
 

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 DMI HOUSING FINANCE PRIVATE LIMITED 

નો  

વાજબી પ્રથા સહંિતા  
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નીતિનો સારાશં:  
  

નીતિનુ ંનામ  વાજબી પ્રથા સહંિતા  
જારી અન ેઅમલની તારીખ  17 જુલાઈ, 2013  
સમીક્ષાની સામયિકતા  વાર્ષિક  
માલિક/સપંર્ક   અનપુાલન વિભાગ  
મજૂંરકર્તા  નિર્દેશક મડંળ  

  
સમીક્ષાની 
તારીખ  

આગામી સમીક્ષાની 
તારીખ  

ટિપ્પણીઓ/વિશષે નોંધ/ફેરફારો  

માર્ચ 9, 2022  માર્ચ 2023 ના રોજ 
અથવા ત ેપહલેા ં 

નિયમનકારી જોગવાઈઓ/કાયદાઓ 
અન ે કંપનીના વ્યવસાય સાથ ેસામાન્ય 
ગોઠવણી.   

માર્ચ 27, 2023  માર્ચ 2024 ના રોજ 
અથવા ત ેપહલેા ં 

વાર્ષિક સમીક્ષા  

ફેબ્રઆુરી 29, 
2024  

ફેબ્રઆુરી 2025 ના રોજ 
અથવા ત ેપહલેા ં 

વાર્ષિક સમીક્ષા  

નવમે્બર 26, 
2024  

નવમે્બર 2025 ના રોજ 
અથવા ત ેપહલેા ં 

વાર્ષિક સમીક્ષા  

 ​  
  

1.  પ્રસ્તાવના:  
  

વાજબી પ્રથા સહંિતા("FPC અથવા કોડ") DMI આવાસન નાણાકીય પ્રાઇવટે લિમિટેડ ("DMIHFC" અથવા 
"કંપની") દ્વારા માસ્ટર ડાયરેક્શન - નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની - આવાસન નાણાકીય કંપની (રિઝર્વ બેંક) 
ડાયરેક્શન, 2021 ("RBI માસ્ટર ડાયરેક્શન") (સમય સમય પર સધુારેલ), વાજબી પ્રથા સહંિતાના પ્રકરણ XIII 
અનસુાર ઘડવામા ંઆવ્યો છે, જેનો હતે ુકંપની જ્યારે તનેા હિતધારકો જેમ કે ગ્રાહકો, કર્મચારીઓ, વિકે્રતાઓ વગેરે 
સાથ ેવ્યવહાર કરી રહી હોય ત્યારે શ્રષે્ઠ પ્રથાઓનુ ંસમુળે પ્રાપ્ત કરવાનો છે.  

 
DMIHFC એક નોંધાયલે આવાસન નાણાકીય કંપની હોવાથી, ત ે આવાસન ધિરાણ વિતરણ પદ્ધતિના ​આગળ 
પ્રસરણ ન ેવધારીન ેઆર્થિક વિકાસમા ંયોગદાન આપવા માટે નાણાકીય વ્યવસ્થાનો એક ભાગ છે. DMIHFC અન ે
ગ્રાહકો વચ્ચનેા વ્યવહારોમા ંપારદર્શિતા લાવવા અન ેસારી રીત ેજાણકાર વ્યવસાયિક સબંધંો પરૂા પાડવા માટે, 
કેટલીક વ્યાપક માર્ગદર્શિકા જરૂરી માનવામા ંઆવી છે. આ પષૃ્ઠભમૂિમા,ં ભારતીય રિઝર્વ બેંક ("RBI") એ, વાજબી 
પ્રથા સહંિતા પર માર્ગદર્શિકા તયૈાર કરી છે જેન ેDMIHFC દ્વારા શ્રષે્ઠ નિગમ પ્રથાઓના ભાગ રૂપે સેવા આપવા અન ે
તનેા ગ્રાહકોન ે વ્યવસાયિક પ્રથાઓમા ં પારદર્શિતા પ્રદાન કરવા માટે યોગ્ય રીત ે સ્વીકારવામા ં આવી છે અન ે
સમાવિષ્ટ કરવામા ંઆવી છે.   

  
 

2.​ઉદે્દશ્યો:  
  

FPC નો સાર નીચનેા પાસાઓમા ંરહલેો છે જેન ેDMIHFC ભાવના અન ેપત્રમા ંઅનસુરવાનો પ્રયત્ન કરશ:ે  
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•​ ગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહારમા ંલઘતુ્તમ ધોરણો નક્કી કરીન ેસારા અન ેન્યાયી વ્યવહારોન ેપ્રોત્સાહન આપવુ;ં  
•​ પારદર્શિતા વધારવી જેથી ગ્રાહકન ેસવેાઓમાથંી શુ ંઅપકે્ષા રાખવી ત ેઅંગે વધ ુસારી સમજ મળી શકે;  
•​ ઉચ્ચ સચંાલન ધોરણો પ્રાપ્ત કરવા માટે સ્પર્ધા દ્વારા બજાર શક્તિઓન ેપ્રોત્સાહિત કરવુ;ં  
•​ ગ્રાહક અન ેDMIHFC વચ્ચ ેન્યાયી અન ેસૌહાર્દપરૂ્ણ સબંધંન ેપ્રોત્સાહન આપવુ;ં  
•​ આવાસન નાણાકીય પ્રણાલિમા ંવિશ્વાસ પ્રોત્સાહિત કરવો;  
•​ વ્યાવસાયિક, કાર્યક્ષમ, નમ્ર, મહનેત ુઅન ેઝડપી સવેાઓ પરૂી પાડવી;  
•​ લોન ઉત્પાદનોની કોઈપણ જાહરેાત અન ેમાર્કેટિગમા ંન્યાયી અન ેપ્રામાણિક બનો;  
•​ ગ્રાહકોન ે લોન વ્યવહારો સબંધંિત શરતો, ખર્ચ, અધિકારો અન ે જવાબદારીઓની સચોટ અન ે સમયસર 

જાહરેાત પરૂી પાડવી; અન ે 
•​ સસં્થામા ં ફરિયાદ નિવારણ પ્રણાલી સ્થાપિત કરીન ે ગ્રાહકો સાથનેા કોઈપણ વિવાદો અથવા મતભદેોન ે

ઉકેલવા માટે સદ્ભાવનાથી પ્રયાસ કરવો.   
  

3.​વ્યાખ્યાઓ:  
  

a.​  "મડંળ" નો અર્થ કંપનીનુ ંનિયામક મડંળ છે.   
b.​  "કંપની" નો અર્થ DMI Housing Finance Private Limited છે  
c.​ "નિયામક";નો અર્થ થાય છે કંપનીના મડંળમા ંવ્યક્તિગત નિયામક અથવા નિયામકો .   
d.​  "FPC" નો અર્થ વાજબી પ્રથા સહંિતા છે;  
e.​  "RBI" નો અર્થ રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્ડિયા છે.   
f.​  "કોમ્યનુિકેશન" નો અર્થ થાય છે માન્ય ઇલકે્ટ્રોનિક સદેંશાવ્યવહારના માધ્યમો જેમ કે ઈ-મેઈલ, SMS 

વગેરેનો સમાવશે કરવો.  
  

4.​ સહંિતાનો ઉપયોગ:  
 
આ સહંિતા કંપની દ્વારા ઓફર કરવામા ંઆવતી તમામ ઉત્પાદનો અન ેસવેાઓ પર લાગ ુપડે છે, પછી ભલ ેત ે
DMIHFC, તનેી પટેાકંપનીઓ અથવા ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મ(સ્વ-માલિકી અને/અથવા આઉટસોર્સિંગ 
વ્યવસ્થા હઠેળ) દ્વારા ફોન દ્વારા, કાઉન્ટર પર, પોસ્ટ દ્વારા, પારસ્પરિક અસર કરનારંુ વીજાણવુિષયક ઉપકરણો 
દ્વારા, ઇન્ટરનટે પર અથવા અન્ય કોઈપણ માધ્યમથી પરૂી પાડવામા ંઆવતી હોય. ત ેકંપનીના કર્મચારીઓ 
અથવા પ્રતિનિધિઓ દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવતી તમામ સવેાઓન ેપણ લાગ ુપડશ.ે  

 
5.​ લોનો:  

  
a)​ લોનો માટેની અરજીઓ અન ેતમેની પ્રક્રિયાઃ  

  
a)​ ઉધાર લનેાર સાથનેા બધા સદેંશાવ્યવહાર સ્થાનિક ભાષામા ં અથવા ઉધાર લનેાર દ્વારા સમજાતી 

ભાષામા ંહોવા જોઈએ.   
b)​ લોન અરજી ફોર્મમા ંઉધાર લનેારના હિતન ેઅસર કરતી જરૂરી માહિતી શામેલ હોવી જોઈએ, જેથી અન્ય 

HFC દ્વારા ઓફર કરવામા ં આવતી શરતો અન ે નિયમો સાથ ે અર્થપરૂ્ણ સરખામણી કરી શકાય અન ે
ઉધાર લનેાર દ્વારા જાણકાર નિર્ણય લઈ શકાય.   

c)​ લોન અરજી ફોર્મમા ંઅરજી ફોર્મ સાથ ેસબમિટ કરવાના જરૂરી દસ્તાવજેોની યાદી સચૂવી શકાય છે.   
 

b)​ કંપની લોન અરજી પ્રાપ્ત થવા માટે સ્વીકૃતિ જારી કરશ.ે લોન અરજીઓનો નિકાલ 60 દિવસની અંદર 
અથવા ઉધાર લનેાર અન ે કંપની વચ્ચ ેપરસ્પર સમંતિ મજુબ વિસ્તતૃ સમયમર્યાદામા ંકરવામા ંઆવશ,ે 
જેમા ંબધી માહિતી અન ેદસ્તાવજેો બધી રીત ેપરૂ્ણ કરવામા ંઆવશ.ે   
 

c)​ લોન મલૂ્યાકંન અન ેશરતો/નિયમો:  
  

a)​ સામાન્ય રીત ેલોન અરજીની પ્રક્રિયા માટે જરૂરી બધી વિગતો DMIHFC દ્વારા અરજી સમયે એકત્રિત 
કરવામા ંઆવશ.ે જો તને ેકોઈ વધારાની માહિતીની જરૂર હોય, તો ગ્રાહકન ેજણાવવુ ંજોઈએ કે તેનો 
તરત જ ફરીથી સપંર્ક  કરવામા ંઆવશ.ે   
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b)​ DMIHFC લોન લનેારન ે લખેિતમા ં (સ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા લોન લનેાર દ્વારા સમજાતી ભાષામા)ં 

મજૂંરી પત્ર દ્વારા અથવા અન્યથા, વાર્ષિક વ્યાજ દર, અરજી કરવાની પદ્ધતિ, EMI માળખુ,ં પરૂ્વ ચકુવણી 
શલુ્ક સહિત તમામ નિયમો અન ેશરતો સાથ ેમજૂંર લોનની રકમ જણાવશ ેઅન ેલોન લનેાર દ્વારા આ 
નિયમો અન ેશરતોની લખેિત સ્વીકૃતિ તનેા રેકોર્ડ પર રાખશ.ે   

c)​ લોન કરારમા ં DMIHFC એ મોડી ચકુવણી માટે વસલૂવામા ંઆવતા દંડાત્મક વ્યાજનો ઉલ્લખે ઘાટા 
અક્ષરોમા ંકરવો પડશ.ે  

d)​ DMIHFC લોન કરારની એક નકલ અન ેલોન કરારમા ંદર્શાવલે તમામ જોડાણોની એક નકલ દરેક 
ઉધાર લનેારન ેલોન મજૂંર / વિતરણ સમયે, સ્વીકૃતિ સામ ેઆપશ.ે   

  
d)​ લોન અરજીના અસ્વીકારનો સદેંશાવ્યવહાર:  

  
જો DMIHFC ગ્રાહકન ેલોન આપી શકતુ ંનથી, તો ત ેઆવા અસ્વીકારના કારણો લખેિતમા ંમોકલશ.ે   

 
e)​ ધીરાણ સદંર્ભ સસં્થાઓ/ ધીરાણ માહિતી કંપનીઓ (CICs)  

 
a)​ લોન અરજીના મલૂ્યાકંન સમય ેઅથવા પછી, કંપની ગ્રાહકના ખાતાની વિગતો CIC ન ેમોકલી શકે છે 

અન ેઆ સદંર્ભમા ંજરૂર પડ્ય ેઅન્ય તપાસ પણ કરી શકે છે.   
b)​ કંપની સમયાતંરે જરૂરી હોય ત ેરીત ે CICs ન ેઉધાર લનેાર, તનેા/લોન અને ચકુવણીના રેકોર્ડ વગેરે 

સબંધંિત ડેટા/માહિતી નિવદેન કરશ.ે  
c)​ ગ્રાહક દ્વારા માગંવામા ંઆવ ેતો કંપની CIC ન ેઆપવામા ંઆવલેી સબંધંિત માહિતી પરૂી પાડશ.ે  

  
f)​ નિયમો અન ેશરતોમા ંફેરફાર સહિત લોનનુ ંવિતરણ:  

a)​ લોન કરાર/મજૂંરી પત્રમા ંઆપલેા વિતરણ સમયપત્રક અનસુાર ચકુવણી કરવી જોઈએ.   
b)​ DMIHFC લોન લનેારન ે (સ્થાનિક ભાષામા ં અથવા લોન લનેાર દ્વારા સમજાતી ભાષામા)ં વિતરણ 

સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સવેા શલુ્ક, પરૂ્વ ચકુવણી શલુ્ક, અન્ય લાગ ુફી/શલુ્ક વગેરે સહિત નિયમો અન ે
શરતોમા ં કોઈપણ ફેરફારની સચૂના આપશ.ે DMIHFC એ ખાતરી કરવી જોઈએ કે વ્યાજ દરો અન ે
શલુ્કમા ંફેરફાર ફક્ત સભંવિત રીત ેજ લાગ ુથાય. આ સદંર્ભમા ંયોગ્ય શરત લોન કરારમા ંશામલે હોવી 
જોઈએ.   

c)​ જો આવા ફેરફારથી ગ્રાહકન ેગેરલાભ થાય, તો ત ે60 દિવસની અંદર અને સચૂના આપ્યા વિના પોતાનુ ં
ખાત ુ ંબધં કરી શકે છે અથવા કોઈપણ વધારાના શલુ્ક અથવા વ્યાજ ચકૂવ્યા વિના તનેે બદલી શકે છે.   

d)​ કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીન ે પાછી ખેંચવાનો / વગે આપવાનો અથવા વધારાની 
જામીનગીરી મળેવવાનો નિર્ણય લોન કરાર સાથ ેસસુગંત હોવો જોઈએ.   

 
(vi) બધા જગંમ/સ્થાવર મિલકત/સરુક્ષા દસ્તાવજેોનુ ંપ્રકાશન  
 

a)​ DMIHFC એ તમામ બાકી રકમની ચકુવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસલૂાત પર બધી 
જામીનગીરી મકુ્ત કરવી જોઈએ, જે કંપનીન ેઉધાર લનેાર સામ ેકોઈપણ અન્ય દાવા માટે કોઈપણ 
કાયદેસર અધિકાર અથવા પરૂ્વાધિકારન ે આધીન છે. જો આવા સટે-ઓફના અધિકારનો ઉપયોગ 
કરવાનો હોય, તો ઉધાર લનેારન ેબાકીના દાવાઓ અન ેસબંધંિત દાવાની પતાવટ/ચકુવણી ન થાય 
ત્યા ંસધુી DMIHFC કઈ શરતો હઠેળ જામીનગીરી જાળવી રાખવા માટે હકદાર છે તેની સપંરૂ્ણ વિગતો 
સાથ ેસચૂના આપવામા ંઆવશ.ે   

 
 
આ સદંર્ભમા,ં કંપની નીચનેાનુ ંપાલન કરશ:ે  

 
a)​ લોન ખાતાની સપંરૂ્ણ ચકુવણી/પતાવટ પછી 30 દિવસના સમયગાળામા,ં કંપની, બધા મળૂ 

જગંમ/સ્થાવર મિલકતના દસ્તાવજેો મકુ્ત કરશ ેઅન ેકોઈપણ રજિસ્ટ્રીમા ંનોંધાયલેા શલુ્કો દૂર કરશ,ે 
જ્યા ંલાગ ુપડે ત્યા.ં  
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b)​ લોન લનેાર પાસ ેમળૂ સ્થાવર/સ્થાવર મિલકતના દસ્તાવજેો ત ેશાખામાથંી એકત્રિત કરવાનો વિકલ્પ 

હશ ે જ્યા ં લોન ખાત ુ ં સવેામા ં હત ુ ં અથવા કંપનીના કોઈપણ અન્ય કાર્યાલયમાથંી જ્યા ં દસ્તાવજેો 
ઉપલબ્ધ છે, તમેની પસદંગી મજુબ.   
 

c)​ મળૂ સ્થાવર/જગંમ મિલકતના દસ્તાવજેો પરત કરવાની સમયરેખા અને સ્થળ સબંધંિત લોન મજૂંરી 
પત્રોમા ંઉલ્લખેિત હોવા જોઈએ.   
 

d)​ એકમાત્ર ઉધાર લનેાર અથવા સયંકુ્ત ઉધાર લનેારાઓના મતૃ્યનુી આકસ્મિક ઘટનાને સબંોધવા માટે, 
કંપનીએ મળૂ જગંમ/સ્થાવર મિલકતના દસ્તાવજેો કાનનૂી વારસદારોન ે પરત કરવા માટે એક 
સવુ્યવસ્થિત પ્રક્રિયા અપનાવી છે. ગ્રાહક માહિતી માટે કંપનીની વબેસાઇટ પર પણ આ જ દર્શાવવામા ં
આવ્યુ ંછે.  

 
(vii) સ્થાવર/જગંમ મિલકતના દસ્તાવજેો જારી કરવામા ંવિલબં માટે વળતર  

 
a)​ લોનની સપંરૂ્ણ ચકુવણી/પતાવટ પછી 30 દિવસથી વધ ુસમય પછી મળૂ સ્થાવર/સ્થાવર મિલકતના 

દસ્તાવજેો જારી કરવામા ં વિલબં થાય અથવા સબંધંિત દસ્તાવજેમા ં સતંોષકારક ફોર્મ ફાઇલ શલુ્ક 
કરવામા ં નિષ્ફળ જાય, તો કંપની ઉધાર લનેારન ેઆવા વિલબંના કારણો જણાવશ.ે જો કંપની વિલબં 
માટે જવાબદાર હોય, તો ત ેદેવાદારન ેદરેક દિવસના વિલબં માટે ₹5,000/- ના દરે વળતર આપશ.ે   
 

b)​ મળૂ જગંમ/સ્થાવર મિલકતના દસ્તાવજેોના નકુસાન/નકુસાનના કિસ્સામા,ં કા ંતો આંશિક રીતે અથવા 
સપંરૂ્ણ રીત,ે કંપની ઉધાર લનેારન ે જગંમ/સ્થાવર મિલકતના દસ્તાવજેોની નકલ/પ્રમાણિત નકલો 
મળેવવામા ંમદદ કરશ ેઅન ેઉપરોક્ત પટેા-ફકરા (i) મા ંદર્શાવલે વળતર ચકૂવવા ઉપરાતં, સકંળાયેલ 
ખર્ચ પણ ભોગવશ.ે જોકે, આવા કિસ્સાઓમા,ં કંપનીન ેઆ પ્રક્રિયા પરૂ્ણ કરવા માટે 30 દિવસનો વધારાનો 
સમય ઉપલબ્ધ રહશે ેઅન ે વિલબંિત સમયગાળાના દંડની ગણતરી ત્યારબાદ કરવામા ંઆવશ ે(એટલ ે
કે, કુલ 60 દિવસના સમયગાળા પછી).   
 

c)​ આપવામા ં આવલે વળતર કોઈપણ લાગ ુ કાયદા મજુબ અન્ય કોઈપણ વળતર મળેવવાના ઉધાર 
લનેારના અધિકારોન ેપરૂ્વગ્રહ રાખશ ેનહીં.  

 
6.​ 6.1 ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મ પર મળેવલે લોન:  

  
જો કંપની ઉધાર લનેારાઓન ેસ્ત્રોત આપવા અન/ેઅથવા બાકી રકમ વસલૂવા માટે ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મન ે
તમેના પ્રતિનિધિ તરીકે જોડે છે, તો કંપની નીચનેાનુ ંપાલન કરશ:ે  
 

a)​ પ્રતિનિધિ તરીકે કાર્યરત ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મના નામ કંપનીની વબેસાઇટ પર જાહરે કરવામા ં
આવશ.ે   
 

b)​ પ્રતિનિધિ તરીકે કાર્યરત ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મ્સન ે ગ્રાહકન ે ત ે કંપનીનુ ં નામ અગાઉથી જાહરે 
કરવાનો નિર્દેશ આપવામા ંઆવશ ેજેના વતી તઓે તમેની સાથ ેવાતચીત કરી રહ્યા છે.   
 

c)​ મજૂંરી પછી તરત જ પરંત ુલોન કરારના અમલ પહલેા,ં કંપનીના લટેર હડે પર લોન લનેારન ેમજૂંરી 
પત્ર જારી કરવામા ંઆવશ.ે   
 

d)​ લોન કરારની એક નકલ અન ેલોન કરારમા ંદર્શાવલે તમામ બિડાણોની એક નકલ લોન મજૂંર/વિતરણ 
સમય ેબધા ઉધાર લનેારાઓન ેઆપવામા ંઆવશ.ે   
 

e)​ કંપની દ્વારા રોકાયલેા ડિજિટલ ધિરાણ પ્લટેફોર્મ પર અસરકારક ભલૂ અન ેદેખરેખ સનુિશ્ચિત કરવામા ં
આવશ.ે   
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f)​ ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ અંગે જાગતૃિ લાવવા માટે પરૂતા પ્રયાસો કરવામા ંઆવશ.ે   

 
6.2 ડિજિટલ ધિરાણ અંગે માર્ગદર્શિકા  

 
જો કંપની ડિજિટલ ધિરાણમા ં જોડાય છે, તો કંપનીએ RBI દ્વારા 02 સપ્ટેમ્બર, 2022 ના પરિપત્ર દ્વારા 
નિર્ધારિત 'ડિજિટલ ધિરાણ પર માર્ગદર્શિકા', RBI દ્વારા 08 જૂન, 2023 ના પરિપત્ર દ્વારા નિર્ધારિત 'ડિજિટલ 
ધિરાણમા ંકસરૂ નકુસાન ખાતરી પર માર્ગદર્શિકા', 15 એપ્રિલ, 2024 ના 'લોન અને એડવાન્સિસ માટે મખુ્ય 
હકીકતો નિવદેનો (KFS)' પરના પરિપત્ર સાથ ે વાચંવામા ં આવ ે છે, અને સમયાતંરે સધુારેલા ડિજિટલ 
ધિરાણ પરના RBI ના તમામ પરિપત્રોનુ ંપણ પાલન કરવુ ંપડશ.ે  

  
7.​ નિયામક મડંળની જવાબદારી:  

  
DMIHFC ના નિયામક મડંળની ફરિયાદો અન ે ફકષ્ટના નિરાકરણ માટે સસં્થામા ં યોગ્ય ફરિયાદ નિવારણ 
પદ્ધતિ ("GRM") સ્થાપિત કરવી જોઈએ. આવી પદ્ધતિએ ખાતરી કરવી જોઈએ કે DMIHFC ના અધિકારીઓના 
નિર્ણયોથી ઉદ્ભવતા તમામ વિવાદો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તરે સાભંળવામા ંઆવ ેઅન ે તેનો નિકાલ 
કરવામા ંઆવ.ે   

  
DMIHFC ના નિયામક મડંળ FPC ના પાલન અન ે વ્યવસ્થાપનના વિવિધ સ્તરો પર GRM ની કામગીરીની 
સમયાતંરે સમીક્ષા કરવાની જોગવાઈ કરવી જોઈએ. આવી સમીક્ષાઓનો એક સકંલિત અહવેાલ, પ્રાપ્ત થયલેી 
અન ે ઉકેલાયલેી બધી ફરિયાદોની સ્થિતિ સાથ,ે દર ત્રિમાસિક ગાળામા ં નિયામક મડંળ સમક્ષ રજૂ કરવામા ં
આવશ.ે  

  
8.​ ફરિયાદો અન ેકષ્ટ નિવારણ:  

  
DMIHFC પાસ ેતનેી દરેક ઓફિસમા ંફરિયાદો અન ેકષ્ટ મળેવવા, નોંધણી કરવા અન ે નિકાલ કરવા માટે એક 
પ્રણાલિ અન ેપ્રક્રિયા હશ,ે જેમા ંઓનલાઈન પ્રાપ્ત થતી ફરિયાદોનો પણ સમાવશે થાય છે.  
ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ 'પરિશિષ્ટ-A' તરીકે જોડાયલે છે.   

  
9.​ વાતચીત કરવાની ભાષા અન ેપદ્ધતિ વાજબી પ્રથા સહંિતા:  

  
a)​ DMIHFC દ્વારા સ્થાપિત FPC સ્થાનિક ભાષામા ંઅથવા ઉધાર લનેાર દ્વારા સમજાતી ભાષામા ંછે અને RBI 

દ્વારા દર્શાવલે માર્ગદર્શિકા અન ેRBI મખુ્ય દિશાનિર્દેશો પર આધારિત છે.  
 

b)​ આ FPC નો મસુદ્દો RBIના મખુ્ય દિશાનિર્દેશો હઠેળની ભાવનાન ેબલિદાન આપતા કોઈપણ રીતે તૈયાર 
કરવામા ંઆવ્યો નથી.   
 

c)​ વિવિધ હિસ્સદેારોની માહિતી માટે, FPC કંપનીની વબેસાઇટ પર મકૂવામા ંઆવશ.ે   
  

10. વ્યાજ દરો અન ેશલુ્કઃ  

10.1​વ્યાજ દર  
 
a)​ કંપની, મડંળની મજૂંરીથી, ભડંોળના ખર્ચ, માર્જિન અન ેજોખમ પ્રીમિયમ જેવા સબંધંિત પરિબળોને ધ્યાનમા ં

લઈન ે લોન અન ે એડવાન્સિસ માટે વસલૂવામા ં આવનાર વ્યાજ દર નક્કી કરવા માટે વ્યાજ દર નીતિ 
અપનાવશ.ે    
 

b)​ વ્યાજ દર અન ેજોખમના વર્ગીકરણ માટેનો અભિગમ અન ે વિવિધ શ્રણેીના ઉધાર લનેારાઓ પાસથેી અલગ 
અલગ વ્યાજ દર વસલૂવા માટેના તર્ક , ઉધાર લનેાર અથવા ગ્રાહકન ેઅરજી પત્રમા ંજાહરે કરવામા ંઆવશ ે
અન ેમજૂંરી પત્રમા ંસ્પષ્ટપણે જણાવવામા ંઆવશ.ે   
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c)​ કંપની તનેી વબેસાઇટ પર વ્યાજ દરો, લોન અરજી, મજૂંરી પત્ર, સૌથી મહત્વપરૂ્ણ નિયમો અન ે શરતો 

("MITC") ધરાવતો દસ્તાવજે અન ે લોન કરાર સબંધંિત યોગ્ય જાહરેાતો દ્વારા ઉધાર લનેારાઓ સાથનેા 
સદેંશાવ્યવહારમા ંપરૂતી પારદર્શિતા સનુિશ્ચિત કરશ.ે   
 

d)​ વબેસાઇટ પર પ્રકાશિત અથવા અન્યથા પ્રકાશિત માહિતી જ્યારે પણ વ્યાજ દરમા ં ફેરફાર થાય ત્યારે 
સધુારવામા ં આવશ.ે ઉધાર લનેારાઓ પાસથેી એકત્રિત કરાયલેા હપ્તામા ં વ્યાજ અન ે મદુ્દલ વચ્ચનેુ ં
વિભાજન સ્પષ્ટપણે દર્શાવવુ ંજોઈએ.   
 

10.2 સમાન માસિક હપ્તા (EMI) આધારિત વ્યક્તિગત લોન પર બદલાતો વ્યાજ દર 1 જેમા ંઆવાસન લોનનો 
સમાવશે થાય છે  

a)​ મજૂંરી સમય,ે કંપની લોન પરના વ્યાજ દરમા ં ફેરફારની સભંવિત અસર વિશ ેલોન લનેારાઓન ેજાણ 
કરશ ેજેના કારણે EMI અન/ેઅથવા મદુત અથવા બનંમેા ં ફેરફાર થશ.ે ત્યારબાદ, ઉપરોક્ત કારણોસર 
EMI/ મદુત અથવા બનંમેા ંકોઈપણ વધારો થાય તો ઉધાર લનેારન ેયોગ્ય માધ્યમો દ્વારા તાત્કાલિક જાણ 
કરવામા ંઆવશ.ે   
 
વ્યાજ દરો ફરીથી સટે કરતી વખત,ે દેવાદારોન ેનીચનેા વિકલ્પો પસદં કરવાનો વિકલ્પ પણ આપવામા ં
આવશ:ે  

 
(i)​ EMI મા ંવધારો અથવા મદુત લબંાવવા માટે અથવા બનં ેવિકલ્પોના સયંોજન માટે; અને,  
(ii)​ લોનની મદુત દરમિયાન કોઈપણ સમય,ે આંશિક અથવા સપંરૂ્ણ રીતે, પરૂ્વ ચકુવણી કરવી. જોકે, 

ગીરો ખર્ચ/પરૂ્વ ચકુવણી દંડ હાલની સચૂનાઓન ેઆધીન રહશે.ે   
 

b)​ વધમુા,ં વ્યાજ દરો ફરીથી સટે કરતી વખત,ે DMIHFC ગ્રાહકન ે નિશ્ચિત વ્યાજ દર પસદં કરવાનો 
વિકલ્પ પ્રદાન કરશ.ે લોન પર બદલાતો વ્યાજ દરના કોઈપણ ફરીથી સટે માટે, ફરીથી સેટ થાય ત ે
સમય ે નિશ્ચિત વ્યાજ દર પર ફેરફાર કરવાનો વિકલ્પ ઉધાર લનેારાઓને આપવામા ંઆવશ.ે આ વિકલ્પ 
હાલના અન ેનવા બધા ઉધાર લનેારાઓ માટે ઉપલબ્ધ રહશે.ે મજૂંરી પત્રની શરતો અનસુાર ઉધાર 
લનેારાઓ માટે આ વિકલ્પ ઉપલબ્ધ રહશે.ે ઉધાર લનેારન ે વધમુા ં વધ ુ 10 સ્વિચઓવરની મજૂંરી 
આપવામા ંઆવશ ેઅન ેફેરફાર શલુ્ક મજૂંરી પત્રમા ંજણાવ્યા મજુબ લાગ ુથશ.ે  

 
 1 04 જાન્યઆુરી, 2018 ના રોજ “XBRL રિટર્ન હાર્મોનાઇઝશેન ઓફ બેંકિગ સ્ટેટિસ્ટિક્સ” પર RBI પરિપત્ર ન.ં 

DBR.No.BP.BC.99/08.13.100/2017-18 મા ંવ્યાખ્યાયિત કર્યા મજુબ.  
 

c)​ ઉપરોક્ત વિકલ્પોનો ઉપયોગ કરવા માટે લોનન ે બદલાતા દરથી નિયત દરમા ં અથવા તેનાથી 
વિપરીત બદલવા માટેના તમામ લાગ ુપડતા શલુ્ક અન ેઅન્ય કોઈપણ સવેા શલુ્ક/વહીવટી ખર્ચ મજૂંરી 
પત્રમા ંઅન ેકંપની દ્વારા આવા શલુ્ક/ખર્ચના સધુારા સમય ેપારદર્શક રીત ેજાહરે કરવામા ંઆવશ.ે   

 
d)​ કંપની ખાતરી કરશ ે કે બદલાતા દર લોનના કિસ્સામા ં મદુત લબંાવવાથી નકારાત્મક ઋણમકુ્તિ ન 

થાય.   
 

કંપની દરેક ત્રિમાસના અંત ેયોગ્ય માધ્યમો દ્વારા ઉધાર લનેારાઓન ેએક વિવરણ આપશ ે/સલુભ બનાવશ ેજેમા ંઓછામા ંઓછુ,ં 
આજ સધુી વસલૂવામા ંઆવલે મદુ્દલ અન ેવ્યાજ, EMI રકમ, બાકી EMI ની સખં્યા અન ેલોન માટે લાગ ુવાર્ષિક વ્યાજ 
દર/વાર્ષિક ટકાવારી દરનો સમાવશે થશ.ે   

 

10.3​ફી અન ેશલુ્ક  

 
a)​ કંપની, વ્યાજ દર નીતિ સાથ,ે દંડ શલુ્ક/દંડ વ્યાજ સહિત વિવિધ ફી અને શલુ્ક માટે મડંળ દ્વારા માન્ય 

નીતિ પણ ધરાવશ.ે   
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b)​ કંપની લોન અરજીની પ્રક્રિયા કરવા માટે ચકૂવવાપાત્ર ફી/શલુ્ક, જો લોનની રકમ મજૂંર/ચ ૂટંવામા ંન 

આવ ે તો પરત કરી શકાય તવેી ફીની રકમ, પરૂ્વ ચકુવણી વિકલ્પો અન ે શલુ્ક, જો કોઈ હોય તો, 
વિલબંિત ચકુવણી માટે દંડ, લોનન ે નિયતથી બદલાતા દરમા ં બદલવા માટે રૂપાતંર શલુ્ક અથવા 
તનેાથી વિપરીત, કોઈપણ વ્યાજ રીસટે કલમનુ ંઅસ્તિત્વ અન ેઉધાર લનેારના હિતને અસર કરતી 
કોઈપણ અન્ય બાબત વિશનેી બધી માહિતી પારદર્શક રીત ેઉધાર લનેારને જાહરે કરશ.ે બીજા શબ્દોમા ં
કહીએ તો, કંપની લોન અરજીની પ્રક્રિયા/મજૂંરીમા ંસામલે તમામ શલુ્ક સહિત 'બધા ખર્ચ'નો ખલુાસો 
પારદર્શક રીત ેકરશ.ે કંપની ખાતરી કરે છે કે શલુ્ક/ફી ભદેભાવ રહિત હોય  

 
c)​ 29 ડિસમે્બર, 2023ના RBIના પરિપત્ર અનસુાર, દંડ શલુ્ક/વ્યાજ વસલૂવાના સદંર્ભમા,ં કંપની 1 એપ્રિલ, 

2024થી મજૂંર/વિતરણ કરાયલેી તમામ નવી લોનના સદંર્ભમા ંનીચનેી માર્ગદર્શિકા લાગ ુકરશ:ે  
 

i.​ લોન કરારના મહત્વપરૂ્ણ નિયમો અન ે શરતોનુ ં પાલન ન કરવા બદલ કંપની દ્વારા 
ઉધાર લનેાર દ્વારા વસલૂવામા ંઆવલે દંડને 'દંડ' ગણવામા ંઆવશ ેઅને તનેે અગાઉથી 
વસલૂવામા ં આવતા વ્યાજ દરમા ં ઉમરેવામા ં આવશ ે નહીં. દંડાત્મક શલુ્કનુ ં કોઈ 
મડૂીકરણ થશ ેનહીં એટલ ે કે, આવા શલુ્ક પર વધ ુવ્યાજની ગણતરી કરવામા ંઆવશ ે
નહીં. જોકે, આ લોન ખાતામા ં વ્યાજના ચક્રવદૃ્ધિ માટેની સામાન્ય પ્રક્રિયાઓન ેઅસર 
કરશ ેનહીં, જો કોઈ હોય તો.   
 

ii.​ કંપની વ્યાજ દરમા ંકોઈ વધારાનો ઘટક દાખલ કરશ ેનહીં અન ેખાતરી કરશ ેકે તેનુ ં
અક્ષરશઃ પાલન થાય.   
 

iii.​ દંડની રકમ વાજબી હોવી જોઈએ અને લોન કરારના મહત્વપરૂ્ણ નિયમો અને શરતોનુ ં
પાલન ન કરવાન ેઅનરુૂપ હોવી જોઈએ, કોઈ ચોક્કસ લોન/ઉત્પાદન શ્રણેીમા ંભદેભાવ 
રાખ્યા વિના.   
 

iv.​ વ્યવસાય સિવાયના હતેઓુ માટે વ્યક્તિગત ઉધાર લનેારાઓન ેમજૂંર કરાયેલી લોનના 
કિસ્સામા ંદંડ, બિન-વ્યક્તિગત ઉધાર લનેારાઓન ેસમાન નિયમો અને શરતોનુ ંપાલન 
ન કરવા બદલ લાગ ુપડતા દંડ કરતા ંવધ ુનહીં હોય.   
 

v.​ કંપની દ્વારા લોન કરાર અન ે MITC મા ંગ્રાહકોન ે દંડનીય શલુ્કનુ ંપ્રમાણ અને કારણ 
જાહરે કરવામા ંઆવશ,ે ઉપરાતં ત ેકંપનીની વબેસાઇટ પર વ્યાજ દરો અને સવેા શલુ્ક 
હઠેળ પ્રદર્શિત કરવામા ંઆવશ.ે   
 

vi.​ જ્યારે પણ લોન લનેારાઓન ેલોનના મહત્વપરૂ્ણ નિયમો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરવા 
માટે રીમાઇન્ડર મોકલવામા ંઆવ ેછે, ત્યારે લાગ ુપડતા દંડની જાણ કરવામા ંઆવશ.ે 
વધમુા,ં દંડ વસલૂવાના કોઈપણ દાખલા અન ેતનેુ ંકારણ પણ જણાવવામા ંઆવશ.ે 
હાલની લોનના કિસ્સામા,ં ઉપર જણાવ્યા મજુબ, નવા દંડ વસલૂાતમા ં સ્વિચઓવરનો 
અમલ 30 જૂન, 2024 ના રોજ અથવા ત ેપહલેા ંકરવામા ંઆવશ.ે  

 

10.4​પરૂ્વ ચકુવણી શલુ્ક  

 
a)​ કંપની નીચનેી પરિસ્થિતિઓમા ં આવાસન લોનના બધં પહલેા ં પર પરૂ્વ ચકુવણી લવેી અથવા દંડ 

વસલૂશ ેનહીં:  
 

i)​ જ્યા ંઆવાસન લોન બદલાતા વ્યાજ દરના આધારે હોય અન ેકોઈપણ સ્ત્રોતમાથંી પરૂ્વ-બધં 
હોય.   

ii)​ જ્યા ંઆવાસન લોન નિશ્ચિત વ્યાજ દરના આધારે હોય અન ેલોન લનેાર દ્વારા તેમના પોતાના 
સ્ત્રોતોમાથંી પરૂ્વ-બધં કરવામા ંઆવ.ે   

 
કૃપા કરીન ેનોંધો:  
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i)​ આ હતે ુ માટે "પોતાના સ્ત્રોતો" શબ્દનો અર્થ બેંક/HFC/NBFC અન/ેઅથવા નાણાકીય સસં્થા 
પાસથેી ઉધાર લવેા સિવાયનો કોઈપણ સ્ત્રોત થાય છે.   

ii)​ બધી દ્વિ/ખાસ દર (નિયત અન ેબદલાતાનુ ંસયંોજન) આવાસન લોન નિયત/બદલાતા દર પર 
લાગ ુપડતા પરૂ્વ-બધં ધોરણોન ેઆકર્ષિત કરશ,ે જે પરૂ્વ-બધં સમયે લોન નિયત અથવા બદલાતા 
દર પર છે તનેા પર આધાર રાખ ેછે. દ્વિ/ખાસ દર આવાસન લોનના કિસ્સામા,ં બદલાતા દર માટે 
પરૂ્વ-બધં ધોરણ નિયત વ્યાજ દર સમયગાળાની સમાપ્તિ પછી, લોનન ેબદલાતા દર લોનમા ં
રૂપાતંરિત કર્યા પછી લાગ ુથશ.ે  

iii)​ એ પણ સ્પષ્ટ કરવામા ંઆવ ેછે કે નિયત દર લોન એવી હોય છે જ્યા ંલોનના સમગ્ર સમયગાળા 
માટે દર નક્કી કરવામા ંઆવ ેછે.   

 
(b) કંપની સહ-જવાબદાર(ઓ) સાથ ેઅથવા તનેા વગર, વ્યક્તિગત ઉધાર લનેારાઓને વ્યવસાય સિવાય 

અન્ય હતેઓુ માટે મજૂંર કરાયલે કોઈપણ બદલાતા દર મદુતી લોન પર પરૂ્વ-બધં શલુ્ક/પરૂ્વ ચકુવણી 
દંડ લાદશ ેનહીં.  

 

11.​ જાહરેાત, માર્કેટિગ અન ેવચેાણઃ  
DMIHFC કરશ;ે  
 
a)​ ખાતરી કરો કે બધી જાહરેાતો અન ેપ્રચારાત્મક સામગ્રી સ્પષ્ટ અન ેતથ્યપરૂ્ણ છે.   

 
b)​ કોઈપણ મીડિયા અન ેપ્રચારાત્મક સાહિત્યમા ંકોઈપણ જાહરેાત કે જે સવેા અથવા ઉત્પાદન તરફ ધ્યાન 

દોરે છે અન ેવ્યાજ દરનો સદંર્ભ આપ ેછે, તમેા ંDMIHFC એ પણ સચૂવશ ેકે અન્ય ફી અને શલુ્ક લાગ ુ
થશ ે કે નહીં અન ે સબંધંિત નિયમો અન ેશરતોની સપંરૂ્ણ વિગતો વિનતંી પર અથવા વબેસાઇટ પર 
ઉપલબ્ધ છે.  
 

c)​ DMIHFC એ તમેની શાખાઓમા ં સચૂના મકૂીન;ે ટેલિફોન અથવા હલે્પ-લાઇન દ્વારા; કંપનીની 
વબેસાઇટ પર; નિયકુ્ત કર્મચારી / હલે્પ ડેસ્ક દ્વારા; અથવા સવેા માર્ગદર્શિકા / ટેરિફની અનસુચૂિ પ્રદાન 
કરીન ેવ્યાજ દરો, સામાન્ય ફી અન ેશલુ્ક અંગેની માહિતી પરૂી પાડવી જોઈએ.   
 

d)​ જો DMIHFC સહાયક સવેાઓ પરૂી પાડવા માટે તતૃીય પક્ષોની સવેાઓનો ઉપયોગ કરે છે, તો 
DMIHFC એ જરૂરી બનાવશ ેકે આવા તતૃીય પક્ષો ગ્રાહકની વ્યક્તિગત માહિતી (જો આવા તતૃીય પક્ષો 
માટે ઉપલબ્ધ હોય તો) DMIHFC જેવી જ ગપુ્તતા અન ેસરુક્ષા સાથ ેસભંાળે.   
 

e)​ DMIHFC, સમયાતંરે, ગ્રાહકોન ે તમેના દ્વારા ઉપલબ્ધ ઉત્પાદનોની વિવિધ સવુિધાઓ વિશ ેમાહિતી 
આપી શકે છે. ગ્રાહકોન ે તમેના અન્ય ઉત્પાદનો અથવા ઉત્પાદનો/સવેાઓના સદંર્ભમા ં પ્રચારાત્મક 
ઑફરો વિશનેી માહિતી ફક્ત ત્યારે જ પહોંચાડી શકાય છે જો તમેણે આવી માહિતી/સવેા મળેવવા માટે 
મઇેલ દ્વારા અથવા વબેસાઇટ પર અથવા ગ્રાહક સવેા નબંર પર નોંધણી કરાવીન ેસમંતિ આપી હોય.   
 

f)​ તમેની ડાયરેક્ટ સલેિગ એજન્સીઓ (DSA) માટે આચારસહંિતા નક્કી કરો જેમની સવેાઓ 
ઉત્પાદનો/સવેાઓના વચેાણ માટે ઉપલબ્ધ હોય છે, જેમા ંઅન્ય બાબતોની સાથ,ે જ્યારે તઓે ગ્રાહકનો 
સપંર્ક  વ્યક્તિગત રીત ેઅથવા ફોન દ્વારા કરે છે ત્યારે તઓે પોતાની ઓળખ આપે ત ેજરૂરી છે.   
 

g)​ DMIHFC એ તમેના ડાયરેક્ટ સલેિગ એજન્ટો (DSA)/ડાયરેક્ટ માર્કેટિગ એજન્ટો (DMA) માટે RBI 
દ્વારા નિર્ધારિત આદર્શ આચારસહંિતા અપનાવી છે, જે મડંળની મજૂંરીથી લાગ ુકરવામા ંઆવી છે.   
 

h)​ જો ગ્રાહકન ેDMIHFC ના પ્રતિનિધિ / કુરિયર અથવા DSA એ કોઈ અયોગ્ય વર્તન કર્યું છે અથવા આ 
સહંિતાનુ ંઉલ્લઘંન કર્યું છે તવેી ફરિયાદ મળે, તો ફરિયાદની તપાસ કરવા અન ેતેનુ ંનિરાકરણ લાવવા 
અન ેનકુસાનની ભરપાઈ કરવા માટે યોગ્ય પગલા ંલવેામા ંઆવશ.ે   

  
12.​બાયંધરી આપનારાઓ:  
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a.​ જ્યારે કોઈ વ્યક્તિ કંપની પાસથેી મળેવલેી લોન માટે બાયંધરી આપનારાઓ માન ેછે, ત્યારે તેન/ેતેણીને 
દસ્તાવજે/પત્ર/ગેરંટીના દસ્તાવજે દ્વારા અથવા અન્યથા જાણ કરવામા ં આવશ:ે બાયંધરી આપનાર 
તરીકેની તનેી જવાબદારી;  
 

b.​ કંપની પ્રત્ય ેત ેપોતાની જાતન ેકેટલી જવાબદારી સોંપશ;ે  
 

c.​ એવી પરિસ્થિતિઓ જેમા ંDMIHFC તને/ેતણેીને તનેી જવાબદારી ચકૂવવા માટે બોલાવશ;ે  
 

d.​ જો DMIHFC બાયંધરી આપનાર તરીકે ચકૂવણી કરવામા ંનિષ્ફળ જાય તો શુ ંતે કંપનીમા ંતેના/તેણીના 
અન્ય નાણાનંો આશ્રય લઈ શકે છે;  
 

e.​ બાયંધરી આપનાર તરીકે તનેી જવાબદારીઓ ચોક્કસ રકમ સધુી મર્યાદિત છે કે અમર્યાદિત છે; અન ે 
 

f.​ બાયંધરી આપનાર તરીકે તનેી/તણેીની જવાબદારીઓ કયા સમય ેઅન ેકયા સજંોગોમા ંનિકાલ કરવામા ં
આવશ ેઅન ેDMIHFC તને/ેતણેીન ેઆ વિશ ેકઈ રીત ેસચૂિત કરશ ે 
 

g.​ જો બાયંધરી આપનાર લણેદાર/ઋણદાતા દ્વારા કરવામા ંઆવલેી માગંણીનુ ંપાલન કરવાનો ઇનકાર 
કરે, તો બાકી રકમ ચકૂવવા માટે પરૂતા સાધનો હોવા છતા,ં આવા બાયંધરી આપનારન ે પણ 
ઇરાદાપરૂ્વક ડિફોલ્ટર ગણવામા ંઆવશ.ે   

 
DHIHFC તને/ેતણેીન ે ઉધાર લનેારની નાણાકીય સ્થિતિમા ં કોઈપણ નોંધપાત્ર પ્રતિકળૂ ફેરફારોની જાણ રાખશ,ે 
જેમન ેત/ેતણેી બાયંધરી આપનાર તરીકે રજૂ કરે છે.   

  
13.​ગોપનીયતા અન ેગપુ્તતાઃ  

  
ગ્રાહકોની બધી જ વ્યક્તિગત માહિતી, વર્તમાન અન ેભતૂકાળ બનં,ે ખાનગી અને ગપુ્ત રાખવામા ંઆવશ ેઅન ે
ત ેનીચનેા સિદ્ધાતંો અન ેનીતિઓ દ્વારા માર્ગદર્શન આપવામા ંઆવશ.ે   
 
a)​ DMIHFC, ગ્રાહકો દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવલે હોય કે અન્યથા, ગ્રાહક ખાતાઓ સબંધંિત માહિતી અથવા 

ડેટા, નીચનેા અપવાદરૂપ કિસ્સાઓ સિવાય, કોઈપણન,ે તમેના જૂથની અન્ય કંપનીઓ/એકમો સહિત, જાહરે 
કરશ ેનહીં:  
 

•​જો માહિતી કાયદા દ્વારા આપવાની હોય તો.   
•​જો માહિતી જાહરે કરવાની ફરજ જનતા પ્રત્ય ેહોય.   
•​જો DMIHFC ના હિતોન ેમાહિતી આપવાની જરૂર હોય (ઉદાહરણ તરીકે, છેતરપિડી અટકાવવા માટે), પરંત ુ
તનેો ઉપયોગ ગ્રાહક અથવા ગ્રાહક ખાતાઓ (ગ્રાહકનુ ંનામ અન ેસરનામુ ંસહિત) વિશનેી માહિતી અન્ય 
કોઈન,ે જેમા ંજૂથની અન્ય કંપનીઓનો પણ સમાવશે થાય છે, માર્કેટિગ હતેઓુ માટે આપવાના કારણ તરીકે 
થવો જોઈએ નહીં.   

•​જો ગ્રાહક DMIHFC ન ેમાહિતી જાહરે કરવા કહ,ે અથવા ગ્રાહકની પરવાનગીથી.   
•​જો DMIHFC ન ેગ્રાહકો વિશ ેસદંર્ભ આપવાનુ ંકહવેામા ંઆવ,ે તો ત ેઆપતા પહલેા તેણે તમેની લખેિત 
પરવાનગી લવેી પડશ.ે   
 

b)​ ગ્રાહકન ે DMIHFC પાસ ે રહલેા વ્યક્તિગત વિગતો મળેવવા માટેના હાલના કાનનૂી માળખા હઠેળ 
તનેા/તણેીના અધિકારોની હદની જાણ કરવામા ંઆવશ.ે   
 

c)​ DMIHFC ગ્રાહકની વ્યક્તિગત માહિતીનો ઉપયોગ કોઈ પણ વ્યક્તિ દ્વારા માર્કેટિગ હતે ુમાટે કરશ ેનહીં, 
સિવાય કે ગ્રાહક તમેન ેઆમ કરવા માટે ખાસ અધિકૃત કરે.   

  
14.​સામાન્ય:  
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a.​ કંપની દ્વારા વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના વર્ગીકરણ માટેની પદ્ધતિ, દંડ શલુ્ક/ દંડ વ્યાજ (જો કોઈ હોય 

તો) પણ તનેી વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ં આવશ.ે વ્યાજના દરોમા ં ફેરફાર થાય ત્યારે 
વબેસાઇટમા ંપ્રકાશિત માહિતી અપડેટ કરવામા ંઆવશ.ે  
 

b.​ વ્યાજ દર અન ેદંડ શલુ્ક/દંડ વ્યાજ (જો કોઈ હોય તો) વાર્ષિક દરે રહશે ેજેથી ઉધાર લનેારન ેખાતામા ં
વસલૂવામા ંઆવનાર ચોક્કસ દરોની જાણ થાય.  
 

c.​ ઉધાર લનેારાઓ પાસથેી એકત્રિત કરાયલેા હપ્તામા ં વ્યાજ અન ેમદુ્દલ વચ્ચનેુ ં વિભાજન સ્પષ્ટપણે 
દર્શાવવુ ંજોઈએ.  
 

d.​ લોન કરારના નિયમો અન ે શરતોમા ં આપલેા હતેઓુ સિવાય (જ્યા ંસધુી લોન લનેાર દ્વારા અગાઉ 
જાહરે ન કરાયલેી માહિતી ધ્યાનમા ંન આવી હોય) DMIHFC ઉધાર લનેારની બાબતોમા ંદખલગીરી 
કરવાનુ ંટાળશ.ે   
 

e.​ ઉધાર લનેાર પાસથેી ઉધાર ખાતાના સ્થાનાતંરણ માટે વિનતંી પ્રાપ્ત થાય તો, DMIHFC ની સમંતિ 
અથવા અન્યથા વાધંો, જો કોઈ હોય તો, વિનતંી પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 21 દિવસની અંદર 
જણાવવામા ંઆવશ.ે આવી ટ્રાન્સફર કાયદા અનસુાર પારદર્શક કરારની શરતો અનસુાર થશ.ે  
 

f.​ જ્યારે પણ લોન આપવામા ં આવ ે છે, ત્યારે કંપની ગ્રાહકન ે ચકુવણીની પ્રક્રિયા, રકમ, મદુત અન ે
ચકુવણીની અવધિ દ્વારા સમજાવશ.ે જોકે, જો ગ્રાહક ચકુવણીના સમયપત્રકનુ ંપાલન ન કરે, તો બાકી 
રકમની વસલૂાત માટે લાગ ુકાયદા અનસુાર નિર્ધારિત પ્રક્રિયા અનસુરવામા ંઆવશ.ે આ પ્રક્રિયામા ં
ગ્રાહકન ેસચૂના મોકલીન ેઅથવા વ્યક્તિગત મલુાકાત લઈન ેઅન/ેઅથવા જો કોઈ સરુક્ષા હોય તો તનેે 
ફરીથી કબજે કરીન ેયાદ અપાવવાનો સમાવશે થશ.ે  
 

g.​ લોનની વસલૂાતના સદંર્ભમા,ં DMIHFC પજવણીનો આશરો લશે ેનહીં જેમ કે. વિષમ સમય ેઉધાર 
લનેારાઓ, વિષમ સમય ે ઉધાર લનેારાઓન ે સતત હરેાન કરવા, લોનની વસલૂાત માટે બળનો 
ઉપયોગ કરવા વગેરે. ગ્રાહકોની ફરિયાદોમા ંકંપનીઓના કર્મચારીઓ તરફથી અસસં્કારી વર્તનનો પણ 
સમાવશે થતો હોવાથી, DMIHFC ખાતરી કરશ ે કે ગ્રાહકો સાથ ે યોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે 
કર્મચારીન ેપરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવી છે.   
 

h.​ DMIHFC મડંળની મજૂંરીથી RBI મખુ્ય નિર્દેશો અનસુાર રિકવરી એજન્ટોન ે જોડવા માટેની 
માર્ગદર્શિકા અપનાવશ.ે  
 

i.​ DMIHFC લોન અરજીમા ં તમેણે/તણેી દ્વારા ઉલ્લખેિત વિગતોની ચકાસણી ગ્રાહક/તેણીના 
નિવાસસ્થાન અન/ેઅથવા વ્યવસાયિક ટેલિફોન નબંરો પર સપંર્ક  કરીન ેઅને/અથવા કંપની દ્વારા જરૂરી 
લાગે તો, આ હતે ુ માટે નિયકુ્ત એજન્સીઓ દ્વારા તમેના નિવાસસ્થાન અને/અથવા વ્યવસાયિક 
સરનામા ંપર વ્યક્તિગત રીત ેમલુાકાત લઈન ેકરશ.ે   
 

j.​ જો DMIHFC ન ે ગ્રાહકના ખાતા પરના વ્યવહારની તપાસ કરવાની જરૂર હોય, તો ગ્રાહકન ે
પોલીસ/અન્ય તપાસ  સસં્થા સાથ ેસહકાર આપવા માટે અન ેજો DMIHFC ન ેપોલીસ/અન્ય તપાસ 
સસં્થા અથવા કોઈપણ વધૈાનિક/નિયમનકારી સત્તા દ્વારા તપાસના કિસ્સામા ંતમેન ેસામેલ કરવાની 
જરૂર હોય, તો ગ્રાહકન ેજાણ કરવામા ંઆવશ.ે  
 

k.​ ગ્રાહક/ઉધાર લનેાર જો છેતરપિડીથી અથવા વાજબી કાળજી વિના કાર્ય કરે તો ત ેબધા નકુસાન માટે 
જવાબદાર રહશે.ે   
 

l.​ DMIHFC ધિરાણના મામલ ે લિગ, જાતિ અન ેધર્મના આધારે ભદેભાવ કરશ ેનહીં. વધમુા,ં DMIHFC, 
ઉત્પાદનો, સવેાઓ, સવુિધાઓ વગેરેનો ઉપયોગ કરવામા ં અપગંતાના આધારે દૃષ્ટિહીન અથવા 
શારીરિક રીત ે વિકલાગં અરજદારો સાથ ેભદેભાવ કરશ ેનહીં, વગેરે] જો કે, આ DMIHFC ને સમાજના 
વિવિધ વર્ગો માટે રચાયલે યોજનાઓ શરૂ કરવાથી અથવા તમેા ંભાગ લવેાથી બાકાત રાખત ુ ંનથી.   

m.​ કંપની 15 એપ્રિલ, 2024ના રોજ ‘લોન અન ેએડવાન્સિસ માટે મખુ્ય હકીકતો નિવદેન (KFS)’ પરના 
પરિપત્રમા ંસમાવિષ્ટ સચૂનાઓનુ ંપાલન કરશ,ે જે સમયાતંરે સધુારેલ છે.  
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15.​બાકી રકમનો સગં્રહ:  

  
a.​ જ્યારે પણ લોન આપવામા ંઆવ ેછે, ત્યારે DMIHFC ગ્રાહકન ેચકુવણીની પ્રક્રિયા, રકમ, મદુત અન ે

ચકુવણીની અવધિ દ્વારા સમજાવશ.ે જોકે, જો ગ્રાહક ચકુવણીના સમયપત્રકનુ ંપાલન ન કરે, તો બાકી 
રકમની વસલૂાત માટે દેશના કાયદા અનસુાર નિર્ધારિત પ્રક્રિયા અનસુરવામા ંઆવશ.ે આ પ્રક્રિયામા ં
ગ્રાહકન ેસચૂના મોકલીન ેઅથવા વ્યક્તિગત મલુાકાત લઈન ેઅન/ેઅથવા જો કોઈ સરુક્ષા હોય તો તનેે 
ફરીથી કબજે કરીન ેયાદ કરાવવાનો સમાવશે થશ.ે   
 

b.​  DMIHFCની સગં્રહ નીતિ સૌજન્ય, ન્યાયી વ્યવહાર અન ે સમજાવટ પર આધારિત હોવી જોઈએ. 
DMIHFC ગ્રાહક વિશ્વાસ અન ેલાબંા ગાળાના સબંધંોન ેપ્રોત્સાહન આપવામા ંમાને છે. DMIHFC ના 
સ્ટાફ અથવા બાકી રકમની વસલૂાત અથવા/અન ેસરુક્ષા જપ્તીમા ંપ્રતિનિધિત્વ કરવા માટે અધિકૃત 
કોઈપણ વ્યક્તિએ પોતાની ઓળખ આપવી પડશ ેઅન ેકંપની દ્વારા જારી કરાયેલ સત્તા પત્ર પ્રદર્શિત 
કરવો પડશ ેઅન ે વિનતંી પર, DMIHFC દ્વારા અથવા કંપનીના અધિકાર હઠેળ જારી કરાયલે તેમનુ ં
ઓળખ કાર્ડ પ્રદર્શિત કરવુ ંપડશ.ે DMIHFC ગ્રાહકોન ેબાકી રકમ સબંધંિત બધી માહિતી પરૂી પાડશ ે
અન ેબાકી રકમની ચકુવણી માટે પરૂતી સચૂના આપવાનો પ્રયાસ કરશ.ે   

 
c.​ કર્મચારીના બધા સભ્યો અથવા DMIHFC નુ ં વસલૂાત અથવા/અને સરુક્ષા જપ્તીમા ંપ્રતિનિધિત્વ 

કરવા માટે અધિકૃત કોઈપણ વ્યક્તિએ નિર્ધારિત માર્ગદર્શિકાનુ ંપાલન કરવુ ંજોઈએ.  
 

d.​ ગ્રાહકનો સપંર્ક  સામાન્ય રીત ેતમેની પસદંગીના સ્થળે કરવામા ંઆવશ ેઅને જો કોઈ ચોક્કસ સ્થળ ન 
હોય તો, તમેના રહઠેાણના સ્થળે અન ે જો તમેના રહઠેાણ પર ઉપલબ્ધ ન હોય તો, વ્યવસાય / 
ધધંા-રોજગારના સ્થળે કરવામા ંઆવશ.ે   

 
e.​ DMIHFC નુ ંપ્રતિનિધિત્વ કરવાની ઓળખ અન ેસત્તા ગ્રાહકન ેસૌ પ્રથમ જણાવવી જોઈએ.   

 
f.​ ગ્રાહકની ગોપનીયતા સન્માનિત હોવી જોઈએ.   

 
g.​ અમારા પ્રતિનિધિઓ મદુતવીતી લોનની વસલૂાત માટે સવારે 8.00 થી સાજંે 7.00 વાગ્યા સધુી 

ગ્રાહકોનો સપંર્ક  કરશ.ે  
 

h.​ ચોક્કસ સમય ેઅથવા ચોક્કસ સ્થળે કોલ ટાળવાની ગ્રાહકની વિનતંીનુ ંશક્ય હોય ત્યા ંસધુી સન્માન 
કરવામા ંઆવશ.ે   

 
i.​ કોલનો સમય અન ેસખં્યા અન ેવાતચીતની સામગ્રીનુ ંદસ્તાવજેીકરણ કરવામા ંઆવશ.ે   

 
j.​ લણેા ંસબંધંિત વિવાદો અથવા મતભદેોન ેપરસ્પર સ્વીકાર્ય અન ેવ્યવસ્થિત રીતે ઉકેલવા માટે તમામ 

સહાય પરૂી પાડવી જોઈએ.   
 

k.​ ગ્રાહકના લણેા ંવસલૂાત માટે તમેના સ્થળની મલુાકાત દરમિયાન, સભ્યતા અને શિષ્ટાચાર જાળવવો 
જોઈએ.   

 
l.​ પરિવારમા ં શોક કે આવા અન્ય આફત જેવા અયોગ્ય પ્રસગંોએ લણેા ંવસલૂવા માટે ફોન/મલુાકાતો 

ટાળવી જોઈએ.   
 

m.​સગં્રહ એજન્ટ દ્વારા ઉધાર લનેારન ેમોકલવામા ંઆવલે કોઈપણ લખેિત સદેંશાવ્યવહાર માટે કંપનીની 
મજૂંરી જરૂરી રહશે.ે  

 
n.​ કંપની ફક્ત ગ્રાહક/ઉધાર લનેાર અથવા બાયંધરી આપનાર સાથ ેજ વાતચીત કરશ ે(જો જરૂરી હોય તો 

જ) અન ેઉધાર લનેારના અન્ય કોઈ સબંધંીઓ/સપંર્કોનો સપંર્ક  કરશ ેનહીં.  
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o.​ વસલૂાત/સગં્રહ પ્રવતૃ્તિ માટે ફક્ત વસલૂાત સસં્થાના કર્મચારીઓ જ ઉધાર લનેારના પરિસરની 

મલુાકાત લશે ેઅન ેઅન્ય કોઈ વ્યક્તિ આવા વસલૂાત એજન્ટ સાથ ેરહશે ેનહીં.  
 

p.​ ગ્રાહક સાથનેી વાતચીત સભ્ય રીત ેકરવામા ંઆવશ.ે   
 

16.​ કંપની દ્વારા ઘોષણાઓ કરવામા ંઆવશ ે 
 

a.​ કંપની તનેી વબેસાઇટ પર અન ેતનેી શાખાઓમા ંRBI દ્વારા ફરજિયાત રીતે તનેા ઉત્પાદનો, સેવાઓ, 
વ્યાજ દર, ફી અન ેશલુ્ક, ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ વગેરે સબંધંિત માહિતી પ્રદર્શિત/જાહરે કરશ.ે  
 

b.​ કંપની આ કોડન ેતનેી વબેસાઇટ પર મકૂીન,ે શાખાઓમા ંકોડ ઉપલબ્ધ કરાવીન ેઅન ેહાલના અન ેનવા 
ગ્રાહકોન ે વિનતંી પર કોડની નકલ પરૂી પાડીન ેતનેો પ્રચાર કરશ.ે કંપની એ પણ સનુિશ્ચિત કરશ ેકે તેના 
કર્મચારીન ેકોડ વિશ ેમાહિતી પરૂી પાડવા માટે પરૂતી તાલીમ આપવામા ંઆવી છે.   

 
c.​ કંપની અન ેવ્યક્તિગત ઉધાર લનેાર વચ્ચ ેસમંત થયલેા આવાસન લોનના મખુ્ય નિયમો અન ેશરતોને 

ઝડપી અન ેસારી રીત ેસમજવા માટે, કંપની નિર્ધારિત બધંારણ મજુબ લોનનુ ંMITC (એટલે કે KFS મા ં
સમાવિષ્ટ વિગતો સિવાય) ઉધાર લનેાર સાથ ે સહી કરાવશ ે અન ે તનેી એક નકલ ઉધાર લનેારને 
સ્વીકૃતિ હઠેળ પરૂી પાડશ.ે   

 
d.​ વ્યાજના દરો અન ેજોખમોના વર્ગીકરણ માટેની પદ્ધતિ, અન ેદંડાત્મક શલુ્ક/દંડાત્મક વ્યાજ (લાગ ુપડતુ ં

હોય ત ેરીત)ે પણ તનેી વબેસાઇટ પર ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે વ્યાજના દરોમા ંફેરફાર થાય ત્યારે 
વબેસાઇટ પર પ્રકાશિત માહિતી ફેરફાર કરવામા ંઆવશ.ે   

 
e.​ કંપની નીચનેી કોઈપણ એક અથવા વધ ુ ભાષાઓમા ં જરૂરી માહિતી પ્રદર્શિત કરશ:ે હિન્દી, અંગે્રજી 

અથવા યોગ્ય સ્થાનિક ભાષા.  
 

f.​ DMIHFC કંપનીના કામકાજમા ંપારદર્શિતાન ેપ્રોત્સાહન આપવા માટે જરૂરી વિવિધ મખુ્ય પાસાઓ જેમ 
કે સવેા શલુ્ક, વ્યાજ દર, દંડ વ્યાજ (જો કોઈ હોય તો), ઓફર કરવામા ં આવતી સવેાઓ, ઉત્પાદન 
માહિતી, વિવિધ વ્યવહારો માટે સમય ધોરણો અન ેફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ વગેરે પ્રદર્શિત કરશ.ે  

 
g.​ DMIHFC એ RBI મખુ્ય નિર્દેશનનાપરિશિષ્ટ XII મજુબ "સચૂના મડંળ", "બકુલટે્સ/બ્રોશર્સ", 

"વબેસાઇટ", "પ્રદર્શનના અન્ય સશંાધનો" અન ે"અન્ય મદુ્દાઓ" પરની સચૂનાઓનુ ંપાલન કરશ.ે   
 

17.​ FPC ની સમીક્ષાઃ  
  

મડંળની મજૂંરી સાથ,ે FPC મા ંસધુારો અથવા ફેરફાર કરવામા ંઆવશ.ે FPC ની સમીક્ષા મડંળ દ્વારા વાર્ષિક ધોરણે 
કરવામા ંઆવશ.ે RBI મખુ્ય નિર્દેશનમા ંકોઈપણ સધુારા અથવા કંપનીની સ્થિતિમા ંકોઈપણ ફેરફારના પરિણામ,ે 
આ FPCમા ંજરૂરી ફેરફારોનો સમાવશે કરવામા ંઆવશ ેઅન ેમડંળ દ્વારા તને ેમજૂંરી આપવામા ંઆવશ.ે   

  
આ FPC મા ંસમાવિષ્ટ કંઈપણ હોવા છતા,ં જો આ FPC ની જોગવાઈ કોઈપણ હાલના કાયદા, નિયમો, નિયમનો, 
કાયદાઓ અથવા તમેા ં ફેરફાર અથવા નવા લાગ ુકાયદાના અમલ સાથ ે વિરોધાભાસી હોય, તો આવા કાયદા, 
વિધાન, નિયમો, નિયમન અથવા અધિનિયમ હઠેળની જોગવાઈઓ આ FPC પર પ્રબળ રહશે.ે   
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પરિશિષ્ટ-A  
  

ફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ  
  

❖ મખુ્ય પરિમાણો:   
  

GRM ના કેટલાક મખુ્ય પરિમાણો નીચ ેમજુબ છે:  
 

a.​ નિર્ધારિત સમયમર્યાદામા ંગ્રાહકોની ફરિયાદો/વિવાદો/પ્રશ્નોનુ ંનિરાકરણ.   
 

b.​ કંપની અમારી વબેસાઇટ શરૂ થાય ત્યારે, ફરિયાદોન ે ન્યાયી અન ે ઝડપથી ઉકેલવા માટે 
અપનાવવામા ંઆવતી પ્રક્રિયા વિશ ેગ્રાહકન ેજાણ કરશ.ે  

 
c.​ જો કંપનીન ે ગ્રાહક તરફથી લખેિતમા ં ફરિયાદ મળે, તો ત ે તનેે એક અઠવાડિયાની અંદર 

સ્વીકૃતિ/પ્રતિભાવ મોકલશ.ે સ્વીકૃતિમા ંત ેઅધિકારીનુ ંનામ અને હોદ્દો હશ ેજે આવી ફરિયાદોનો 
સામનો કરશ.ે જો કંપનીન ેકોઈ ગ્રાહક તરફથી ફોન પર ફરિયાદ મળે છે, તો તે ગ્રાહકન ેફરિયાદ 
સદંર્ભ નબંર આપશ ેઅન ેતને ેપ્રગતિની જાણ કરશ.ે આ બાબતની તપાસ કર્યા પછી, કંપની 
ગ્રાહકન ેઅંતિમ પ્રતિભાવ મોકલશ ેઅથવા 30 દિવસથી વધ ુસમય માટે જવાબ આપવા માટે શા 
માટે વધ ુસમયની જરૂર છે તનેુ ંકારણ સમજાવશ ેઅન ેફરિયાદના છ અઠવાડિયાની અંદર તેમ 
કરવાનો પ્રયાસ કરશ ેઅન ેજો હજુ પણ સતંોષ ન થાય તો ફરિયાદીને ફરિયાદ કેવી રીત ેઆગળ 
વધારવી ત ેજણાવશ.ે  

 
d.​ કંપની તનેી વબેસાઇટ અન ેતનેી શાખાઓમા ંફરિયાદ નિવારણ પદ્ધતિ પ્રકાશિત કરશ.ે   

 
e.​ કંપની ફરિયાદનો તાત્કાલિક નિકાલ કરે અન ેમામલાનો ઝડપથી ઉકેલ લાવવાનો પ્રયાસ કરે. 

કંપની વાજબી સમયમર્યાદામા ં તમામ પ્રશ્નો/ફરિયાદોનો ઉકેલ લાવવા/જવાબ આપવાનો 
પ્રયાસ કરશ ેઅન ેગ્રાહકન ેતમેની ફરિયાદોની સ્થિતિ વિશ ેમાહિતગાર રાખશ.ે કંપની, સામાન્ય 
રીત,ે તને/ેતણેીન ેએક અઠવાડિયાની અંદર એક સ્વીકૃતિ/પ્રતિભાવ મોકલશ.ે જોકે, દરેક ગ્રાહક 
પ્રશ્ન/ફરિયાદ અનન્ય સ્વભાવની હોવાથી, તનેો સપંરૂ્ણ નિરાકરણ આવવામા ં 30 દિવસ જેટલો 
સમય લાગી શકે છે. કોઈ પણ સજંોગોમા,ં કંપની ગ્રાહકન ેફરિયાદ સદંર્ભ નબંર આપશ ેઅન ે
તને/ેતણેીન ેપ્રગતિની જાણ રાખશ.ે  

 
❖ વદૃ્ધિ મટે્રિક્સ અન ેસમયરેખા:  

  
DMIHFC મા,ં અમ ે નિયામક મડંળ દ્વારા મજૂંર થયલે એક બહ-ુસ્તરીય ફરિયાદ નિવારણ વ્યવસ્થા 
સ્થાપિત કરી છે. તનેી વિગતો નીચ ેમજુબ છે:  

  
 સ્તર 1- પ્રારંભિક સ્તરે, ફરિયાદની જાણ શાખા પ્રબધંક /કેન્દ્રીય સવેા ઘટક ન ેકરવાની છે, જે 
ફરિયાદની વિગતો સાથ ેફરિયાદ/કષ્ટો નોંધણીમા ંનોંધશ.ે આ ફરિયાદ મળ્યાના 15 દિવસની અંદર 
તનેો ઉકેલ લાવવામા ંઆવશ.ે   

  
સ્તર 2-જો ગ્રાહક શાખા પ્રબધંકના જવાબથી સતંષુ્ટ ન હોય, તો તે કંપનીના ફરિયાદ નિવારણ 
અધિકારીનો સપંર્ક  કરી શકે છે. ફરિયાદ/કષ્ટ મળ્યાના 7 દિવસની અંદર સ્વીકાર/જવાબ આપવામા ં
આવશ ે અન ે ફરિયાદ/જવાબમા ં ફરિયાદનો સામનો કરનાર અધિકારીનુ ં નામ અને હોદ્દો હોવો 
જોઈએ અન ેફરિયાદ/કષ્ટ મળ્યાના 30 દિવસની અંદર પરૂતા ખલુાસો સાથ ેફરિયાદ/કષ્ટનો નિકાલ 
કરવાનો શ્રષે્ઠ પ્રયાસ કરવામા ંઆવશ.ે આ ફરિયાદ ઇમઇેલ દ્વારા મોકલી શકાય છે અથવા કંપનીની 
નોંધાયલે કચરેીના સરનામા પર નીચ ેજણાવલેા અધિકારીન ેપત્ર મોકલી શકાય છે:  
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ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીનુ ં
નામ  
 

રોહન ઉપાધ્યાય  
કામગીરીના વડા  
DMI Housing Finance Pvt. Ltd.  
બીજો માળ, એમબીડી હાઉસ, ગલુાબ ભવન, 6, 
બહાદુર શાહ ઝફર માર્ગ, આઈ.પી.એસ્ટેટ, 
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ઇમઇેલ એડે્રસ  
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જો તમ ેફોન કરીન ેઅમારી હલે્પલાઈન કે ગ્રાહક સવેા નબંર પર ફરિયાદ નોંધાવો છો, તો તમન ેએક 
ફરિયાદ નબંર મળશ.ે આ નબંરથી તમારી ફરિયાદ પર શુ ંકાર્યવાહી થઈ રહી છે, તેની જાણકારી તમન ે
થોડા-થોડા સમય ેમળતી રહશે.ે  
 
આ બાબતની તપાસ કર્યા પછી, કંપની ગ્રાહકન ેતનેો અંતિમ પ્રતિભાવ મોકલશ ેઅથવા શા માટે તેન ે
જવાબ આપવા માટે વધ ુસમયની જરૂર છે ત ેસમજાવશ ેઅન ેફરિયાદ મળ્યાના 30 દિવસની અંદર 
આમ કરવાનો પ્રયાસ કરશ.ે   

  
 સ્તર 3- જો ગ્રાહક ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીના જવાબથી સતંષુ્ટ ન હોય, તો તે કંપનીના  
બિઝનસે હડેનો  સપંર્ક  કરી શકે છે. તમારી ફરિયાદ મળ્યાના 30 દિવસની અંદરતેનો ઉકેલ 
લાવવામા ંઆવશ.ે અન ેજો કોઈ કારણસર ફરિયાદનો ઉકેલ શક્ય ન હોય, તો તમને તનેુ ંકારણ 
સ્પષ્ટપણે જણાવવામા ં આવશ.ે તમ ે તમારી ફરિયાદ dmi@dmihousingfinance.in પર ઇમઇેલ 
કરીન ેઅથવા કંપનીની નોંધાયલેી કચરેીના સરનામા પર પત્ર લખીન ેમોકલી શકો છો.   

  

●​  સ્તર 4- જો ગ્રાહક કંપની તરફથી મળેલા પ્રતિભાવથી અસતંષુ્ટ હોય અથવા ઉપરોક્ત 
સમયમર્યાદા (એટલ ે કે 30 દિવસ) મા ં કંપની તરફથી કોઈ પ્રતિભાવ ન મળ્યો હોય, તો ગ્રાહક 
https://grids.nhbonline.org.in/(S(n5nz5nlf05ue3vgq0q4qwcyc))/Complainant/Default 
લિક પર ઓનલાઈન ઢબમા ં ગ્રાહક ફરિયાદો નોંધાવીન,ે HFCs માટે નેશનલ આવાસન બેંક 
(NHB) ના ફરિયાદ નિવારણ એકમનો સપંર્ક  કરી શકે છે અથવા ઑફલાઇન ઢબમા ં નીચનેા 
સરનામ ેપોસ્ટ દ્વારા મોકલી શકે છે:-  

  
  ફરિયાદ નિવારણ એકમ,   
નિયમન અન ેદેખરેખ વિભાગ,  
National Housing Bank (NHB),  
ચોથો માળ, કોર 5-A, ઇન્ડિયા હબેિટેટ સને્ટર, લોધી રોડ, નવી દિલ્હી - 110003.   
 વબેસાઇટ:  https://grids.nhbonline.org.in    

  

❖ અન્ય લક્ષણો:   
 
a)​ વધમુા ં જણાવવામા ં આવ ે છે કે, RBI મખુ્ય દિશાનિર્દેશો, NBFCs દ્વારા નાણાકીય સવેાઓના 

આઉટસોર્સિંગમા ં જોખમોના સચંાલન પરના નિર્દેશો અન ે આચારસહંિતા, DSA માટે DMI HFC ના 
મોડેલ આચારસહંિતા અન ેRBI/NHB ના અન્ય લાગ ુદિશાનિર્દેશો અનસુાર, કંપનીની ઉપરોક્ત ફરિયાદ 
નિવારણ મશીનરી આઉટસોર્સ્ડ એજન્સી દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવતી સવેાઓ સબંધંિત મદુ્દાઓ સાથ ેપણ 
વ્યવહાર કરશ.ે   
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b)​ ઉક્ત ફરિયાદ નિવારણ પ્રણાલી (ઈ-મઇેલ આઈડી અન ેઅન્ય સપંર્ક  વિગતો કે જેના પર ફરિયાદો નોંધી 

શકાય છે, મદુ્દાના નિરાકરણ માટેનો ટર્નઅરાઉન્ડ સમય, વદૃ્ધિનુ ંમટે્રિક્સ, વગેરે) દરેક શાખા, કોર્પોરેટ/ 
(નોંધાયલે) કાર્યાલયની બહાર વિધિવત રીત ે પ્રદર્શિત કરવામા ં આવી છે. કચરેી અન ે કંપનીની 
વબેસાઇટ.   
 

c)​ પ્રાપ્ત થયલેી અન ેઉકેલાયલેી બધી ફરિયાદો દર ત્રિમાસિક ગાળામા ંનિયામક મડંળ સમક્ષ રજૂ કરવામા ં
આવશ.ે  
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