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1. િવહગંાવલોકન: 

 ક�િપટલ ઈ	
ડયા હોમ લો
સ �લિમટ�ડ (“કંપની”) તેના 3ાહકોની સાથે 4યવહાર રાખે �યાર� 

સ�યિન!ઠા, 7મા�ણ-તા અને નૈિતક વત%ન 9ળવી રાખીને િન!પ; અને 
યાય�ણૂ% ર&તે તે< ુ ં

કામકાજ કરવામા ંમાને છે. 

 નેશનલ હાઉિસAગ બBક (“NHB”) Cારા હાઉિસAગ ફાયના
સ કંપનીઓ માટ� સDંથાની Eદર 

યોFય ફ�રયાદ િનવારણ 4યવDથાતGં લાH ુ પડ� છે તેવી ર&તે 9ર& કરવામા ં આવેલી 

માગ%દિશIકાના અ<પુાલનમા ંતેના 3ાહકોની ફ�રયાદો અને તકરાર<ુ ં િનરાકરણ લાવવાના 

JKેુ કંપનીએ ફ�રયાદ િનરાકરણ નીિત (“������”) ઘડ& છે, Nને કંપનીના ઉ�પાદનો અને 

સેવાઓ સદંભP 3ાહકોની ફ�રયાદો અને તકરારના JKુાઓ (“к�	�
���”) નQધાવવા અને 

તેનો િનકાલ લાવવા Dથાિપત કરવામા ંઆવી છે, તેનો સમાવેશ કંપની Cારા કંપની વતી 

આવા 7કારની સેવાઓ �રૂ& પાડવા માટ� િનS-ુત કરવામા ંઆવેલા થડ% પાટT એજ
Uસ 

અથવા �બઝનેસ ફ�િસ�લટ�ટસ% માટ� થાય છે પરંV ુતે ફ�રયાદો Wધુી સીિમત રહ�તી નથી. 

 આ નીિતનો ઉKેશ 3ાહકોની ફ�રયાદો પર 
યાય�ણૂ% અને પારદશX ર&તે કામ કરવા<ુ ંએક 

માળYુ ં�Zંુૂ પાડવાનો અને કંપની અને/ અથવા NHBમા ંફ�રયાદ દાખલ કરવા માટ�ની 

7�[યાઓ બાબતે 3ાહકોને મા�હતગાર કરવાનો છે. 

2.  ઉKેશ: 

 આ નીિતનો ઉKેશ એ બાબતની ખાતર& માટ�નો છે ક�: 

a)  3ાહકોને હમંશેા 
યાય�ણૂ% અને ભેદભાવ િવના સગવડ આપવામા ંઆવ ેછે.  

b)  3ાહકો Cારા ઉઠાવવામા ંઆવતી ફ�રયાદો પર સૌજ
ય�વૂ%ક કામ કરવામા ંઆવે 

છે અને ત<ેુ ંિનરાકરણ સમયસર લાવવામા ંઆવે છે.  

c)  3ાહકોને કંપનીની Eદર તેમની ફ�રયાદો આગળ વધારવાના માગaથી મા�હતગાર 
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કરવામા ંઆવે છે.  

d)  3ાહકોને તેમના અિધકારોથી મા�હતગાર કરવામા ંઆવે છે, Nથી જો તેઓ કંપનીના 

7િતભાવ ક� તેમની ફ�રયાદોના િનરાકરણથી સ�ંણૂ% સVં!ુટ ન હોય તો તેઓ વૈકcdપક 

ઉપાયો અજમાવી શક�. 

3.  ફ�રયાદ િનવારણની 7�[યા: 

N 3ાહકોને કોઈ ફ�રયાદ હોય તેઓ તેના િનરાકરણ માટ� નીચે દશા%વેલી 7�[યાને અ<સુર& 

શક� છે:  

7ાથિમક Dતર: 

N 3ાહકો ફ�રયાદ દાખલ કરવા માગતા હોય, તેઓ કંપનીમા ં કંપનીના કામકાજના 

�દવસોમા ંસવાર� 10:00થી સાNં 6:30 વાFયા Wધુી નીચે દશા%વેલી ચેનલોનો ઉપયોગ કર&ને 

તેઓની ફ�રયાદ દાખલ કર& શક� છે અને આવી ફ�રયાદ સદંભP સ�ંણૂ% િવગતો દાખલ કર& 

શક� છે: 

a)  કંપનીની 7ાદ�િશક / શાખા કચેર&ઓ પર રહ�લા ફ�રયાદ રfજDટરમા ં ફ�રયાદ 

નQધાવવી;  

b)  customercare@capitalindia.com પર ઈમેઈલ કરવો  

c)  +91-022-4503 6000 પર કોલ કરવો; અથવા  

d)  કંપનીને નીચે દશા%વેલા સરનામા પર પG લખવો:  

ક�િપટલ ઈ	
ડયા હોમ લો
સ �લિમટ�ડ 

લેવલ - 20, �બરલા ઓરોરા 

ડો. એની બેસ
ટ રોડ,  

વરલી, Jુબંઈ – 400030. 

gૃપા કર&ને hયાન આપો: 3ાહક સેવા ટ&મ 
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iCતીય Dતર: 

ફ�રયાદ દાખલ કયા% તાર&ખથી 7 (સાત) �દવસની Eદર ફ�રયાદ<ુ ં િનરાકરણ ન આવ ે

અથવા 3ાહક 7િતભાવથી અથવા 3ાહકને 7ાથિમક Dતર� �રૂા પાડવામા ં આવેલા 

િનવારણથી સVં!ુટ ન હોય તેવા �કDસામા ં 3ાહક તેની ફ�રયાદ 

service@capitalindia.com પર લખીને નોડલ ઓ�ફસર Wધુી તેની ફ�રયાદ આગળ 

પહQચાડ& શક� છે. કંપનીની તમામ 7ાદ�િશક અને શાખા કચેર&ઓ પર નોડલ ઓ�ફસરની 

સપંક%ની િવગતો ઉપલkધ કરવામા ંઆવી છે. 

Vતૃીય Dતર: 

3ાહક iCતીય Dતર� કંપનીના નોડલ ઓ�ફસર Cારા �રૂા પાડવામા ંઆવેલા 7િતભાવ અથવા 

િનરાકરણથી સVં!ુટ ન હોય, અથવા કંપનીના નોડલ ઓ�ફસર Cારા કંપનીના કામકાજના 

14 (ચૌદ) �દવસોના ગાળામા ં હ*ુ Wધુી ફ�રયાદનો િનકાલ ન આવે તેવા �કDસામા,ં 3ાહક 

�ડપાટ%મે
ટ ઓફ ર�FSલેુશન એ
ડ Wપુરિવઝનના ઓ�ફસર-ઈન-ચાmને નીચેના સરનામ ે

અપીલ કર& શક� છે: 

ઓ�ફસર-ઈન-ચાm, નેશનલ હાઉિસAગ બBક 

�ડપાટ%મે
ટ ઓફ ર�FSલેુશન એ
ડ Wપુરિવઝન  

કnoલેઈન �રp�સલ સેલ 

4થો મજલો, કોર 5A, ઈ	
ડયા હ��બટ�ટ સે
ટર, લોધી રોડ,  

નવી �દdહ& - 110 003. 

https://grids.nhbonline.org.in/ 

4.   ફ�રયાદ<ુ ંિનરાકરણ: 

a)  3ાહકને તેની ફ�રયાદની સ�ંણૂ% િવગતો તૈયાર કર&ને તેને કંપનીમા ંદાખલ કરવાની 

સલાહ આપવામા ંઆવે છે. 

b) કંપની Cારા ફ�રયાદ મેળવતા ં ફ�રયાદના ઓળખ નબંર સાથેની Dવીgૃિત અને 3ાહકને 
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આવી ફ�રયાદની 7ાcoતથી કામકાજના 3 (Gણ) દ&વસની Eદર N ફ�રયાદ પર કામ 

કરવાના છે તે િનS-ુત અિધકાર&ની િવગતો �રૂ& પાડવામા ંઆવશે. 

c) કંપની 3ાહકની સVં	ુ!ટ માટ� ફ�રયાદના સદંભP જrર& Dપ!ટતા / 
યાય�ણૂ%તા 

�રૂ& પાડશે અને આવી ફ�રયાદની 7ાcoતના 14 (ચૌદ) કામકાજના �દવસોની 

Eદર Eદર ફ�રયાદનો િનકાલ લાવવાના દર�ક યોFય પગલા ંભરશે. 

d. ફ�રયાદના િનરાકરણ લાવવા માટ� વs ુ સમયની જr�રયાત હોય તેવા �કDસામા ં

કંપની આવી ફ�રયાદના િનરાકરણ માટ� અપે�;ત સમયસીમા સાથે આવા વધારાના 

સમયની જr�રયાત Eગે મા�હતગાર કરશે. 

e. કંપનીના ચીફ એ-ઝીt�ુટવ ઓ�ફસર અને હ�ડ ઓફ ઓપર�શ
સ એ બાબતની ખાતર& 

રાખશે ક� 3ાહક Cારા દાખલ કરવામા ં આવેલી ફ�રયાદોનો િનકાલ િનયત 

સમયમયા%દાની EદરEદર આવે. 

f. 3ાહકો Cારા દાખલ કરવામા ં આવેલી દર�ક ફ�રયાદો અને તેના કંપની Cારા �રૂા 

પાડવામા ં આવેલા 7િતભાવ ક� િનરાકરણને કંપનીની દDતાવેજની સાચવણી અને 

દuતરને લગતા દDતાવેજ માટ� ઘડવામા ં આવેલી નીિત અ<સુાર કંપની Cારા 

9ળવવી કરવામા ંઆવશે. 

5. સાધારણ: 

નીિતમા ં સમાિવ!ટ કોઈપણ વDV ુ હોવા છતા ં પણ કંપનીએ કોઈપણ વધારાની 

આવvયકતાઓ<ુ ં પાલન Wિુનિwત કરxુ ં જોઈએ ક� N કોઈપણ કાયદા / િનયમો હ�ઠળ 

િનધા%�રત કરવામા ંઆવી શક� છે અથવા અzDત�વમા ં છે અથવા આવા કાયદા / િનયમોમા ં

કોઈપણ Wધુારાથી ઉદભવે છે અથવા અ
યથા અને સમય સમય પર કંપનીને લાH ુપડ� છે. 

6. સમી;ા: 

a) આ નીિત  કંપનીના બોડ% ઓફ �ડર�-ટસ% Cારા અને {યાર� જrર& જણાય �યાર� સમી;ાને 



 

ક�િપટલ ઈ	
ડયા હોમ લો
સ �લિમટ�ડ – ફ�રયાદ િનરાકરણ નીિત અ�યતં 

ગોપનીય 

�!ૃઠ 7 

 

આિધન છે. કંપનીના બોડ% ઓફ �ડર�કટસ% વાિષIક ધોરણે ફ�રયાદ િનરાકરણના 4યવDથાતGંના 

કામકાજની સમી;ા હાથ ધરશે. 

b) આ નીિત NHB Cારા સમયાતંર� 9ર& કરાયેલા િનયમો, િવિનયમો, માગ%દિશIકાઓ, 

િનદ}શો અને Wચૂનાઓ સ�હત લાH ુપડતા કાયદાઓને આધીન રહ�શ ેઅને તે પો�લસીના 

અગાઉના સDંકરણ<ુ ં Dથાન લેશે. યોFય ફ�રયાદ િનવારણ િમક�િનઝમની 9ળવણીના 

સદંભ%મા ંલાH ુકાયદાઓમા ંકોઈપણ ફ�રફાર/Wધુારો સદંભ% Cારા આ નીિતમા ંસમાિવ!ટ 

હોવા<ુ ં માનવામા ં આવશે અને આ નીિતન ે ત ે Jજુબ ફ�રફાર કર&ન ે Wધુાર�લ હોવા<ુ ં

માનવામા ંઆવશે.  


