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1. પવહંગાવલોકિઃ 
 

કેનપટલ ઇન્ન્ર્યા હૉમ લૉન્ર્ લલનમટેર્ (‘કુંપિી’) િેિા ગ્રાહકો (‘ગ્રાહકો’) ર્ાથે વયવહાિ કિિી વખિે ઇમાિદાિી, િામાલણકિા અિે 

િૈનિક વિષિિા ઉચ્ચિમ સ્િિો જાળવીિે પોિાિી કામગીિી યોગ્ય અિે પાિદશષક િીિે કિવામાું નવશ્વાર્ ધિાવે છે. 

 

ર્ુંસ્થાિી અંદિ ગ્રાહકોિી ફરિયાદો અિે મ શ્કેલીઓિા નિવાિણ માટે યોગ્ય ફરિયાદ નિવાિણ િુંત્ર જાળવી શકાય િે માટે 

હાઉનર્િંગ ફાઇિાન્ર્ કુંપિીઓિે લાગ  પર્િા િેશિલ હાઉનર્િંગ બેંક (‘NHB’) દ્વાિા જાહિે કિવામાું આવેલી માગષદનશિકાન ું પાલિ 

કિીિે કુંપિીએ ગ્રાહકોિી ફરિયાદો િાપ્િ કિવા, િેિી િોંધણી કિવા અિે િેિો નિકાલ કિવા માટેિી િરિયા નિધાષરિિ કિિાિી 
ફરિયાદ નિવાિણ િીનિ (‘િીપિ’) િૈયાિ કિી છે. આ િરિયા કુંપિીિા ઉત્પાદિો અિે રે્વાઓ ર્ુંબુંનધિ ગ્રાહકોિી ફરિયાદો 
(‘ફરિયાદો’) માટે છે, જેમાું કુંપિી વિી આવી રે્વાઓ પિૂી પાર્વા માટે કુંપિી દ્વાિા નિ્ ક્િ કિવામાું આવેલા થર્ષ  પાટી એજન્ટો 
અથવા લબઝિેર્ ફેનર્લલટેટર્ષ દ્વાિા પિૂી પાર્વામાું આવિી રે્વાઓિે લગિી ફરિયાદોિો પણ ર્માવેશ થાય છે, પિુંત   િે િેિા 
પિૂિી મયાષરદિ િથી. 

 

કુંપિી એ વાિિી પણ ખાિિી કિશે કે ફરિયાદ નિવાિણ િુંત્ર હઠેળ રદવયાુંગોિી ફરિયાદોન ું નિવાિણ કિવામાું આવે. 

 

આ િીનિિો ઉદે્દશ્ય ગ્રાહકોિી ફરિયાદોિો યોગ્ય અિે પાિદશષક િીિે નિકાલ કિવા માટેન ું એક માળખ ું પરૂ ું પાર્વાિો િથા કુંપિી 
અિે/અથવા NHB ર્મક્ષ ફરિયાદ િોંધાવવા માટે અન ર્િવાિી િરિયાઓ અંગે ગ્રાહકોિે મારહિગાિ કિવાિો છે. 

 

2. હતેઃુ 
 

આ િીનિિો ઉદે્દશ્ય એ વાિિી ખાિિી કિવાિો છે કે: 

 

a) ગ્રાહકો ર્ાથે હુંમેશા યોગ્ય િીિે અિે પક્ષપાિ નવિા વયવહાિ કિવામાું આવે. 

b) ગ્રાહકો દ્વાિા કિવામાું આવેલી ફરિયાદોિો ર્ૌજન્યપવૂષક નિકાલ કિવામાું આવે અિે િેન ું ર્મયર્િ નિવાિણ કિવામાું આવે. 

c) ગ્રાહકોિે કુંપિીમાું િેમિી ફરિયાદોિા નિવાિણ માટે ઉપલબ્ધ નવકલ્પો અંગે મારહિગાિ કિવામાું આવે. 

d) ગ્રાહકોિે િેમિા અનધકાિો અંગે મારહિગાિ કિવામાું આવે, જેથી જો િેઓ િેમિી ફરિયાદો પિ કુંપિીિી િનિરિયા અથવા 

નિવાિણથી ર્ુંપણૂષપણે ર્ુંત  ષ્ટ િ હોય, િો િેઓ વૈકલ્લ્પક ઉપાયો પર્ુંદ કિી શકે. 

 

3. ફરિયાદ પિવાિણિી પ્રરક્રયાઃ 
 

જે કોઈ પણ ગ્રાહકોિે કોઈ ફરિયાદ હોય, િો િેઓ િેિા નિવાિણ માટે િીચે મ જબિી િરિયાિે અન ર્િી શકે છે: 

પ્રથમ લેવલઃ 
જે કોઈ પણ ગ્રાહકો ફરિયાદ િોંધાવવા ઈચ્છિા હોય, િેઓ કુંપિીિા કોઈપણ કામકાજિા રદવર્ે ર્વાિે 10:00થી ર્ાુંજિા 6:30 

વાગ્યાિી વચ્ચ ેિીચ ેમ જબિા કોઈપણ માધ્યમોિો ઉપયોગ કિીિે અિે આ િકાિિી ફરિયાદ ર્ુંબુંનધિ ર્ુંપણૂષ નવગિો પિૂી 
પાર્ીિે કુંપિી ર્મક્ષ પોિાિી ફરિયાદ િોંધાવી શકે છે: 

 

a) કુંપિીિી િમામ િાદેનશક / શાખા કચેિીઓ ખાિે ઉપલબ્ધ ફરિયાદ િજજસ્ટિમાું ફરિયાદ િોંધાવીિે; 
 

b) customercare@capitalindia.com  પિ ઈ-મેઇલ કિીિ ે
 

c) +91-022-4503 6000 પિ કૉલ કિીિે; અથવા 
 

d) અહીં િીચ ેજણાવેલા ર્િિામે કુંપિીિે લખીિેેઃ 

કેનપટલ ઇન્ન્ર્યા હૉમ લૉન્ર્ લલનમટેર્  

લેવલ - 20, લબિલા ઑિોિા 
ર્ૉ. એિી બેર્ન્ટ માગષ, 
વિલી, મ ુંબઈ – 400030. 

mailto:customercare@capitalindia.com
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કૃપા કિીિે ધ્યાિ આપોેઃ કસ્ટમિ ર્નવિર્ ટીમ 

બીજુ ંલેવલઃ 
 

જો ફરિયાદ િોંધાવયાુંિી િાિીખથી 7 (ર્ાિ) કાયષ રદવર્ોમાું ફરિયાદન ું નિવાિણ કિવામાું િ આવે અથવા ગ્રાહક િાઇમિી લેવલ 

પિ ગ્રાહકિે આપવામાું આવેલી િનિરિયા અથવા નિવાિણથી ર્ુંત  ષ્ટ િ હોય િો, ગ્રાહક ફરિયાદિે િીચ ેમ જબિા લેવલ ેલઈ 

જઈ શકે છેેઃ 
 

િોર્લ ઑરફર્િેઃ રદિેશ હાર્કિ 

લેવલ - 20, લબિલા ઑિોિા, 
ર્ૉ. એિી બેર્ન્ટ માગષ, 
વિલી, મ ુંબઈ – 400030. 

ર્ુંપકષ  િું.: +91-022-45036000 

ઈ-મેઇલ આઇર્ીેઃ service@capitalindia.com. 
 

ત્રીજુ ંલેવલઃ 
 

જો ગ્રાહક બીજા લેવલ પિ કુંપિીિા િોર્લ અનધકાિી દ્વાિા પિૂી પાર્વામાું આવેલી િનિરિયા અથવા નિવાિણથી ર્ુંત  ષ્ટ િ હોય 

અથવા કુંપિીિા િોર્લ અનધકાિી દ્વાિા ફરિયાદ િાપ્િ થયાુંિી િાિીખથી 14 (ચૌદ) કાયષ રદવર્ોમાું ફરિયાદન ું હજ  સ ધી નિવાિણ 

કિવામાું િ આવ્ ું હોય, િો ગ્રાહક િીચ ેમ જબિા ર્િિામે NHBિા રર્પાટષમેન્ટ ઑફ િેગ્્ લેશિ એન્ર્ સ પિનવઝિિા ઑરફર્િ-

ઇિ-ચાર્જિે અપીલ કિી શકે છેેઃ 
 

ઑરફર્િ-ઇિ-ચાર્જ િેશિલ હાઉનર્િંગ બેંક 

રર્પાટષમેન્ટ ઑફ િેગ્્ લેશિ એન્ર્ સ પિનવઝિ 

ફરિયાદ નિવાિણ નવભાગ 

ચોથો માળ, કૉિ 5એ, ઇન્ન્ર્યા હલેબટેટ રે્ન્ટિ, લોધી િોર્, 

િવી રદલ્હી - 110 003. 

ઑિલાઇિ મૉર્ - https://grids.nhbonline.org.in/ 

 

4. ફરિયાદોનુ ં પિવાિણઃ 
 

a) ગ્રાહકોિે આ િકાિિી ફરિયાદિી ર્ુંપણૂષ નવગિો કુંપિીિે પિૂી પાર્ીિે ફરિયાદ િોંધાવવાિી ર્લાહ આપવામાું આવે છે. 
 

b) નધિાણ આપિી ર્ુંસ્થાિા અનધકાિીઓિા નિણષયોથી ઉદ્ભવિા િમામ નવવાદોિે આગામી ઉચ્ચ લેવલે ર્ાુંભળવામાું આવે અિે 

િેિો નિકાલ કિવામાું આવે. 
 

c) કુંપિી દ્વાિા ફરિયાદ િાપ્િ થયા પછી, ફરિયાદ મળયાુંિી િાિીખથી 3 (ત્રણ) કાયષ રદવર્ોમાું ગ્રાહકિે ફરિયાદિો ઓળખ 

િુંબિ અિે જે નિ્ ક્િ અનધકાિી આ િકાિિી ફરિયાદ પિ કાયષવાહી કિશે િેમિી નવગિો ર્ાથેિી સ્વીકૃનિ પિૂી પાર્વામાું 
આવશે. 

 

d) કુંપિી દ્વાિા આ િકાિિી ફરિયાદ િાપ્િ થયાુંિી િાિીખથી 14 (ચૌદ) કાયષ રદવર્ોમાું ગ્રાહકિા ર્ુંિોર્ મ જબ ફરિયાદિા 
ર્ુંબુંધમાું જરૂિી સ્પષ્ટિા/ર્મથષિ પરૂ ું પાર્વામાું આવશે અિે ફરિયાદિા નિવાિણ માટે િમામ યોગ્ય પગલાું લેવામાું 
આવશે. 

 

e) જો ફરિયાદિા નિવાિણ માટે કોઈ વધાિાિા ર્મયિી જરૂિ હોય, િો કુંપિી ગ્રાહકિે આ િકાિિા વધાિાિા ર્મયિી 
જરૂરિયાિ નવશે અિે આ િકાિિી ફરિયાદિા નિવાિણ માટેિી અપેલક્ષિ ર્મયમયાષદા નવશે જાણ કિશે. 

 

f) કુંપિીિા ચીફ એલ્ક્ઝક્ય રટવ ઑરફર્િ અિે હરે્ ઑફ ઓપિેશન્ર્ એ બાબિિી ખાિિી કિશે કે ગ્રાહકો દ્વાિા કિવામાું આવેલી 
િમામ ફરિયાદોન ું નિવાિણ નિધાષરિિ ર્મયમયાષદામાું કિવામાું આવે. 

 

g) કુંપિી દ્વાિા દસ્િાવેજોિા ર્ુંિક્ષણ અિે આકાષઇવલ માટે બિાવવામાું આવેલી કુંપિીિી િીનિ મ જબ જ ગ્રાહકો દ્વાિા કિવામાું 
આવેલી િમામ ફરિયાદો અિે કુંપિી દ્વાિા પિૂી પાર્વામાું આવેલી િનિરિયા અથવા નિવાિણિા િેકોર્ષિે જાળવવામાું 
આવશે. 

mailto:service@capitalindia.com
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કેપિટલ ઇન્ડિયા હૉમ લૉડસ લલપમટેિ –ફરિયાદ નિવાિણ િીનિ 

 

5. ગ્રાહક સિુક્ષા સપમપિ 

િીઝવષ બેંક ઑફ ઇન્ન્ર્યા (િેરર્ટ ઇન્ફોમેશિ રિપોરટિંગ) રર્િેક્શન્ર્, 2025 (ર્ુંદભષ: DoR.FIN.REC.No.55/20.16.056/2024-25 િાિીખ 

જાન્્ આિી 6, 2025)િે અન રૂપ અિે િેરર્ટ ઇલ્ન્સ્ટટય શન્ર્ (CIs) અિે િેરર્ટ ઇન્ફોમેશિ કુંપિીઝ (CICs)િે ર્ુંર્ોવિા મ કદ્દમાઓિે 

ઘટાર્વાિા ઉદે્દશ્ય ર્ાથે, ગ્રાહકોિી ફરિયાદોન ું નિવાિણ ર્મયર્િ અિે અર્િકાિક િીિે કિવામાું આવે િે આવશ્યક છે. િદન ર્ાિ, 

કુંપિી ઑર્ષ  ઑફ રર્િેક્ટર્ષિા િેજા હઠેળ ગ્રાહક સ િક્ષા ર્નમનિિી િચિા કિશે. 

 

સપમપિિી સિંચિાઃ 
ર્નમનિમાું િીચેિા ર્ભ્યોિો ર્માવેશ કિવામાું આવશે: 

એક એલ્ક્ઝક્ય રટવ અથવા િોિ-એલ્ક્ઝક્ય રટવ રર્િેક્ટિ 

મેિેજજિંગ રર્િેક્ટિ / ચીફ એલ્ક્ઝક્ય રટવ ઑરફર્િ 

ચીફ ઑપિેરટિંગ ઑરફર્િ 

 

ભપૂમકાઓ અિે જવાબદાિીઓઃ 
ગ્રાહક સ િક્ષા ર્નમનિિે િીચ ેમ જબિા કાયો ર્ોંપવામાું આવશે: 

ફરિયાદ નિવાિણ િુંત્રિી દેખિેખ; 

િીનિ ઘર્વી અિે ર્મીક્ષા કિવા, જો લાગ  થત ું હોય 

િો; 
ગ્રાહકિે લગિા અન પાલિન ું નિિીક્ષણ કિવ ું; 
મળૂભિૂ કાિણન ું નવશ્લેર્ણ; 

ગ્રાહકોિી જાગનૃિ માટેિી પહલે; 

િીપોરટિંગ અિે પાિદશષકિા; અિે 

અન્ય કાયો, જે િેિી ભનૂમકાઓ અિે જવાબદાિીઓિે અર્િકાિક િીિે નિભાવવા માટે જરૂિી હોય. 

6. જિિલઃ 
 

આ િીનિમાું ર્ામેલ હોય િેવી કોઈપણ બાબિ હોવા છિાું, કુંપિી એ બાબિિી ખાિિી કિશે કે વિષમાિ અથવા આ િકાિિા 
અન્ય કાયદાઓ/નિયમોમાું કોઈપણ સ ધાિાિે કાિણ ેઅથવા અન્યથા ઉદ્ભવિા અિે કુંપિીિે ર્મયાુંિિે લાગ  પર્િા કોઈપણ 

વધાિાિા નિયમોન ું પાલિ કિવામાું આવે. 

 

7. સમીક્ષાઃ 
 

a) આ િીનિ કુંપિીિા બૉર્ષ  ઑફ રર્િેક્ટર્ષ દ્વાિા જ્યાિે પણ જરૂિી જણાશે ત્યાિે ર્મીક્ષાિે આધીિ િહશેે. કુંપિીિા બૉર્ષ ઑફ 

રર્િેક્ટર્ષ દ્વાિા વાનર્િક ધોિણ ે ફરિયાદ નિવાિણ નમકેનિઝમિી કામગીિીિી ર્મીક્ષા કિવામાું આવશે. આ િકાિિી 
ર્મીક્ષાઓિો ર્ુંકલલિ િીપોટષ  નિયનમિ અંિિાલે બૉર્ષિે ર્ોંપવામાું આવશે. 

b) આ િીનિ ર્મયાુંિિે NHB દ્વાિા બહાિ પાર્વામાું આવેલા નિયમો, નવનિયમો, માગષદનશિકા, નિદેશો અિે સચૂિાઓ ર્રહિિા 
લાગ  કાયદાઓિે આધીિ િહશેે અિે િે િીનિિા અગાઉિા ર્ુંસ્કિણન ું સ્થાિ લશેે. યોગ્ય ફરિયાદ નિવાિણ િુંત્રિી 
જાળવણીિા ર્ુંબુંધમાું લાગ  કાયદાઓમાું કોઈપણ ફેિફાિ/સ ધાિો આ િીનિમાું ર્ુંદભષ દ્વાિા ર્ામેલ કિવામાું આવયો હોવાન ું 
માિવામાું આવશે અિે આ િીનિ િે મ જબ સ ધાિવામાું આવેલી હોવાન ું માિવામાું આવશે. 


