
1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ફરિયાદ રિવાિણ પદ્ધરિ પિિી િીરિ  

DMI FINANCE PRIVATE LIMITED  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



2  

સામગ્રીિ ું કોષ્ટક  

સામગ્રી  

1.  પરિચય   .................................................................................................................................................. 4  

2. લાગ  પડવાિી ક્ષમિા  ................................................................................................................................ 4  

3.  રમકેરિઝમિો ઉદે્દશ ................................................................................................................................  4   

4.  મ ખ્ય પરિમાણો  ...................................................................................................................................... 4   

5.  ગ્રાહક સેવાિી ઝાુંખી  .............................................................................................................................. 5   

6.  DMI માું ફરિયાદ રિવાિણ માટે ચિેલો, એસ્કેલેશિ મેરટિ ક્સ અિે સમયિખેા  ................................................ 5  

7.  GRMિ ું પ્રદશશિઃ  ....................................................................................................................................... 6   

8.  રપ્રરસસપાલ િોડલ ઓરફસિ પાસે ફરિયાદ િોુંધાવવાિી પ્રરિયા  ................................................................... 6  

9.  પ્રરિયા સ ધાિાઓ  ................................................................................................................................... 7   

10.  GRM િી સમીક્ષા .................................................................................................................................... 7   



3  

1. પરિચય  

 DMI FINANCE PRIVATE LIMITED (ત્યાિબાદ "કુંપિી" અથવા "DMI " િિીકે ઓળખાય છે) એક નોન-ડિપોડિટ ટેડકિંગ 

નોન-બેંડકિંગ ફાઇનાડસિયલ કિંપની ('NBFC') તરીકે નોિંધાયેલ છે અને માસ્ટર િાયરકે્શન - RESERVE BANK OF INDIA (નોન-

બેંડકિંગ ફાઇનાડસિયલ કિંપની - સ્કેલ બેઝ્િ રગે્યુલેશન) િાયરકે્શન, 2023 (િમય િમય પર િુધારલેા) ("માસ્ટિ ડાયિકે્શિ") 

અનુિાર RESERVE BANK OF INDIA (RBI) િાથે ‘NBFC’ નોિંધણી નિંબર N-14.03176 દ્વારા NBFC - ડમિલ લેયર તરીકે વગીકૃત 

થયેલ છે.  
 

આ RBI માસ્ટર િર્ક્ુુલરના પરેા 2 (એ) (વી) મુજબ, જ ે1 જુલાઈ, 2025 ના રોજ પ્રકાડશત થયો હતો (િમયાિંતર ેિુધાયાુ મુજબ), 

DMI એ આ નીડત ઘિી છે, જનેે હવ ે"ફડરયાદ ડનવારણ ડમકેડનિમ પરની નીડત" (નીડત) તરીકે ઓળખવામાિં આવે છે.  
 

ગ્રાહક ફડરયાદ એ ગ્રાહક તરફથી અિિંતોષની અડિવ્યડિ છે, જમેાિં કિંપની દ્વારા તેના કમુચારીઓ દ્વારા કરવામાિં આવતી 

વ્યવિાડયક પ્રવડૃિઓ અથવા કોઈપણ તૃતીય પક્ષ/િેવા પ્રદાતા દ્વારા તેમના વતી કરવામાિં આવતી પ્રવૃડિઓ  

અિંગે પ્રડતિાવની જરૂર હોય છે. ફડરયાદ જ ેફડરયાદ ચેનલો િુધી પહોિંચાિવામાિં આવ ે છે તેન ેફડરયાદ/એસ્કલશેન તરીકે 

ઓળખવામાિં આવે છે. અમારી ફડરયાદ ડનવારણ પદ્ધડત એ િુડનડિત કરવા માટે રચાયેલ છે કે ગ્રાહકોની બધી ફડરયાદો અન ે

ડચિંતાઓનો તાત્કાડલક અન ેઅિરકારક રીતે ઉકેલ આવે. અમે અમારા ગ્રાહકોન ેડનયિુ ચનેલો દ્વારા ફડરયાદો ઉઠાવવા માટે 

પ્રોત્િાડહત કરીએ છીએ, અને અમે ચોક્કિ િમયમયાુદામાિં િમસ્યાઓનુિં ડનરાકરણ લાવવા માટે પ્રડતબદ્ધ છીએ. અમારી 

િમડપુત ફડરયાદ ડનવારણ ટીમ દરકે ફડરયાદની િિંપણૂુ તપાિ કરશે અન ેફડરયાદકતાુન ેપ્રડતિાદ આપશે. અમ ેપારદડશુતા 

અન ેડવશ્વાિને પ્રોત્િાડહત કરવા માટે પ્રયત્નશીલ છીએ, જથેી અમારા ગ્રાહકો અમારી િાથનેી તેમની ડિયાપ્રડતડિયાઓમાિં 

િાિંિળવામાિં અન ેમૂલ્યવાન લાગતા હોય.  
 

2. ઍરલલકેરબરલટી  
 

આ ડમકેડનિમ કિંપનીના તમામ ગ્રાહકો, ડહસ્િેદારો અન ેકમુચારીઓન ેલાગ ુપિે છે. તે કિંપની દ્વારા ઓફર કરવામાિં આવતી 

તમામ િેવાઓ અન ેઉત્પાદનોનો િમાવેશ કર ેછે, જમેાિં લોન અને વીમા જવેા આનષુિંડગક ઉત્પાદનોનો િમાવશે થાય છે પરિંતુ 

તે મયાુડદત નથી. આ પદ્ધડત ગ્રાહકની બધી ડિયાપ્રડતડિયાઓમાિં ઉપયોગ માટે બનાવાયેલ છે, જમેાિં રૂબરૂ વાતચીત, 

ટેડલફોડનક વાતચીત અને ઇલેક્ટર ોડનક પત્રવ્યવહારનો િમાવેશ થાય છે. વધમુાિં, તે કિંપની દ્વારા ગ્રાહકોન ે િવેાઓ 

પહોિંચાિવામાિં રોકાયેલા કોઈપણ તૃતીય-પક્ષ િવેા પ્રદાતાઓને લાગ ુપિે છે. અિરકારક િિંદેશાવ્યવહાર અન ેફડરયાદોના 

ડનરાકરણની ખાતરી કરવા માટે િિંકળાયેલા તમામ પક્ષોને ડમકેડનિમથી પડરડચત થવા માટે પ્રોત્િાડહત કરવામાિં આવ ેછે.  
 

3. રમકેરિઝમિો ઉદે્દશ  
 

(i) બધા ગ્રાહકો િાથે હિંમેશા સયાયી અન ેપક્ષપાત ડવના વ્યવહાર કરવામાિં આવે છે.  
(ii) ગ્રાહકો દ્વારા ઉઠાવવામાિં આવેલા તમામ મદુ્દાઓનો િૌજસયપવૂુક અન ેિમયિર ઉકેલ લાવવામાિં આવે છે.  

(iii) ગ્રાહકોને તેમના અડધકારો ડવશે િિંપૂણપુણે જાગૃત કરવામાિં આવે છે જથેી જો તેઓ અમારી પ્રડતડિયા અથવા 

તેમની ફડરયાદના ડનરાકરણથી િિંપણૂપુણ ેિિંતુષ્ટ ન હોય તો તેઓ વૈકડલ્પક ઉપાયો પિિંદ કરી શકે.  
 

આ ડમકેડનિમ DMI ના બધા ગ્રાહકો અને DMI ના ધ્યાન પર લાવવામાિં આવેલી બધી બાબતોને લાગુ પિે છે.  

તેના માસય પત્રવ્યવહાર અને ડિયાપ્રડતડિયા ચનેલો દ્વારા. આમાિં તે કેિો િમાડવષ્ટ નથી જ ેિબ જૂ્યિીિ હેઠળ છે.  
 

4. મ ખ્ય પરિમાણો  
 

 
ફડરયાદ ડનવારણ ડમકેડનિમ ("GRM") ના કેટલાક મખુ્ય પડરમાણો નીચે મુજબ છે જ ે 
કિંપનીીઃ  

 

(i) ડનધાુડરત િમયમયાુદામાિં ગ્રાહક ફડરયાદો/ડવવાદો/પ્રશ્નોનુિં ડનરાકરણ.  

(ii) ગ્રાહકની તમામ ફડરયાદો/ડવવાદો/પ્રશ્નોને િાિંિળીને ઓછામાિં ઓછા એક પગલાિં ઉપરના સ્તર ેઉકેલવામાિં આવે તે 

િુડનડિત કરવુિં.  
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(iii) કિંપની ફડરયાદ/ફડરયાદનો તાત્કાડલક ડનકાલ કરશે અને 30 ડદવિના િમયગાળામાિં િિપથી તેનો ઉકેલ લાવશે.   

(iv) જો ગ્રાહક દ્વારા કિંપની િામે નોિંધાવવામાિં આવેલી કોઈ ફડરયાદ િિંપૂણપુણે અથવા અિંશતીઃ નકારી કાઢવામાિં આવે છે, 

અથવા ગ્રાહક જવાબથી િિંતુષ્ટ નથી; અથવા ગ્રાહકને કિંપની દ્વારા ફડરયાદ પ્રાપ્ત થયાના 30 ડદવિની અિંદર કોઈ જવાબ 

મળ્યો નથી, તો ઉપરોિ ગ્રાહક ફડરયાદ મેનેજમસેટ ડિસ્ટમ (િીએમએિ) પોટુલ પર ફડરયાદ દાખલ કરી શકે છે અથવા 

િેસટરલાઇઝ્િ રિીદ અને પ્રોિેડિિંગ િેસટર, ચોથો માળ, િારતીય ડરિવુ બેંક, િેક્ટર-17, િેસટરલ ડવસ્ટા, ચિંદીગઢ-

160017 ખાતે િૌડતક ફડરયાદ મોકલી શકે છે, જ ેઆરબીઆઇ દ્વારા ડનધાડુરત ફડરયાદ ડનવારણ પદ્ધડત અનિુાર છે.  

(v) તમામ િિંદેશાવ્યવહાર ઉધાર લેનાર દ્વારા િમજી શકાય તેવી સ્થાડનક િાષા/િાષામાિં હોવા જોઈએ.  

 

5. ગ્રાહક સેવાિી ઝાુંખી  

ગ્રાહકની ડિયાપ્રડતડિયાઓન ેનીચે મુજબ વગીકૃત કરવામાિં આવી છેીઃ  
 

i. પ્રશ્નો (Q) - ગ્રાહકની જરૂડરયાતો જનેુિં ધ્યાન રાખી શકાય છે અને તાત્કાડલક બિંધ કરી શકાય છે, 

આગળની પ્રડિયાની જરૂર વગર.  

ii. ડવનિંતીઓ (R) - ગ્રાહક જરૂડરયાતો જનેે વધ ુપ્રડિયાની જરૂર છે અને ફડરયાદના સ્વરૂપમાિં 

નથી.  

iii. ફડરયાદો (C) - ફડરયાદો એવી હોવી જોઈએ જ ેવ્યાપકપણે નીચેના િિંજોગોમાિં આવરી લવેામાિં આવી હોય:  
 

a. વચન આપેલ િમયમયાદુા (TAT) માિં ડવનિંતી બિંધ ન કરવી;  
b. ગ્રાહકોને લડેખતમાિં આપવામાિં આવેલી વચનબદ્ધ કાયુવાહી અને િવેાઓમાિં ખામી;  

c. લોન કરારના િિંમત ડનયમો અને શરતોનો િિંગ;  

d. ફેર પ્રડેક્ટિ કોિ હેઠળ જરૂરી મુજબ ખોટી પ્રડતબદ્ધતા અન ેમહત્વપણૂુ શરતોનો ખુલાિો ન કરવો;  

e. કિંપનીના કમચુારી અને િાગીદારની ડિયા અન ેવતુન જનેા પડરણામ ેગ્રાહક 

અિિંતોષ/ખોટી નાણાકીય નકુિાન થયુિં હોય/ અને જ્યાિં ગ્રાહકોએ ઘટનાના તથ્યો 

ટાિંર્ક્ા હોય.  
 

6. DMI માું ફરિયાદ રિવાિણ માટે ચિેલો, એસ્કેલેશિ મેરટિ ક્સ અિે સમયિખેા:  

DMI ડવડવધ વ્યવિાડયક ક્ષેત્રોમાિં કાયુરત છે જમે કે કસિમ્પશન લોન, પિનુલ લોન, વ્હીકલ લોન, MSME લોન 

જમેાિં ટમુ લોન, પ્રોપટી િામ ેલોન, EPM (ઉપકરણ, પ્લાસટ અન ેમશીનરી) લોન, િપ્લાય ચઇેન ફાઇનાસિ 

(SCF), શેર િામે લોન વગેરનેો િમાવેશ થાય છે. ગ્રાહક ડવિાગ અને પ્રશ્નો/પૂછપરછ/ફડરયાદો અલગ અલગ 

હોવાથી કિંપનીએ દરકે વ્યવિાડયક કે્ષત્ર માટે અલગ એસ્કેલેશન મડેટર ક્િ અને િમયરખેા રાખવાનો ડનણુય 

લીધો છે.  
 

(1) ગ્રાહક ફરિયાદો િોુંધાવવા માટેિી ચિેલો: ગ્રાહક/છૂટક લોિ/ઈ-કેવાયસી (UIDAI):  ગ્રાહકો તેમની 

ફડરયાદો/પ્રશ્નો/પૂછપરછ નીચનેી ચનેલો દ્વારા નોિંધાવી શકે છે:  

(a) વોઇસ સપોટશ - ગ્રાહક િોમવારથી શડનવાર િુધી િવાર ે 9:00 થી રાત્રે 8:00 વાગ્યા િધુી કસઝ્યમુર િેડિટ 

કસ્ટમર કેર પર  02268539500/ 08064-807- 777 પર અમને કૉલ કરી શકે છે.  

પર અમને કૉલ કરી શકે છે    

(b) ઇમેઇલ સપોટશ  - કૃપા કરીને અમન ેcustomercare@dmifinance.in  પર લખો (કૃપા  કિીિ ેઇમઇેલમાું 

િમાિા લોિ એકાઉસટ િુંબિ અિ ેસુંપકશ  િુંબિિો ઉલ્લેખ કિવાિી ખાિિી કિો). ગ્રાહકને તાત્કાડલક 

એક સ્વચાડલત સ્વીકૃડત પ્રાપ્ત થશ ેઅને 3 કાયશકાિી રદવસોમાું ટીમ તરફથી પ્રડતિાવ પ્રાપ્ત થશે, પરિંતુ 

એવા ડકસ્િાઓ હશે જ્યાિં ટીમ ફકરા 4 માિં ઉપર દશાુવેલ િમયરખેા અનુિાર જવાબ/જવાબ આપવામાિં 

વધ ુિમય લઈ શકે છે.  

(c) મોબાઇલ એડપ્લકેશન: ગ્રાહકો ડવડવધ જરૂડરયાતો માટે સ્વ-િેવા મેળવવા માટે DMI ફાઇનાસિ 
મોબાઇલ એડપ્લકેશન પર લોડગન કરી શકે છે, તેમજ િેવા ડવનિંતીઓ વધારવા માટે, જ ેઉકેલ માટે CRM 
ડિસ્ટમમાિં અપિેટ થાય છે.  

(d) વેબિાઇટ: ગ્રાહકો DMI વબેિાઇટ પર ગ્રાહક પોટુલ પર પણ લોડગન કરી શકે છે અને તેમની 
ફડરયાદો/પ્રશ્નો/પૂછપરછ નોિંધાવવા માટે સ્વ-િેવા મળેવી શકે છે.  
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(e) અસય ડિડજટલ પ્લેટફોમુ (ચટે બોટ, વોટ્િએપ, િોડશયલ મીડિયા નટેવકુ/પ્લેટફોમુ વગેર)ે: ડિડજટલ 

ચેનલો દ્વારા પ્રાપ્ત થતી કોઈપણ ગ્રાહક ફડરયાદો/પ્રશ્નો/પૂછપરછોને િવેા ડવનિંતીઓ તરીકે ઉઠાવવામાિં 

આવે છે અને ઉકેલ માટે ડિસ્ટમમાિં અપિેટ કરવામાિં આવ ેછે.  

(f) સ્વીકૃડત: સ્વીકૃડત બધા ગ્રાહકો િાથે અપડેક્ષત ટનુ અરાઉસિ િમય િાથે શેર કરવામાિં આવશે.  

 

(2) કુંપિીિા એસ્કેલશિ  

(a) સ્િિ 1: જો ગ્રાહક કે્વરી/ડવનિંતી/ફડરયાદો પર મળેલા પ્રડતિાવથી િિંતુષ્ટ ન હોય અથવા ગ્રાહક િિંિાળ 

ટીમ તરફથી કોઈ પ્રડતિાવ ન મળે તો તે આ બાબતને grievance@dmifinance.in પર મોકલી શકે છે. 

ફડરયાદના આધાર,ે ગ્રાહકને કિંપનીમાિં નોિંધાયેલા ઇમેઇલ આઈિી પર 5 કાયશકાિી રદવસોમાું લેડખત 

જવાબ/ડનરાકરણ મોકલવામાિં આવશે.  

(b)  લેવલ 2:    ગ્રાહક પ્રાપ્ત પ્રડતિાદથી િિંતુષ્ટ નથી અથવા તેને કોઈ પ્રડતિાદ મળતો નથી  

સ્તર 1 થી, આ બાબત/કે્વરી/ફડરયાદન ેનીચ ેમુજબ વધારી શકાય છેીઃ  
 

ફરિયાદ રિવાિણ 

અરધકાિી/મ ખ્ય િોડલ 

અરધકાિી  

િ ું િામ  

શ્રી આડશષ િરીન  

ચીફ ઓફ કસ્ટમર એક્િડપડરયસિ એસિ િક્િિે એક્િપ્રેિ 

ડબલ્િી િંગ, ત્રીજોમાળ, 9-10, બહાદુર શાહ િફર માગુ, નવી ડદલ્હી - 
110002  

સુંપકશ  િું.  011-41204444 

ઇમેઇલ એડિ ેસ   head.services@dmifinance.in   

 

ફડરયાદ ડનવારણ પદ્ધડત ડરિવુ બેંક - િિંકડલત લોકપાલ યોજના, 2021 અનુિાર િિંચાડલત કરવામાિં આવશે જ ે

માસ્ટર િાયરકે્શન - RESERVE BANK OF INDIA (રગે્યુલટેેિ એડસટટીિ માટે આિંતડરક લોકપાલ) ડદશાડનદેશો, 

2023 (િમય િમય પર િુધારલેા) િાથે જોિાયેલી છે. ફડરયાદ ડનવારણ પદ્ધડત RBI દ્વારા ડનધાડુરત ફેર પ્રડેક્ટિ 

કોિ હેઠળ િિંબિંડધત માગદુડશકુાને પણ ધ્યાનમાિં લશેે.  
 

(3) જો ગ્રાહક પ્રાપ્ત થયેલા ઉકેલથી િિંતુષ્ટ ન હોય અથવા ડનધાુડરત િમયમયાદુામાિં DMI તરફથી ગ્રાહકન ેકોઈ જવાબ 

ન મળે, તો તે/તેણી RBI CMS પોટુલ - https://cms.rbi.org.in પર તેમની ફડરયાદ નોિંધાવી શકે છે અથવા નીચ ે

જણાવેલ િરનામે તમારિં  ફડરયાદ ફોમુ (ફોમટે) મોકલી શકે છે:  
 

િેસટરલાઇઝ્િ રિીદ અને પ્રોિડેિિંગ િેસટર,  

RESERVE BANK OF INDIA, ચોથો માળ,  

િેક્ટર 17, ચિંદીગઢ – 160017  

ટોલ ફ્રી નિં. – 14448  
 

7. GRMિ ું પ્રદશશિ:  

ગ્રાહકોના લાિ માટે, કિંપનીએ ફડરયાદ ડનવારણ અડધકારી/ડપ્રડસિપલ નોિલ અડધકારીના નામ અન ેિિંપકુ ડવગતો 

િડહત, કિંપનીના તમામ ઓડફિ પડરિરમાિં GRM ન ેમખુ્ય સ્થાન ેપ્રદડશુત કયુું છે. ગ્રાહકો કિંપનીની વેબિાઇટ પર  

https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html ડલિંક દ્વારા પણ GRM ઍક્િેિ કરી શકે છે.  

8. રપ્રરસસપલ િોડલ ઓરફસિ પાસે ફરિયાદ િોુંધાવવાિી પ્રરિયા  

કોઈપણ પ્રશ્નો અથવા ડચિંતાઓ માટે, ગ્રાહકો અમારો િિંપકુ કરવા માટે બહુડવધ િવેા ચનેલોનો ઉપયોગ કરી શકે છે, 

અહીિં ડલલક કરીને: https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/  

જો ગ્રાહકો અમારા કસ્ટમર કેર એડક્િર્ક્ુડટવ દ્વારા પરૂા પાિવામાિં આવેલા ડરિોલ્યુશનથી િિંતુષ્ટ ન હોય, તો ડપ્રડસિપલ 

નોિલ ઓડફિરની ડવગતો નીચે આપવામાિં આવી છેીઃ  

 



6  

a) કુંપિીિા મ ખ્ય િોડલ ઑરફસિઃ  

કિંપનીના ડપ્રડસિપલ નોિલ ઓડફિરનો િિંપકુ અહીિં કરી શકાય છેીઃ  

 

 

ડપ્રડસિપલ  

નોિલ ઓડફિરનુિં નામ  

 
આડશષ િરીન  

ચીફ ઓફ કસ્ટમર એક્િડપડરયસિ એસિ િક્િિે એક્િપ્રેિ ડબલ્િી િંગ, 

ત્રીજોમાળ, 9-10, બહાદુર શાહ િફર માગ,ુ નવી ડદલ્હી - 110002  

 

િિંપકુ નિંબર  

 
011-41204444 

 

ઇમેઇલ એિર ેિ  
 grievance@dmifinance.in   

head.services@dmifinance.in   

 

b) રપ્રરસસપલ િોડલ ઓરફસિ અિ ેRBI લોકપાલ પાસે ફરિયાદ િોુંધાવવાિી પ્રરિયા  

પગલુિં 1. જો ફડરયાદ િિંપણૂપુણે અથવા અિંશતીઃ નકારી લેવામાિં આવે છે અન ેગ્રાહકને આપેલ ઠરાવથી િિંતોષ ન મળે 

અથવા ફડરયાદના ડનરાકરણ માટે ડનધાડુરત િમયમયાુદામાિં કોઈ જવાબ મળતો નથી, તો ગ્રાહક ઉપરોિ ચેનલો 

દ્વારા પીએનઓને આ અિંગે આગળ વધારી શકે છે.    

પગલુિં 2. જો ફડરયાદ િિંપણૂુપણે અથવા અિંશતીઃ નકારી કાઢવામાિં આવે છે, તો ગ્રાહક પ્રડતિાદથી અિિંતષુ્ટ રહે છે 

અથવા 30 ડદવિની અિંદર કિંપની તરફથી કોઈ જવાબ પ્રાપ્ત થતો નથી   ફડરયાદ દાખલ કરવી અન ેજો ગ્રાહકે 

અસય કોઈ ફોરમનો િિંપકુ કયો નથી. ગ્રાહક નીચે જણાવેલી ચેનલો દ્વારા RBIન ેફડરયાદ ઉઠાવી શકે છે.  

● RBIના CMS પોટુલ પર ઓનલાઇન  https://cms.rbi.org.in  અથવા  

● પર ઇમેઇલ કરો  CRPC@rbi.org.in  ; અથવા  

● િૌડતક રીતે ફડરયાદો િેસટરલાઇઝ્િ ડરિીપ્ટ એસિ પ્રોિડેિિંગ િેસટર (CRPC), RESERVE BANK OF INDIA, 

ચોથા માળે, િેક્ટર 17, ચિંદીગઢ-160 017 ન ેરજૂ કરવી. ટોલ ફ્રી નિંબર 14448 () િાથે િિંપકુ કરો.   24×7 

ઉપલબ્ધ છે, જ્યાર ેિિંપકુ કેસરના કમુચારીઓ િાથ ેજોિાવાની િડુવધા 8:00 AM વાગ્યાથી 10:00 PM 

(િોમવારથી શડનવાર િુધી, રાષ્ટર ીય રજાઓ ડિવાય) િુધી ઉપલબ્ધ છે.   

 

9. રડરિટલ રધિાણ માટે ફરિયાદ રિવાિણ:  
 

• ડપ્રડસિપલ નોિલ ઓડફિર, ઉપર જણાવ્યા મુજબ એસ્કેલશેન ડમકેડનિમ અનિુાર, ડિડજટલ ડધરાણ અને ગ્રાહકો 

દ્વારા ઉઠાવવામાિં આવેલી અસય કિંપની િાગીદારો-િિંબિંડધત ફડરયાદો/મુદ્દાઓ િાથે પણ વ્યવહાર કરશે. આમાિં 

ડિડજટલ લડેસિિંગ એડપ્લકેશસિ (યુિર ઇસટરફેિ િાથ ેમોબાઇલ અને વેબ-આધાડરત એડપ્લકેશસિ જ ેઉધાર લેનાર 

દ્વારા ઉધાર લેવાની િડુવધા આપે છે, જમેાિં કિંપનીની એડપ્લકેશસિ તેમજ કોઈપણ િેડિટ િુડવધા િેવાઓના 

ડવસ્તરણ માટે કિંપની દ્વારા રોકાયેલા ડધરાણ િવેા પ્રદાતાઓ દ્વારા િિંચાડલત એડપ્લકેશસિનો િમાવશે થાય છે) 

િામે ઉઠાવવામાિં આવેલી ફડરયાદોનો િમાવશે થાય છે.  

• ફડરયાદ નોિંધાવવાની િુડવધા ડિડજટલ ડધરાણ એડપ્લકેશન અને ડધરાણ િેવા પ્રદાતાની વબેિાઇટ પર પણ 

ઉપલબ્ધ કરાવવામાિં આવશે.  

• ફડરયાદ ડનવારણ અડધકારીની િિંપકુ ડવગતો િીએમઆઈ, તેના ડધરાણ િેવા પ્રદાતાઓ (LSPs) ની વેબિાઇટ્િ 

પર અને ડિડજટલ ડધરાણ એડપ્લકેશસિ (DLAs) પર તેમજ ઋણલનેારને પરૂી પાિવામાિં આવેલી કી ફેક્ટ શીટ (KFS) 

માિં સ્પષ્ટપણે પ્રદડશુત કરવામાિં આવશે.  
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10. આુંિરિક લોકપાલ  
 

માસ્ટર ડિરકે્શન-RESERVE BANK OF INDIA (રગે્યુલેટેિ એડસટટીિ માટે આિંતડરક લોકપાલ) ના િિંદિુમાિં 29 ડિિમે્બરના 

ડનદેશો, 2023 (િમયાિંતર ેિુધારા મુજબ), કિંપનીએ આિંતડરક લોકપાલ (IO) ની ડનમણૂક કરી છે અને કિંપની તમામ ફડરયાદોન ે

આઇઓન ેિિંદડિુત કર ેછે જનેે આિંડશક અથવા િિંપણૂુ રીતે નકારી કાઢવામાિં આવી છે. ફડરયાદન ેનકારી કાઢવા/અિંશતીઃ નકારી 

કાઢવાના કિંપનીના ડનણયુને જાળવી રાખવા અથવા રદ કરવાના આઇઓના ડનણુયના આધાર,ે ગ્રાહકને મોકલવામાિં આવલેા 

જવાબમાિં સ્પષ્ટપણ ેઆ બાબત જણાવવામાિં આવશે. આઇઓ દ્વારા તપાિ કયાુ પછી પણ િિંપણૂુ અથવા આિંડશક રીતે નકારી 

કાઢવામાિં આવેલી ફડરયાદોના ડકસ્િામાિં, કિંપનીએ ફડરયાદકતાુને યોગ્ય રીતે િલાહ આપવી જોઈએ અને જવાબમાિં જણાવવુિં 

જોઈએ કે તે/તેણી ડનવારણ માટે RBI લોકપાલનો િિંપકુ કરી શકે છે.  
 

IO દ્વારા હાથ ધરવામાિં આવેલી ફડરયાદોના તારણો અને માસયતાના આધાર,ે હાલની પ્રડિયાઓમાિં કોઈપણ નોિંધપાત્ર 

અિંતરાઓ અને ખામીઓને ઓળખવા માટે ફડરયાદોની ટોચની શે્રણીઓ પર િિંપૂણ ુમળૂ કારણ ડવશ્લેષણ કરવામાિં આવે છે. 

આ ડવશ્લષેણમાિંથી એકડત્રત કરવામાિં આવેલી આિંતરદૃડષ્ટ અને પ્રડતિાદ તમામ િિંબિંડધત ટીમો િાથ ેવ્યવડસ્થત રીતે વહેંચવામાિં 

આવે છે. આ િહયોગી અડિગમ િડુનડિત કર ેછે કે અમારી િેવાની ગણુવિાને વધારવા અને િડવષ્યમાિં િમાન િમસ્યાઓનુિં 

પુનરાવતુન ઘટાિવા માટે િુધારાત્મક ડિયાઓ અિરકારક રીતે અમલમાિં મૂકવામાિં આવે છે.  

11. GRMિી સમીક્ષા  
 

ડિરકે્ટર મિંિળ ઓછામાિં ઓછા વાડષુક ધોરણ ેઆ નીડતની િમીક્ષા કરશે. જો નીડતમાિં િુધારાની જરૂર હોય તેવા કોઈપણ 

ડનયમનકારી ફેરફારો હોય, તો નીડતની િમીક્ષા કરવામાિં આવશે અન ેતે મુજબ િુધારા કરવામાિં આવશે.  
 

આ નીડત હેઠળ આવરી લેવામાિં ન આવતી કોઈપણ અસય શરતો/પ્રડિયાઓ સ્કેલ બેઝ્િ રગે્યુલશેન (SBR) ફે્રમવકુ અને RBI 

દ્વારા જારી કરાયેલ િિંબિંડધત માગદુડશુકા/પડરપત્રો અનુિાર વાિંચવામાિં આવશે.  
 
 
 

****** 


