઓનલાઈન નોંર્ાવી શકાય છે (https://cms.rbi.org.in). 

(b) ફડરયાદને ઈલેટટ્રોપ્રનક માધ્યમ દ્વારા પણ CRPC@rbi.org.in પર ઈમેઈલ કરીને અથવા સેન્ટ્રલાઈઝ ડરપ્રસપ્િ 
એન્ડ પ્રોસેપ્રસિંગ સેન્િર (સીઆરપીસી), ભારતીય ડરઝવડ બેંક, 4થો માળ, સેટિર 17, ચડંડગઢ- 160 017 પર 
િપાલ દ્વારા પણ પ્રસ્તતુ કરી શકાય છે. 

(c) ફડરયાદને િપાલથી મોકલવામા ંઆવે તો તેની પર ફડરયાદી અથવા અપ્રર્કૃત પ્રપ્રતપ્રનપ્રર્ના યોગ્ય હસ્તાક્ષર 
હોવા જોઈએ. ફડરયાદને ઈલેટટ્રોપ્રનક અથવા િપાલ માધ્યમથી પડરર્શષ્િ-C મા ં પ્રનર્ાડડરત ફોમેિમા ંરજૂ કરવી 
અને તેમા ંડરઝવડ બેંકે પ્રનર્ાડડરત કયાડ મજુબની માડહતી હોવી જરુરી છે. 

(d) તદુપરાતં, િોલ ફ્રી નબંર 14448 (સવારે 9:30થી સાજંે 5:15) ર્રાવતા સપંકડ કેન્દ્રને પણ ડહન્દી, અંગ્રેજી અને 
આઠ પ્રાદેપ્રશક ભાષામા ંકાયડરત કરાયુ ંછે જને હવે યોગ્ય સમયમા ંઅન્ય ભારતીય ભાષાઓમા ંપણ શરુ કરાશે. 
આ સપંકડ કેન્દ્ર આરબીઆઈના વૈકપ્લ્પક તકરાર પ્રનવારણ તતં્ર સબંરેં્ માડહતી/ સ્પટિીકરણ પરૂા પાડશે અને 
ફડરયાદની નોંર્ણીમા ંફડરયાદીને માગડદશડન આપશે. 

(B) સ્કીમ હઠેળ ઉકેિ અને ચ કાદો / નકારાવ ાં 

(1) ફડરયાદોનો ઉકેલ: 

a) લોકપાલ 

 

(a) /નાયબ લોકપાલ સલુેહ અથવા મધ્યસ્થી પરૂી પાડીને કંપની અને ફડરયાદી વચ્ચે સમજૂપ્રત સાર્ીને ફડરયાદના 
સમાર્ાનને પ્રોત્સાહન આપશે. 

https://cms.rbi.org.in/
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(b) લોકપાલ સમક્ષની કાયડવાહી સારાશં પ્રકારની રહશેે અને તે કોઈ પણ પરૂાવાના પ્રનયમથી બરં્નકતાડ નહીં રહ.ે 
લોકપાલ ફડરયાદના કોઈ પણ પક્ષકારની તપાસ કરીને તેમના પ્રનવેદનની નોંર્ણી કરી શકે છે. 

(c) કંપનીને આવી ફડરયાદ મળે ત્યારે તેણે ઉકેલ માિે લોકપાલ સમક્ષ 15 ડદવસમા ંફડરયાદના સદંભડમા ંલેલખતમા ં
જવાબ ફાઈલ કરવાનો રહશેે તેની સાથે સલંગ્ન દસ્તાવેજોની નકલોને બીડવાની રહશેે.  

કંપની તરફથી લેલખતમા ંપ્રવનતંી મળ્યે લોકપાલ પોતાની સતંકુ્ટઠ અનસુાર, લેલખત આવપૃ્રિ ફાઈલ કરવા અને 
દસ્તાવેજો રજૂ કરવા કંપનીને પોતાને યોગ્ય લાગે તેિલો વધ ુસમય આપી શકે છે.  

(d) કંપની પરૂી પડાયેલી સમયમયાડદામા ંલેલખતમા ંજવાબ અને દસ્તાવેજો ફાઈલ કરવાનુ ંિાળે છે અથવા પ્રનટફળ 
જાય છે તો લોકપાલ રેકડડ પર ઉપલબ્ર્ પરૂાવાના આર્ારે એકતરફી કાયડવાહી કરીને આદેશ જારી કરી શકે છે. 
જવાબ ન આપવાને અથવા તો પ્રનર્ાડડરત સમયમયાડદામા ંમાગેલી માડહતી પરૂી ન પાડવાને કારણે કોઈ ચકુાદો 
અપાશે તો કંપની પાસે તેની સામે અપીલનો અપ્રર્કાર નહીં રહ.ે 

(e) લોકપાલ/ નાયબ લોકપાલે સપુ્રનપ્રિત કરવુ ં કે એક પક્ષકાર દ્વારા ફડરયાદને લગતા સદંભડની મયાડદામા ં
લેલખતમા ંજવાબ અથવા પ્રત્યિુર સાથે દસ્તાવેજો ફાઈલ કરાય છે અને તે આવી પ્રડિયાને અનસુરવા બીજા 
પક્ષકારને અપાય છે અને યોગ્ય લાગે તેિલો વર્ારાનો સમય પરૂો પાડે છે. 

(f) સલુેહ દ્વારા ફડરયાદનો પ્રનવેડો ન આવે, તો કંપનીના અપ્રર્કારીઓ સાથે ફડરયાદી સાથે પ્રમડિિંગ કરવા સડહતના ં
જે-તે યોગ્ય પગલા ંભરીને સલુેહ અથવા મધ્યસ્થી દ્વારા ફડરયાદનો ઉકેલ લાવવા માિેની કાયડવાહી કરી શકાય 
છે. 

(g) ફડરયાદના પક્ષકારો લોકપાલ/ નાયબ લોકપાલને પરૂતો સહકાર આપશે, અને જે પણ સજંોગો હોય તે મજુબ 
તકરારનો પ્રનવેડો લાવવામા ં આવશે અને પરૂાવા રજૂ કરવાની ડદશામા ં અનસુરણ કરશે અને પ્રનર્ાડડરત 
સમયમા ંસલંગ્ન દસ્તાવેજો રજૂ કરશે. 

(h) પક્ષકારો વચ્ચે ફડરયાદનો સલુેહભયો ઉકેલ આવી જાય, તો તેની બનેં પક્ષકારો નોંર્ણી કરાવશે અને તેની પર 
સહી કરશે અને સમાર્ાનની નોંર્ણી કરીને સમાર્ાનની શરતોનુ ંપડરપ્રશટિ તૈયાર કરીને પ્રનર્ાડડરત સમયમા ં
શરતોના પાલન માિે પક્ષકારોને પ્રનદેશ કરશે.  

(i) ફડરયાદ ઉકેલાઈ ગયેલી જણાશે જયારે:  

(i) તેનુ ંકંપની દ્વારા લોકપાલના હસ્તક્ષેપ દ્વારા ફડરયાદી સાથે મળી સમાર્ાન કરાય; અથવા 

(ii) ફડરયાદી લેલખતમા ંઅથવા અન્યત્ર સમંત થાય (જેની નોંર્ણી કરાઈ શકે છે) કે તકરારનો ઉકેલ અને 
મયાડદા સતંોષકારક રહ્યા છે; અથવા 

(iii) ફડરયાદીએ સ્વૈપ્ચ્છક રીતે ફડરયાદ પાછી ખેંચી છે. 

(2) િોકપાિનો ચ કાદો: 

(a) ફડરયાદ ફગાવી ન દેવાય ત્યા ંસરુ્ી લોકપાલે આ સજંોગોમા ંચકુાદો આપવાનો રહશેે:  

(i) સ્કીમ અનસુાર દસ્તાવેજો/ માડહતી રજૂ ન કરવા; અથવા 

(ii) રજૂ કરાયેલા રેકડડના આર્ારે તેમજ બનેં પક્ષકારોને સાભંળવાની પરૂતી તક આપવા છતા ં સ્કીમ હઠેળ 
મામલો ઉકેલાય નહીં.  
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(b) લોકપાલ વાજબી ચકુાદો આપતા પહલેા ં બેક્ન્કિંગ કાયદા અને પ્રણાલલના પ્રસદ્ધાતંો, પ્રનદેશો, સચૂનાઓ તેમજ 
આરબીઆઈ દ્વારા સમયાતંરે જારી કરીયેલા માગડદપ્રશિકો સડહતના અન્ય સલંગ્ન પડરબળોને પણ ધ્યાને લેશે. 

(c) આ ચકુાદામા ં સબંપં્રર્ત પ્રનદેશ કોઈ હશે તો તે પણ સામેલ થશે, જે કંપનીને તેની ફરજો સબંરેં્ ચોક્કસ 
કામગીરી માિે અપેલા હોય, અને તે ઉપરાતં અથવા અન્યત્ર કોઈ રકમ કંપની દ્વારા ફડરયાદીને તેને થયેલા 
નકુસાનના વળતરપેિે ચકૂવવાની થતી હશે તો તે પણ સામેલ હશે. 

(d) લોકપાલ પાસે ફડરયાદીને થયેલા પડરણામલક્ષી નકુસાન અથવા રુ. 20 લાખ, બેમાથંી જે ઓછી હોય તેના 
કરતા વધ ુરકમના વળતરની ચકૂવણીનો આદેશ જારી કરવાની સિા નથી. વળતરનો ચકુાદો લોકપાલ દ્વારા 
તકરારની સામેલ રકમ સડહત જારી કરાશે. 

(e) લોકપાલ દ્વારા ફડરયાદીના સમય, તેને થયેલા ખચડ, સતામણી તથા માનપ્રસક પીડાને ધ્યાનમા ં રાખીને તેને 
મહિમ રુ. 1 લાખનુ ંવળતર ચકૂવવાનો પણ આદેશ કરી શકે છે. 

(f) આ ચકુાદાની એક નકલ ફડરયાદીને અને બીજી કંપનીને મોકલાશે. 

(g) આ ચકુાદો ફોગ થઈ જશે અને તેની કોઈ અસર નહીં થાય જો ફડરયાદી આવા ચકુાદાની પ્રાપ્પ્તના 30 ડદવસમા ં
તેની સપંણૂડ સ્વીકૃપ્રત જારી કરવા સાથે કંપની સાથે અંપ્રતમ સમાર્ાન માિેની કાયડવાહી નહીં આદરે. 

ફડરયાદીએ અપીલ ફાઈલ કરી હશે તો આવી કોઈ સ્વીકૃપ્રત રજૂ નહીં કરાય તે શરતે.  

(h) કંપનીએ ફડરયાદી તરફથી સ્વીકૃપ્રતપત્રની પ્રાપ્પ્તની તારીખથી 30 ડદવસમા ંલોકપાલ સમક્ષ અનસુરણ આરંભી 
દેવાનુ ંરહશેે પ્રસવાય કે તેણે અપીલ કરી હોય. 

(3) ફડરયાદને ફગાવી દેવી: 

(a) નાયબ લોકપાલ અથવા લોકપાલ નીચેની પ્રવગતો જણાયે ફડરયાદને કોઈ પણ તબકે્ક ફગાવી શકે છે:  

(i) સ્કીમ હઠેળ સ્વીકાયડતા ર્રાવતી ન હોય; અથવા 

(ii) સચૂન કરનારી અથવા માગડદશડન કે ખલુાસો માગનારી હોય.  

(b) લોકપાલ ફડરયાદને કોઈ પણ તબકે્ક ફગાવી શકે છે જો:  

(i) તેના મતે સેવામા ંકોઈ ખામી ન હોય; અથવા 

(ii) પડરણામસ્વરૂપી નકુસાન માિે મગંાયેલુ ંવળતર લોકપાલની સિા કરતા વધ ુહોય કે જેનો પ્રનયમ 8(2)મા ં
ઉલ્લેખ કરાયો છે; અથવા 

(iii) ફડરયાદને ફડરયાદી દ્વારા સયુોગ્ય કાયડવાહી દ્વારા રજૂ કરાયેલી ન હોય; અથવા 

(iv) ફડરયાદમા ંપયાડપ્ત કારણ ન હોય; અથવા 

(v) ફડરયાદમા ંલોકપાલ સમક્ષ કાયડવાહી માિે પ્રવગતસર દસ્તાવેજી અને મૌલખક પરૂાવાની પ્રવચારણાની જરૂર 
લગાય અને તેના અંગે ચકુાદો આપવો યોગ્ય લાગતો ન હોય; અથવા 

(vi) લોકપાલના મતે ફડરયાદીને કોઈ નાણાકીય નકુસાન કે હાપ્રન, કે અસપુ્રવર્ા થઈ ન હોય.  
  



17 

(A) એપેલેિ સિાવાળા સમક્ષ અપીલ: 

(1) આ સ્કીમ હઠેળ દસ્તાવેજો/માડહતી રજૂ ન કરવા બદલ ચકુાદો જારી કરવા સામે અપીલ કરવાનો કંપનીને કોઈ 
અપ્રર્કાર નહીં રહ.ે 

(2) કંપનીને કોઈ ચકુાદાથી અથવા સ્કીમ હઠેળની ફડરયાદ બરં્ થવાથી પોતાની સાથે ખોટંુ થયાનુ ંલાગે, તો તે ચકુાદો 
અથવા ફડરયાદ બરં્ થયાના સદેંશાવ્યવહાર થયાની તારીખથી 30 ડદવસમા ંએપેલેિ ઓથોડરિી સમક્ષ અપીલ કરી 
શકે છે.  

(a) કંપની દ્વારા અપીલ કરાયે, અપીલ ફાઈલ કરવાના 30 ડદવસની શરૂઆત કંપનીને ફડરયાદી દ્વારા ચકુાદાની 
સ્વીકૃપ્રતનો પત્ર મળી જાય તે ડદવસથી થઈ જશે:  

(b) એવી પણ શરત રહશેે કે કંપની દ્વારા માત્ર ચેરમેન અથવા મેનેજજિંગ ડાયરેટિર/ચીફ એપ્ટઝક્યડુિવ ઓડફસરની 
અગાઉની મજૂંરી સાથે જ અપીલ ફાઈલ કરાશે, અને તેમની ગેરહાજરીમા ંડાયરેટિર/સમાન રેન્કના અપ્રર્કારી 
આ મજૂંરી આપશે. 

(c) એવી પણ શરત રહશેે કે એપીલેિ ઓથોડરિીને સતંોષ થાય કે કંપની પાસે પ્રનર્ાડડરત સમયમયાડદામા ંઅપીલ ન 
કરવા માિે પરૂતા કારણ હતા, તો તે મહિમ 30 ડદવસનો વધ ુસમયગાળો આપી શકે છે. 

(3) ફડરયાદી પણ ચકુાદાથી લખન્ન થઈ શકે છે) અથવા ફડરયાદને ફગાવાય, તો તે પણ આવા ચકુાદા અથવા ફડરયાદ 
ફગાવાયાની તારીખથી 30 ડદવસની અંદર એપેલેિ સિાવાળા સમક્ષ અપીલ કરી શકે છે જે આ સ્કીમનુ ંસચંાલન 
કરતા આરબીઆઈના પ્રવભાગના એપ્ટઝક્યડુિવ ડારેટિર ઈન-ચાિના માધ્યમે થશે. 

એવી પણ શરત રહશેે કે એપીલેિ ઓથોડરિીને સતંોષ થાય કે ફડરયાદી પાસે પ્રનર્ાડડરત સમયમયાડદામા ંઅપીલ ન 
કરવા માિે પરૂતા કારણ હતા, તો તે મહિમ 30 ડદવસનો વધ ુસમયગાળો આપી શકે છે. 

(4) એપેલેિ ઓથોડરિીના સલચવાલય દ્વારા અપીલની ચકાસણી અને પ્રોસેસ કરાશે. 

(5) એપેલેિ ઓથોડરિી પક્ષકારોને સાભંળવાની વાજબી તક પરૂી પાડયા બાદ:  

(a) અપીલ ફગાવી શકે છે; અથવા 

(b) અપીલને અનમુપ્રત આપીને લોકપાલના ચકુાદા કે પ્રનદેશને કોરાણે કરી શકે છે; અથવા 

(c) નવેસરથી પ્રનકાલ માિે આ મામલો ફરી લોકપાલને સોંપી શકે છે જે પ્રનદેશના અનસુરણમા ં એપેલેિ 
ઓથોડરિીને જરૂરી કે યોગ્ય લાગે તેમ કાયડવાહી થશે; અથવા 

(d) લોકપાલના આદેશ અથવા ચકુાદાને સરુ્ારીને લોકપાલના સરુ્ારેલા ચકુાદા કે આદેશને અમલી બનાવવા 
જરૂરી પ્રનદેશો જારી કરી શકે છે; અથવા 

(e) તેને યોગ્ય લાગે તેમ આદેશ આપી શકે છે.  

(6) એપેલેિ ઓથોડરિીનો ચકુાદો પણ લોકપાલના ચકુાદા અથવા સ્કીમ હઠેળ ફડરયાદને રદ કરવાના આદેશ જેવી જ 
અસર ર્રાવશે. 

(7) માડહતીન ાં પ્રદશકન: 
 
a) કંપનીએ ગ્રાહકોના લાભ માિે, જે શાખાઓ/સ્થળોએ વ્યવસાયનો વ્યવહાર કરવામા ંઆવે છે ત્યા,ં નોડલ 

ઓડફસરનુ ં નામ અને સપંકડ પ્રવગતો (િેલલફોન/મોબાઈલ નબંર તેમજ ઈમેઈલ સરનામુ)ં પ્રદપ્રશિત કરવી 
જોઈએ. તથા ગ્રાહકો જેનો સપંકડ કરી શકે તે લોકપાલની સપંકડ માિેની પ્રવગતો પ્રદપ્રશિત કરવી જોઈએ. 
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b) કંપની તમામ ઓડફસો અને શાખાઓમા ં આરબીઆઈના મખુી પ્રનદેશોમા ં આપેલી યોજનાની મખુ્ય 
લાક્ષલણકતાઓ (અંગ્રેજી, ડહન્દી અને સ્થાપ્રનક ભાષામા)ં એવી રીતે પ્રદપ્રશિત કરશે કે ઓડફસ અથવા બ્રાન્ચની 
મલુાકાત લેનાર વ્યન્ટત સરળતાથી તેને જોઈ શકે. 
 

c) પોઈન્િ (a) અને (b) મા ંઆપેલ ઉપરોટત તમામ પ્રવગતો સાથે યોજનાની નકલ પણ કંપનીની વેબસાઈિ 
પર સ્પટિપણે દશાડવવી જોઈએ. 

d) મખુ્ય નોડલ ઓડફસર (“પીએનઓ”): 

ડીએમઆઈ સામે નોંર્ાયેલી ફડરયાદના સબંરં્મા ંઆરબીઆઈ લોકપાલને માડહતી રજૂ કરવા અને તેની સમક્ષ રજૂઆત 
માિે મખુ્ય નોડલ ઓડફસરની પ્રનમણ ૂકં ડીએમઆઈએ કરી છે. પીએનઓની મખુ્ય પ્રવગતો આ મજુબ છે: 

મખુ્ય નોડલ ઓડફસરનુ ં
નામ 

શ્રી આપ્રશષ સડરન 

પ્રસપ્રનયર વાઈસ પે્રપ્રસડેન્િ- કસ્િમર સટસેસ 

એટસપે્રસ લબલ્ડીંગ, 3જો માળ, 9-10, બહાદુરશાહ ઝફર માગડ, નવી ડદલ્હી- 
110002 

સપંકડ ન.ં 011-41204444 

ઈમેઈલ એડે્રસ grievance@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in 

  

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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પડરર્શષ્િ-C 

 

એનબીએફસી િોકપાિ સાથે ફડરયાદન ાં સ્વરૂપ (નોંિાવવામાિે) 
[સ્કીમનો ર્નયમ 11(2)] 

(ફડરયાદી દ્વારા ભરવામાાં આવશે) 
 

પ્રર્ત:  

િોકપાિ  
 

 

મેડમ/સર,  

ર્વષય: ડીએમઆઈ ફાઈનાન્સ પ્રાઈવેલ લલપ્રમિેડની (શાખાન ાં સ્થળ) ઓડફસમાાં) _______ સામે ફડરયાદ 

 

ફડરયાદની ર્વગતો નીચે મ િબ છે: 
 

1. ફડરયાદીનુ ંનામ- 

2. ઉંમર (વષડમા)ં- 

3. જાપ્રત 

4. ફડરયાદીનુ ંસપંણૂડ સરનામુ-ં 
 
પ્રપનકોડ-       ઈમેઈલ (ઉપલબ્ર્ હોય તો) 
ફોનન/ં (ઉપલબ્ર્ હોય તો)    મોબાઈલ નબંર-  
 

5. ડીએમઆઈ ફાઈનાન્સ પ્રા. લલ.ની ઓડફસ અથવા (શાખાનુ ંનામ અને સપંણૂડ સરનામુ ંઅને એનબીએફસી) સામે 
ફડરયાદ - 

પ્રપનકોડ-  

 

6. ડીએમઆઈ ફાઈનાન્સ પ્રા. લલ. સાથે 

(સબંરં્/ ખાતાનબંરનો પ્રકાર) (કોઈ હોય તો) 
 

7. વ્યવહારની પ્રવગતો અને તારીખ, ઉપલબ્ર્ હોય તો 
 (a) ફડરયાદી દ્વારા કંપનીને પહલેેથી જ રજૂ કરવાની તારીખ 

(કૃપા કરીને ફડરયાદની નકલ જોડો)  
 

(b) ફડરયાદી દ્વારા કોઈ યાદ અપાવવામા ંઆવ્યુ ંહત ુ ંકે કેમ? હા/ના 
(કૃપા કરીને ડરમાઇન્ડરની નકલ જોડો) 
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8. કૃપા કરીને લાગ ુપડતા ખાનામંા ંખરંુ કરો (હા/ના)- શુ ંતમારી ફડરયાદ છે: 

(i) શુ ંતે સબ-જયડુાઈસ /આલબિટે્રશન 1 હઠેળ છે? હા ના 

(ii) શુ ંતેને કોઈ વકીલ દ્વારા કરાઈ છે, પ્રસવાય કે વકીલ પોતે લખન્ન પક્ષકાર હોય? હા ના 

(iii) શુ ંતેની પર કામ થઈ ચકૂ્યુ ંછે અથવા પ્રોસેસમા ંછે લોકપાલ પાસે? હા ના 

(iv) શુ ંતે સામાન્ય ફડરયાદ / કે મેનેજમેન્િ કે કંપનીના એપ્ટઝક્યડુિવ સામેની ફડરયાદ છે? હા ના 

(v) શુ ંતે પ્રનયમનકારી એકમની તકરારને લીરે્ છે? હા ના 

(vi) શુ ંતેમા ંમાલલક-કમડચારી સબંરં્ની વાત છે? હા ના 
 

9. ફડરયાદનો પ્રવષય - 

 

10. ફડરયાદની પ્રવગતો:  
(જો જગ્યા પરૂતી ન હોય, તો કૃપા કરીને અલગ શીિને બરં્ કરો)  
 

11. કંપની તરફથી કોઈ જવાબ તેને ફડરયાદ મળ્યા પછીના 30 ડદવસના સમયગાળામા ંમળ્યો છે કે કેમ? હા/ ના (જો હા, 
તો કૃપા કરીને જવાબની નકલ બીડાણ કરો)  
 

12. લોકપાલ પાસેથી રાહત માગંવામા ંઆવી- (કૃપા કરીને તમારા દાવાના સમથડનમા ંદસ્તાવેજી પરુાવાની નકલ, જો કોઈ 
હોય તો) 
 

13. નાણાકીય નકુસાનના સ્વરૂપ અને હદ, જો કોઈ હોય તો, વળતર દ્વારા ફડરયાદી દ્વારા દાવો કરવામા ંઆવે છે (કૃપા 
કરીને યોજનાની કલમ 15 (4) અને 15 (5)નો સદંભડ લો)  

 

14. જોડેલા દસ્તાવેજોની યાદી:  
(કૃપા કરીને બર્ા દસ્તાવેજોની નકલ જોડો) 
 

15. ઘોષણા:  
i. હુ/ં અમે, ફડરયાદી/અહીં જાહરે કરે છે કે: 

 

a) ઉપર પરૂી પડાયેલી માડહતી ખરી અને સાચી છે; અને 

b) મેં/ અમે ઉપરોટત કોલમમા ંઅને તેની સાથે રજૂ કરેલા દસ્તાવેજોમા ંજણાવેલી કોઈ હકીકત છુપાવી 
નથી અથવા ખોિી રીતે રજૂ કરી નથી.  
 

(i) યોજનાની જોગવાઈના અનસુરણમા ંમાન્યતાના એક વષડની અંદર આ ફડરયાદ ફાઈલ કરી દેવાઈ છે. 
 

 

આપનો ર્વશ્વાસ ,  
 

 

(ફડરયાદી/ અર્િકૃત પ્રર્તર્નર્િની સહી)  
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અર્િકૃતતા 
જો ફડરયાદી લોકપાલ સમક્ષ હાજર રહવેા અને તેમના વતી રજૂઆતો કરવા માિે તેમના પ્રપ્રતપ્રનપ્રર્ને નામાડંકત કરવા માગંે છે, 

તો નીચેની ઘોષણા રજૂ કરવી જોઈએ.)  
 

હુ/ંઅમે મારા/અમારા પ્રપ્રતપ્રનપ્રર્ તરીકે શ્રી/ શ્રીમતી__________ને નોપ્રમનેિ કરીએ છીએ અપ્રર્કૃત પ્રપ્રતપ્રનપ્રર્ તરીકે જેમની સપંકડ 
પ્રવગતો નીચે મજુબ છે.  
 

 

સપંણૂડ સરનામુ:ં 
 

પ્રપન કોડ:      ઈમેઈલ: 

ફોન ન.ં:       મોબાઈલ નબંર: 

 

 

 

(ફડરયાદીના હસ્તાક્ષર)  

 

 
****** 

 


