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આ^િૃ` ઇિતહાસ:: 

 
Revision 

Levels 
Revision Date Effective Date Reason & Description of Revision 

1.0 - 01-11-2024 bળૂ વીમો 

 
આ^િૃ` ર3Xc ુકરો: 

દર વષ& એકવાર *+,યા ફ/રફારો અને લા5 ુિનયમનકાર9 અપડ/<સનો સમાવેશ કરવા માટ/. 
 

 
 
:Yતાવના: 

 
આ દYતાવેજ ફ"રયાદ િનવારણ િમક?િનઝમBુ ંવણUન કર? છે, eBુ ંઅBસુરણ ડ3એમઆઇ ફાઇના8સ :ાઇવેટ =લિમટ?ડ Oારા 

કરવામા ંઆવે છે.
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1. પ"રચય 

ડ3.એમ.આઇ ફાઇના8સ :ાઇવેટ =લિમટ?ડ (હવેથી "કંપની" અથવા "ડ3.એમ.આઇ" તર3ક? ઓળખાય છે) નોન-"ડપો=ઝટ 

Yવીકારતી નોન-બh"કiગ નાણાક3ય કંપની (' એન.બી.એફ.સી' ) તર3ક? નjધાયેલી છે અને blુય "દશા – "રઝવU બhક ઓફ ઇm8ડયા 

(નોન-બh"કiગ ફાઇનાn8સયલ કંપની – Yક?લ આધા"રત િનયમન) "દશા િનદoશો, 2023 (સમયાતંર? pધુાર?લા bજુબ) ("blુય 

"દશા") સાથે એન.બી.એફ.સી સ"ટq"ફક?ટ ઓફ રrજYs?શન નબંર 14.03176 હ?ઠળ છે. 

 
ફ?ર :ેm]ટિસસ કોડ પર માYટર ડાયર?]શન ના :કરણ 7 અBસુાર, ડ3.એમ.આઈ એ આ નીિત તૈયાર કર3 છે, vયાર પછ3 

"તકરાર િનવારણ ત.ં પરની નીિત" ("નીિત") તર3ક? ઉ{લેખ કરવામા ંઆવે છે. 
 
Qાહકોની તમામ ફ"રયાદો અને =ચiતાઓને તાvકા=લક અને અસરકારક ર3તે હાથ ધરવામા ંઆવે તે pિુનિ}ત કરવા 

માટ? અમાર3 ફ"રયાદ િનવારણ ત.ંની રચના કરવામા ંઆવી છે. અમે અમારા Qાહકોને િનધાU"રત ચેન{સ મારફતે 

ફ"રયાદો ઉઠાવવા માટ? :ોvસા"હત કર3એ છ3એ અને અમે ચો~સ સમયમયાUદાની �દર સમYયાઓBુ ં િનરાકરણ 

લાવવા માટ? :િતબ� છ3એ. અમાર3 સમિપKત ફ"રયાદ િનવારણ ટ3મ દર?ક ફ"રયાદની સ�ંણૂU તપાસ કરશે અને 

ફ"રયાદ3ને :િતસાદ આપશે. અમારો ઉ�ેશ પારદિશKતા અને િવ�ાસને :ોvસાહન આપવાનો છે, eથી અમારા Qાહકો 

અમાર3 સાથેની તેમની "�યા:િત"�યામા ંસાભંળવામા ંઅને b{ૂયવાન લાગે. 
 

 
2. લા( ુપાડવાની /મતા 

 
આ િમક?િનઝમ નોન-બેm8ક�ગ નાણાક3ય કંપની (એન.બી.એફ.સી) ના તમામ Qાહકો, "હYસેદારો અને કમUચાર3ઓ ને લા� ુપડ? 

છે. તેમા ંકંપની Oારા ઓફર કરવામા ંઆવતી તમામ સેવાઓ અને ઉvપાદનો નો સમાવેશ થાય છે, eમા ંલોન, રોકાણો અને 

Qાહક સહાયનો સમાવેશ થાય છે પરં� ુતે �રૂ� ુ ંમયાU"દત નથી. આ િમક?િનઝમ નો હ?� ુQાહકોની તમામ "�યા :િત"�યાઓ 

મા ંઉપયોગ કરવાનો છે, eમા ં�બ� સદં?શાXયવહાર, ટ?=લફોિનક વાતચીત અને ઇલે]sોિનક પ.Xયવહારનો સમાવેશ થાય 

છે. વ�મુા,ં તે એન.બી.એફ.સી Oારા Qાહકોને સેવા ઓ �રૂ3 પાડવામા ંરોકાયેલા કોઈપણ થડU-પાટ� સેવા સેવા �રૂ3 પાડનાર 

લા� ુપડ? છે. તેમા ંસામેલ તમામ પIોને અસરકારક સચંાર અને ફ"રયાદો ના િનવારણ ને pિુનિ}ત કરવા માટ? િમક?િનઝમ  

થી પોતાને પ"ર=ચત કરવા માટ? :ોvસા"હત કરવામા ંઆવે છે. 
 

3. િમક4િનઝમનો ઉ8ેશ 

a. બધા Qાહકો સાથે હમેંશા ં8યાયી અને પIપાત િવના વતUન કરવામા ંઆવે છે. 

b. Qાહકો Oારા ઉઠાવવામા ંઆવતા તમામ b�ુાઓને સૌજ8યથી ઉક?લવામા ંઆવે છે અને સમયસર 

તેBુ ંિનરાકરણ લાવવામા ંઆવે છે. 

c. Qાહકોને તેમના અિધકારોથી સ�ંણૂUપણે વાક?ફ કરવામા ંઆવે છે, eથી તેઓ તેમની ફ"રયાદના 

અમારા :િતસાદ અથવા ઠરાવથી સ�ંણૂUપણે સ�ંgુટ ન હોય તો, તેઓ વૈક�{પક ઉપાયો પસદં કર3 

શક?. 
 
આ િમક?િનઝમ ડ3.એમ.આઈ ના તમામ Qાહકો અને ડ3.એમ.આઈ ના �યાનમા ંલાવવામા ંઆવેલી તમામ બાબતો માટ? 

લા� ુપડ? છે. તેના મા8યતા :ા�ત પ.Xયવહાર અને આદાન:દાન ચેનલો Oારા. આમા ંએવા "કYસાઓ ને બાકાત 

રાખવામા ંઆXયા છે e સબ-�c"ુડસ છે. 
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4. Key Parameters 
 
કંપની Oારા અપનાવવા મા ંઆવેલા તકરાર િનવારણ ત.ં ("�.આર.એમ")ના ક?ટલાક ચાવી�પ માપદંડો નીચે bજુબ 

છેઃ 

a. Qાહકોની ફ"રયાદો/તકરારો/:�ોBુ ંિનયત સમયમયાUદામા ંિનરાકરણ લાવ^ુ.ં 

b. Qાહકોની તમામ ફ"રયાદો/તકરારો/:�ો ઓછામા ંઓછા આગામી ઉ�ચ Yતર? સાભંળ3 લેવામા ંઆવે 

અને તેનો િનકાલ કરાય તે pિુનિ}ત કર^ુ.ં 

c. કંપની ફ"રયાદ/તકરારને તાvકા=લક ધોરણે હાથ ધરશે અને 30 "દવસના ગાળામા ંઝડપથી બાબતોનો 

ઉક?લ લાવશે. જો અBપુાલન/તકરારનો 30 "દવસની �દર ઉક?લ ન આવે તો ઋણલેનાર "રઝવU બhક- 

ઇm8ટQેટ?ડ ઓGબ�સમેન Yક3મ હ?ઠળ ફ"રયાદ XયવYથાપન :ણાલી ("સીએમએસ") પોટUલ મારફતે 

ફ"રયાદ નjધાવી શક? છે. 

 
તમામ સદં?શા Xયવહાર Yથાિનક ભાષા/ભાષામા ંહશે, e ઋણ લેનાર Oારા સમજવામા ંઆવશે.
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5. =ાહક સેવા@ુ ંિવહંગાવલોકન 

     Qાહક  ના આદાન-:દાનને નીચે bજુબ વગ��ૃત કરવામા ંઆવે છેઃ 

i. :�ો (Q) - Qાહકની જ�"રયાતો ક? eના પર વ� ુ:"�યા ની જ�"રયાત િવના તાvકા=લક પહjચી શકાય છે 

અને બધં કર3 શકાય છે. 

ii. િવનતંીઓ (આર) - Qાહકોની જ�"રયાતો ક? eના પર વ� ુ:"�યા કરવાની જ�ર હોય અને તે ફ"રયાદના 

Yવ�પમા ંન હોય. 

iii. ફ"રયાદો (સી) – ફ"રયાદો નીચેના સજંોગોમા ંથવી જોઈએઃ 
 
a. વચન આપેલ સમયમયાUદા (ટ3એટ3)ની �દર િવનતંીને બધં ન કરવી; 

b. લે=ખતમા ંQાહકોને �રૂ3 પાડવામા ંઆવતી કાયUવાહ3 અને સેવાઓમા ંઉણપ; 

c. લોનના કરારના સમંત િનયમો અને શરતોનો ભગં; 

d. ફ?ર :ેm]ટસીસ કોડ હ?ઠળ આવ�યક સામQીની શરતોનો સમાવેશ ન કરવો; 

e. કંપનીના કમUચાર3 અને ભાગીદારની કાયUવાહ3 અને વતU�કૂના પ"રણામે ખોટ3 ર3તે આિથKક Bકુસાન 

થાય છે �યા ંQાહકોએ ઘટનાના ત�યો ટા�ંા છે. 
 

6. ચેનલો, એDક4લેશન મે"EFસ અને ડ;.એમ.આઇ ની Jદર ફ"રયાદ િનવારણ માટ4ની સમયર4ખાઓઃ 

 
ડ3એમઆઇ િવિવધ =બઝનેસ સેગમે8ટમા ં કામ કર? છે, eમા ં ક8ઝGપશન લોન, પસUનલ લોન અને 

એમએસએમઇ લોન સામેલ છે, eમા ં ટમU લોન અને હાઇ નેટવથU ઇm8ડિવડ�અુલ (એચએનઆઇ)ને 

ઓફર કરવામા ંઆવતા શેર સામે લોન સામેલ છે. Qાહક સેગમે8ટ અને :�ો/�છૂપરછમા ંફ?રફાર થતો 

હોવાથી કંપનીએ દર?ક =બઝનેસ સેગમે8ટ માટ? અલગથી એYક?લેશન મે"s]સ અને ટાઇમલાઇન રાખવાનો 

િનણUય કય  છે. 
 

1) =ાહકોની ફ"રયાદોની નUધણી માટ4ની ચેનલોઃ =ાહક/"રટ4લ લોન/ઈ-ક4વાયસી (^.ુઆઈડ;.એ.આઈ): 

ઉપભો]તા/"રટ?લ લો8સ (eમા ંક8ઝG�શન લોન, ઇલેm]sક mXહકલ લોન, િસ�ો"રટ3ઝ સામેની લોન, પસUનલ 

લોન અને એમ..એસ.એમ.ઈ લોન સામેલ છે eમા ં ટમU લોન અને શેર સામેની લોન સામેલ છે) અને 

Xયn]તગત લોન (eમા ંશેર સામે ટમU લોન અને લોન સામેલ છે) અને ઈ-ક?વાયસી (c.ુઆઈ.ડ3.એ.આઈ 

ક?.c.ુએ) :"�યા માટ? Qાહકો તેમની ફ"રયાદો/:�ો/�છૂપરછ ની નjધણી નીચેની ચેનલો મારફતે કર3 શક? 

છેઃ 
 

(a) વોઇસ સપોટU - Qાહક અમને 08064-807-777 પર ક8ઝ�મુર �?"ડટ કYટમર ક?રમા ંકોલ કર3 શક? છે. 

સોમવારથી શિનવાર pધુી સવાર? 9:00 થી સાજંના 8:00 વા¡યા pધુી. 

(b) ઇમેઇલ સપોટR - �ૃપા કર3ને customercare@dmifinance.in પર અમને લખો (�ૃપા કર3ને ઇમેઇલમા ં

તમારા લોન એકાઉ8ટ નબંર અને સપંકU નબંરનો ઉ{લેખ કરવાની ખાતર3 કરો). Qાહકને તરત જ 

ઓટોમેટ?ડ એકનોલેજમે8ટ :ા�ત થશે અને તેને 3 કામકાજના "દવસોમા ંટ3મ તરફથી :િતસાદ 

મળશે, પરં� ુએવા "કYસાઓ પણ બનશે eમા ંટ3મને :િતસાદ/જવાબ આપવામા ંવ� ુસમય લાગી 
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શક? છે. 
 

(2) કંપનીની �દર ^¢ૃ�ઃ 

(a) Dતર 1: જો કોઈ Qાહક/તેણી :�/િવનતંી પર :ા�ત :િતસાદ થી સ�ંgુટ ન હોય અથવા Qાહક 

સભંાળ ટ3મ તરફથી કોઈ :િતસાદ ન મેળવે તો તે બાબત ને grievance@dmifinance.in pધુી 

વધાર3 શક? છે. :�/તકરાર/તકરાર ના આધાર? Qાહક ને લે=ખત જવાબ/ઠરાવ કામકાજના 5 

"દવસની �દર કંપની સાથે તેના/તેણી ના રrજYટડU ઈ.મેઈલ આઈ.ડ3 પર મોકલવામા ંઆવશે. 

 

(b) Dતર 2: Qાહક :ા�ત થયેલા :િતસાદ થી સ�ંgુટ ન હોય અથવા કોઈ :vcુ̀ ર :ા�ત ન કરતો હોય 

Yતર 1થી, બાબત/:�/ફ"રયાદ ને નીચે bજુબ વધાર3 શક? છેઃ 

 

 

ફ"રયાદ િનવારણ 

અિધકાર3 Bુ ંનામ 

£ી આિશષ સર3ન, 

િસિનયર વાઇસ :ેિસડ8ટ - કYટમર સ]સેસ એ]સ:ેસ, 

=બm{ડ�ગ, .ીજો માળ, 9-10, બહા¤ુર શાહ ઝફર માગU, નવી 

"દ{હ3- 110002 

સપંકU ન.ં 011-41204444 

ઈ-મેઈલ સરનાbુ ં head.services@dmifinance.in 

 

 
 

ફ"રયાદ િનવારણ ત.ંBુ ં સચંાલન blુય "દશા - "રઝવU બhક ઓફ ઇm8ડયા (િનયમનકાર3 એકમો માટ? 

¥ત"રક લોકપાલ) િનદoશો, 2023 સાથે સcં]ુતપણે વચંાતી "રઝવU બhક - સકં=લત ઓGબ�સમેન યોજના, 

2021 અBસુાર કરવામા ંઆવશે. ફ"રયાદ Bુ ંસચંાલન આર.બી.આઈ Oારા િનધાU"રત ફ?ર :ેm]ટસ કોડ હ?ઠળ 

ની :Y�તુ માગUદિશKકાઓ ને પણ �યાનમા ંલેશે. 
 

(3) જો Qાહક :ા�ત થયેલા ઠરાવ થી સ�ંgુટ ન હોય અથવા જો Qાહક િનધાU"રત સમયમયાUદામા ંડ3.એમ.આઈ 

પાસેથી સાભંળતો ન હોય, તો તે / તેણી આર.બી.આઈ ના સી.એમ.એસ પોટUલ પર તેમની ફ"રયાદ નjધાવી 

શક? છે - https://cms.rbi.org.in અથવા નીચે આપેલા સરનામા ંપર તમા¦ંુ ફ"રયાદ ફોમU (ફોમ§ટ) મોકલી 

શક? છે: 

 
સે8sલાઇ¨ડ રસીદ અને :ોસેિસiગ સે8ટર,  

"રઝવU બhક ઓફ ઇm8ડયા, ચોથો માળ, 

સે]ટર 17, ચદં3ગઢ – 160017  

ટોલ ª3 ન.ં – 14448 

 
 

mailto:head.services@dmifinance.in
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7. P. આર.એમ @ુ ંQદશRન: 
 

Qાહકોના લાભાથ§ કંપનીએ �.આર.એમ ને કંપનીના તમામ ઓ"ફસ પ"રસરમા ંYપgટપણે :દિશKત કcુ« છે. 

Qાહકો =લiક https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html Oારા કંપનીની વેબસાઇટ પર �.આર.એમ 

ને પણ એ]સેસ કર3 શક? છે. 

8. િQSTસપલ નોડલ ઓ"ફસર સમ/ ફ"રયાદ નUધાવવા ની Q"Wયા 

કોઈ પણ :� ક? =ચiતા માટ? Qાહકો બ¬િુવધ સિવKસ ચેન{સ મારફતે અમારા pધુી સપંકU સાધી શક? છે અને 

તેના પર �]લક કર3 શક? છે - https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/ 

અમારા કYટમર ક?ર એ�]ઝ­"ુટવ Oારા �રૂા પડાયેલા ઠરાવથી Qાહકો સ�ંgુટ ન હોય તેવા "કYસામા ં

િ:n8સપલ નોડલ ઓ"ફસરની િવગતો નીચે bજુબ છેઃ 

a) કંપનીના િQSTસપલ નોડલ ઓ"ફસરઃ 

કંપનીના િ:n8સપલ નોડલ ઓ"ફસરનો આ નબંર પર સપંકU કર3 શકાશેઃ 

 
blુય નોડલ અિધકાર3Bુ ંનામ 

 
આિશષ સર3ન, 

િસિનયર વાઇસ :ેિસડ8ટ - કYટમર સ]સેસ, એ]સ:ેસ =બm{ડ�ગ, 

.ીજો માળ, 9-10, બહા¤ુર શાહ ઝફર માગU, નવી "દ{હ3- 110002 

 
સપંકU નબંર 

 
 

011-41204444 

 
ઈ-મેઈલ સરનાbુ ં

grievance@dmifinance.in 
head.services@dmifinance.in 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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b) cdુય નોડલ અિધકાર; સમ/ ફ"રયાદ દાખલ કરવાની Q"Wયા: 

Yટ?પ 1. 30 "દવસના �તે ર?¡cલેુટ?ડ એm8ટટ3ને લે=ખત ફ"રયાદ. 

Yટ?પ 2. જો ફ"રયાદને સ�ંણૂUપણે અથવા ¥િશક ર3તે ર?¡cલેુટ?ડ એm8ટટ3 Oારા નકાર3 કાઢવામા ંઆવે અને Qાહક 

:િતસાદથી અસ�ંgુટ રહ? અથવા જો Qાહક? અ8ય કોઈ ફોરમનો સપંકU ન કય  હોય તો િનયમનકાર3 એકમ 

તરફથી કોઈ જવાબ :ા�ત થતો નથી. 

Yટ?પ 3. ઓGબ�સમેન સમI ફ"રયાદ દાખલ કરોઃ 

● સી.એમ.એસ પોટUલ (https://cms.rbi.org.in) પર ઓનલાઈન અથવા 

● CRPC@rbi.org.in પર ઈ.મેઈલ કર^ુ ંઅથવા 

● • ભૌિતક ર3તે ક?8®ીય�ૃત રસીદ અને :"�યા ક?8® (સીઆરપીસી), "રઝવU બhક ઓફ ઇm8ડયા, ચોથો માળ, 

સે]ટર 17, ચદં3ગઢ- 160 017. ટોલ ª3 નબંર - 14448 (સમય - સવાર? 9:30 થી સાeં 5:15) સાથે 

સે8ટરનો સપંકU કરો. 

 
9. . Q"Wયામા ંXધુારાઓ 

 
¥ત"રક ઓGબ�સમેન Oારા હાથ ધરવામા ંઆવેલી ફ"રયાદો ના તારણો અને મા8યતા ના આધાર?, હાલની :"�યાઓ 

મા ંકોઈ નjધપા. �તર અને Iિતઓ ને ઓળખવા માટ? ફ"રયાદોની ટોચની £ેણીઓ પર સ�ંણૂU bળૂ કારણ િવ�લેષણ 

હાથ ધરવામા ંઆવે છે. આ િવ�લેષણ માથંી એકિ.ત કર?લી ¥તર¤ૃmgટ અને :િતસાદ ને તમામ સબંિંધત ટ3મો સાથે 

XયવnYથત ર3તે શેર કરવામા ંઆવે છે. આ સહયોગી અ=ભગમ એ pિુનિ}ત કર? છે ક? અમાર3 સેવાની �ણુવ`ા ને 

વધારવા અને ભિવgયમા ંસમાન b�ુાઓ ની �નુરા^િૃ` ને ઘટાડવા માટ? pધુારાvમક પગલા ંનો અસરકારક ર3તે 

અમલ કરવામા ંઆવે છે. 
 

 
10. P.આર.એમની સમી/ા 
 

 
બોડU ઓફ "ડર?]ટસ§ ઓછામા ંઓછા વાિષKક ધોરણે આ નીિતની સમીIા કરવી જોઈએ. જો કોઈ િનયમનકાર3 ફ?રફારો 

હોય, eમા ંનીિતમા ંpધુારાની જ�ર હોય, તો નીિતની સમીIા કરવામા ંઆવશે અને તે bજુબ તેમા ંpધુારો કરવામા ં

આવશે. 
 
આ નીિત હ?ઠળ આવર3 ન લેવાય તેવી અ8ય કોઈ પણ શરતો/:"�યાઓ ને એસ.બી.આર માળખા અને આર.બી.આઈ 

Oારા બહાર પાડવામા ંઆવેલી સબંિંધત માગUદિશKકા ઓ/પ"રપ.ો અBસુાર વાચંવામા ંઆવશે. 
 
 

****** 


