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पॉलिसी का सारांश 

 
उलित व्यवहार संलहता  उचित व्यवहार संचहता  

प्रथम संस्‍करण के अनुमोदन की तारीख   19 अपै्रल, 2011 

समीक्षा की अवलि   वाचषिक 

स्वालमत्व/संपकक   अनुपालन चवभाग 

स्वीकृति प्रदान करने वाले चनदेशक मंडल 

 

समीक्षा की तारीख अगली समीक्षा की तारीख चिप्पचियां/राय/बदलाव 

3 लसतंबर 2021 लसतंबर 2022 या उससे पहिे चवचभन्न धाराओ ं की वाचषिक समीक्षा और 
संशोधन। 

12 अगस्‍त 2022 अगस्‍त 2023 या उससे पहिे  वाचषिक समीक्षा  

14 नवंबर 2022 नवंबर 2023 या उससे पहिे कंपनी के चनयामक प्रावधानो/ंकानूनो ं और 
व्यवसाय के साथ सामान्यीकरि। 

22 मई 2023 मई 2024 या उससे पहिे ग्राहक चशकायतो ंको दर्ि करने के चलए िैनलो ं
में संशोधन चकया गया है। 

3 नवंबर 2023 नवंबर 2024 या उससे पहिे ग्राहक चशकायतो ंको दर्ि करने के चलए िैनलो ं
में संशोधन चकया गया है। 

16‍मई‍2024 मई 2025 या उससे पहिे वाचषिक समीक्षा। 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



1. प्रस्तावना: 

उचित व्यवहार संचहता ("FPC") को DMI फाइनेंस प्राइवेि चलचमिेड ("DMI" या "कंपनी") द्वारा समय-समय पर 
संशोचधत भारतीय ररज़वि बैंक ("RBI") ("RBI मास्टर चनदेश") द्वारा र्ारी मास्टर डायरेक्शन – भारतीय ररज़वि बैंक 
(गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी -से्कल आधाररत चवचनयमन) चनदेश, 2023 के अनुसार तैयार चकया गया है। 
भारतीय ररज़वि बैंक मास्टर चनदेशो ंके अध्याय VII (उचित व्यवहार संचहता) के अनुसार, ग्राहक इंिरफेस रखने वाली 
गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपचनयो ं(“NBFCs”) को आरबीआई मास्टर चनदेशो ंमें चनधािररत उचित व्यवहार संचहता (‘FPC’) 
संबंधी चदशाचनदेशो ंको अपनाना आवश्यक है। DMI ने, ग्राहक इंिरफेस वाला एनबीएफसी होने के नाते, उधार देने 
वाले व्यवसाय के चलए इस एफपीसी को अपनाया है। एफपीसी आरबीआई द्वारा 02 चसतंबर, 2022 को अपने 
'चडचर्िल लेंचडंग चदशाचनदेश' ("Digital Lending Guidelines") के माध्यम से चनधािररत चवचभन्न प्रकिीकरि 
आवश्यकताओ ंको शाचमल करना िाहता है, रै्सा चक कंपनी के उधार व्यवसाय पर लागू होता है। 
 

2. उदे्दश्य‍और‍इसकी‍प्रयोज्यता: 

DMI ने अपने ग्राहको/ंउधारकतािओ ंके साथ व्यवहार करते समय चनष्पक्ष और पारदशी प्रथाओ ंको हाचसल करने की 
कोचशशो ंके साथ अमल में लाने के चलए FPC को अपनाया है। यह FPC ग्राहको ंके साथ व्यवहार करते समय 
पालन चकए र्ाने वाले नू्यनतम मानको ंको चनधािररत करके अच्छी और चनष्पक्ष प्रथाओ ंको बढावा देने का इरादा 
रखता है। इसके अलावा, FPC में पार‍दचशिता बढाने की भी कोचशश की गई है ताचक ग्राहको ंको कंपनी द्वारा पेश 
चकए र्ा रहे उत्पादो/ंसेवाओ ंकी बेहतर समझ हो सके। 

यह FPC कंपनी के उधार व्यवसाय संिालन के सभी पहलुओ ंपर लागू होगी चर्समें चडचर्िल उधार, चवपिन, ऋि 
उत्पचत्त, प्रोसेचसंग, सचविचसंग, कलेक्‍शन आचद गचतचवचधयां शाचमल हैं। FPC के चलए DMI की प्रचतबद्धता कमििारी 
र्वाबदेही, चनगरानी और लेखा परीक्षा कायिक्रमो,ं प्रचशक्षि और प्रौद्योचगकी के संदभि में प्रदचशित की र्ाएगी। 

कंपनी का चनदेशक मंडल और प्रबंधन यह सुचनचित करने के चलए चडज़ाइन की गई प्रथाओ ंको स्थाचपत करने के 
चलए चर्मे्मदार है चक इसके संिालन FPC के प्रचत मर्बूत प्रचतबद्धता को दशािते हैं और सभी कमििारी FPC के बारे 
में र्ानते हैं। 
 

3. पररभाषाएं 

a) "प्रालिकृत प्रलतलनलि" से मतलब है लोकपाल के समक्ष कायिवाचहयो ंमें चशकायतकताि का प्रचतचनचधत्व करने के 
चलए चवचधवत चनयुक्त और चलखखत रूप में प्राचधकृत अचधवक्ता के अलावा कोई और व्‍यखक्त। 

b) "बोडक" का अथि है कंपनी का चनदेशक मंडल। 
c) "लशकायत" का अथि है कंपनी की ओर से सेवा में कमी का आरोप लगाने के चलए चलखखत रूप में या अन्य 

तरीको ंसे चकया गया कोई भी अभ्यावेदन, और/या योर्ना के तहत राहत मांगना; 
d) "कंपनी" का अथि है DMI फायनेंस प्राइवेि चलचमिेड। 
e) "लनदेशक" से मतलब है एक व्‍यखक्तगत चनदेशक या कंपनी के बोडि का कोई भी चनदेशक 

f) "FPC" का अथि है–उचित व्‍यवहार संचहता। 
g) "िोकपाि/उप िोकपाि" का मतलब है योर्ना के अंतगित ररर्वि बैंक द्वारा चनयुक्त कोई व्यखक्त। 

h) "RBI" का अथि है भारतीय ररर्वि बैंक। 
i) "स्‍कीम" का अथि है भारतीय ररज़वि बैंक द्वारा चदनांक 12 नवंबर, 2021 को र्ारी ररज़वि बैंक-एकीकृत 

लोकपाल योर्ना, 2021, चर्से चक समय-समय पर संशोचधत चकया गया है। 
  



4. DMI‍के‍सभी‍ऋण‍उत्पादो‍ंपर‍िागू‍मानदंड: 
 

(i) ऋणो‍ंके‍लिए‍आवेदन‍और‍उनकी‍प्रलिया: 

(a) कंपनी के सभी ऋि उत्पाद कंपनी द्वारा अपनाई गई ऋि पॉचलसी के अनुसार होगें। 
(b) DMI द्वारा ग्राहक के साथ सभी संिार अंगे्रर्ी में चकए र्ाएंगे क्ोचंक यह आमतौर पर DMI के सभी ग्राहको ं

की समझ में आती है। यचद कोई ग्राहक स्पष्ट रूप से चकसी अन्य भाषा में संिार का अनुरोध करता है, तो 
DMI इस प्राथचमकता को स्वीकार करेगा, और उस क्लाइंि के साथ बाद के सभी संिार अनुरोचधत भाषा में 
होगें। 

(c) प्रचक्रया के भाग के रूप में और पारदचशिता सुचनचित करने के चलए, आवेदन िरि में DMI सभी आवश्यक 
सूिना उपलब्ध कराएगा चर्समें ऋि प्रस्ताव की अस्वीकृचत के मामले में प्रोसेचसंग फीस/प्रभार, यचद कोई हो, न 
लौिाया र्ाने वाला शुल्क, समय-पूवि भुगतान चवकल्प आचद शाचमल हैं, र्ो ग्राहक के चहत को प्रभाचवत करते हैं 
ताचक अन्य NBFC द्वारा प्रस्ताचवत चनबंधन एवं शतों के साथ साथिक तुलना की र्ा सके और ग्राहक द्वारा 
सूचित चनििय चलया र्ा सके। 

(d) कंपनी ऋि आवेदनो ंकी प्राखि के चलए पावती प्रदान करेगी,उस समय-सीमा के साथ चर्सके भीतर ऋि 
आवेदनो ंका चनपिान चकया र्ाएगा। इसके अलावा, ऋि आवेदन का चनपिान 60 चदनो ंतक की समयावचध के 
भीतर या ग्राहक के साथ पारस्पररक रूप से सहमत होने के समय के भीतर चकया र्ाएगा। 

(e) कंपनी, ऋि आवेदन िरि में, आवेदन पत्र के साथ प्रसु्तत चकए र्ाने वाले सभी आवश्यक दस्तावेर्ो ंका 
उले्लख करेगी। 

(f) पसंद का प्रयोग करने पर, ग्राहक को उसकी पसंद के ऋि उत्पाद के बारे में प्रासंचगक र्ानकारी दी र्ाएगी। 
(g) र्ब भी आवश्यक होगा, ग्राहक को उसके आवेदन की खस्थचत के बारे में सूचित चकया र्ाएगा। कंपनी, ऋि 

आवेदन स्वीकार करते समय ऋि की मंरू्री और चडस्‍बसिमेंि याचन संचवतरि तक की पूरी ऋि प्रचक्रया और 
यात्रा की व्याख्या करेगी। ग्राहक को उस समय-सीमा के बारे में भी सूचित चकया र्ाएगा चर्सके भीतर 
व्यवसाय के सामान्य क्रम में पूरी ऋि प्रचक्रया पूरी की र्ाएगी। 

 

(ii) ऋण‍मूल्ांकन‍लनयम‍और‍शतें: 

(a) DMI ग्राहक द्वारा प्रसु्तत सूिना की स्‍कू्रिनी करेगा और यचद चकसी अचतररक्त डािा की आवश्यकता होगी तो 
वह ऋि आवेदन के शीघ्र चनपिान को आसान बनाने के चलए शीघ्र ही इसकी मांग करेगा। 

(b) DMI चलखखत रूप में प्रस्ताचवत ऋि के प्रमुख चनयमो ंऔर शतों को सूचित करेगा (अंगे्रर्ी में, क्‍योचंक यह 
DMI के सभी ग्राहको ंकी समझ में आती है), स्वीकृचत पत्र या िमि शीि या चलखखत संिार के चकसी अन्य रूप 
के माध्यम से और इसमें शाचमल होगें: 

▪ ब्यार् की वाचषिक दर सचहत चनयमो ंऔर शतों के साथ ऋि की राचश; 

▪ िूक गए ब्यार्(चडफाल्‍ि इंिर ेस्‍ि)/अचतदेय प्रभारो‍ं(ओव्‍रडू्य) (र्ो भी मामला हो, प्रचत माह/वाचषिक प्रचतशत में 
व्यक्त) और ग्राहको ंद्वारा उनके ऋि खाते के संबंध में देय प्रभारो ंऔर उसके आवेदन की चवचध; 

▪ ऋि के देर से पुनभुिगतान के चलए अचतदेय शुल्क स्पष्ट रूप से ऋि समझौते में बोल्ड में उले्लख चकया 
र्ाएगा); 

▪ DMI द्वारा उधारकताि से प्रभाररत अचतदेय प्रभारो ंका कोई पंूर्ीकरि नही ंचकया र्ाएगा अथाित ऐसे अचतदेय 
प्रभारो ंपर आगे कोई ब्यार् नही ंचलया र्ाएगा। 

▪ ग्राहक को मंरू्री के चनयमो ंऔर शतों की स्वीकृचत प्रदान करने की आवश्यकता होगी यचद वह ऋि प्राि 
करना िाहता है।  



(c) अचतदेय (ओव्‍रडू्य) शुल्को ंकी मात्रा और कारि DMI द्वारा ऋि समझौते और सबसे महत्वपूिि चनयम और 
शतों/मुख्‍य तथ्‍य कथन(KFS-की फेक्‍ि स्‍िेिमेंि) में ग्राहको ंको स्पष्ट रूप से बताए र्ाएंगे, इसके अलावा ब्यार् 
दरो ंऔर सेवा शुल्क के तहत कंपनी की वेबसाइिो ंपर भी प्रदचशित चकए र्ाएंगे। 

(d) यचद DMI आवेदक को ऋि उपलब्ध नही ंकरा सकता है, तो वह अस्वीकृचत का कारि बताने की कोचशश 
करेगा। 

(e) DMI ऋि की स्वीकृचत/चवतरि के समय सभी उधारकतािओ ंको ऋि समझौते की एक प्रचत, चर्से उधारकताि 
अंगे्रर्ी में समझता है, तथा ऋि समझौते में उले्लख‍ चकए गए सभी प्रासंचगक अनुलग्नको ंकी प्रचत उपलब्ध 
कराएगा तथा इन्‍हें ग्राहक द्वारा चवचधवत् अनुमोचदत चकया र्ाएगा और DMI के प्राचधकृत अचधकाररयो ंद्वारा इन 
पर वापस दस्‍तखत (काउंिर साइन) चकए र्ाएंगे। 

 

(iii) ऋण‍का‍लवतरण‍तथा‍लनयम‍एवं‍शतों‍में‍पररवतकन:‍ 

(a) DMI ग्राहक द्वारा समझी र्ाने वाली अंगे्रर्ी में सूिना देगा, चर्समें चवतरि अनुसूिी, ब्यार् दरें , सेवा शुल्क, पूवि 
भुगतान शुल्क आचद सचहत चनयमो ंएवं शतों में चकया गया कोई भी पररवतिन शाचमल है। 

(b) ब्यार् दरो ंऔर प्रभारो ंमें पररवतिन केवल भचवष्यलक्षी प्रभाव से ही चकए र्ाएंगे। इस संबंध में एक उपयुक्त 
शति को लागू होने वाले ऋि समझौते में शाचमल चकया र्ाएगा।  

(c) समझौते के तहत भुगतान वापस लेने/तेर् करने या प्रदशिन का चनििय समझौते के अनुरूप होगा। समझौते के 
तहत भुगतान वापस लेने/तेर् करने या अचतररक्त प्रचतभूचतयो ंकी मांग करने का चनििय लेने से पहले, DMI 
ग्राहको ंको ऋि समझौते के अनुरूप नोचिस देगा। 

(d) DMI बकाया राचश के पुनभुिगतान पर या ऋि की बकाया राचश की वसूली पर सभी प्रचतभूचतयो ंको र्ारी 
करेगा, बशते चक DMI के पास उधारकताि के चवरुद्ध चकसी अन्य दावे के चलए कोई वैध अचधकार या 
ग्रहिाचधकार हो। यचद सेि ऑफ के ऐसे अचधकार का प्रयोग चकया र्ाना है, तो उधारकताि को शेष दावो ंऔर 
उन शतों के बारे में पूरी र्ानकारी के साथ इसकी सूिना दी र्ाएगी, चर्नके तहत DMI प्रासंचगक दावे के 
चनपिारे/भुगतान होने तक प्रचतभूचतयो ंको बनाए रखने का हकदार है। 

(e) स्वीकृचत/सुचवधाओ/ंऋि/अचधदेश/प्रस्तावो ंके संबंध में ग्राहक के साथ सभी संिार रै्से स्वीकृचतयां (संशोधन या 
पररचशष्ट सचहत) चलखखत रूप में होगंी तथा नू्यनतम दस वषों की अवचध के चलए संरचक्षत रहेंगी। 

 

(iv) सामान्य: 

 

(a) सुरचक्षत ऋि के मामले में, DMI ऋि खाते की पूिि िुकौती/चनपिान के पिात 30 चदनो ंकी अवचध के भीतर 
सभी मूल िल/अिल संपचत्त दस्तावेर्ो ंको र्ारी करेगा तथा चकसी भी रचर्स्टर ी में पंर्ीकृत प्रभारो ंको हिा 
देगा। 

(b) उधारकताि को मूल िल/अिल संपचत्त दस्तावेर्ो ंको या तो उस आउिलेि/शाखा से एकत्र करने का चवकल्प 
चदया र्ाएगा, र्हां ऋि खाते की सेवा ली गई थी या DMI के चकसी अन्य कायािलय से, र्हां दस्तावेर् 
उपलब्ध हैं, वह ऐसा अपनी पसंद के अनुसार कर सकता है।  

(c) मूल िल/अिल संपचत्त दस्तावेर्ो ंकी वापसी की समय-सीमा तथा स्थान का उले्लख प्रभावी चतचथ को या उसके 
पिात र्ारी चकए गए ऋि स्वीकृचत पत्रो ंमें चकया र्ाएगा। 

(d) DMI ऋि समझौते की शतों में चदए गए उदे्दश्यो ंको छोड़कर उधारकताि के मामलो ंमें हस्तके्षप नही ंकरेगा 
(र्ब तक चक उधारकताि द्वारा पहले प्रकि न की गई र्ानकारी संज्ञान में नही ंआती)। 

  



(e) ऋि खाते के हस्तांतरि के चलए उधारकताि से अनुरोध प्राि होने की खस्थचत में, सहमचत देने वाले व्यखक्त को 
अन्यथा, यानी DMI से आपचत्त, यचद कोई हो, अनुरोध प्राि होने की तारीख से 21 चदनो ंके भीतर अवगत 
कराया र्ाना िाचहए। ऐसा हस्तांतरि कानून के अनुरूप पारदशी संचवदात्मक शतों के अनुसार होगा। 

(f) यचद ग्राहक पुनभुिगतान के चलए तय चकए गए शेडू्यल का पालन नही ंकरता है, तो बकाया राचश की वसूली के 
चलए देश के कानूनो ं के अनुसार एक पररभाचषत प्रचक्रया का पालन चकया र्ाएगा। इस प्रचक्रया में नोचिस 
भेर्कर या व्यखक्तगत रूप से दौरा करके और/या सुरक्षा, यचद कोई हो, को वापस लेने के द्वारा ग्राहक को 
याद चदलाना शाचमल होगा। चडफॉल्ट के मामले में, DMI मामले को वसूली एर्ेंि को दे सकता है और ग्राहक 
को वसूली कायिवाही शुरू होने की सूिना देगा। DMI यह सुचनचित करेगा चक वसूली की उसकी प्रचक्रया में 
ग्राहक को परेशान न चकया र्ाए। ग्राहको ंके प्रश्ो ंऔर चशकायतो ंको सौहादिपूिि तरीके से चनपिाने के चलए 
DMI द्वारा अपने कमििाररयो ंको उचित चनदेश चदए र्ाएंगे। 

(g) DMI व्यवसाय के अलावा चकसी अन्य उदे्दश्य के चलए व्यखक्तगत उधारकतािओ ंको स्वीकृत चकसी भी फ्लोचिंग 
रेि िमि लोन पर फोरक्लोर्र िार्ि/प्री-पेमेंि पेनाल्टी नही ंलगाएगा। 

(h) सभी शुल्क/िार्ि/ब्यार् कंपनी द्वारा अपनाई गई ब्यार् दर पॉचलसी या लोन पर लागू चनयमो ंऔर शतों के 
अनुसार लगाए र्ाएंगे। 

(i) DMI प्रयास करेगा चक संचवतरि के बाद पयिवेक्षि रिनात्मक हो और ग्राहक को होने वाली वास्तचवक 
कचिनाइयो ंपर उचित चविार चकया र्ाए। 

(j) DMI चवत्तीय कचिनाई के वास्तचवक मामलो ंपर उचित रूप से चविार करेगा। ग्राहक को ऐसी चकसी भी 
समस्या की पहिान करनी िाचहए और DMI को र्ल्द से र्ल्द बताना िाचहए। 

(k) ग्राहक की सभी व्यखक्तगत र्ानकारी गोपनीय होगी और चकसी तीसरे पक्ष को तब तक नही ंबताई र्ाएगी र्ब 
तक चक ग्राहक चलखखत रूप में सहमत न हो। 'तृतीय पक्ष' शब्द में सभी कानून प्रवतिन एर्ेंचसयां, के्रचडि सूिना 
बू्यरो, आरबीआई, अन्य बैंक और चवत्तीय संस्थान तथा कोई भी अन्य राज्य, कें द्रीय या अन्य चनयामक चनकाय 
शाचमल नही ंहैं। इसके अलावा, DMI चनम्नचलखखत पररखस्थचतयो ंमें भी ग्राहक की र्ानकारी प्रकि कर सकता है: 
▪ यचद DMI को कानून द्वारा बाध्य चकया र्ाता है। 
▪ यचद सूिना का खुलासा करना र्नचहत में है। 
▪ यचद DMI के चहत में खुलासा करना ज़रूरी है। 

(l) वतिमान में, DMI फ्लोचिंग रेि पर पसिनल लोन स्वीकृत नही ंकरता है, लेचकन यचद DMI भचवष्य में ऐसा करने 
की योर्ना बनाता है, तो DMI अन्य बातो ंके साथ-साथ चनम्नचलखखत चदशाचनदेशो ंको अपनाएगा। 

▪ EMI आधाररत फ्लोचिंग रेि पसिनल लोन की मंरू्री के समय, DMI उधारकतािओ ंकी पुनभुिगतान क्षमता को 
ध्यान में रखेगा ताचक यह सुचनचित चकया र्ा सके चक ऋि की अवचध के दौरान बाहरी बेंिमाकि  दर में 
संभाचवत वृखद्ध के पररदृश्य में, अवचध बढाने और/या EMI में वृखद्ध के चलए पयािि हेडरूम/माचर्िन उपलब्ध 
है। 

▪ मंरू्री के समय, DMI उधारकतािओ ंको ऋि पर बेंिमाकि  ब्यार् दर में पररवतिन के संभाचवत प्रभाव के बारे 
में स्पष्ट रूप से बताएगा चर्ससे EMI और/या अवचध या दोनो ं में बदलाव हो सकता है। इसके बाद, 

उपरोक्त के कारि EMI/अवचध या दोनो ंमें चकसी भी वृखद्ध को उचित िैनलो ंके माध्यम से तुरंत उधारकताि 
को सूचित चकया र्ाएगा। 

▪ ब्यार् दरो ंको रीसेि करने के समय, DMI उधारकतािओ ंको बोडि द्वारा अनुमोचदत पॉचलसी के अनुसार एक 
चनचित दर पर खस्वि करने का चवकल्प प्रदान करेगा। पॉचलसी में अन्य बातो ंके साथ-साथ यह भी चनचदिष्ट 
चकया र्ाएगा चक ऋिदाता को ऋि की अवचध के दौरान चकतनी बार खस्वि करने की अनुमचत होगी। 

▪ उधारकताि को यह चवकल्प भी चदया र्ाएगा चक वह चनम्न में से कोई एक िुन सके: 
a) EMI में वृखद्ध या अवचध में वृखद्ध या दोनो ंचवकल्पो ंका संयोर्न; और,  



b) ऋि की अवचध के दौरान चकसी भी समय आंचशक या पूिि रूप से पूवि भुगतान करना। 
फोरक्लोर्र शुल्क/ प्रीपेमेंि पैनाल्‍िी मौरू्दा चनदेशो ंके अधीन तय चकए र्ाएंगे। 

▪ ऋि को फ्लोचिंग से चफक्स्ड दर पर खस्वि करने के चलए सभी लागू शुल्क और उपरोक्त चवकल्पो ंके प्रयोग 
से संबंचधत कोई अन्य सेवा शुल्क/प्रशासचनक लागतो ंको मंरू्री पत्र में पारदशी रूप से प्रकि चकया र्ाएगा 
और साथ ही समय-समय पर DMI द्वारा ऐसे शुल्को/ंलागतो ंमें संशोधन के समय भी इसका खुलासा चकया 
र्ाएगा। 

▪ DMI प्रते्यक चतमाही के अंत में उधारकतािओ ंको उचित माध्यम से एक चववरि साझा करेगा/उपलब्ध 
कराएगा, चर्समें कम से कम आर् तक वसूले गए मूलधन और ब्यार्, EMI राचश, शेष EMI की संख्या और 
ऋि की पूरी अवचध के चलए वाचषिक ब्यार् दर/वाचषिक प्रचतशत दर (APR) का उले्लख होगा। DMI यह 
सुचनचित करेगा चक चववरि सरल हो ंतथा उधारकताि उन्हें आसानी से समझ सके। 
 

(v) लनदेशक मंडि की लिमे्मदारी: DMI ने अपने चनदेशक मंडल की मंरू्री से अगले पैराग्राफ में वचिित चववरि 
के अनुसार संगिन के भीतर गे्रचवएंस ररडर ेसल मेकेचनज्‍़म ("GRM- चशकायत चनवारि तंत्र") चनधािररत चकया है। 
ऐसा तंत्र यह सुचनचित करता है चक कंपनी के पदाचधकाररयो ंके चनिियो ंसे उत्पन्न होने वाले सभी चववादो ंकी 
सुनवाई की र्ाए और कम से कम अगले उच्च स्तर पर उनका चनपिारा चकया र्ाए। चनदेशक मंडल FPC का 
पालन चकए र्ाने और GRM के कामकार् की वाचषिक समीक्षा करेगा। इस संबंध में एक समेचकत ररपोिि हर 
साल बोडि को प्रसु्तत की र्ाएगी। 

 

(vi) लशकायत लनवारण तंत्र ("GRM"): कंपनी अपने चनदेशक मंडल की मंरू्री से चशकायत चनवारि तंत्र ("GRM") 
को अपनाएगी र्ो 'अनुलग्नक-A' के रूप में संलग्न है। RBI मास्टर चनदेशो ं के तहत चनधािररत ‘FPC पर 
चदशाचनदेश’ और ‘एनबीएफसी द्वारा चवत्तीय सेवाओ ंकी आउिसोचसिंग में र्ोखखम प्रबंधन और आिार संचहता 
पर चनदेश’ के अनुसार, कंपनी का उपरोक्त GRM कंपनी द्वारा चनयुक्त चकसी भी आउिसोसि एर्ेंसी द्वारा 
प्रदान की गई सेवाओ ंसे संबंचधत मुद्दो ंसे भी चनपिेगा।  

 

(vii) FPC की भाषा और संिार का तरीका: DMI, FPC पर चदशा-चनदेशो ंऔर RBI मास्टर चनदेशो ंके अनुसार, 
अंगे्रर्ी भाषा में FPC लागू करेगा। कंपनी FPC को के्षत्रीय/स्थानीय भाषाओ ंमें भी उपलब्ध कराएगी, ताचक 
स्थानीय भाषा में FPC के चलए अनुरोध करने वाले ग्राहको ंको इसका लाभ चमल सके।  

 

(viii) ब्याि दर के संबंि में कोड: 
(a) RBI मास्टर चनदेशो ंके अनुसार, DMI के बोडि द्वारा अनुमोचदत ब्यार् दर पॉचलसी पहले से ही लागू है, 

चर्समें ब्यार् दरें , प्रोसेचसंग फी और अन्य शुल्क चनधािररत करने में आंतररक चसद्धांतो ंऔर प्रचक्रयाओ ं
का उले्लख है। कंपनी द्वारा अपनाए गए ब्यार् दर मॉडल में फंड की लागत, माचर्िन और र्ोखखम 
प्रीचमयम रै्से प्रासंचगक कारको ंको ध्यान में रखा र्ाता है और इसके द्वारा चदए र्ाने वाले ऋि और 
अचग्रमो ंके चलए ब्यार् दर चनधािररत की र्ाती है। 

(b) DMI अपने आवेदन पत्र और स्वीकृचत पत्र में अपने उधारकतािओ ंको ब्यार् दर, र्ोखखम के वगीकरि 
के चलए दृचष्टकोि और उधारकतािओ ंकी चवचभन्न शे्रचियो ंसे अलग-अलग ब्यार् दर वसूलने के औचित्य 
का खुलासा करेगा।  

(c) ब्यार् दरें और र्ोखखम के वगीकरि का तरीका भी DMI की वेबसाइि पर उपलब्ध कराया र्ाएगा।  

(d) DMI द्वारा ली र्ाने वाली ब्यार् दर वाचषिक दर होगी ताचक ग्राहक को खाते पर ली र्ाने वाली सिीक 
दरो ंके बारे में पता िल सके।  

  



(ix) िोकपाि‍योिना: 

कंपनी ‘ररर्वि बैंक- एकीकृत लोकपाल योर्ना, 2021’ (“ओम्‍बडसमेन‍स्‍कीम”) का अनुपालन सुचनचित करेगी। 
लोकपाल योर्ना की मुख्य चवशेषताएं और प्रमुख नोडल अचधकारी का संपकि  चववरि FPC के अनुलग्नक बी 
में चदया गया है। लोकपाल योर्ना की एक ऐसी ही प्रचत कंपनी की वेबसाइि https://www.dmifinance.in 

पर भी उपलब्ध है। 
 

(x) आंतररक‍िोकपाि‍("इंटरनि‍ओम्‍बडसमेन-IO"): 

कंपनी ने RBI की अचधसूिना, चदनांक 15 नवंबर, 2021 के अनुसार 'गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपचनयो ं द्वारा 
आंतररक लोकपाल की चनयुखक्त' के अनुसार अपने आंतररक लोकपाल की चवचधवत चनयुखक्त की है।  

IO केवल उन चशकायतो ंसे चनपिेगा चर्नकी कंपनी द्वारा पहले ही र्ांि की र्ा िुकी है लेचकन चर्न्‍हें कंपनी 
द्वारा आंचशक रूप से या पूरी तरह से खाररर् कर चदया गया है। दूसरे शब्दो ंमें, IOग्राहको ंया र्नता के 
सदस्यो ंसे सीधे प्राि चशकायतो ंको नही ंसंभालेगा। हालााँचक, चनम्नचलखखत प्रकार की चशकायतें IO के दायरे से 
बाहर होगंी और IO द्वारा नही ंसंभाली र्ाएाँ गी: 

 

(a) धोखाधड़ी, गबन आचद से संबंचधत चशकायतें, चसवाय उन चशकायतो ंके र्ो कंपनी की ओर से सेवा में 
कमी, यचद कोई हो, के कारि हुई हो;ं 

(b) (a) आंतररक प्रशासन, (b) मानव संसाधन, (c) कमििाररयो ं के वेतन और पाररश्रचमक से संबंचधत 
चशकायतें/संदभि; 

(c) कंपनी‍के‍सुझावो‍ंऔर‍वाचिखज्यक‍चनिियो‍ंकी‍प्रकृचत‍से‍संबंचधत‍चशकायतें; 

(d) ऐसी चशकायतें र्ो उपभोक्ता चववाद चनवारि आयोग, न्यायालय आचद रै्से अन्य चनकायो ंद्वारा तय की गई 
हो ंया पहले से वहां लंचबत हो।ं 

 

कंपनी के आंतररक चशकायत चनवारि तंत्र द्वारा आंचशक या पूिि रूप से अस्वीकृत की गई चशकायतो ंको 
चशकायत प्राि होने की चतचथ से तीन सिाह की अवचध के भीतर र्ांि अचधकारी को भेर्ा र्ाएगा।  

र्ांि अचधकारी और कंपनी को यह सुचनचित करना होगा चक कंपनी द्वारा चशकायत प्राि होने की चतचथ से 
30 चदनो ंके भीतर अंचतम चनििय चशकायतकताि को सूचित चकया र्ाए। र्ांि अचधकारी द्वारा र्ांि के बाद 
भी पूिि या आंचशक रूप से अस्वीकृत की गई चशकायतो ंके मामले में, कंपनी को उत्तर के भाग के रूप में 
चशकायतकताि को यह सलाह देनी होगी चक वह चनवारि के चलए लोकपाल से संपकि  कर सकता है (यचद 
चशकायत RBI लोकपाल तंत्र के अंतगित आती है) और साथ ही संपूिि चववरि भी देना होगा। सलाह में 
ग्राहक चशकायतो ंकी ऑनलाइन फाइचलंग के चलए RBI के पोििल (www.cms.rbi.org.in) का चलंक भी 
शाचमल होना िाचहए।  

 

5. लडलिटि‍ऋण‍या‍लडलिटि‍ऋण‍पे्लटफॉमक‍के‍माध्यम‍से‍प्राप्त‍ऋण‍के‍लिए‍अलतररक्त‍मानदंड: 

 

(i) लडलिटि‍िैंलडंग‍पे्लटफॉमक/ऐप्स‍(“DLA”) के‍माध्यम‍से‍DMI‍द्वारा‍प्राप्त‍ऋण‍के‍लिए‍मानदंड- यचद DMI 
उधारकतािओ ंको स्रोत करता है और/या चडचर्िल ऋि पे्लिफॉमि के माध्यम से बकाया वसूल करता है (िाहे 
उन्‍होनें अपने स्वयं के चडचर्िल ऋि पे्लिफॉमि के माध्यम से ऋि चदया हो या आउिसोसि ऋि पे्लिफॉमि के 
माध्यम से), DMI इस FPC का अक्षरशः  और भावना से तथा उस तरीके से पालन करेगा, र्ो उसके 
व्यवसाय के चलए लागू हो। इसके अलावा, कंपनी चनम्नचलखखत चनदेशो ंका पालन करेगी: 
(a) एर्ेंि के रूप में लगे चडचर्िल ऋि पे्लिफॉमि के नाम कंपनी की वेबसाइि पर चदखाए र्ाएंगे। 
(b) एर्ेंि के रूप में लगे चडचर्िल ऋि पे्लिफॉमि को ग्राहक के समक्ष उस कंपनी का नाम प्रकि करने का 

चनदेश चदया र्ाएगा, चर्सकी ओर से वे उसके साथ बातिीत कर रहे हैं। 
  



(c) स्वीकृचत के तुरंत बाद लेचकन ऋि समझौते के लागू होने से पहले, उधारकताि को कंपनी के लेिर हेड 
पर स्वीकृचत पत्र र्ारी चकया र्ाएगा। 

(d) ऋि समझौते की एक प्रचत, ऋि समझौते में उल्‍लेख चकए गए सभी अनुलग्नको ंकी एक-एक प्रचत के 
साथ, ऋि की स्वीकृचत/चवतरि के समय सभी उधारकतािओ ंको प्रदान की र्ाएगी। 

(e) कंपनी द्वारा चनयोचर्त चडचर्िल ऋि देने वाले पे्लिफामों पर प्रभावी चनगरानी और चनरीक्षि सुचनचित 
चकया र्ाएगा। 

(f) चशकायत चनवारि तंत्र के बारे में र्ागरूकता पैदा करने की चदशा में पयािि प्रयास चकए र्ाएंगे। 
 

(ii) लडलिटि िैंलडंग के संबंि में DMI द्वारा अपनाए िाने वािे मानदंड- कंपनी RBI द्वारा र्ारी चडचर्िल 
लैंचडंग पर चदनांक 02, 2022 के चदशाचनदेशो ंके प्रावधानो ंका (समय-समय पर संशोचधत) लागू सीमा तक 
अनुपालन करेगी। 

 

6. गोल्‍ड िोन व्यवसाय के लिए अलतररक्त मानदंड, यलद िागू हो:  

DMI वतिमान में व्यखक्तयो ंको स्विि आभूषिो ंके बदले लोन नही ंदेता है, लेचकन यचद वह भचवष्य में ऐसा करने 
की योर्ना बनाता है, तो DMI अन्य बातो ं के साथ-साथ, इस FPC में उखल्लखखत अन्य लागू चदशाचनदेशो ं के 
अचतररक्त चनम्नचलखखत चदशाचनदेशो ंको अपनाएगा: 
(i) DMI सोने के बदले ऋि देने के चलए बोडि द्वारा अनुमोचदत पॉचलसी लागू करेगा, चर्समें अन्य बातो ंके साथ-

साथ चनम्नचलखखत शाचमल होने िाचहए:  

(a) RBI द्वारा चनधािररत KYC चनदेशो ंका अनुपालन सुचनचित करने के चलए पयािि कदम; 

(b) प्राि आभूषिो ंके चलए उचित परख प्रचक्रया; 
(c) सोने के आभूषिो ंके स्वाचमत्व को संतुष्ट करने के चलए आंतररक प्रिाली; 
(d) आभूषिो ंको सुरचक्षत रखने के चलए पयािि प्रिाली, प्रिाचलयो ंकी चनरंतर समीक्षा, संबंचधत कमििाररयो ं

को प्रचशक्षि और प्रचक्रयाओ ंका सख्ती से पालन सुचनचित करने के चलए आंतररक लेखा परीक्षको ं
द्वारा आवचधक चनरीक्षि; 

(e) कोलेिरल के रूप में स्वीकार चकए र्ाने वाले आभूषिो ंका उचित बीमा होना िाचहए; 

(f) उधारकताि को पयािि पूवि सूिना के साथ पुनभुिगतान न करने की खस्थचत में चहतो ंके िकराव के 
चबना पारदशी नीलामी प्रचक्रया; 

(g) नीलामी की घोषिा कम से कम दो समािार पत्रो ंमें चवज्ञापन र्ारी करके र्नता के समक्ष की 
र्ाएगी, एक स्थानीय भाषा में तथा दूसरा राष्टर ीय दैचनक समािार पत्र में; 

(h) चगरवी रखे गए सोने की नीलामी केवल बोडि द्वारा अनुमोचदत नीलामकतािओ ं के माध्यम से की 
र्ाएगी; 

(i) पॉचलसी में धोखाधड़ी से चनपिने के चलए लागू की र्ाने वाली प्रिाचलयो ंऔर प्रचक्रयाओ ंको भी 
शाचमल चकया र्ाएगा, चर्समें संगिन, चनष्पादन और अनुमोदन के कतिव्यो ंको अलग चकया र्ाना शाचमल 
है। 

(ii) ऋि समझौते में नीलामी प्रचक्रया के बारे में भी चववरि चदया र्ाएगा। 
 

(iii) सभी‍शाखाओ‍ंमें‍दस्तावेज़ीकरि‍का‍एक‍मानक‍तय‍चकया‍र्ाएगा। 
 

(iv) DMI‍2-3‍चमनि‍में‍ऋि‍की‍उपलब्धता‍का‍दावा‍करने‍रै्से‍भ्रामक‍चवज्ञापन‍र्ारी‍नही‍ंकरेगा।‍ 

 

7. व्‍हीकि फायनेंलसंग के लिए अलतररक्त मानदंड, यलद िागू हो: 



DMI, वतिमान में वाहनो ंके फायनेंचसंग में संलग्न नही ं है। हालांचक, भचवष्य में, यह सीधे या अपने मध्यस्थो ंके 
माध्यम से वाहनो ंकी फायनेंचसंग में संलग्न हो सकता है और, ऐसे पररदृश्य में, कंपनी आरबीआई मास्टर चनदेशो ं
में चनधािररत चनम्नचलखखत पहलुओ ंका अनुपालन सुचनचित करेगी: 

  



(i) DMI के पास उधारकताि के साथ ऋि समझौते में एक अंतचनिचहत पुनः  कबे्ज का खंड होगा र्ो कानूनी 
रूप से लागू होना िाचहए।  

 

(ii) DMI चनम्नचलखखत के संबंध में ऋि समझौते की शतों और चनयमो ंमें पारदचशिता सुचनचित करेगा: 
(a) कब्जा लेने से पहले नोचिस अवचध; 

(b) वे पररखस्थचतयााँ चर्नके तहत नोचिस अवचध माफ की र्ाएगी; 

(c) सुरक्षा/वाहन का कब्जा लेने की प्रचक्रया; 

(d) संपचत्त/वाहन की चबक्री/नीलामी से पहले ऋि की अदायगी के चलए उधारकताि को चदए र्ाने वाले 

अंचतम अवसर के बारे में प्रावधान; 

(e) वाहन/वाहन का कब्जा वापस लेने की प्रचक्रया; और 

(f) संपचत्त/वाहन की चबक्री/नीलामी की प्रचक्रया। 

 

8. एनबीएफसी-माइिोफाइनेंस इंस्‍टीटू्यशन (NBFC-MFI) और माइिोफाइनेंस ऋण: 
 

DMI NBFC-MFI गचतचवचधयो ंको अंर्ाम देने की पररकल्पना नही ंकरता है, इसचलए ऐसे चदशाचनदेश कंपनी पर 
लागू नही ंहोते हैं। कंपनी उन व्यखक्तयो ंको ऋि प्रदान करती है चर्नकी सकल घरेलू आय ₹25,000/- प्रचत 
माह से अचधक है। इसचलए, 14 मािि, 2022 के मास्टर डायरेक्शन-भारतीय ररर्वि बैंक (माइक्रोफाइनेंस ऋिो ंके 
चलए चवचनयामक ढांिा) चनदेश, 2022 (“माइक्रोफाइनेंस ऋिो ंपर मास्टर चनदेश”) में चनचदिष्ट माइक्रो फाइनेंस ऋिो ं
से संबंचधत प्रावधान कंपनी पर लागू नही ंहोते हैं।  

 

र्ब भी DMI ऐसे व्यखक्तयो ंको असुरचक्षत ऋि देने की योर्ना बनाएगी चर्नकी सकल घरेलू आय ₹25,000/- 
प्रचत माह से कम है, DMI माइक्रोफाइनेंस ऋि पर मास्टर चनदेशो ंका पालन करेगा। 

 

9. लडलिटि िेंडसक एसोलसएशन ऑफ इंलडया (DLAI) द्वारा िारी आिार संलहता: 
 

कंपनी को 23 चसतंबर, 2023 को चडचर्िल लेंडसि एसोचसएशन ऑफ इंचडया (DLAI) द्वारा र्ारी आिार संचहता 
के प्रावधानो ंका पालन करना होगा, चर्सकी कंपनी सदस्य है। 
 

10. FPC की समीक्षा: 
 

FPC को बोडि के अनुमोदन से संशोचधत या पररवचतित चकया र्ाएगा। FPC की समीक्षा बोडि द्वारा वाचषिक आधार 
पर की र्ाएगी। RBI मास्टर चनदेशो ंमें चकसी भी संशोधन या कंपनी की खस्थचत में चकसी भी पररवतिन के 
पररिामस्वरूप, इस FPC में आवश्यक पररवतिन शाचमल चकए र्ाएंगे और बोडि द्वारा अनुमोचदत चकए र्ाएंगे।  

 

इस FPC में चनचहत चकसी भी बात के बावरू्द, इस FPC के प्रावधान के चकसी भी मौरू्दा चवधान, चनयम, 

चवचनयम, कानून या उसके संशोधन या नए लागू कानून के अचधचनयमन के साथ चकसी भी चवरोधाभास के मामले 
में, ऐसे कानून, चवधान, चनयम, चवचनयमन या अचधचनयमन के तहत प्रावधान इस FPC पर लागू होगें। 

  



अनुिग्‍नक-A 
 

लशकायत लनवारण तंत्र 

 

(A) मुख्य मापदंड:  

कंपनी द्वारा अपनाए गए चशकायत चनवारि तंत्र ("GRM") के कुछ मुख्य मापदंड चनम्नचलखखत हैं:  

(i) चनधािररत समय सीमा के भीतर ग्राहको ंकी चशकायतो/ंचववादो/ंप्रश्ो ंका समाधान।  

(ii) यह सुचनचित करना चक ग्राहको ंकी सभी चशकायतो/ंचववादो/ंप्रश्ो ंकी सुनवाई की र्ाए और कम से कम 
अगले उच्च स्तर पर उनका चनपिारा चकया र्ाए।  

(iii) कंपनी चशकायत को तुरंत उिाएगी और मामले को तेर्ी से हल करेगी। यचद मामले का समाधान 
चनधािररत समय अवचध के भीतर नही ंहोता है या यचद इसे हल करना संभव नही ंहै, तो ग्राहक को र्ल्द 
से र्ल्द उचित रूप से सूचित चकया र्ाएगा।  

GRM के संबंध में सभी संिार चलखखत रूप में होगें। 
 

(B) DMI के भीतर लशकायत लनवारण के लिए िैनि, एसे्किेशन मैलटिक्स और समय-सीमाएं:  

DMI चवचभन्न व्यावसाचयक खंडो ंमें काम करता है, रै्से कंज्‍यूमर लोन/पसिनल लोन (उपभोग ऋि, इलेखररक 
व्‍हीकल लोन, प्रचतभूचतयो ंके चवरुद्ध लोन, पसिनल लोन और MSME ऋि चर्समें सावचध ऋि और हाई नेिवथि 
इंडीचवरु्अल (HNI) को चदए र्ाने वाले शेयरो ंके चवरुद्ध लोन शाचमल हैं) और कॉपोरेि लोन (ररयल एसे्टि और 
गैर-ररयल एसे्टि)। िंूचक ग्राहक खंड और प्रश्/पूछताछ अलग-अलग होगें, इसचलए कंपनी ने प्रते्यक व्यावसाचयक 
खंड के चलए अलग-अलग एस्‍केलेशन मैचिरक्स और समयसीमा रखने का चनििय चलया है।  

(1) ग्राहक लशकायत दिक करने के लिए िैनि: कंज्‍यूमर िोन/ररटेि िोन/ ई-केवाईसी (यूआईडीएआई): 
कंज्‍यूमर लोन/ररिेल लोन (चर्समें उपभोग ऋि, इलेखररक व्‍हीकल लोन, प्रचतभूचतयो ंपर ऋि, व्यखक्तगत 
ऋि और MSME ऋि शाचमल हैं, चर्समें सावचध ऋि और शेयरो ं पर ऋि शाचमल हैं) और ई-
केवाईसी (यूआईडीएआई केयूए) प्रचक्रया के चलए, ग्राहक चनम्नचलखखत िैनलो ं के माध्यम से अपनी 
चशकायतें/प्रश्/पूछताछ दर्ि कर सकते हैं: 
 

(a) वॉयस‍सपोटक- ग्राहक हमें सोमवार से शचनवार तक सुबह‍9:00 बरे् से रात‍8:00 बरे् के बीि 
08064-807-777 पर उपभोक्ता ऋि ग्राहक सेवा पर कॉल कर सकते हैं। 

(b) ईमेि‍सपोटक- कृपया हमें customercare@dmifinance.in पर चलखें (कृपया‍ईमेि‍में‍अपना‍िोन‍
एकाउंट‍नंबर‍और‍संपकक ‍नंबर‍अवश्य‍लिखें)। ग्राहक को तुरंत एक स्विचलत पावती प्राि होगी 
और 3‍व्यावसालयक‍लदनो‍ंके‍भीतर िीम से प्रचतचक्रया प्राि होगी, लेचकन ऐसे उदाहरि भी होगें 
चर्नमें िीम को प्रचतचक्रया/प्रतु्यत्तर देने में अचधक समय लग सकता है। 

 

(2) कंपनी के भीतर लशकायत का आगे बढ़ना: 
 

(a) स्तर‍1: यचद कोई ग्राहक प्राि प्रचतचक्रया से संतुष्ट नही ं है या ग्राहक सेवा िीम से कोई प्रचतचक्रया 
प्राि नही ंकरता है, तो वह मामले को grievance@dmifinance.in पर आगे बढा सकता है। 
प्रश्/चववाद/चशकायत के आधार पर, ग्राहक को कंपनी के साथ उसके पंर्ीकृत ईमेल आईडी पर 5‍
व्यावसालयक‍लदनो ंके भीतर चलखखत उत्तर/समाधान भेर्ा र्ाएगा। 

 

customercare@dmifinance.in
grievance@dmifinance.in%20


(b) स्तर‍2: कोई ग्राहक प्राि प्रचतचक्रया से संतुष्ट नही ंहै या स्तर 1 से कोई प्रचतचक्रया प्राि नही ंकरता है, 

तो वह मामले/प्रश्/चशकायत को नीिे चदए गए पते पर आगे बढा सकता है:  



 

चशकायत चनवारि 
अचधकारी का 
नाम(उपभोक्ता ऋि) 

श्री आशीष सरीन 

वररष्ठ उपाध्यक्ष-ग्राहक सफलता 
एक्सपे्रस चबखलं्डग, तीसरी मंचर्ल, 9-10, बहादुर शाह र्फर 
मागि, नई चदल्ली- 110002 

संपकि  नंबर 011-41204444 

ईमेल head.services@dmifinance.in 

 

 
(3) कॉपोरेट‍ऋण: 

 

DMI ने एक समचपित ई-मेल पता स्थाचपत चकया है, अथाित dmi@dmifinance.in, र्हााँ कॉपोरेि ग्राहक 
अपनी ग्रीचवयेंस, कंप्‍लेंि्स और सुझाव प्रसु्तत कर सकते हैं। उक्त चशकायतो/ंप्रश्ो ंका समाधान चशकायत 
प्राि होने की चतचथ से 15‍व्यावसालयक‍लदनो ंकी अवचध के भीतर चकया र्ाएगा। 
 

(C) GRM‍का‍प्रदशकन: 

ग्राहको ंके लाभ के चलए, कंपनी ने कंपनी के सभी कायािलय पररसरो ंमें GRM को प्रमुखता से प्रदचशित चकया 
है। ग्राहक कंपनी की वेबसाइि पर https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html चलंक के 
माध्यम से भी GRM तक पहुाँि सकते हैं। 
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अनुिग्नक-B 

 

िोकपाि‍योिना‍की‍मुख्य‍लवशेषताएं‍तथा‍DMI‍द्वारा‍इसे‍अपनाना 

 

(A) योिना के तहत लशकायत लनवारण की प्रलिया 
 

(1) लशकायत के आिार- कंपनी की चकसी लापरवाही के कारि सेवा में कमी से पीचड़त कोई भी ग्राहक 
ओम्‍बड्समेन स्‍कीम यानी लोकपाल योर्ना (चर्से‍“स्‍कीम” भी कहा र्ाता है) के तहत व्यखक्तगत रूप 
से या अचधकृत प्रचतचनचध के माध्यम से चशकायत दर्ि करा सकता है। 

 

(2) लशकायत के गैर-रख-रखाव के लिए आिार 

(a) इस योर्ना के अंतगित चनम्नचलखखत मामलो ंमें सेवा में कमी की कोई चशकायत नही ंदर्ि नही ं
होगी: 
(i) चकसी कंपनी का वाचिखज्यक फैसला/वाचिखज्यक चनििय; 

(ii) आउिसोचसिंग‍अनुबंध‍से‍संबंचधत‍चवके्रता‍और‍कंपनी‍के‍बीि‍चववाद; 

(iii) लोकपाल‍को‍सीधे‍संबोचधत‍न‍की‍गई‍चशकायत; 

(iv) कंपनी‍के‍प्रबंधन‍या‍कायिकारी‍के‍खखलाफ‍सामान्य‍चशकायत; 

(v) ऐसा‍चववाद‍चर्समें‍कंपनी‍द्वारा‍चकसी‍वैधाचनक‍या‍कानून‍लागू‍करने‍वाले‍प्राचधकरि‍के‍आदेशो‍ंके‍

अनुपालन‍में‍कारिवाई‍शुरू‍की‍र्ाती‍है; 

(vi) ऐसी‍सेवा‍र्ो‍RBI‍के‍चवचनयामक‍दायरे‍में‍नही‍ंआती; 

(vii) चवचनयचमत‍संस्थाओ‍ंके‍बीि‍चववाद; 

(viii) कंपनी‍के‍कमििारी-चनयोक्ता‍संबंध‍से‍रु्ड़ा‍चववाद। 
‍‍‍ 

(b) योर्ना के तहत चशकायत तब तक मान्य नही ंहोगी र्ब तक चक 

(i) चशकायतकताि ने योर्ना के तहत चशकायत करने से पहले कंपनी को चलखखत चशकायत नही ं
की हो और- 
(a) चशकायत को कंपनी द्वारा पूिितः  या आंचशक रूप से खाररर् कर चदया गया हो और 

चशकायतकताि उत्तर से संतुष्ट न हो; या चशकायतकताि को कंपनी द्वारा चशकायत प्राि 
होने के 30 चदनो ंके भीतर कोई उत्तर प्राि न हुआ हो; और 

(b) चशकायतकताि को कंपनी से चशकायत का उत्तर प्राि होने के एक वषि के भीतर लोकपाल 
को चशकायत की गई हो या, र्हां कोई उत्तर प्राि न हुआ हो, चशकायत की चतचथ से 
एक वषि और 30 चदनो ंके भीतर। 

(ii) चशकायत उसी कारि के संबंध में नही ंहै र्ो पहले से ही- 
(a) लोकपाल‍ के‍समक्ष‍ लंचबत‍ है‍या‍लोकपाल‍द्वारा‍ चर्स‍पर‍ गुि-दोष‍ के‍आधार‍पर‍ चनपिारा‍या‍

समझौता‍चकया‍गया‍है, िाहे‍वह‍उसी‍चशकायतकताि‍से‍या‍एक‍या‍अचधक‍चशकायतकतािओ‍ंया‍

संबंचधत‍पक्षो‍ंमें‍से‍एक‍या‍अचधक‍से‍प्राि‍हुआ‍हो; 

(b) चकसी‍न्यायालय, न्यायाचधकरि‍या‍मध्यस्थ‍या‍चकसी‍अन्य‍फोरम‍या‍प्राचधकरि‍के‍समक्ष‍लंचबत‍

है; या‍ चकसी‍न्यायालय, न्यायाचधकरि या मध्यस्थ या चकसी अन्य फोरम या प्राचधकरि 
द्वारा चर्सका गुि-दोष के आधार पर चनपिारा चकया गया है, िाहे वह उसी 
चशकायतकताि या संबंचधत चशकायतकतािओ/ंपक्षो ंमें से एक या अचधक से प्राि हुआ हो; 

(iii) चशकायत अपमानर्नक या तुच्छ या परेशान करने वाली प्रकृचत की नही ंहै; 



(iv) कंपनी को चशकायत ऐसे दावो ं के चलए सीमा अचधचनयम, 1963 के तहत चनधािररत सीमा 
अवचध की समाखि से पहले की गई थी;  



(v) चशकायतकताि योर्ना के खंड 11 में चनचदिष्ट पूिि र्ानकारी प्रदान करता हो; 
(vi) चशकायतकताि द्वारा व्यखक्तगत रूप से या अचधवक्ता के अलावा चकसी अन्य अचधकृत प्रचतचनचध 

के माध्यम से चशकायत दर्ि की र्ाती है, र्ब तक चक अचधवक्ता पीचड़त व्यखक्त न हो। 
 

स्पष्टीकरण‍1: उप-खंड (2)(a) के प्रयोर्नो ंके चलए, 'चलखखत चशकायत' में अन्य तरीको ंसे की गई 
चशकायतें शाचमल होगंी, र्हां चशकायतकताि द्वारा चशकायत चकए र्ाने का सबूत पेश चकया र्ा 
सकता है। 

 

स्पष्टीकरण‍2: उप-खंड (2)(b)(ii) के प्रयोर्नो ंके चलए, एक ही कारिवाई के कारि के संबंध में 
एक चशकायत में न्यायालय या न्यायाचधकरि या आपराचधक वारदात में शुरू की गई चकसी भी 
पुचलस र्ांि के समक्ष लंचबत या तय की गई आपराचधक कायिवाही शाचमल नही ंहै। 

 

(3) लशकायत‍दिक‍करने‍की‍प्रलिया: 

(a) चशकायत इस उदे्दश्य के चलए बनाए गए पोििल (https://cms.rbi.org.in) के माध्यम से ऑनलाइन 
दर्ि की र्ा सकती है। 

(b) चशकायत इलेरर ॉचनक माध्यम से ईमेल CRPC@rbi.org.in पर या भौचतक रूप में सेंिर लाइज्‍़ड 
ररसीप्‍ि एंड प्रोसेचसंग सेंिर(CRPC), भारतीय ररर्वि बैंक, िौथी मंचर्ल, सेरर 17, िंडीगढ-160 

017 पर भी प्रसु्तत की र्ा सकती है। 
(c) यचद चशकायत भौचतक रूप में प्रसु्तत की र्ाती है, तो उस पर चशकायतकताि या अचधकृत प्रचतचनचध 

द्वारा चवचधवत हस्ताक्षर चकए र्ाने िाचहए। चशकायत इलेरर ॉचनक या भौचतक रूप में अनुिग्नक-C 
में चनचदिष्ट प्रारूप में प्रसु्तत की र्ाएगी और उसमें ररर्वि बैंक द्वारा चनचदिष्ट की गई र्ानकारी 
शाचमल होगी। 

(d) इसके अचतररक्त, िोल-फ्री नंबर-14448 (सुबह 9:30 बरे् से शाम 5:15 बरे् तक) के साथ एक 
संपकि  कें द्र भी शुरू चकया र्ा रहा है, र्ो चहंदी, अंगे्रर्ी और आि के्षत्रीय भाषाओ ंमें शुरू चकया 
र्ा रहा है और समय के साथ इसे अन्य भारतीय भाषाओ ंमें भी शाचमल चकया र्ाएगा। संपकि  कें द्र 
RBI के वैकखल्पक चशकायत चनवारि तंत्र के बारे में र्ानकारी/स्पष्टीकरि प्रदान करेगा और 
चशकायत दर्ि करने में चशकायतकतािओ ंका मागिदशिन करेगा। 

 

(B) योिना के तहत संकल्‍प/लनणकय और अस्वीकृलत 
 

(1) लशकायतो‍ंका‍समािान: 

(a) लोकपाल/उप लोकपाल चशकायतकताि और कंपनी के बीि समझौते या सुलह या मध्यस्थता के 
माध्यम से चशकायत के चनपिान को बढावा देने का प्रयास करेगा। 

(b) लोकपाल के समक्ष कायिवाही प्रकृचत में संचक्षि होगी और साक्ष्य के चकसी भी चनयम से बंधी नही ं
होगी। लोकपाल चशकायत के चकसी भी पक्ष की र्ांि कर सकता है और उनका बयान दर्ि कर 
सकता है। 

(c) कंपनी, चशकायत प्राि होने पर, समाधान के चलए लोकपाल के समक्ष 15 चदनो ंके भीतर, चशकायत 
में चदए गए कथनो ंके उत्तर में अपना चलखखत संस्करि दाखखल करेगी, चर्समें उन दस्तावेर्ो ंकी 
प्रचतयां संलग्न होगंी चर्न पर भरोसा चकया गया है। 
बशते चक लोकपाल, कंपनी के चलखखत अनुरोध पर, लोकपाल की संतुचष्ट के चलए, चलखखत संस्करि 
और दस्तावेर् दाखखल करने के चलए उचित समझे र्ाने वाले अचतररक्त समय की अनुमचत दे 
सकता हो। 

(d) यचद कंपनी चनधािररत समय के भीतर अपना चलखखत संस्करि और दस्तावेर् दाखखल करने में िूक 
र्ाती है या असफल हो र्ाती है, तो लोकपाल ररकॉडि पर उपलब्ध साक्ष्य के आधार पर एकपक्षीय 
कायिवाही कर सकता है और उचित आदेश पाररत कर सकता है या पंिाि र्ारी कर सकता है। 
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चनधािररत समय के भीतर मांगी गई सूिना का र्वाब न देने या प्रसु्तत न करने के कारि र्ारी 
पंिाि के संबंध में कंपनी को अपील का अचधकार नही ंहोगा।  



(e) लोकपाल/उप लोकपाल यह सुचनचित करें गे चक एक पक्ष द्वारा दायर चलखखत संस्करि या उत्तर या 
दस्तावेर्, चशकायत से संबंचधत और प्रासंचगक सीमा तक, दूसरे पक्ष को प्रसु्तत चकए र्ाएं और ऐसी 
प्रचक्रया का पालन करें तथा उचित समझे र्ाने वाले अचतररक्त समय प्रदान करें। 

(f) यचद चशकायत का समाधान सुचवधा के माध्यम से नही ंचकया र्ाता है, तो चशकायत के समाधान के 
चलए कंपनी के अचधकाररयो ं के साथ चशकायतकताि की बैिक सचहत उचित समझी र्ाने वाली 
कारिवाई की र्ा सकती है, ताचक सुलह या मध्यस्थता द्वारा चशकायत का समाधान चकया र्ा सके।  

(g) चशकायत के पक्ष, चववाद के समाधान में, लोकपाल/उप लोकपाल के साथ सद्भावपूविक सहयोग 
करें गे और चनधािररत समय के भीतर चकसी भी साक्ष्य और अन्य संबंचधत दस्तावेर्ो ंको प्रसु्तत करने 
के चनदेश का पालन करें गे। 

(h) यचद चशकायत का कोई सौहादिपूिि समाधान पक्षो ंके बीि हो र्ाता है, तो उसे दोनो ंपक्षो ंद्वारा 
ररकॉडि चकया र्ाएगा और उस पर हस्ताक्षर चकए र्ाएंगे और उसके बाद, चनपिान के तथ्य को 
ररकॉडि चकया र्ा सकता है, चनपिान की शतों को संलग्न करते हुए, पक्षो ंको चनधािररत समय के 
भीतर शतों का पालन करने का चनदेश चदया र्ा सकता है। 

(i) चशकायत का समाधान तब माना र्ाएगा र्ब: 
(i) लोकपाल के हस्तके्षप पर कंपनी द्वारा चशकायतकताि के साथ इसका समाधान कर चदया गया 

हो; या 

(ii) चशकायतकताि ने चलखखत रूप में या चकसी दूसरी तरह से (चर्से ररकॉडि चकया र्ा सकता है) 
सहमचत व्यक्त की हो चक चशकायत के समाधान का तरीका और सीमा संतोषर्नक है; या 

(iii) चशकायतकताि ने से्वच्छा से चशकायत वापस ले ली हो। 
 

(2) िोकपाि द्वारा लनणकय: 
(a) र्ब तक चशकायत खाररर् नही ंहो र्ाती, लोकपाल चनम्नचलखखत की खस्थचत में चनििय पाररत करेगा: 

(i) योर्ना के अनुसार दस्तावेर्/सूिना प्रसु्तत न करना; या 
(ii) प्रसु्तत अचभलेखो ंके आधार पर योर्ना के अंतगित मामले का समाधान न होना, तथा दोनो ंपक्षो ं

को सुनवाई का उचित अवसर प्रदान न करना। 

(b) लोकपाल, उचित चनििय पाररत करने से पहले बैंचकंग कानून और व्यवहार के चसद्धांतो,ं भारतीय ररर्वि 
बैंक द्वारा समय-समय पर र्ारी अनुदेशो,ंचनदेशो ंऔर चदशा-चनदेशो ंतथा अन्य प्रासंचगक कारको ंको भी 
ध्यान में रखेगा। 

(c) चनििय में, अन्य बातो ंके साथ-साथ, कंपनी को उसके दाचयत्वो ंके चवचशष्ट चनष्पादन के चलए चनदेश, यचद 
कोई हो, तथा इसके अचतररक्त या अन्यथा, कंपनी द्वारा चशकायतकताि को चशकायतकताि द्वारा उिाए गए 
चकसी नुकसान के चलए मुआवरे् के रूप में भुगतान की र्ाने वाली राचश, यचद कोई हो, शाचमल होगी। 

(d) लोकपाल के पास मुआवरे् के रूप में भुगतान का चनदेश देने वाला कोई चनििय पाररत करने का 
अचधकार नही ंहोगा, र्ो चक चशकायतकताि द्वारा झेली गई पररिामी हाचन या 20 लाख रुपये, र्ो भी 
कम हो, से अचधक हो। लोकपाल द्वारा चदया र्ाने वाला मुआवर्ा चववाद में शाचमल राचश से अलग 
होगा। 

(e) लोकपाल चशकायतकताि को 1 लाख रुपये से अचधक का मुआवर्ा भी दे सकता है, चर्समें 
चशकायतकताि के समय की हाचन, खिि, उत्पीड़न और मानचसक पीड़ा को ध्यान में रखा र्ाएगा। 

(f) चनििय की एक प्रचत चशकायतकताि और कंपनी को भेर्ी र्ाएगी। 
  



(g) पाररत चकया गया चनििय तब तक समाि हो र्ाएगा और उसका कोई प्रभाव नही ंहोगा र्ब तक चक 
चशकायतकताि, चनििय की प्रचत प्राि होने की चतचथ से 30 चदनो ंके भीतर कंपनी को दावे के पूिि और 
अंचतम चनपिान में चनििय की स्वीकृचत का पत्र प्रसु्तत नही ंकरता। बशते चक यचद चशकायतकताि ने 
अपील दायर की है तो वह ऐसी कोई स्वीकृचत प्रसु्तत नही ंकर सकता।  

(h) कंपनी चनििय का अनुपालन करेगी और चशकायतकताि से स्वीकृचत पत्र प्राि होने की चतचथ से 30 चदनो ं
के भीतर लोकपाल को अनुपालन की सूिना देगी, र्ब तक चक उसने अपील प्रसु्तत नही ंकी हो। 

(3) लशकायत‍की‍अस्वीकृलत: 

(a) उप‍लोकपाल‍या‍लोकपाल‍चकसी‍भी‍स्तर‍पर‍चशकायत‍को‍अस्वीकार‍कर‍सकते‍हैं‍यचद‍ऐसा‍प्रतीत‍होता‍है‍चक‍

की‍गई‍चशकायत: 

(i) योर्ना‍के‍तहत‍गैर-रखरखाव‍योग्य‍है; या 

(ii) सुझाव‍देने या मागिदशिन या स्पष्टीकरि मांगने की प्रकृचत की है।  

(b) लोकपाल चकसी भी स्तर पर चशकायत को अस्वीकार कर सकता है यचद: 
(i) उसकी‍राय‍में‍सेवा‍में‍कोई‍कमी‍नही‍ंहै; या 

(ii) पररिामी‍हाचन‍के‍चलए‍मांगा‍गया‍मुआवर्ा, धारा‍8(2)‍में‍बताए‍अनुसार‍मुआवर्ा‍देने‍के‍चलए‍लोकपाल‍

की‍शखक्त‍से‍परे‍है; या 

(iii) चशकायतकताि‍द्वारा‍उचित‍पररश्रम‍के‍साथ‍चशकायत‍का‍अनुसरि‍नही‍ंचकया‍गया‍है; या 

(iv) चशकायत‍चबना‍चकसी‍पयािि‍कारि‍के‍है; या 

(v) चशकायत‍में‍चवसृ्तत‍दस्तावेर्ी‍और‍मौखखक‍साक्ष्य‍पर‍चविार‍करने‍की‍आवश्यकता‍है‍और‍लोकपाल‍

के‍समक्ष‍कायिवाही‍ऐसी‍चशकायत‍के‍न्यायचनिियन‍के‍चलए‍उपयुक्त‍नही‍ंहै; या 

(vi) लोकपाल‍की‍राय‍में‍चशकायतकताि‍को‍कोई‍चवत्तीय‍हाचन‍या‍क्षचत‍या‍असुचवधा‍नही‍ंहुई‍है। 

 

(C) अपीि प्रालिकरण के समक्ष अपीि: 
(1) योर्ना के तहत दस्तावेर्/सूिना प्रसु्तत न करने के चलए र्ारी चकए गए चकसी चनििय के चलए कंपनी के 

पास अपील का कोई अचधकार नही ंहोगा। 

(2) यचद कंपनी चकसी चनििय या योर्ना के तहत चकसी चशकायत के बंद होने से व्यचथत है, तो वह चनििय या 
चशकायत के बंद होने की सूिना प्राि होने की चतचथ से 30 चदनो ंके भीतर अपील प्राचधकरि के समक्ष 
अपील कर सकती है। 

(a) बशते चक कंपनी द्वारा अपील के मामले में, अपील दायर करने की 30 चदनो ंकी अवचध उस चतचथ से 
शुरू होगी, चर्स चदन कंपनी को चशकायतकताि द्वारा चनििय की स्वीकृचत का पत्र प्राि होता है: 

(b) आगे यह भी प्रावधान है चक कंपनी द्वारा अपील केवल अध्यक्ष या प्रबंध चनदेशक/मुख्य कायिकारी 
अचधकारी या उनकी अनुपखस्थचत में कायिकारी चनदेशक/समान रैंक के अचधकारी की पूवि स्वीकृचत से 
दायर की र्ा सकती है। 

(c) बशते चक अपीलीय प्राचधकरि, यचद वह संतुष्ट हो चक कंपनी के पास समय के भीतर अपील न करने 
के चलए पयािि कारि थे, तो 30 चदनो ंसे अचधक की अचतररक्त अवचध की अनुमचत दे सकता है। 

 

(3) चशकायतकताि, चकसी चनििय या चशकायत की अस्वीकृचत से व्यचथत होकर, चनििय की प्राखि या चशकायत 
की अस्वीकृचत की तारीख से 30 चदनो ंके भीतर, अपीलीय प्राचधकरि अथाित योर्ना का प्रशासन करने 
वाले आरबीआई चवभाग के प्रभारी कायिकारी चनदेशक के समक्ष अपील कर सकता है। 

  



बशते चक अपीलीय प्राचधकारी, यचद वह इस बात से संतुष्ट हो चक चशकायतकताि के पास समय के भीतर 
अपील न करने का पयािि कारि था, तो वह 30 चदन से अचधक की अचतररक्त अवचध की अनुमचत दे 
सकता है। 

 

(4) अपील प्राचधकरि का सचिवालय अपील की र्ांि करेगा और उस पर कारिवाई करेगा। 
 

(5) अपील प्राचधकरि, पक्षो ंको सुनवाई का उचित अवसर देने के पिात: 
(a) अपील को खाररर् कर सकता है; या 

(b) अपील को अनुमचत दे सकता है और लोकपाल के पुरस्कार या आदेश को रद्द कर सकता है; या 

(c) मामले को नए चसरे से चनपिाने के चलए लोकपाल को ऐसे चनदेशो ंके अनुसार वापस भेर् सकता है 
चर्न्हें अपील प्राचधकरि आवश्यक या उचित समझे; या 

(d) लोकपाल या पुरस्कार के आदेश को संशोचधत कर सकता है और ऐसे चनदेश पाररत कर सकता है 
र्ो लोकपाल के आदेश या संशोचधत पुरस्कार को प्रभावी बनाने के चलए आवश्यक हो; या 

(e) कोई अन्य आदेश पाररत कर सकता है रै्सा वह उचित समझे। 
 

(6) अपीलीय प्राचधकारी के आदेश का वही प्रभाव होगा र्ो लोकपाल द्वारा पाररत चनििय या योर्ना के अंतगित 
चशकायत को खाररर् करने के आदेश का होता है। 

 

(7) सूिना‍का‍प्रदशकन: 

a) कंपनी ग्राहको ंके लाभ के चलए, उन शाखाओ/ंस्थानो ंपर र्हां व्यवसाय चकया र्ाता है, नोडल अचधकारी 
का नाम और संपकि  चववरि (िेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल पते) और लोकपाल का नाम और 
संपकि  चववरि प्रमुखता से प्रदचशित करेगी, चर्नसे ग्राहक संपकि  कर सकते हैं। 

b) कंपनी आरबीआई मास्टर चनदेश में चदए गए अनुसार योर्ना की मुख्य चवशेषताओ ं(अंगे्रर्ी, चहंदी और 
स्थानीय भाषा में) को सभी कायािलयो ंऔर शाखाओ ंमें इस तरह से प्रदचशित करेगी चक कायािलय या 
शाखा में आने वाले व्यखक्त की सूिना तक आसानी से पहंुि हो। 

c) योर्ना की एक प्रचत के साथ चबंदु (क) और (ख) में चदए गए उपरोक्त सभी चववरि भी कंपनी की 
वेबसाइि पर प्रमुखता से प्रदचशित चकए र्ाने िाचहए। 

 

(D) लपं्रलसपि नोडि ऑफीसर ("PNO"):  

 

DMI ने DMI के खखलाफ दायर चशकायतो ंके संबंध में आरबीआई लोकपाल के समक्ष प्रचतचनचधत्व और सूिना 
प्रसु्तत करने के चलए चपं्रचसपल नोडल अचधकारी चनयुक्त चकया है। पीएनओ का चववरि इस प्रकार है: 
 

लपं्रलसपि‍ नोडि‍

अलिकारी‍का‍नाम‍ 
श्री आशीष सरीन 

वररष्ठ उपाध्यक्ष-ग्राहक सफलता 
एक्सपे्रस चबखलं्डग, तीसरी मंचर्ल, 9-10, बहादुर शाह र्फर मागि, नई 
चदल्ली-110002 

संपकक ‍नंबर 011-41204444 

ईमेि grievance@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in 
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अनुिग्नक-C 
 

एनबीएफसी‍िोकपाि‍के‍पास‍लशकायत‍का‍प्रारूप 
[योिना‍का‍खंड‍11(2)] 

(लशकायतकताक‍द्वारा‍भरा‍िाना‍है) 
 

सेवा‍में:‍ 
िोकपाि‍ 

 

महोदया/महोदय,  

 

लवषय: DMI फाइनेंस प्राइवेि चलचमिेड---------------- (शाखा या कायािलय का स्थान) के चवरुद्ध चशकायत  

 

चशकायत का चववरि इस प्रकार है:  

 

1) चशकायतकताि का नाम:  

2) आयु (वषि):  

3) चलंग:  

4) चशकायतकताि का पूरा पता- 
चपन कोड                                  ईमेल (यचद उपलब्‍ध हो तो) 
फोन नंबर (यचद उपलब्‍ध हो तो)         मोबाइल नंबर  

5) ------------- के खखलाफ चशकायत (DMI फाइनेंस प्राइवेि चलचमिेड की शाखा या कायािलय का नाम और पूरा 
पता) - 
चपन कोड- 

6) DMI फाइनेंस प्राइवेि चलचमिेड के साथ संबंध/खाता संख्या (यचद कोई हो) की प्रकृचत 

7) लेन-देन की चतचथ और चववरि, यचद उपलब्ध हो 
a) चशकायतकताि द्वारा कंपनी को पहले से की गई चशकायत की चतचथ: 
(कृपया चशकायत की एक प्रचत संलग्न करें ) 
b) क्ा चशकायतकताि द्वारा कोई ररमांइडर भेर्ा गया था?: हााँ/नही ं
(कृपया ररमांइडर की एक प्रचत संलग्न करें ) 

8) कृपया संबंचधत बॉक्स (हााँ/नही)ं पर चिक करें - क्ा आपकी चशकायत: 
 

(i) क्ा मामला न्यायालय में चविाराधीन/मध्यस्थता 1 के अंतगित है? हां नही ं

(ii) क्ा यह मामला अचधवक्ता के माध्यम से बनाया गया, चसवाय तब र्ब अचधवक्ता 
ही पीचड़त पक्ष हो? 

हां नही ं

(iii) क्ा लोकपाल के साथ इसी आधार पर पहले ही मामला चनपिाया र्ा िुका है 
या प्रचक्रयाधीन है? 

हां नही ं

(iv) क्ा यह चशकायत कंपनी के प्रबंधन या अचधकाररयो ं के चवरुद्ध सामान्य 
चशकायत/चशकायतो ंकी प्रकृचत की है? 

हां नही ं

(v) क्ा यह चवचनयचमत संस्थाओ ंके बीि चववाद का कारि है? हां नही ं

(vi) क्ा इसमें चनयोक्ता-कमििारी संबंध शाचमल है? हां नही ं



 

9) चशकायत का चवषय: 
10) चशकायत का चववरि: (यचद स्थान पयािि न हो तो कृपया अलग से पत्रक संलग्न करें ) 
  



11) क्ा चशकायत प्राि होने के 30 चदनो ं के भीतर कंपनी से कोई र्वाब प्राि हुआ है? हााँ/नही ं (यचद हााँ, तो 
कृपया उत्तर की प्रचत संलग्न करें ) 

12) लोकपाल से मांगी गई राहत (कृपया अपने दावे के समथिन में दस्तावेर्ी सबूत की प्रचत संलग्न करें , यचद कोई 
हो) 

13) मुआवरे् के रूप में चशकायतकताि द्वारा दावा की गई मौचद्रक हाचन की प्रकृचत और सीमा (कृपया योर्ना के 
खंड 15(4) और 15(5) का संदभि लें) 

14) संलग्न दस्तावेर्ो ंकी सूिी: 
15) घोषणा: 
 

(i) मैं/हम, चशकायतकताि घोषिा करते हैं चक: 
a) ऊपर दी गई र्ानकारी सत्य और सही है; और 

b) मैंने/हमने ऊपर बताए गए चकसी भी तथ्य को चछपाया या गलत तरीके से प्रसु्तत नही ंचकया है और न 
ही इसके साथ प्रसु्तत दस्तावेर्ो ंमें इसका उले्लख चकया है। 

 

(ii) चशकायत योर्ना के‍10(2) के प्रावधानो ंके अनुसार एक वषि की अवचध समाि होने से पहले दायर की गई 
है। 

 

‍‍‍‍भवदीय 
 

 

(लशकायतकताक/अलिकृत‍प्रलतलनलि‍के‍हस्ताक्षर) 

 
 

प्रालिकरण 

 

यचद चशकायतकताि चकसी प्रचतचनचध को लोकपाल के समक्ष उपखस्थत होने और अपनी ओर से प्रसु्तचतकरि करने के 
चलए अचधकृत करना िाहता है, तो चनम्नचलखखत घोषिा प्रसु्तत की र्ानी िाचहए: 
 

मैं/हम यहां श्री/श्रीमती को नाचमत करते हैं 
 

----------------------------------------------------- मेरे/हमारे अचधकृत प्रचतचनचध चर्नका संपकि  चववरि नीिे चदया 
गया है: 
 

पूरा पता: 
 

चपन कोड                 ईमेल      

 

फोन नंबर                मोबाइल नंबर   

 

 

(लशकायतकताक‍के‍हस्ताक्षर) 
 

 

              

 



****** 

                 


