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नीतत का साराशं: 

 
नीति का नाम  उचिि व्यवहार संहहिा  

जारी करन ेऔर प्रभाव में आने की तिचि  19 अप्रैल, 2011 

समीक्षा की अवचि वार्षिक  

स्वाममत्व/संपकि  अनुपालन र्वभाग  

अनुमोदक तनदेशक मंडल 

 
समीक्षा की िारीख  अगिी समीक्षा की िारीख  हिप्पणियााँ/राय/बदलाव  

मसिम्बर 3, 2022  मसिंबर 2022 या उससे पहले  र्वमभन्न अनुभागों की वार्षिक समीक्षा और संशोिन। 

अगस्त 12, 2022 अगस्त 2023 या उसस ेपहले वार्षिक समीक्षा  । 

नवंबर 14, 2022 नवंबर 2023 या उससे पहले र्वतनयामक प्राविानों/कानूनों और कंपनी के व्यवसाय 
के साि सामान्य व्यवस्िा । 

मई 22, 2023 मई 2024 या उससे पहले ग्राहक शिकायतें दर्ज करने के चैनलों में संिोधन ककया 
गया है। 
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1. प्रस्तावना:  
 
DMI फायनेंस प्रायवेि मलममिेि (DMI या कंपनी) की उचिि आिार सहंहिा (FPC) का तनमािि भारिीय ररजवि बैंक(आरबीआई) द्वारा 
प्रस्िार्वि 'फेयर पै्रक्टिस कोड पर हदशातनदेश' ("FPC पर हदशातनदेश") के -गैरबैंककंग र्वत्तीय कंपनी- व्यवस्स्ित रूप से िहत्वपूर्ण 
जिारालश न स्वीकार करने वािी कंपनी और जिा स्वीकार करने वािी कंपनी (ररज़वण बैंक) तनदेश 2016 (“आरबीआई मास्िर तनदेश") 
(समय-समय पर संशोचिि) के अनुसार ककया गया है । भारिीय ररजवि बैंक के मास्िर तनदेशों में तनिािररि FPC पर हदशातनदेशों के 
अनुसार, गैर-बैंककंग र्वत्तीय कंपतनयां (“एनबीएफसी”) होने के नािे, कंपनी ने इन उचिि व्यवहार संहहिा को अपनाया है। अन्य बािों 
के अलावा,इन हदशातनदेशों में ऋि के तनयमों एवं शिों के पयािप्ि प्रकिीकरि के र्वषय में सामान्य मसद्िान्ि और एक गैर बलपूविक 
वसूली का िरीका अपनाना शाममल है। भारिीय ररजवि बैंक के मास्िर तनदेशों में तनिािररि FPC पर हदशातनदेशों के अनसुार, गैर-
बैंककंग र्वत्तीय कंपतनयां (“एनबीएफसी”) होने के नािे, कंपनी ने इन उचिि व्यवहार संहहिा ऋि व्यवसाय को अपनाया है। FPC 
कंपनी के ऋि कारोबार के मलए लागू 02 मसिंबर, 2022 के अपने .डडक्जिल लेंडडगं' ("डडक्जिल लेंडडगं हदशातनदेश") द्वारा आरबीआई 
द्वारा तनिािररि र्वमभन्न प्रकिीकरि आवश्यकिाओं को भी शाममल करना िाहिा है। 

 
2. उद्देश्य और उपयुक्तता: 

  
 DMI ने अपने ऋि लेने वाले ग्राहकों के साि व्यवहार करि ेहुए तनष्पक्ष और पारदशी प्रिाओं को प्राप्ि करने के प्रयास के 
साि कायािन्वयन के मलए FPC को अपनाया है। FPC अपने ग्राहकों के साि व्यापार करिे समय पालन ककए जाने वाले 
न्यूनिम मानकों को तनिािररि करके अच्छी और तनष्पक्ष प्रिाओं को बढावा देना िाहिा है। इसके अलावा, FPC पारदमशििा 
बढाना िाहिा है िाकक ग्राहकों को कंपनी द्वारा पेश ककए जा रहे उत्पादों/सेवाओं की बेहिर समझ हो सके।  
यह FPC कंपनी के ऋि देने वाले व्यवसाय संिालन के सभी पहलुओं पर लागू होगी, क्जसमें डडक्जिल ऋि, र्वपिन, ऋि 
की उत्पर्त्त, प्रसंस्करि, संग्रह गतिर्वचियों आहद शाममल हैं। उचिि व्यवहार संहहिा के प्रति के मलए DMI की प्रतिबद्ििा 
कमििारी जवाबदेही, तनगरानी और लेखा परीक्षि संबंिी कायिक्रमों, प्रमशक्षि ििा प्रौद्योचगकी के रूप में प्रदमशििहोंगी।  
कंपनी का तनदेशक मंडल और प्रबंिन उन पद्ितियों को लागू करने के मलए उत्तरदायी है , क्जसे यह सुतनक्श्िि करने के 
मलए िैयार ककया गया है कक इसके पररिालनों स ेउचिि नीति के प्रति कड़ी प्रतिबद्ििा पररलक्षक्षि हो एवं सभी कमििारी 
उससे पररचिि हों ।  
 

3. पररभाषाएँ: 
 

a. “अचिकृत प्रतततनचि” का अिि है अचिवटिा को छोड़कर कोई व्यक्टि, स्जसे िोकपाि के सिक्ष कायणवाही िें लशकायतकताण 
का प्रतततनचित्व करने के लिए ववचिवत रूप से तनयुक्त और लिखित रूप िें अचिकृत ककया गया है। 

b.  “बोडण ” का अिि है कंपनी के तनदेशक मंडल।  
c. "मशकायि" का अिि मलणखि रूप में या कंपनी की ओर से सवेा में कमी का आरोप लगािे हुए और/या योजना के िहि 

राहि की मांग करिे हुए ककसी अन्य िरीके से ककया गया प्रतितनचित्व है।  
d. “कंपनी” का अिि DMI फाइनेंस प्राइवेि मलममिेड. 
e. "तनदेशक” का अिि है व्यक्टिगि तनदेशक या कंपनी के बोडि में तनदेशकों में स ेकोई तनदेशक । 
f. “FPC” का अिि है उचिि व्यवहार संहहिा।  
g.  "िोकपाि/उप िोकपाि" का अिण है ररजवण बैंक द्वारा इस योजना के तहत तनयुक्त कोई भी व्यस्क्त। 
h. "आरबीआई" का अिि है भारिीय ररजवि बैंक। 
i.  "योजना" का अिि है भारिीय ररज़वि बैंक द्वारा हदनांक 12 नवंबर 2021 को जारी की गई ररज़वि बैंक-एकीकृि लोकपाल 

योजना, 2021, क्जसे समय-समय पर संशोचिि ककया गया है । 
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4. DMI के सभी ऋर् उत्पादों पर िागू िानदंड: 
 

i. ऋर् के लिए आवेदन एवं उनकी प्रकिया: 
 

a - कंपनी के सभी ऋि उत्पाद कंपनी द्वारा अपनाई गई ऋि नीति के अनुसार होंगे। 
 
b -DMI द्वारा ग्राहक से सभी संिार अँग्रेजी में ककए जाएाँगे टयोंकक यह DMI के सभी ग्राहकों को समझ में आिी है।  
 
c - प्रकक्रया के भाग के रूप में, अन्य बािों के साि-साि पारदमशििा सतुनक्श्िि करने के मलए, DMI, आवेदन स्िर पर सभी 
आवश्यक जानकारी प्रदान करेगा, क्जसमें प्रसंस्करि के मलए देय आवश्यक शुल्क/प्रभार, यहद कोई हो, सहहि लकेकन इन िक 
ही सीममि नहीं है, ऋि प्रस्िाव, पूवि-भुगिान र्वकल्प आहद की अस्वीकृति के मामले में गैर-वापसी योग्य शुल्क, जो ग्राहक 
के हहि को प्रभार्वि करिा है,शाममल है िाकक ग्राहक अन्य एनबीएफसी द्वारा प्रस्िार्वि तनयमों और शिों के साि एक 
साििक िुलना कर सके और उचिि तनििय ल ेसके।  
 
d - कंपनी समय सीमा के साि सभी ऋि आवेदनों की प्राक्प्ि की पाविी प्रदान करेगी क्जसके भीिर ऋि आवेदनों का 
तनपिान ककया जाएगा। इसके अलावा, ऋि आवेदन का तनपिान 60 हदनों की समयावचि के भीिर या ग्राहक के साि 
पारस्पररक रूप से सहमि समय के भीिर ककया जाएगा। 

                    

                   e - कंपनी, ऋि आवेदन पत्र िरि में, आवेदन पत्र के साि जमा ककए जाने वाल ेआवश्यक दस्िावेजों को इंचगि करेगी। 
 
f -र्वकल्प का िुनाव करने पर, ग्राहक को उसकी पसंद वाले ऋि उत्पाद के र्वषय में उचिि जानकारी दी जाएगी।  
 
g - आवश्यकिा पड़न े पर ग्राहक को उसके आवेदन की क्स्िति के बारे में सूचिि ककया जाएगा। कंपनी, ऋि आवेदन 
स्वीकार करिे समय, ऋि की मंजूरी और संर्विरि िक शाममल प्रकक्रयाओं की व्याख्या करेगी और समय सीमा के बारे में 
सूचिि करेगी क्जसके भीिर सभी प्रकक्रयाएं सामान्य रूप स ेपूरी हो जाएंगी।  
 

 
ii. ऋर् िूलयांकन और तनयि व शतें: 
 

a- DMI ग्राहक द्वारा प्रस्िुि की गई जानकारी की जांि करेगा और, यहद कोई अतिररटि डेिा आवश्यक है, िो वह ऋि 
आवेदन के शीघ्र तनपिान की सरु्विा के मलए िुरंि इसकी मांग करेगा।।  

 
b –DMI मलणखि रूप में प्रस्िार्वि ऋि के प्रमुख तनयमों और शिों से स्वीकृति पत्र या िमि शीि या मलणखि संिार के 
ककसी अन्य रूप के माध्यम से अवगि कराएगा (अंग्रेजी में जैसा कक DMI के सभी ग्राहक इसे समझि ेहैं), और इसमें 
शाममल होंगे : 
 
➢ तनयम और शिों के साि ब्याज की वार्षिक दर के साि स्वीकृि ऋि की रामश।  
➢ अपने ऋि खािे एवं आवेदन की र्वचि के संबंि में ग्राहकों द्वारा देय डडफ़ॉल्ि ब्याज/ दंडात्मक ब्याज दरों (यिाक्स्िति 

प्रति माह/वषि के रूप में व्यटि) एवं शुल्क का र्ववरि ।  
➢ ऋि के पुनभुिगिान में देर होन ेपर दंडात्मक ब्याज का ऋि समझौि ेमें मोिे अक्षरों में उल्लखे ककया जाएगा 
➢ ग्राहक को तनयम और शिों की स्वीकृति प्रदान करन ेकी आवश्यकिा होगी यहद वह ऋि लेन ेका इरादा रखिा/रखिी है 
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c – यहद DMI आवेदक को ऋि प्रदान नहीं कर सकिा है, िो यह अस्वीकृति के कारि बिाने का प्रयास करेगा 

 
d - DMI सभी ऋिकिािओ ंको अाँग्रेजी भाषा में, जो ऋिकिाि  को समझ में आिी है,ऋि अनुबंि की एक प्रति और उसके 
साि ऋि अनुबंि में उक्ल्लणखि सभी प्रासंचगक संलग्नकों की प्रति ऋि की स्वीकृति/संर्विरि के समय मुहैया कराएगा 
क्जसे ग्राहक द्वारा र्वचिवि स्वीकृि एवं DMI के अचिकृि अचिकाररयों द्वारा प्रति हस्िाक्षररि ककया जाएगा। 
 

iii.  ऋर् का संववतरर्: 
 

a)  - DMI तनयमों और शिों में ककसी भी बदलाव और साि ही संर्विरि अनुसूिी, ब्याज दरों, सेवा शुल्क, पूविभुगिान (प्री 
पेमेंि) शुल्क आहद के संबंि में अंग्रेजी में नोहिस देगा जो ग्राहक को समझ में आिी है । 
 

b)  - ब्याज दरों ििा शुल्कों में बदलाव भर्वष्यलक्षी प्रभाव स ेलागू होंगे। इस संबंि में एक उपयुटि शिि ऋि, जो भी 
लागू हो, अनुबंि में शाममल की जाएगी । 

 
c)  --अनुबंि के अिंगिि भुगिान या कायि-तनष्पादन को वापस लनेे / िेज करन ेका तनििय ऋि अनुबंि के अनसुार होगा । 

अनुबंि के अंिगिि भुगिान या कायि-तनष्पादन को वापस लने े/ िेज करन ेया अतिररटि प्रतिभूतियों की मांग करन ेका 
तनििय लेन ेस ेपहले, DMI ग्राहकों को अंग्रेजी में ऋि अनुबंि के अनुसार नोहिस देगा । 

 
d) -DMI सभी देय रामशयों के पुनभुिगिान या ककसी भी अन्य दावे के मलए ककसी भी वैि अचिकार या ग्रहिाचिकार के 

अिीन ऋि की बकाया रामश की वसूली के बाद सभी प्रतिभतूियााँ र्वमुटि करेगा, क्जस पर DMI का ऋिकिाि  के 
र्वरुद्ि दावा हो सकिा है । यहद समंजन के अचिकार का उपयोग ककया जाना है, िो ऋिकिाि  को उन शेष दावों और 
शिों के बारे में पूरी जानकारी के साि इसके संबंि में नोहिस हदया जाएगा, क्जसके अंिगिि DMI के पास प्रतिभूतियों को 
िब िक अपने पास रखन ेका अचिकार है जब िक कक प्रासंचगक दावे का तनपिारा/भुगिान नहीं ककया जािा है। 

 
e)  –ग्राहक के साि ऋि स्वीकृति/सुर्विाओं/ऋि/मैंडेि/प्रस्िावों के संबंि में स्वीकृति (संशोिन या पररमशष्ि सहहि) जसै े

सभी सिंार मलणखि रूप में होंग ेऔर उन्हें दस वषों की न्यूनिम अवचि के मलए संरक्षक्षि रखा जाएगा। 
 

iv. सािान्य: 
 

a - DMI ऋि अनुबंि के तनयमों और शिों में हदए गए उद्देश्यों (जब िक कक ऋिकिाि  द्वारा पूवि में सचूिि नही ंकी 
गई जानकारी पर ध्यान नहीं हदया गया हो) को छोड़कर ऋिकिाि  के मामलों में हस्िके्षप नहीं हदया गया हो।  
 
 b – ऋिकिाि  स ेऋि खािे के हस्िांिरि के मलए अनुरोि प्राप्ि होन ेपर, सहमति या अन्यिा, अिािि DMI स ेआपर्त्त, 
यहद कोई हो, अनुरोि प्राप्ि होने की तिचि स े21 हदनों के भीिर सूचिि ककया जाना िाहहए। इस िरह के हस्िांिरि काननू 
के अनुरूप पारदशी अनुबंिात्मक शिों के अनुसार होंगे। 
 
c- -यहद ग्राहक पुनभुिगिान अनुसूिी का पालन नहीं करिा है, िो देय रामश की वसूली के मलए इस देश के कानून के 
अनुसार एक तनिािररि प्रकक्रया का पालन ककया जाएगा। इस प्रकक्रया में ग्राहक को नोहिस भजेकर या व्यक्टिगि मुलाक़ाि 
कर और/ या प्रतिभूति का पुनराचिकार कर,यहद कोई हो, याद हदलाना शाममल होगा। डडफ़ॉल्ि (भुगिान में िूक ) के मामल े
में, DMI ररकवरी एजेंि को मामला संदमभिि कर सकिा है और वसूली की कायिवाही शुरू होन ेके बारे में ग्राहक को सूचिि 
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करेगा । DMI यह सुतनक्श्िि करेगा कक इसकी वसूली की प्रकक्रया में ग्राहक का उत्पीड़न शाममल नही ंहोगा। ग्राहक के प्रश्नों 
और मशकायिों का सौहादिपूिि ढंग से तनवारि करन ेके मलए DMI द्वारा अपने कमििाररयों को उचिि तनदेश हदए जाएाँगे।  
 
d -- DMI ित्काल प्रभाव से, व्यक्टिगि ऋिकिािओ ंको स्वीकृि ककसी फ्लोहिगं रेि वाल ेसावचिक लोनों पर कोई फोर 
टलोज़र शुल्क/प्री-पेमेंि दंड नहीं लगाएगा। 
 
e - सभी शुल्क / प्रभार / ब्याज कंपनी द्वारा अपनाई गई ब्याज दर नीति के अनसुार और ऋि पर लागू तनयमों और शिों 
के अनुसार लगाए जाएंगे।  
 
f- DMI यह प्रयास करेगा कक संर्विरि के बाद पयिवेक्षि रिनात्मक हो और वास्िर्वक कहिनाइयों का ग्राहक को सामना 
करना पड़ सकिा है, इन बािों पर भी उचिि र्विार ककया जाए ।  
 
g - DMI र्वत्तीय कहिनाई वाल ेवास्िर्वक मामलों पर उचिि रूप स ेर्विार करेगा । ग्राहक को समस्याओ ंकी पहिान करनी 
िाहहए और ऐसी समस्या के बारे में DMI को बिा देना िाहहए। 
 
h –ग्राहक की सभी व्यक्टिगि जानकारी गोपनीय होगी और मलणखि रूप में ग्राहक द्वारा सहमति नहीं हदए जान ेपर उसे 
ककसी भी िीसरे पक्ष को प्रकि नहीं ककया जाएगा । ‘िीसरा पक्ष’ शब्द में सभी कानून प्रवििन एजेंमसयााँ, के्रडडि सूिना ब्यूरो, 
RBI, अन्य बैंक और र्वत्तीय संस्िाएाँ और ककसी भी अन्य राज्य के, कें द्र के या अन्य तनयामक तनकाय शाममल हैं। इसके 
अलावा, DMI तनम्नमलणखि पररक्स्ितियों में भी ग्राहक सूिना प्रकि कर सकिा है: 

➢ यहद DMI काननू द्वारा बाध्य हो  
➢ यहद जानकारी प्रकि करना साविजतनक हहि में हो।  
➢ यहद प्रकि करना DMI के हहि में हो।  
 

v. तनदेशक िंडि का उत्तरदातयत्व:  
 

DMI ने अपने तनदेशक मंडल की स्वीकृति अगल ेअनुच्छेद में उक्ल्लणखि र्ववरि के अनुसार संगिन के भीिर मशकायि 
तनवारि प्रिाली तनिािररि की है । इस िरह की प्रिाली यह सुतनक्श्िि करिी है कक DMI के पदाचिकाररयों के तनिियों स े
उत्पन्न होने वाले सभी र्ववादों को कम से कम अगले उच्ििर स्िर पर सुना जाए और उनका तनपिारा ककया जाए । DMI 
के तनदेशक मंडल वार्षिक रूप से उचिि व्यवहार संहहिा (FPC) के अनुपालन और GRM के कामकाज की समीक्षा करेंग े। 
इस संदभि में एक समकेकि ररपोिि हर वषि बोडि को सौंपी जाएगी। 

 
vi. लशकायत तनवारर् प्रर्ािी (GRM): कंपनी, अपन ेतनदेशक मंडल के अनुमोदन से मशकायि तनवारि िंत्र ("जीआरएम") को 

अपनाएगी, जो यहां 'अनुलग्नक-ए' के रूप में संलग्न है। 
 

FPC पर हदशातनदेशों के अनसुार 'और' एनबीएफसी द्वारा र्वत्तीय सेवाओं की आउिसोमसिंग में जोणखम प्रबंिन और 
आिार संहहिा पर हदशा-तनदेश' आरबीआई मास्िर हदशा-तनदेशों के िहि तनिािररि है । 
कंपनी के पूवोटि जीआरएम कंपनी द्वारा तनयुटि ककसी आउिसोसि एजेंसी द्वारा प्रदान की जान े वाली सेवाओ ं स े
संबंचिि मुद्दों स ेभी तनपिेंगे। 
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vii. FPC को संपे्रवषत करने की भाषा और तरीका: DMI, FPC और भारिीय ररजवि बैंक के मास्िर तनदेशों के हदशातनदेशों के 
अनुसार अंगे्रजी भाषा में FPC स्िार्पि करेगा। कंपनी स्िानीय भाषा में FPC के मलए अनुरोि करन ेवाल ेग्राहकों के मलए 
FPC को के्षत्रीय/स्िानीय भाषाओं में भी उपलब्ि कराएगी 

 
viii.  ब्याज दर के संबंि िें कोड: 

a) आरबीआई के मास्िर तनदेशों के अनुसार, DMI की बोडि द्वारा अनुमोहदि ब्याज दर नीति पहले से ही मौजूद है, क्जसमें ब्याज 
दरों के तनिािरि में आिंररक मसद्िांिों और प्रकक्रयाओं का उल्लखे है।  
प्रसंस्करि शुल्क और अन्य शलु्क: कंपनी द्वारा अपनाया गया ब्याज दर म़ॉडल प्रासंचगक कारकों जैस ेकक िन की लागि, 
माक्जिन और जोणखम प्रीममयम को ध्यान में रखिा है और इसके द्वारा हदए गए ऋिों और अचग्रमों के मलए ब्याज की दर 
तनिािररि करिा है। 

b)  DMI, आवेदन पत्र और स्वीकृति पत्र में, ऋिकिाि को उसके ऋिकिािओं की ब्याज दर, जोणखम के वगीकरि के मलए 
दृक्ष्िकोि और ऋिकिािओं की र्वमभन्न शे्रणियों के मलए अलग-अलग ब्याज दर िाजि करने के औचित्य के बारे में बिाएगी। 

c)  ब्याज की दरें और जोणखम के वगीकरि के मलए दृक्ष्िकोि DMI की वेबसाइि पर भी उपलब्ि कराया जाएगा। 
d) DMI द्वारा प्रभाररि की जान ेवाली ब्याज की दर वार्षिक दर होगी िाकक ग्राहक को सिीक दरों से अवगि कराया जा सके जो 

खािे स ेवसूल की जाएगी। 
 

ix. िोकपाि योजना: 
कंपनी 'ररज़वि बैंक-एकीकृि लोकपाल योजना, 2021' ("लोकपाल योजना") का अनुपालन सुतनक्श्िि करेगी। लोकपाल योजना की मुख्य 
र्वशेषिाएं और प्रिान नोडल अचिकारी का संपकि  र्ववरि FPC के अनुबंि बी के रूप में प्रदान ककया गया है। लोकपाल योजना की 
एक प्रति के साि यह कंपनी की वेबसाइि https://www.dmifinance.in पर भी उपलब्ि है। 
 
x. आंतररक िोकपाि ("आईओ"): 
कंपनी न े'गैर-बैंककंग र्वत्तीय कंपतनयों द्वारा आंिररक लोकपाल की तनयुक्टि' पर आरबीआई की 15 नवंबर, 2021 की अचिसूिना के 
अनुसार अपन ेआंिररक लोकपाल की र्वचिवि तनयुक्टि की है। 
आईओ केवल उन मशकायिों स ेतनपिेगा क्जनकी कंपनी द्वारा पहले ही जांि की जा िुकी है लेककन कंपनी द्वारा आंमशक या पूिि रूप 
से खाररज कर दी गई है। दसूरे शब्दों में, आईओ सीिे ग्राहकों या जनिा के सदस्यों से प्राप्ि मशकायिों को नहीं संभालेगा। हालांकक, 
तनम्न प्रकार की मशकायिें IO के दायरे स ेबाहर होंगी और IO द्वारा तनयतं्रत्रि नही ंकी जाएंगी: 

a.  कंपनी की ओर स ेसेवा में कमी, यहद कोई हो, को छोड़कर िोखािड़ी, गबन आहद स ेसंबंचिि मशकायिें; 
b.  (अ ) आंिररक प्रशासन, (ब ) मानव संसािन, (स ) कमििाररयों के वेिन और पररलक्ब्ियों स ेसंबंचिि मशकायिें / संदभि; 
c.  कंपनी के सुझावों और वाणिक्ज्यक तनिियों की प्रकृति के संदभि में ; 
d. ऐसी मशकायिें जो उपभोटिा र्ववाद तनवारि आयोग, अदालिों आहद जैसे अन्य मंिों द्वारा िय की गई हैं या पहले से ही 

लंत्रबि हैं  
कंपनी के आंिररक मशकायि तनवारि िंत्र द्वारा आंमशक या पूिि रूप से खाररज की गई मशकायिों को मशकायि प्राप्ि होन ेकी िारीख 
से िीन सप्िाह की अवचि के भीिर आईओ को आगे बढाया जाएगा। 
आईओ और कंपनी यह सुतनक्श्िि करेंगे कक कंपनी द्वारा मशकायि प्राप्ि होने की िारीख से 30 हदनों के भीिर मशकायिकिाि को 
अंतिम तनििय सूचिि ककया जाए। आईओ द्वारा जािं के बाद भी पूरी िरह या आंमशक रूप स ेखाररज की गई मशकायिों के मामल े
में, कंपनी उत्तर के भाग के रूप में मशकायिकिाि को आवश्यक रूप से सूचिि करेगा कक वह तनवारि के मलए आरबीआई लोकपाल स े
पूरे र्ववरि के साि संपकि  कर सकिा है (यहद मशकायि आरबीआई लोकपाल िंत्र के अिंगिि आिी है) । सलाह में ग्राहकों की 
मशकायिों को ऑनलाइन दजि करने के मलए आरबीआई के पोििल (www.cms.rbi.org.in) का मलकं शाममल होना िाहहए। 
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5. डडस्जटि ऋर् देने या डडस्जटि ऋर् देने वािे प्िेटफॉिण पर प्राप्त ऋर् के लिए अततररक्त िानदंड: 
 
(i) डडक्जिल लेंडडगं प्लेिफ़ॉमि/ऐप्स ("डीएलए") पर DMI द्वारा प्राप्ि ककए गए ऋिों के मलए मानक- मामल े में, DMI स्रोि 
ऋिकिािओं और/या डडक्जिल लेंडडगं प्लेिफ़ॉमि पर बकाया रामश वसूल करन े के मलए (भल े ही वे अपने स्वयं के डडक्जिल लेंडडगं 
प्लेिफ़ॉमि के माध्यम से या इसके माध्यम स ेउिार देिे हों) एक आउिसोसि ऋि देने वाला मिं), DMI इस FPC का अक्षरशः पालन 
करेगा और यह उसके व्यवसाय के मलए लागू हो सकिा है। इसके अलावा, कंपनी तनम्नमलणखि तनदेशों का पालन करेगी: 
 

a) एजेंिों के रूप में लग ेडडक्जिल लेंडडगं प्लेिफ़ॉमि के नाम कंपनी की वेबसाइि पर प्रकि ककए जाएंगे। 
b) एजेंिों के रूप में लग ेडडक्जिल ऋि देने वाले प्लेिफामों को ग्राहक के सामने उस कंपनी का नाम प्रकि करने के मलए 

तनदेमशि ककया जाएगा क्जसकी ओर से वे उसके साि बाििीि कर रहे हैं। 
c) मंजूरी के िुरंि बाद लकेकन ऋि समझौि ेके तनष्पादन से पहले, कंपनी के लेिर हेड पर ऋिकिाि  को स्वीकृति पत्र जारी 

ककया जाएगा। 
d)  ऋि समझौि ेकी एक प्रति ऋि समझौि ेमें उद्ििृ सभी अनुलग्नकों की एक प्रति के साि सभी ऋिकिािओं को ऋि 

की मंजूरी/र्विरि के समय प्रस्िुि की जाएगी। 
e) कंपनी द्वारा लगाए गए डडक्जिल ऋि देने वाले प्लेिफामों पर प्रभावी तनरीक्षि और तनगरानी सुतनक्श्िि की जाएगी। 
f) मशकायि तनवारि िंत्र के बारे में जागरूकिा पैदा करन ेके मलए पयािप्ि प्रयास ककए जाएंगे। 

 
(ii) डडक्जिल लेंडडगं के संबंि में DMI द्वारा पालन ककए जान ेवाले मानदंड- कंपनी आरबीआई द्वारा जारी हदनांक 02, 2022 के 
डडक्जिल लेंडडगं पर हदशातनदेशों के प्राविानों का पालन करेगी (समय-समय पर संशोचिि) लागू सीमा िक। 
 
6. स्वर्ण ऋर् व्यवसाय के लिए अततररक्त िानदंड, यहद िागू हो: 
 
DMI, वििमान में, व्यक्टियों को सोने के आभूषिों के बदले उिार नही ंदेिा है, लकेकन यहद भर्वष्य में भी ऐसा करन ेकी योजना है, 
िो DMI, अन्य बािों के साि-साि, इस FPC में उक्ल्लणखि अन्य लागू हदशातनदेशों के अतिररटि तनम्नमलणखि हदशातनदेशों को 
अपनाएगा: 
(i) DMI सोन ेके एवज में उिार देने के मलए बोडि द्वारा अनमुोहदि नीति लागू करेगा क्जसमें अन्य बािों के साि-साि तनम्नमलणखि 
शाममल होंगे:  

a) आरबीआई द्वारा तनिािररि केवाईसी तनदेशों का अनुपालन सुतनक्श्िि करन ेके मलए पयािप्ि कदम;  
b) प्राप्ि आभूषिों के मलए उचिि परख प्रकक्रया;  
c) सोने के आभूषिों के स्वाममत्व को संिुष्ि करन ेके मलए आंिररक प्रिाली; 
d) गहनों को सुरक्षक्षि अमभरक्षा में रखन ेके मलए पयािप्ि प्रिाली, तनरंिर आिार पर प्रिामलयों की समीक्षा, संबंचिि कमििाररयों 

को प्रमशक्षि और आंिररक लेखा परीक्षकों द्वारा आवचिक तनरीक्षि यह सुतनक्श्िि करने के मलए कक प्रकक्रयाओं का कड़ाई 
से पालन ककया जािा है; 

e) सुरक्षा के रूप में स्वीकार ककए गए आभूषिों का उचिि बीमा होना िाहहए; 
f) ऋि लेनेवाले को पयािप्ि पूवि सूिना के साि पुनभुिगिान न होने के मामले में हहिों के िकराव के त्रबना पारदशी नीलामी 

प्रकक्रया 
g) कम स ेकम दो समािार पत्रों, एक स्िानीय भाषा में और दसूरा राष्रीय दैतनक समािार पत्र में र्वज्ञापन जारी करके नीलामी 

की घोषिा जनिा के मलए की जाएगी;  
h) चगरवी रखे गए सोन ेकी नीलामी बोडि द्वारा अनुमोहदि नीलाममयों के माध्यम से ही की जाएगी; 
i) नीति में मोत्रबलाइजेशन, तनष्पादन और अनुमोदन के कििव्यों को अलग करने सहहि िोखािड़ी से तनपिने के मलए स्िार्पि 

की जाने वाली प्रिामलयों और प्रकक्रयाओं को भी शाममल ककया जाएगा। 
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(ii) ऋि समझौि ेमें नीलामी प्रकक्रया के बारे में र्ववरि का भी खुलासा होगा। 
(iii) सभी शाखाओं में प्रलेखन मानकीकृि ककया जाएगा। 
(iv) DMI 2-3 ममनि के भीिर ऋि की उपलब्ििा का दावा करने जैसे भ्रामक र्वज्ञापन जारी नही ंकरेगा 

 
7. वाहन ववत्तपोषर् के लिए अततररक्त िानदंड, यहद िागू हो: 
 

DMI, वििमान में, वाहनों के र्वत्तपोषि में संलग्न नहीं है। हालांकक, भर्वष्य में, यह सीि ेया अपने त्रबिौमलयों के माध्यम स े
वाहनों के र्वत्तपोषि में संलग्न हो सकिा है और ऐसे पररदृश्य में, कंपनी आरबीआई के मास्िर तनदेशों में तनिािररि 
तनम्नमलणखि पहलुओं का अनुपालन सुतनक्श्िि करेगी: 
 
(i) DMI के पास ऋिकिाि  के साि ऋि समझौि ेमें एक अिंतनिममिि पुनराचिकार खंड होगा जो कानूनी रूप स ेलागू करन े
योग्य होना िाहहए। 
 
(ii) DMI तनम्नमलणखि के संबंि में ऋि समझौि ेके तनयमों और शिों में पारदमशििा सतुनक्श्िि करेगा: 

a) अचिकार में लेन ेके पहले सूिना अवचि  
b) ऐसी पररक्स्ितियााँ क्जनके अंिगिि सूिना अवचि में छूि दी जा सकिी है  
c) जमानि /वाहन को वापस अचिकार में लनेे की प्रकक्रया 
d) संपर्त्त/वाहन की त्रबक्री/नीलामी के पहले ऋि के पुनभुिगिान के मलए उसे अंतिम अवसर देन ेके संबंि में प्राविान  
e) वाहन/और वाहन का पुनराचिकार देने की प्रकक्रया  
f) संपर्त्त /वाहन की त्रबक्री/नीलामी की प्रकक्रया  

  
 8. एनबीएफसी-िाइिो फाइनेंस इंस्टीट्यूशंस (एनबीएफसी-एिएफआई) और िाइिोफाइनेंस िोन: 
 
DMI एनबीएफसी-एमएफआई गतिर्वचियों को अंजाम देन ेकी पररकल्पना नहीं करिा है इसमलए ऐसे हदशातनदेश कंपनी पर 
लागू नहीं होिे हैं। कंपनी उन व्यक्टियों को ऋि प्रदान करिी है क्जनकी सकल घरेलू आय प्रति माह ₹25,000/- से अचिक 
है। इसमलए, 14 मािि, 2022 के मास्िर तनदेश- भारिीय ररज़वि बैंक (सूक्ष्म र्वत्त ऋिों के मलए र्वतनयामक ढािंा) तनदेश, 
2022 ("सूक्ष्म र्वत्त ऋिों पर मास्िर तनदेश") में तनहदिष्ि सकू्ष्म र्वत्त ऋिों स ेसंबंचिि प्राविान इन कंपनी पर लागू नहीं 
होिे हैं।  

 
9- जब भी DMI उन व्यक्टियों को असुरक्षक्षि ऋि देन ेकी योजना बनािा है क्जनकी सकल घरेलू आय ₹25,000/- प्रति माह से कम 
है, DMI माइक्रोफाइनेंस ऋिों पर मास्िर हदशा-तनदेशों का पालन करेगा। 

  
10 FPC की सिीक्षा: 

 
FPC को बोडि के अनुमोदन स ेपररवतििि या संशोचिि ककया जाएगा । बोडि द्वारा FPC की वार्षिक आिार पर समीक्षा की 
जाएगी । आरबीआई मास्िर तनदिशों में ककसी भी संशोिन या कंपनी की क्स्िति में ककसी भी बदलाव के पररिाम स्वरूप, 
इस FPC में आवश्यक पररवििन बोडि द्वारा शाममल और अनमुोहदि ककए जाएंगे। 
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इस FPC में ककसी भी बाि के होि ेहुए भी, इस FPC के प्राविान के ककसी भी मौजूदा कानून, तनयमों, र्वतनयमों, काननूों 
या उसके सशंोिन या नए लागू कानून के अचितनयमन के ककसी भी र्वरोिाभास के मामले में, ऐसे काननू, कानून, तनयम, 
र्वतनयम के िहि प्राविान या अचितनयमन इस FPC पर प्रबल होगा। 
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पररलशष्ट-अ  
लशकायत तनवारर् प्रर्ािी  

 
❖ A- प्रिुि िानदंड  

 
    -कंपनी द्वारा अपनाए गए मशकायि तनवारि िंत्र ("जीआरएम") के कुछ प्रमुख मानदंड तनम्नमलणखि हैं: 
 

1. तनिािररि समय सीमा के भीिर ग्राहकों की मशकायिों/र्ववादों/प्रश्नों का समािान।  
2. यह सुतनक्श्िि करना कक ग्राहकों की सभी मशकायिों/र्ववादों/प्रश्नों को कम से कम अगले उच्ििर स्िर पर सुना जाए 

और उसका समािान ककया जाए।। 
3.  कंपनी िुरंि मशकायि लेगी और मामल ेको शीघ्रिा स ेहल करेगी। यहद मामला तनिािररि समय अवचि के भीिर हल 

नहीं ककया जािा है या यहद इस ेहल करना संभव नही ंहै, िो ग्राहक को उचिि अवसर पर जल्द से जल्द सूचिि ककया 
जाएगा।।  
 

GRM के संबंि में सभी पत्र-व्यवहार मलणखि रूप में होंगे।  
 
❖ B -संस्िा के शीषण स्तर तक लशकायत बढाने की व्यवस्िा (एस्किेशन िहैिक्स) िैनि और सियावचि  

 
DMI र्वमभन्न व्यावसातयक के्षत्रों में सिंामलि होिा है, जैस ेउपभोटिा/व्यक्टिगि ऋि (उपभोग ऋि, इलेक्टरक वाहन ऋि, 
प्रतिभूतियों पर ऋि, व्यक्टिगि ऋि और एमएसएमई ऋि) क्जसमें सावचि ऋि और उच्ि नेि-विि इंडडर्वजुअल 
(एिएनआई) को हदए गए शेयरों के बदले ऋि और क़ॉपोरेि ऋि शाममल हैं। (ररयल एस्िेि और गैर-ररयल एस्िेि)। िूंकक 
ग्राहक खंड और प्रश्न/पूछिाछ अलग-अलग होंगे इसमलए कंपनी ने प्रत्येक व्यवसाय खंड के मलए अलग-अलग एस्केलेशन 
मैहरटस और समय-सीमा िय की है। 
  
1- . ग्राहक लशकायत दजण करन ेके लिए िैनि: उपभोक्ता/िुदरा ऋर्/ ई-केवाईसी (यूआईडीएआई): 
 
 उपभोटिा/खुदरा ऋिों के मलए (क्जसमें उपभोग ऋि, इलेक्टरक वाहन ऋि, प्रतिभूतियों पर ऋि, व्यक्टिगि ऋि और 
एमएसएमई ऋि शाममल हैं), सावचि ऋि और शेयरों पर ऋि सहहि) और व्यक्टिगि ऋि के मलए (क्जसमें सावचि ऋि 
और शेयरों पर ऋि शाममल हैं) और ई-केवाईसी (यूआईडीएआई कुआ) प्रकिया, ग्राहक अपनी मशकायिें/प्रश्न/पूछिाछ इसके 
माध्यम स ेदजि कर सकिे हैं 
 

a.  voice सपोटण –ग्राहक हमें सोमवार से शतनवार िक उपभोटिा के्रडडि कस्िमर केयर पर 08064-807-777 पर 
प्रातः 9:00 से संध्या 8:00 बज ेिक क़ॉल कर सकि ेहैं। 

 
b. ई-िेि सपोटण –कृपया customercare@dmifinance.inपर मलखें(कृपया ईिेि िें अपना ऋर् िाता सं. और संपकण  

नंबर का उलिेि करना न भिूें)। ग्राहक को िुरंि एक स्विामलि स्वीकृति प्राप्ि होगी और 3 व्यावसातयक हदनों के 
भीतर िीम से प्रतिकक्रया ममलेगी, लेककन ऐसे उदाहरि भी होंग ेक्जनमें िीम को प्रतिक्रया/उत्तर देने में अचिक समय 
लग सकिा है। 

  

mailto:customercare@dmifinance.in
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(2) कंपनी के भीतर वदृ्चि: 
 
िेवि 1: कस्िमर केयर िीम के उत्तर से संिुष्ि नहीं होने की क्स्िति में ग्राहक मामले को grievance@dmifinance.in में 
बढा सकिा है। प्रश्न/र्ववाद/ मशकायि के आिार पर, कंपनी के पास ग्राहक के पंजीकृि ईमेल आईडी पर 105 व्यावसातयक 
हदनों के भीिर एक मलणखि उत्तर/प्रस्िाव भेजा जाएगा। 
 
िेवि 2: एक ग्राहक िेवि 1 पर प्रतिकक्रया से संिुष्ि नहीं होने पर मामला/प्रश्न/मशकायि को तनम्नमलणखि को बढा सकिा 
है:  
 
-   

मशकायि तनवारि अचिकारी का 
नाम (उपभोटिा ऋि) 

श्री आशीष सरीन 
वररष्ि उपाध्यक्ष - ग्राहक सफलिा 
एटसपे्रस त्रबक्ल्डंग, िीसरी मंक्जल, 9-10, बहादरु शाह जफर मागि, 
नई हदल्ली- 110002 

संपकि  नंबर 011-41204444 
ईमेल पिा head.services@dmifinance.in  

-  
 
(3)-कॉपोरेट ऋर् 
 
DMI न े एक समर्पिि ई-मेल पिा अिािि dmi@dmifinance.in स्िार्पि ककया है, जहााँ क़ॉपोरेि ग्राहक अपनी पररवाद, 
मशकायिें और सुझाव प्रस्िुि कर सकिे हैं । उटि मशकायिों/प्रश्नों को मशकायि प्राप्ि होने की िारीख से 15 व्यावसातयक 
हदनों की अवचि के भीिर हल ककया जाएगा 

 
D- GRM का प्रदशणन 

 
ग्राहकों के लाभ के मलए, कंपनी न ेGRM को कंपनी के सभी कायािलय पररसरों में प्रमुखिा से प्रदमशिि ककया है । ग्राहक 
वेबसाइि मलकं http://www.dmifinance.in/investor-greivance-rederessal.html के माध्यम स ेGRM को कंपनी की 
वेबसाइि पर भी देख सकिे हैं ।   

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
mailto:dmi@dmifinance.in
http://www.dmifinance.in/investor-greivance-rederessal.html
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अनुिग्नक ब 
िोकपाि योजना की िुख्य ववशषेताएं और DMI द्वारा इसे अपनाना 

 
A- योजना के तहत लशकायतों के तनवारर् के लिए प्रकिया: 
 
मशकायि के आिार - कोई भी ग्राहक कंपनी के ककसी कायि या िूक से व्यचिि है क्जसके पररिामस्वरूप सेवा में कमी हुई 
है, वह व्यक्टिगि रूप से या अचिकृि प्रतितनचि के माध्यम से अपने अचिकृि लोकपाल योजना के िहि मशकायि दजि कर 
सकिा है। 
  
 (2) मशकायि के कायम न रहने के आिार 
 
(a) शाममल मामलों में सेवा में कमी के मलए कोई मशकायि इस नाम वाली योजना के िहि नहीं होगी: 
(i) कंपनी का वाणिक्ज्यक फैसला /वाणिक्ज्यक तनििय; 
(ii) आउिसोमसिंग अनुबंि से संबंचिि र्वके्रिा और कंपनी के बीि र्ववाद; 

(iii) लोकपाल को सीि ेसंबोचिि न की गई मशकायि; 
(iv) कंपनी के प्रबंिन या अचिकाररयों के णखलाफ सामान्य मशकायिें; 
(v) एक र्ववाद क्जसमें एक कंपनी द्वारा वैिातनक या कानून लागू करने वाल ेप्राचिकरि के आदेशों के अनुपालन 
में कारिवाई शुरू की जािी है; 
(vi) ऐसी सेवा जो आरबीआई के तनयामक दायरे में नहीं है; 
(vii) र्वतनयममि संस्िाओं के बीि र्ववाद; 
(viii) कंपनी के कमििारी-तनयोटिा संबंि से जुड़ा र्ववाद। . 
 

(b) योजना के तहत एक लशकायत झूठ नही ंहोगी जब तक कक 
 

(i) मशकायिकिाि ने, योजना के िहि मशकायि करन ेसे पहले, कंपनी को एक मलणखि मशकायि की िी और- 
 
a- कंपनी द्वारा मशकायि को पूरी िरह या आंमशक रूप से खाररज कर हदया गया िा, और मशकायिकिाि जवाब से संिुष्ि 

नहीं है; या कंपनी को मशकायि प्राप्ि होन ेके 30 हदनों के भीिर मशकायिकिाि को कोई जवाब नहीं ममला िा; और 
b- मशकायिकिाि को कंपनी से मशकायि का जवाब ममलने के एक साल के भीिर लोकपाल को मशकायि की गई िी या 

जहां , मशकायि की िारीख स ेएक साल और 30 हदनों के भीिर कोई जवाब नही ंममला िा ।  
(ii) मशकायि, कारिवाई के उसी कारि के संबंि में नहीं है जो पहले से ही है  

a- एक लोकपाल के समक्ष लंत्रबि या एक लोकपाल द्वारा गुिों के आिार पर तनपिारा या समझौिा , िाहे एक 
ही मशकायिकिाि से या एक या एक स ेअचिक मशकायिकिािओं, या एक या अचिक संबंचिि पक्षों से प्राप्ि 
हुआ हो या नहीं; 

b- ककसी भी अदालि, न्यायाचिकरि या मध्यस्ि या ककसी अन्य मंि या प्राचिकरि के समक्ष लंत्रबि; या, ककसी 
न्यायालय, न्यायाचिकरि या मध्यस्ि या ककसी अन्य फोरम या प्राचिकरि द्वारा योग्यिा के आिार पर 
तनपिाया या तनपिाया गया, िाहे एक ही मशकायिकिाि स ेया संबंचिि एक या अचिक मशकायिकिािओं/पक्षों के 
साि प्राप्ि हुआ हो या नही ं
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  (iii) - मशकायि प्रकृति में अपमानजनक या िुच्छ या िंग करने वाली नहीं है; 
   (iv) इस िरह के दावों के मलए कंपनी को मशकायि सीमा अचितनयम, 1963 के िहि तनिािररि सीमा की अवचि की समाक्प्ि स े
पहले की गई िी; 
  (v) मशकायिकिाि योजना के खंड 11 में तनहदिष्ि अनुसार पूरी जानकारी प्रदान करिा है; 
  (vi) मशकायिकिाि द्वारा व्यक्टिगि रूप से या ककसी अचिवटिा के अलावा ककसी अचिकृि प्रतितनचि के माध्यम स ेमशकायि दजि 
की गई हो , जब िक कक अचिवटिा पीडड़ि व्यक्टि न हो। 

 
स्पष्िीकरि 1: उप-िारा (2) (ए) के प्रयोजनों के मलए, 'मलणखि मशकायि' में अन्य िरीकों से की गई मशकायिें शाममल 
होंगी, जहां मशकायिकिाि द्वारा मशकायि ककए जान ेका सबूि पेश ककया जा सकिा है। 
 
स्पष्िीकरि 2: उप-खंड (2) (बी) (ii) के प्रयोजनों के मलए, कारिवाई के समान कारि के संबंि में एक मशकायि में न्यायालय 
या न्यायाचिकरि के समक्ष लंत्रबि या िय की गई आपराचिक कायिवाही या एक में शुरू की गई आपराचिक दोष की कोई 
पुमलस जांि शाममल नहीं है।  
 
(3) लशकायत दजण करने की प्रकिया: 
 
(a) मशकायि इस उद्देश्य के मलए िैयार ककए गए पोििल (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से ऑनलाइन दजि की जा 
सकिी है। 
(b) मशकायि इलेटऱॉतनक मोड के माध्यम स ेCRPC@rbi.org.in पर ईमेल के माध्यम स ेया भौतिक मोड में कें द्रीय रसीद 
और प्रसंस्करि कें द्र (CRPC), भारिीय ररज़वि बैंक, िौिी मकं्जल, सेटिर 17, िंडीगढ-160 017 को भी प्रस्िुि की जा 
सकिी है। . 
(c) मशकायि, यहद भौतिक रूप में प्रस्िुि की जािी है, िो मशकायिकिाि या अचिकृि प्रतितनचि द्वारा र्वचिवि हस्िाक्षर 
ककए जाएंगे। मशकायि को अनबंुि-सी में तनहदिष्ि प्रारूप में इलेटऱॉतनक या भौतिक मोड में प्रस्िुि ककए गए ररक़ॉडि पर मलया 
जाएगा और ऐसी जानकारी शाममल होगी जो ररजवि बैंक द्वारा तनहदिष्ि की जा सकिी है। 
(d) इसके अतिररटि, एक िोल-फ्री नंबर - 14448 (सुबह 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे) के साि एक संपकि  कें द्र भी शुरू में 
हहदंी, अंग्रेजी और आि के्षत्रीय भाषाओ ंमें सिंामलि ककया जा रहा है और इसे कवर करन ेके मलए इसका र्वस्िार ककया 
जाएगा। अन्य भारिीय भाषाओं में तनयि समय में। संपकि  कें द्र आरबीआई के वैकक्ल्पक मशकायि तनवारि िंत्र के बारे में 
जानकारी/स्पष्िीकरि प्रदान करेगा और मशकायि दजि करन ेमें मशकायिकिािओ ंका मागिदशिन करेगा। 
 
B - योजना के अतंगणत प्रस्ताव और वविार करने की / अस्वीकृतत 
 
(1) लशकायतों का सिािान: 
 
a) लोकपाल 
 
a-उप लोकपाल सुलह या मध्यस्ििा के माध्यम से मशकायिकिाि और कंपनी के बीि समझौिे द्वारा मशकायि के तनपिान 
को बढावा देने का प्रयास करेगा। 
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(b ) लोकपाल के समक्ष कायिवाही सार रूप में होगी और साक्ष्य के ककसी भी तनयम से बाध्य नहीं होगी। लोकपाल मशकायि 
के ककसी भी पक्ष की जािं कर सकिा है और उनका बयान दजि कर सकिा है। 
 
(c ) कंपनी, मशकायि प्राप्ि होने पर, समािान के मलए लोकपाल के समक्ष 15 हदनों के भीिर, मशकायि में तनहहि 
दस्िावेजों की प्रतियां सलंग्न करिे हुए, मशकायि में तनहहि किनों के उत्तर में अपना मलणखि संस्करि दाणखल करेगी। 
बशिे कक लोकपाल, कंपनी के अनुरोि पर, लोकपाल की सिंुक्ष्ि के मलए मलणखि रूप में, इसके मलणखि उत्तर और दस्िावेजों 
को दाणखल करने के मलए ऐसा और समय दे सकिा है, जैसा कक उचिि समझा जा सकिा है। 
 
(d ) यहद कंपनी प्रदान ककए गए समय के भीिर अपने मलणखि उत्तर को दजि करने और दस्िावेजों को अग्रेर्षि करने में 
र्वफल रहिी है या र्वफल रहिी है, िो लोकपाल ररक़ॉडि पर उपलब्ि साक्ष्य के आिार पर एकिरफा आग ेबढ सकिा है और 
उचिि आदेश पाररि कर सकिा है या एक तनििय जारी कर सकिा है। तनिािररि समय के भीिर जवाब न देन ेया मांगी गई 
जानकारी प्रस्िुि न करने के कारि जारी ककए गए तनििय के संबंि में कंपनी को अपील करने का कोई अचिकार नहीं होगा। 
 
(e ) लोकपाल/उप लोकपाल यह सुतनक्श्िि करेगा कक मलणखि संस्करि या उत्तर या एक पक्ष द्वारा दायर ककए गए 
दस्िावेज, उसके मलए प्रासंचगक और मशकायि स ेसंबंचिि, दसूरे पक्ष को प्रस्िुि ककए जाि ेहैं और ऐसी प्रकक्रया का पालन 
करिे हैं और अतिररटि समय प्रदान करिे हैं जैसा कक उचिि माना जा सकिा है . 
 
(f ) यहद इस व्यवस्िा के माध्यम से मशकायि का समािान नहीं ककया जािा है, िो समािान या मध्यस्ििा द्वारा 
मशकायि के समािान के मलए कंपनी के अचिकाररयों के साि मशकायिकिाि की बैिक सहहि उचिि कारिवाई की जा सकिी 
है। 
 
(g ) मशकायि के पक्ष र्ववाद के समािान में, जैसा भी मामला हो, लोकपाल/उप लोकपाल के साि नेकनीयिी स ेसहयोग 
करेंगे और तनिािररि समय के भीिर ककसी भी साक्ष्य और अन्य संबंचिि दस्िावेजों को प्रस्िुि करने के तनदेश का पालन 
करेंगे। 
 
(h ) यहद पक्षकारों के बीि मशकायि का कोई सौहादिपूिि समािान हो जािा है, िो इसे दजि ककया जाएगा और दोनों पक्षों 
द्वारा हस्िाक्षर ककए जाएंगे और उसके बाद, तनपिान के िथ्य को दजि ककया जा सकिा है, तनपिान की शिों के साि, 
पाहिियों को तनदेमशि ककया जा सकिा है कक वे तनिािररि समय में शिों का पालन करें। 
 
(i) मशकायि का समािान िब माना जाएगा जब: 

I.  लोकपाल के हस्िके्षप पर कंपनी द्वारा मशकायिकिाि के साि इसका तनपिारा कर हदया गया है; या 
II.  मशकायिकिाि न ेमलणखि रूप में या अन्यिा (जो दजि ककया जा सकिा है) सहमति व्यटि की है कक मशकायि के 

समािान का िरीका और सीमा संिोषजनक है; या 
III. मशकायिकिाि न ेस्वेच्छा से मशकायि वापस ले ली है। 

 
2. िोकपाि द्वारा फैसिा : 

(a) जब िक मशकायि को खाररज नहीं ककया जािा है, िब िक लोकपाल एक फैसला पाररि करेगा: 
(i) योजना के अनुसार दस्िावेजों/सूिनाओं को प्रस्िुि न करना; या 
(ii) रख ेगए ररक़ॉडि के आिार पर और दोनों पक्षों को सुनवाई का उचिि अवसर देने के बाद योजना के िहि 
मामला हल नही ंहो रहा है। 
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b ) लोकपाल, इसके अलावा, बैंककंग कानून के मसद्िांिों और व्यवहार , हदशा तनदेशों , तनदेशों और आरबीआई द्वारा समय-
समय पर जारी ककए गए हदशातनदेशों और ऐसे अन्य कारकों को भी ध्यान में रखेगा, जो उचिि तनििय पाररि करने से पहल े
प्रासंचगक हो सकिे हैं। 
 
(c ) तनििय में, अन्य बािों के साि-साि, कंपनी को अपन ेदातयत्वों के र्वमशष्ि प्रदशिन के मलए तनदेश, यहद कोई हो, और 
इसके अतिररटि या अन्यिा, कंपनी द्वारा मशकायिकिाि को भुगिान की जान ेवाली रामश, यहद कोई हो, मशकायिकिाि को 
हुए ककसी भी नुकसान के मलए मुआवजे की रामश शाममल होगी। । 
 
(d ) लोकपाल के पास मुआवजे के माध्यम स ेभुगिान तनदेमशि करन ेके मलए एक तनििय पाररि करने की शक्टि नही ं
होगी, एक रामश जो मशकायिकिाि को हुई पररिामी हातन स ेअचिक है या ₹20 लाख जो भी कम हो। लोकपाल द्वारा हदया 
जाने वाला मुआवजा र्ववाद में शाममल रामश से अलग होगा। 
 
(e ) मशकायिकिाि के समय की हातन, ककए गए खिे, उत्पीड़न और मशकायिकिाि को हुई मानमसक पीड़ा को ध्यान में रखि े
हुए, लोकपाल मशकायिकिाि को ₹1 लाख से अचिक का मुआवजा भी दे सकिा है। 
 
(f ) तनििय की एक प्रति मशकायिकिाि और कंपनी को भेजी जाएगी। 
 
(g ) हदया गया अचितनििय बेकार हो जाएगा और िब िक कोई प्रभाव नहीं होगा जब िक कक मशकायिकिाि प्रति प्राप्ि होन े
की िारीख स े30 हदनों की अवचि के भीिर कंपनी को दावे के पूिि और अंतिम तनपिान के मलए तनििय की स्वीकृति का 
पत्र प्रस्िुि नहीं करिा है। बशिे मशकायिकिाि द्वारा ऐसी कोई स्वीकृति प्रस्िुि नहीं की जा सकिी है यहद उसन ेअपील 
दायर की है। 
 
(h) कंपनी अचितनििय का अनपुालन करेगी और मशकायिकिाि से स्वीकृति पत्र प्राप्ि होन ेकी िारीख से 30 हदनों के भीिर 
लोकपाल को अनुपालन की सूिना देगी, जब िक कक उसन ेअपील नहीं की हो। 
 
(3) लशकायत की अस्वीकृतत: 
(a) उप लोकपाल या लोकपाल ककसी मशकायि को ककसी भी स्िर पर अस्वीकार कर सकि ेहैं यहद ऐसा प्रिीि होिा है कक 
मशकायि की गई है: 
(i) योजना के िहि अनुरक्षिीय नहीं है; या 
(ii) सुझाव देने या मागिदशिन या स्पष्िीकरि मांगने की प्रकृति का है। 
(b) लोकपाल ककसी भी स्िर पर मशकायि को अस्वीकार कर सकिा है यहद: 
(i) उनकी राय में सेवा में कोई कमी नही ंहै; या 
(ii) पररिामी नुकसान के मलए मांगा गया मुआवजा खंड 8(2) में बिाए अनुसार मुआवजा देने के मलए लोकपाल की शक्टि 
से परे है; या 
(iii) मशकायिकिाि द्वारा उचिि पररश्रम के साि मशकायि का पालन नही ंककया जािा है; या 
(iv) मशकायि त्रबना ककसी पयािप्ि कारि के है; या 
(v) मशकायि के मलए र्वस्ििृ दस्िावेजी और मौणखक साक्ष्य पर र्विार करन ेकी आवश्यकिा है और लोकपाल के समक्ष 
कायिवाही ऐसी मशकायि के न्यायतनिियन के मलए उपयुटि नहीं है; या 
(vi) लोकपाल की राय में मशकायिकिाि को कोई र्वत्तीय हातन या क्षति या असुर्विा नहीं हुई है। 
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(C) अपीिीय प्राचिकारी के सिक्ष अपीि: 
(1) योजना के िहि दस्िावेजों/सूिनाओ ंको प्रस्िुि न करने के मलए जारी ककए गए तनििय के मलए कंपनी को अपील करन े
का कोई अचिकार नहीं होगा। 
 
(2) कंपनी, यहद तनििय के संिार की प्राक्प्ि या मशकायि के बंद होने की िारीख के 30 हदनों के भीिर योजनाओं के िहि 
ककसी तनििय या ककसी मशकायि को बंद करन ेसे असंिुष्ि है, िो अपीलीय प्राचिकारी के समक्ष अपील करना पसंद कर 
सकिी है। 
 
(a ) बशिे कक कंपनी द्वारा अपील के मामल ेमें, अपील दायर करने के मलए 30 हदनों की अवचि उस िारीख से शुरू होगी 
क्जस हदन कंपनी को मशकायिकिाि द्वारा तनििय की स्वीकृति का पत्र प्राप्ि होिा है: 
(b ) आगे बशिे कक कंपनी द्वारा केवल अध्यक्ष या प्रबंि तनदेशक/मुख्य कायिकारी अचिकारी या उनकी अनुपक्स्िति में 
कायिकारी तनदेशक/समान रैंक के अचिकारी की पूवि मंजूरी के साि ही अपील दायर की जा सकिी है। 
(c) बशिे कक अपीलीय प्राचिकारी, यहद वह संिुष्ि है कक कंपनी के पास समय के भीिर अपील न करने के पयािप्ि कारि 
ि,े िो वह 30 हदनों से अचिक की अवचि की अनुमति दे सकिा है। 
 
(3) मशकायिकिाि, एक तनििय से व्यचिि हो सकिा है या एक मशकायि की अस्वीकृति, फैसले की प्राक्प्ि या मशकायि की 
अस्वीकृति की िारीख के 30 हदनों के भीिर, अपीलीय प्राचिकारी के समक्ष अपील कर सकिा है, अिािि योजना का प्रशासन 
करने वाले भारिीय ररजवि बैंक के र्वभाग के प्रभारी कायिकारी तनदेशक के समक्ष । 
बशिे कक अपील प्राचिकारी, यहद वह इस बाि से संिुष्ि है कक मशकायिकिाि के पास समय के भीिर अपील न करने का 
पयािप्ि कारि िा, िो वह 30 हदनों से अचिक की अवचि की अनुमति दे सकिा है। 
 
(4) अपील प्राचिकरि का सचिवालय अपील की जांि और प्रकक्रया करेगा। 
 
(5) अपीलीय प्राचिकारी पक्षकारों को सनुवाई का उचिि अवसर देने के बाद: 
(a) अपील खाररज; या 
(b ) अपील की अनमुति दे सकिा है और लोकपाल के पुरस्कार या आदेश को रद्द कर सकिा है ; या 
(c ) मामले को नए मसरे से तनपिारे के मलए लोकपाल को भेज सकिा है । ऐसे तनदेशों के अनुसार अपीलीय प्राचिकारी 
आवश्यक या उचिि समझ सकिे हैं; या 
(d ) लोकपाल या फैसले के आदेश को संशोचिि कर सकि ेहैं और ऐस ेतनदेश पाररि कर सकिे हैं जो लोकपाल या फैसल े
के आदेश को प्रभावी करन ेके मलए आवश्यक हो सकि ेहैं; या 
(e) कोई अन्य आदेश पाररि कर सकिे हैं जसैा वह उचिि समझें । 
 
(6) अपीलीय प्राचिकारी के आदेश का वही प्रभाव होगा जो लोकपाल द्वारा पाररि अचितनििय या योजना के िहि मशकायि 
को खाररज करन ेवाले आदेश का होिा है, जैसा भी मामला हो। 

 
7. सूिना का प्रदशणन: 
 
a. कंपनी ग्राहकों के लाभ के मलए नोडल अचिकारी का नाम और संपकि  र्ववरि (िेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल पि ेभी) और 

लोकपाल स ेसंपकि  का र्ववरि उन शाखाओं/स्िानों पर प्रमुखिा से प्रदमशिि करेगी जहां कारोबार ककया जािा है, क्जसस ेग्राहक 
इनसे संपकि  कर सकिा है।  
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 b –कंपनी सभी कायािलयों और शाखाओ ंमें आरबीआई मास्िर तनदेश में प्रदान की गई योजना की मुख्य र्वशेषिाओ ंको 
(अंग्रेजी, हहदंी और स्िानीय भाषा में) इस िरह स ेप्रदमशिि करेगी कक कायािलय या शाखा में आनेवाले व्यक्टि की इस 
जानकारी िक आसानी स ेपहंुिहो। 

 
c- योजना की एक प्रति के साि त्रबदं ु(अ ) और (ब) में हदए गए उपरोटि सभी र्ववरि भी कंपनी की वेबसाइि पर प्रमुखिा 
से प्रदमशिि ककए जाने िाहहए । 
(d) प्रिान नोडल अचिकारी ("पीएनओ"): 
DMI न ेDMI के णखलाफ दायर मशकायिों के संबंि में भारिीय ररजवि बैंक के लोकपाल के समक्ष प्रतितनचित्व और सूिना 
प्रस्िुि करने के मलए प्रिान नोडल अचिकारी तनयुटि ककया है। पीएनओ का र्ववरि इस प्रकार है: 
 
 

मशकायि तनवारि अचिकारी का नाम 
(उपभोटिा ऋि) 

श्री आशीष सरीन 
वररष्ि उपाध्यक्ष - ग्राहक सफलिा 
एटसपे्रस त्रबक्ल्डंग, िीसरी मंक्जल, 9-10, बहादरु शाह जफर 
मागि, नई हदल्ली- 110002 

संपकि  नंबर 011-41204444 
ईमेल पिा  grievance@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in 
  

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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पररमशष्ि-बी  
गैर-बैंककंग ववत्तीय कंपनी िोकपाि को लशकायत (स्जसे दजण ककया जाएगा) का फॉिण 

(लशकायतकताण द्वारा भरा जाएगा) 
 
सेवा िें:  
 िोकपाि  
 
 आदरर्ीय िहोदय/महोदया  
ववषय: DMI फाइनेंस प्राइवेि मलममिेड ____________( स्िान, शाखा का नाम) के र्वरुद्ि मशकायि  
 
मशकायि का र्ववरि तनम्नांककि है: 
 

1. मशकायिकिाि का नाम – 
2. आयु  
3. मलगं  
4. मशकायिकिाि का पूरा पिा - 

 
र्पन कोड - 
दरूभाष सं./फैटस सं. - (यहद उपलब्ि हो)- 
ईमेल - (यहद उपलब्ि हो)- 

 
5. DMI फाइनेंस प्राइवेि मलममिेड (शाखा एवं नाम और पूरा पिा) के र्वरुद्ि मशकायि- 

 
  

6.  DMI फाइनेंस प्राइवेि मलममिेड के सबंन्ि की प्रकृति / खािा संख्या,यहद हो  
 
  

 
7.  लेन-देन की िारीख और र्ववरि, यहद उपलब्ि हो 

a -मशकायिकिाि द्वारा कंपनी को पहले ही की गई मशकायि की िारीख: 
(कृपया मशकायि की एक प्रति संलग्न करें)  

 
(ख) टया मशकायिकिाि द्वारा कोई अनुस्मारक भजेा गया िा? हााँ/नहीं  
(कृपया अनुस्मारक की एक प्रति संलग्न करें)  
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8 - कृपया संबंचिि ब़ॉटस पर हिक करें (हां/नहीं) - टया आपकी मशकायि: 
 

(i) र्विारािीन/मध्यस्ििा के अिीन है? हां  नहीं  

(ii)  एक अचिवटिा के माध्यम स ेककया जािा है, मसवाय इसके कक जब अचिवटिा पीडड़ि 
पक्ष हो 

हां  नहीं  

(iii)  लोकपाल के साि पहले से ही तनपिाया जा िुका है या उसी आिार पर प्रकक्रयािीन है हां  नहीं  

(iv) कंपनी के प्रबंिन या अचिकाररयों के र्वरुद्ि सामान्य मशकायि/मशकायिों की प्रकृति की 
है 

हां  नहीं  

(v)  र्वतनयममि संस्िाओ ंके बीि र्ववाद के कारि है हां  नहीं  

(vi)
   

र्वतनयममि संस्िाओ ंके बीि र्ववाद के कारि है हां  नहीं  

 
9. मशकायिकी र्वषयवस्िु – 
 
10. मशकायि का र्ववरि:  

 
(यहद स्िान पयािप्ि न हो, िो कृपया एक अलग शीि संलग्न करें) 

 
11.  टया मशकायि प्राप्ि होने के 30 हदनों की अवचि के भीिर कंपनी से कोई उत्तर प्राप्ि हुआ है? हां/नहीं (यहद हां, िो 

कृपया उत्तर की एक प्रति संलग्न करें) 
(यहद हााँ, िो कृपया उत्तर की एक प्रति संलग्न करें) 
 
12 -लोकपाल से मांगी गई राहि (कृपया अपने दावे के समििन में दस्िावेजी प्रमाि की एक प्रति संलग्न करें, यहद कोई 

हो) 
 

13  - मुआवजे के रूप में मशकायिकिाि द्वारा दावा ककया गया मौहद्रक नुकसान, यहद कोई हो, की सीमा (कृपया योजना 
के खंड 15 (4) और 15 (5) देखें) 

 
14- संलग्न दस्िावेजों की सूिी:  
  
15-घोषिा:  
i. मैं / हम, मशकायिकिाि / घोषिा करिा हूाँ/करिे हैं कक:  

 
a -ऊपर दी गई जानकारी सत्य और सही है;और  
b- मैंन/े हमन ेयहााँ उपरोटि प्रस्िुि दस्िावेजों में सूचिि ककए गए ककसी भी िथ्य को छुपाया या गलि िरीके स े
प्रस्िुि नहीं ककया है । 
 
i. मशकायि योजना के प्राविानों के अनुसार संगणिि एक वषि की अवचि समाप्ि होने से पहले दजि की गयी है । 
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भवदीय,  
 
(लशकायतकताण / अचिकृत प्रतततनचि के हस्ताक्षर)  
 
            अचिकरर् –  
 
यहद लशकायतकताण ककसी प्रतततनचि को िोकपाि के सिक्ष उपस्स्ित होने और उसकी ओर से प्रस्तुत करने के लिए अचिकृत करना 
िाहता है, तो तनम्नलिखित घोषर्ा प्रस्तुत की जानी िाहहए।) 
 
 यहद मशकायिकिाि ककसी प्रतितनचि को लोकपाल के समक्ष उपक्स्िि होने और उसकी ओर से प्रस्िुि करने के मलए अचिकृि करना 
िाहिा है, िो तनम्नमलणखि घोषिा प्रस्िुि की जानी िाहहए।) 
 
मैं/हम श्री/श्रीमिी __________ को मेरे/हमारे अचिकृि प्रतितनचि के रूप में नाममि करि ेहैं क्जनका संपकि  र्ववरि नीिे हदया गया है 
 
पूरा पिा: 
 
र्पन कोड:  
                         ईमेल: 
 
फोन नंबर:                    मोबाइल नंबर: 
 
 
  
 
(लशकायतकताण के हस्ताक्षर)  
 

 


