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साराांश का नीचत: 

 

नीचत नाम उचित आिरण संचिता 

तारीख का अनुमोदन का पहला सांस्करण अपै्रल 19, 2011 

दौरा का समीक्षा वाचषिक 

तैयार द्वारा अनुपालन चवभाग 

समीचक्षत द्वारा संिालन और ग्रािक सफलता 

माचलक / सांपकक  अनुपालन चवभाग 

अनुशांचसत द्वारा जोखिम प्रबंधन सचमचत 

स्वीकृचत प्रदान करने िाले तख़्ता का चनदेशक 

 

तारीख समीक्षा का तारीख का अगला समीक्षा चिप्पचणयाँ/चिप्पचणयाँ/पररितकन 

चसतम्बर 3, 2021 पर या पिले चसतम्बर 2022 वाचषिक समीक्षा और पररवतिन का चवचभन्न 

अनुभाग. 

अगस्त 12, 2022 पर या पिले अगस्त 2023 वाचषिक समीक्षा। 
नवंबर 14, 2022 पर या पिले नवंबर 2023 कंपनी के चवचनयामक प्रावधानो/ंकानूनो ंऔर व्यवसाय 

के साथ सामान्य संरेिण। 
मई 22, 2023 पर या पिले मई 2024 िैनल के चलए दजि की ग्रािक चशकायतो ंमें संशोधन 

चकया गया िै । 
नवंबर 3, 2023 पर या पिले नवंबर 2024 कंपनी के चवचनयामक प्रावधानो/ंकानूनो ंऔर व्यवसाय 

के साथ सामान्य संरेिण। 
मई 16, 2024 पर या पिले मई 2025 वाचषिक समीक्षा। 

नवंबर 1, 2024 पर या पिले नवंबर 2025 चवचनयामक प्रावधानो/ंकानूनो ं के साथ सामान्य 

संरेिण और व्यापार ररजवि बैंक से प्राप्त चनदेशो ंके 

आलोक में कंपनी का चकनारा का भारत 

('आरबीआई') ख़बरदार इसका आदेश 

चदनांचकत अकू्टबर 17, 2024. 
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1. प्रस्तािना: 
डीएमआई चवत्त चनजी सीचमत (इसके बाद चनचदिष्ट को जैसा ' द कां पनी ' या ' डीएमआई ') िै ए गैर-जमा भारतीय ररज़वि 
बैंक ('आरबीआई') के साथ चवचधवत पंजीकृत गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी (एनबीएफसी-एनडी) लेना। कंपनी को भारतीय 

ररज़वि बैंक ('आरबीआई ') के मास्टर चनदेश के अनुसार चमचडल लेयर एनबीएफसी (एनबीएफसी-एमएल) के 

रूप में िगीकृत चकया गया है। (गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी – पैमाना आधाररत चवचनयमन) चनदेश, 2023 (“आरबीआई 

मास्टर चनदेश”) , जैसा संशोधन से समय को समय।  कंपनी िै प्रमुि रूप से काम में लगा हुआ में  उधार व्यापार। 

में अनुसार साथ अध्याय सातवी ं(गोरा आिरण कोड) का  भारतीय ररजवि बैंक माचलक चदशा-चनदेश, गैर-बैंचकंग ग्रािक 

इंटरफेस वाली चवत्तीय कंपचनयो ं(" एनबीएफसी ") को चनष्पक्ष व्यविार संचिता पर चदशाचनदेशो ंको अपनाना आवश्यक 

िै ('एफपीसी') चनधािररत में  भारतीय ररजवि बैंक माचलक चदशा-चनदेश. डीएमआई, प्राणी ए एनबीएफसी िोना ग्रािक 

इंटरफेस, तैयार चकया गया िै और अपनाया यि पांिवें वेतन आयोग के चलए  उधार व्यापार में अनुसार साथ अध्याय 

सातवी ं (गोरा एफपीसी आरबीआई के मास्टर चनदेशो ं के 'चडचजटल लेंचडंग पर चदशाचनदेश' (" चडचजिल लेंचडांग 

चदशाचनदेश ") चदनांक 02 चसतंबर, 2022 के माध्यम से आरबीआई द्वारा चनधािररत चवचभन्न प्रकटीकरण आवश्यकताओ ं

को शाचमल करना िािता िै, जो कंपनी के उधार व्यवसाय पर लागू िै। 
 

2. उदे्दश्य और इसकी प्रयोज्यता: 

डीएमआई ने अपने ग्रािको/ंउधारकतािओ ंके साथ व्यविार करते समय चनष्पक्ष और पारदशी व्यविार प्राप्त करने 

के प्रयास के साथ कायािन्वयन के चलए एफपीसी को अपनाया िै। इस एफपीसी का उदे्दश्य ग्रािको ंके साथ व्यविार 

करते समय पालन चकए जाने वाले नू्यनतम मानको ंको चनधािररत करके अचे्छ और चनष्पक्ष व्यविार को बढावा देना 
िै। इसके अलावा, एफपीसी पारदचशिता बढाने का भी प्रयास करता िै ताचक ग्रािको ंको कंपनी द्वारा पेश चकए जा 
रिे उत्पादो/ंसेवाओ ंके बारे में बेितर समझ िो सके। 

यि पांिवें वेतन आयोग करेगा आवेदन करना आर-पार सभी पिलू का  कंपनी का उधार व्यापार संिालन शाचमल 

चडचजटल ऋण, चवपणन, ऋण उत्पचत्त, प्रसंस्करण, सेवा, संग्रि गचतचवचधयााँ आचद। एफपीसी के चलए डीएमआई की 
प्रचतबद्धता कमििारी उत्तरदाचयत्व, चनगरानी और लेिा परीक्षा कायिक्रम, प्रचशक्षण और प्रौद्योचगकी के संदभि में 
प्रदचशित की जाएगी। 

कंपनी के चनदेशक मंडल और प्रबंधन, चडजाइन की गई प्रथाओ ंको स्थाचपत करने के चलए चजमे्मदार िैं को सुचनचित 

करना वि इसका संिालन प्रचतचबंचबत िोना ए मज़बूत प्रचतबद्धता को  पांिवें वेतन आयोग और वि सभी कमििाररयो ं
को एफ.पी.सी. के बारे में जानकारी िै। 

 

3. पररभाषाएँ: 

a) "िाचषकक प्रचतशत दर" उधारकताि के चलए ऋण की वाचषिक लागत िै चजसमें ब्याज दर और ऋण सुचवधा से 

जुडे सभी अन्य शुल्क शाचमल िैं 
b) “ अचिकृत प्रचतचनचि" मतलब ए व्यखि अन्य बजाय एक वकील चवचधवत चनयुि और लोकपाल के 

समक्ष कायिवािी में चशकायतकताि का प्रचतचनचधत्व करने के चलए चलखित रूप से अचधकृत चकया गया िै । 
c) "तख़्ता" मतलब तख़्ता का चनदेशक का कंपनी । 
d) "चशकायत" मतलब कोई प्रचतचनचधत्व बनाया में चलिना या के माध्यम से अन्य मोड कंपनी की ओर से 

सेवा में कमी का आरोप लगाना, और/या योजना के तित राित की मांग करना; 
e) "कां पनी" मतलब डीएमआई चवत्त चनजी सीचमत . 

f) "चनदेशक" मतलब व्यखि चनदेशक या कोई का  चनदेशक पर  तख़्ता का कंपनी । 
g) “एफपीसी” मतलब गोरा आिरण कोड. 

h) " आांतररक लोकपाल " का तात्पयि डीएमआई द्वारा एक स्वतंत्र प्राचधकरण के रूप में चनयुि आंतररक लोकपाल 

से िै, जो उन चशकायतो ंकी समीक्षा करता िै चजन्हें डीएमआई की संबंचधत ग्रािक सेवा टीम द्वारा आंचशक या पूणि 
रूप से िाररज कर चदया गया था। 

i) "िाबी तथ्य कथन" या “केएफएस” का अथि िै ए कथन का मुख्य तथ्य ए ऋृण समझौता, में सरल यि उधारकताि 
को मानकीकृत प्रारूप में सरल एवं समझने में आसान भाषा में उपलब्ध कराया जाता िै। 

j) “ लोकपाल/ चडप्टी लोकपाल” मतलब कोई व्यखि चनयुि द्वारा  संरचक्षत चकनारा जैसा इस योजना के तित 
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k) "योजना" का तात्पयि भारतीय ररज़वि बैंक द्वारा चदनांक 12 नवंबर, 2021 को जारी ररज़वि बैंक- एकीकृत 

लोकपाल योजना, 2021 से िै, चजसे समय-समय पर संशोचधत चकया गया िै। 
4.  

5. मानदांड उपयुक्त को सभी ऋृण उत्पादो ां का डीएमआई: 

 

(i) अनुप्रयोग के चलए ऋण और उनका प्रसांस्करण: 

(a) सभी ऋृण उत्पादो ंका  कंपनी करेगा िोना जैसा प्रचत  ऋृण नीचत अपनाया द्वारा  कंपनी। 

(b) डीएमआई द्वारा ग्रािक के साथ सभी संवाद स्थानीय भाषा या उधारकताि द्वारा समझी जाने वाली भाषा 
में िोगें। 

(c) जैसा प्रचक्रया का चिस्सा िोने और पारदचशिता सुचनचित करने के चलए, डीएमआई आवेदन स्तर पर 

प्रसंस्करण शुल्क/प्रभार सचित सभी आवश्यक जानकारी प्रदान करेगा, लेचकन इन्ही ंतक सीचमत निी ं
िोगा, यचद कोई भी, नॉन ररफंडेबल फीस में मामला का अस्वीकार का ऋृण प्रस्ताव, पूवि भुगतान चवकल्प 

आचद, जो प्रभाव  चदलिस्पी का  ग्रािक इसचलए वि ए साथिक तुलना साथ  चनबंधन और खस्थचतयााँ की 
पेशकश की द्वारा अन्य एनबीएफसी कर सकना िोना बनाया और सूचित फैसला कर सकना िोना चलया 
ग्रािक द्वारा। 

(d)  कंपनी करेगा उपलब्ध करवाना पावती के चलए रसीद का ऋृण अनुप्रयोग साथ में साथ वि समय-सीमा 
चजसके भीतर ऋण आवेदनो ंका चनपटारा चकया जाएगा। इसके अलावा, ऋण आवेदन का चनपटारा 60 

चदनो ंतक की समय-अवचध या ग्रािक के साथ पारस्पररक रूप से सिमत समय के भीतर चकया जाएगा। 

(e) कंपनी ऋण आवेदन के िरण में, आवेदन पत्र के साथ प्रसु्तत चकए जाने वाले सभी आवश्यक दस्तावेजो ं
को इंचगत करेगी। 

(f) अपनी पसंद के ऋण उत्पाद का ियन करने पर ग्रािक को उसकी पसंद के ऋण उत्पाद के बारे में 
प्रासंचगक जानकारी दी जाएगी। 

(g) ग्रािक को उसके आवेदन की खस्थचत के बारे में आवश्यकतानुसार सूचित चकया जाएगा। ऋण आवेदन 

स्वीकार करते समय कंपनी पूरी ऋण प्रचक्रया के बारे में बताएगी। और तब तक का सफर  ऋण की 
स्वीकृचत और संचवतरण। ग्रािक भी करेगा सूचित रिें के बारे में  समयसीमा अंदर कौन  पूरा ऋृण प्रचक्रया 
इच्छा िोना पुरा िोना में व्यवसाय का सामान्य क्रम। 

 

(ii) ऋृण मूल्ाांकन शतें और स्थथचतयाँ: 

(a) डीएमआई करेगा ताकना  जानकारी प्रसु्तत द्वारा  ग्रािक और, अगर कोई अचतररि यचद डेटा की 
आवश्यकता िै, तो उसे ऋण आवेदन के शीघ्र चनपटान के चलए तुरंत इसकी मांग करनी िोगी। 

(b) डीएमआई प्रस्ताचवत ऋण की मुख्य शतों और चनयमो ंको स्थानीय भाषा में या ग्रािक द्वारा समझी जाने 

वाली भाषा में, स्वीकृचत पत्र या टमि शीट या चलखित संिार के चकसी अन्य रूप में चलखित रूप में बताएगा 
और इसमें चनम्नचलखित शाचमल िोगें: 

▪  मात्रा का ऋृण स्वीकृत साथ में साथ  शतें और खस्थचतयााँ शाचमल वाचषिक ब्याज दर ; 

▪ िूक ब्याज / दंडात्मक शुल्क का चववरण (प्रचतशत में प्रचत माि / वषि में व्यि) जैसा  मामला मई 

िोना) और  प्रभार देय द्वारा  ग्रािको ंमें ररश्ता को उनका ऋण िाता और उसके आवेदन की चवचध; 

▪ ऋण की देरी से िुकौती के चलए दंडात्मक शुल्क का उले्लि ऋण समझौते में स्पष्ट रूप से मोटे 

अक्षरो ंमें चकया जाएगा; 
▪ यचद ग्रािक चलखित रूप में या चकसी सकारात्मक कारिवाई के माध्यम से ऋण प्राप्त करना िािता 

िै, तो उसे मंजूरी के चनयमो ंऔर शतों को स्वीकार करना आवश्यक िोगा, चजसमें ऋण स्वीकृचत और 

संचवतरण की प्रचक्रया को आगे बढाने का चवकल्प िुनना भी शाचमल िै। 
(c) डीएमआई ऋण समझौते की एक प्रचत अंगे्रजी में प्रसु्तत करेगा चजसे उधारकताि समझ सके। साथ कॉपी 

का सभी उपयुि बाडो ंउद्धररत में  ऋृण समझौता को सभी  ऋण की स्वीकृचत/चवतरण के समय 

उधारकतािओ ंको सूचित चकया जाएगा और ग्रािक द्वारा चवचधवत अनुमोचदत चकया जाएगा। डीएमआई 

अपनी वेबसाइट पर प्रमुि स्थानीय भाषाओ ंमें मानक ऋण समझौता भी उपलब्ध कराएगा। 
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(d) िाबी तथ्य कथन 

● कंपनी सभी संभाचवत उधारकतािओ ं को मानकीकृत प्रारूप के अनुसार ऋण अनुबंध 

चनष्पाचदत करने से पिले सूचित दृचष्टकोण लेने में मदद करने के चलए केएफएस प्रदान करेगी। 
प्रदान चकया अंतगित  चवचनयम.  केएफएस करेगा िोना प्रदान चकया को  उधारकतािओ ंको 
उधारकताि द्वारा पसंद की गई भाषा में ऋण चदया जाएगा। 

● केएफएस की चवषय-वसु्त उधारकताि को समझाई जाएगी तथा यि पावती प्राप्त की जाएगी चक 

उसने उसे समझ चलया िै। 
●  केएफएस करेगा िोना प्रदान चकया साथ ए अचद्वतीय प्रस्ताव संख्या और करेगा पास िोना ए 

वैधता अवचध का पर कम से कम तीन कायिरत चदन के चलए ऋण िोना तत्त्व का सात चदन या 
अचधक, तथा सात चदनो ंसे कम अवचध वाले ऋणो ंके चलए वैधता अवचध एक कायि चदवस िोगी।  
उधार लेने वाला करेगा िोना अवशं्यभावी द्वारा  शतें का  ऋृण बताए गए में  केएफएस, यचद 

वैधता अवचध के दौरान उधारकताि द्वारा सिमचत दी जाती िै। 
● केएफएस में एपीआर की गणना शीट और पररशोधन अनुसूिी शाचमल िोगी  ऋृण ऊपर  ऋृण 

टेनर. अपै्रल इच्छा शाचमल करना सभी प्रभार उगािना द्वारा  कंपनी। 
● तृतीय पक्ष सेवा प्रदाताओ ंकी ओर से कंपनी द्वारा उधारकतािओ ंसे वसूले गए शुल्क वास्तचवक 

आधार पर, जैसे चक बीमा शुल्क, कानूनी शुल्क आचद भी एपीआर का चिस्सा िोगें और उन्हें 
अलग से बताया जाएगा। सभी मामलो ंमें जिां भी आरई ऐसे शुल्को ंकी वसूली में शाचमल िै, 

रसीदें  और संबंचधत दस्तावेज उधारकताि को प्रते्यक भुगतान के चलए उचित समय के भीतर 

प्रदान चकए जाएंगे। 
(e) दंड प्रभार 

▪ ए अलग नीचत पर चदलिस्पी और दंड प्रभार िै गया अपनाया और अनुमत द्वारा  
तख़्ता का डीएमआई और िै गया रिा गया पर डीएमआई वेबसाइट। 

▪ मात्रा और कारण अचतदेय/दण्डात्मक प्रभारो ंके चलए डीएमआई द्वारा ग्रािको ंको ऋण समझौते और 

सबसे मित्वपूणि चनयमो ंव शतों/मुख्य तथ्य चववरण में स्पष्ट रूप से बताया जाएगा। डीएमआई ने भी 
प्रदचशित  दंडात्मक आरोप इस पर वेबसाइट अंतगित ब्याज दरें  और सेवा शुल्क। 

▪ दंडात्मक प्रभारो ंकी मात्रा उचित िोगी तथा चकसी चवशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभाव चकए 

चबना ऋण अनुबंध की शतों और चनयमो ंके गैर-अनुपालन के अनुरूप िोगी। 

▪ उधारकताि से वसूले गए अचतदेय/दण्डात्मक प्रभारो ंका कोई पंूजीकरण निी ंचकया जाएगा , अथाित् 

ऐसे अचतदेय/दण्डात्मक प्रभारो ंपर कोई अचतररि ब्याज निी ंलगाया जाएगा। 
▪ 'व्यवसाय के अलावा अन्य उदे्दश्यो ंके चलए व्यखिगत उधारकतािओ'ं को स्वीकृत ऋणो ंके मामले में 

दंडात्मक प्रभार, चनयमो ंऔर शतों के समान गैर-अनुपालन के चलए गैर-व्यखिगत उधारकतािओ ंपर 

लागू दंडात्मक प्रभारो ंसे अचधक निी ंिोगें। 
▪ जब भी ऋण की शतों और चनयमो ंका पालन न करने के चलए उधारकतािओ ंको अनुस्मारक भेजे 

जाते िैं, तो दंडात्मक शुल्क के बारे में सूचित चकया जाना िाचिए। इसके अलावा, दंडात्मक शुल्क 

लगाए जाने के चकसी भी मामले और उसके कारण के बारे में उधारकताि को सूचित चकया जाना 
िाचिए। 

 

(iii) अदायगी का ऋृण और पररितकन में शतें और स्थथचतयाँ: 

(a) डीएमआई संचवतरण अनुसूिी, ब्याज दरें , सेवा शुल्क, पूवि भुगतान शुल्क आचद सचित चनयमो ंऔर शतों 
में चकसी भी पररवतिन के संबंध में अंगे्रजी में या स्थानीय भाषा में, जैसा चक ग्रािक समझता िै, सूिना 
देगा। 

(b) ब्याज दरो ंऔर शुल्को ंमें पररवतिन केवल भावी प्रभाव से िी प्रभावी िोगें। इस संबंध में ऋण समझौते में 
उपयुि शति शाचमल की जाएगी। 

(c) चनणिय ऋण समझौते के अनुरूप िोना िाचिए। समझौते के तित भुगतान या चनष्पादन को वापस 

बुलाने/तेज करने या अचतररि प्रचतभूचतयााँ मांगने का चनणिय लेने से पिले, डीएमआई ऋण समझौते के 

अनुरूप ग्रािको ंको नोचटस देगा। 
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(d) डीएमआई करेगा मुि करना सभी प्रचतभूचत पर िुकौती का सभी देय राचश या पर वसूली का  असाधारण 

ऋण की राचश चकसी भी वैध अचधकार या चकसी अन्य दावे के चलए ग्रिणाचधकार के अधीन िै जो 
डीएमआई के पास उधारकताि के खिलाफ िो सकता िै। यचद सेट ऑफ के ऐसे अचधकार का प्रयोग 

चकया जाना िै, तो उधारकताि को सूिना दी जाए के बारे में  विी साथ भरा हुआ के बारे में  शेष दावा और  

खस्थचतयााँ अंतगित डीएमआई को प्रासंचगक दावे के चनपटारे/भुगतान िोने तक प्रचतभूचतयो ंको अपने पास 

रिने का अचधकार िै। 
(e) स्वीकृचत/सुचवधाओ/ंऋण/अचधदेश/प्रस्तावो ं के संबंध में ग्रािक के साथ सभी संिार जैसे स्वीकृचतयां 

(संशोधन या पररचशष्ट सचित) चलखित रूप में िोगें तथा नू्यनतम दस वषों की अवचध के चलए संरचक्षत चकए 

जाएंगे। 
 

(iv) सामान्य: 

(a) में मामला का सुरचक्षत उधार, डीएमआई करेगा मुि करना सभी  मूल िल / अिल संपचत्त के दस्तावेज़ 

और चनकालना प्रभार दजि कराई साथ कोई रचजस्टर ी अंदर ए अवचध का 30 चदन ऋण िाते की पूणि 
िुकौती/चनपटान के बाद। 

(b) /अिल संपचत्त लेने का चवकल्प चदया जाएगा दस्तावेज़ दोनो ंमें से एक से  आउटलेट/शािा किााँ  ऋृण 

िाता था सचविस्ड या कोई अन्य कायािलय का  डीएमआई किााँ दस्तावेज़ िैं अपनी पसंद के अनुसार 

उपलब्ध। 

(c)  इस समय और जगि का वापस करना का मूल िल/अिल संपचत्त दस्तावेज़ प्रभावी चतचथ को या उसके 

बाद जारी चकए गए ऋण स्वीकृचत पत्रो ंमें इसका उले्लि चकया जाएगा। 

(d) मूल िल/अिल संपचत्त के दस्तावेजो ंको जारी करने में देरी या ऋण िाते के पूणि पुनभुिगतान/चनपटान 

के 30 चदनो ंके भीतर संबंचधत रचजस्टर ी के साथ िाजि संतुचष्ट फॉमि दाखिल करने में चवफल िोने की खस्थचत 

में, डीएमआई उधारकताि को इस तरि की देरी के कारणो ंके बारे में बताएगा। यचद देरी डीएमआई के 

कारण हुई िै, तो वि उधारकताि को देरी के प्रते्यक चदन के चलए 5,000 रुपये की दर से मुआवजा देगा। 

(e) मूल िल/अिल संपचत्त के दस्तावेजो ंके आंचशक या पूणि रूप से िो जाने/क्षचतग्रस्त िोने की खस्थचत में, 
डीएमआई उधारकताि को िल/अिल संपचत्त के दस्तावेजो ंकी डुखिकेट/प्रमाचणत प्रचतयां प्राप्त करने में 
सिायता करेगा और उपरोि िंड (डी) में बताए अनुसार क्षचतपूचति का भुगतान करने के अलावा संबंचधत 

लागतो ंको विन करेगा। िालांचक, ऐसे मामलो ंमें, डीएमआई को इस प्रचक्रया को पूरा करने के चलए 30 

चदनो ंका अचतररि समय उपलब्ध िोगा और चवलंचबत अवचध के दंड की गणना उसके बाद की जाएगी 
(यानी, कुल 60 चदनो ंकी अवचध के बाद)। 

(f) उपरोि िंड (डी) या (ई) में प्रदान चकया गया मुआवजा चकसी भी लागू कानून के अनुसार कोई भी 
मुआवजा पाने के चलए उधारकताि के अचधकारो ंपर कोई प्रचतकूल प्रभाव डाले चबना िै। 

(g) डीएमआई इच्छा निी ंिस्तके्षप में  कायि का  उधार लेने वाला के अलावा के चलए  प्रयोजनो ंप्रदान चकया में 
ऋण समझौते की शतें और चनयम (जब तक चक उधारकताि द्वारा पिले से प्रकट निी ंकी गई जानकारी 
पर ध्यान न चदया गया िो)। 

(h) में मामला का रसीद का अनुरोध से  उधार लेने वाला के चलए स्थानांतरण का ऋृण िाता,  सिमचत या 
अन्यथा अथाित, आपचत्त से डीएमआई, अगर कोई भी, िाचिए िोना अवगत कराया अंदर 21 चदन से  

अनुरोध प्राखप्त की चतचथ। ऐसा स्थानांतरण कानून के अनुरूप पारदशी संचवदात्मक शतों के अनुसार 

िोगा। 

(i) यचद ग्रािक पुनभुिगतान अनुसूिी का पालन निी ंकरता िै, तो बकाया राचश की वसूली के चलए देश के 

कानूनो ंके अनुसार एक पररभाचषत प्रचक्रया का पालन चकया जाएगा। इस प्रचक्रया में ग्रािक को नोचटस 

भेजकर या व्यखिगत रूप से जाकर याद चदलाना और /या यचद कोई िो तो सुरक्षा वापस लेना शाचमल 

िोगा। िूक के मामले में, डीएमआई मामले को वसूली एजेंट को संदचभित कर सकता िै और ग्रािक को 
वसूली कायिवािी शुरू िोने की सूिना देगा। डीएमआई यि सुचनचित करेगा चक वसूली की उसकी 
प्रचक्रया में ग्रािक को परेशान न चकया जाए। उचित चनदेश िोगा द्वारा उपलब्ध कराया गया डीएमआई 

से इसका कमििारी ग्रािको ंके प्रश्ो ंऔर चशकायतो ंको सौिादि पूणि ढंग से चनपटाने के चलए। 
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(j) सभी फीस /शुल्क/ब्याज कंपनी द्वारा अपनाई गई ब्याज दर नीचत और ऋण पर लागू चनयमो ंऔर शतों 
के अनुसार चलया जाएगा। 

(k) डीएमआई का प्रयास िोगा चक संचवतरण के बाद का पयिवेक्षण रिनात्मक िो तथा ग्रािक को िोने वाली 
वास्तचवक कचिनाइयो ंपर उचित चविार चकया जाए। 

(l) डीएमआई चवत्तीय कचिनाई के वास्तचवक मामलो ंपर उचित रूप से चविार करेगा। ग्रािक को ऐसी 
चकसी भी समस्या की पििान करनी िाचिए और चजतनी जल्दी िो सके डीएमआई को सूचित करना 
िाचिए। 

(m) सभी चनजी जानकारी का  ग्रािक िािेंगे िोना गोपनीय और िािेंगे निी ंिोना जब तक ग्रािक चलखित रूप 

में सिमत न िो , तब तक चकसी तीसरे पक्ष को प्रकट निी ंचकया जा सकता। 'तीसरे पक्ष' शब्द में सभी 
कानून प्रवतिन एजेंचसयााँ, के्रचडट सूिना बू्यरो, RBI, अन्य बैंक और चवत्तीय संस्थान और कोई अन्य राज्य, 

कें द्रीय या अन्य चनयामक चनकाय शाचमल निी ंिैं। इसके अलावा, DMI चनम्नचलखित पररखस्थचतयो ंमें भी 
ग्रािक की जानकारी प्रकट कर सकता िै: 

▪ अगर डीएमआई िै मजबूर द्वारा कानून। 
▪ अगर यि िै में  जनता चदलिस्पी को प्रकट करना  जानकारी। 
▪ अगर  चदलिस्पी का डीएमआई को ज़रूरत िोना प्रकटीकरण. 

(n) वतिमान में, डीएमआई करता िै निी ंप्रचतबंध ऋृण पर अस्थायी दर चनजी ऋण लेचकन अगर डीएमआई 

की योजना को भचवष्य में भी ऐसा िी करने के चलए, डीएमआई अन्य बातो ंके साथ-साथ चनम्नचलखित 

चदशाचनदेश अपनाएगा। 
▪ पर  समय का प्रचतबंध का ईएमआई आधाररत अस्थायी दर चनजी ऋण, डीएमआई इच्छा लेना में 

उधारकतािओ ं की पुनभुिगतान क्षमता को ध्यान में रिें ताचक यि सुचनचित िो सके चक पयािप्त 

िेडरूम/माचजिन उपलब्ध िै के चलए बढाव का तत्त्व और/या बढोतरी में ईएमआई, में  पररदृश्य का संभव 

ऋण की अवचध के दौरान बाह्य बेंिमाकि  दर में वृखद्ध। 
▪ पर  समय का प्रचतबंध, डीएमआई करेगा स्पष्ट रूप से बातिीत करना को  उधारकतािओ ंके बारे में  

संभाचवत प्रभाव का बेंिमाकि  में बदलाव ब्याज दर पर ऋण अग्रणी में पररवतिन करने के चलए ईएमआई 

और/या अवचध या दोनो।ं बाद में, कोई बढोतरी में  ईएमआई/ तत्त्व या दोनो ंपर िाता का  उपरोि सूिना 
उचित माध्यम से उधारकताि को तत्काल सूचित की जाएगी। 

▪ पर  समय का रीसेट का चदलिस्पी दरें , डीएमआई इच्छा उपलब्ध करवाना  चवकल्प को  उधारकतािओ ंको 
पर खस्वि को ए तय दर जैसा प्रचत  तख़्ता अनुमत नीचत।  नीचत, इंटर आचलया, इच्छा भी ऋण की अवचध 

के दौरान उधारकताि को चकतनी बार खस्वि करने की अनुमचत िोगी, इसकी संख्या चनचदिष्ट करें। 
▪  उधार लेने वाला करेगा भी िोना चदया गया  पसंद को िुनना के चलए: 

a) वृखद्ध में ईएमआई या बढाव का तत्त्व या के चलए ए संयोजन का दोनो ंचवकल्प; और, 

b) को पूवि भुगतान, दोनो ंमें से एक में भाग या में भरा हुआ, पर कोई चबंदु दौरान  तत्त्व का  ऋृण। 

उगािी का पुरोबंध शुल्क/ पूवि भुगतान दंड करेगा िोना चवषय को वतिमान चनदेश। 
▪ सभी उपयुि प्रभार के चलए खस्विन का ऋण से अस्थायी को तय दर और कोई अन्य उपरोि चवकल्पो ंके 

प्रयोग से संबंचधत सेवा शुल्क/प्रशासचनक लागतो ंका स्पष्ट रूप से अनुमोदन पत्र में िुलासा चकया जाएगा 
तथा डीएमआई द्वारा समय-समय पर ऐसे शुल्को/ंलागतो ंमें संशोधन के समय भी इसका िुलासा चकया 
जाएगा। 

▪ डीएमआई करेगा सुचनचित करना वि  बढाव का  तत्त्व में मामला का अस्थायी दर ऋृण करता िै निी ं
नकारात्मक पररशोधन का पररणाम. 

▪ डीएमआई उचित माध्यमो ंसे उधारकतािओ ंके साथ एक बयान साझा करेगा/उपलब्ध कराएगा पर  अंत 

का प्रते्यक चतमािी कौन करेगा पर  नू्यनतम, एक एक करके बताना  अब तक वसूला गया मूलधन और 

ब्याज, ईएमआई राचश, शेष ईएमआई की संख्या और ऋण की पूरी अवचध के चलए वाचषिक ब्याज 

दर/वाचषिक प्रचतशत दर (एपीआर)। डीएमआई यि सुचनचित करेगा चक चववरण सरल िो ंऔर उधारकताि 
द्वारा आसानी से समझे जा सकें । 

▪ डीएमआई करेगा निी ंशुल्क पुरोबंध शुल्क/ पूवि भुगतान दंड पर कोई अस्थायी दर व्यवसाय के अलावा 
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अन्य उदे्दश्य के चलए व्यखिगत उधारकतािओ ंको स्वीकृत सावचध ऋण । 
 

(v) चनदेशक मांडल की चजमे्मदारी: डीएमआई ने अपने चनदेशक मंडल के अनुमोदन से, उखल्लखित चववरण के 

अनुसार संगिन के भीतर चशकायत चनवारण तंत्र (" जीआरएम ") थथाचपत चकया है में  अगला अनुचे्छद. 

ऐसा ए तंत्र सुचनचित वि सभी चववादो ंउत्पन्न िोने वाला बािर का फैसले का कंपनी की पदाचधकाररयो ंिैं सुना 
और चनपटारा कर चदया गया पर कम से कम पर अगले उच्चतर स्तर पर।  तख़्ता का चनदेशक करेगा प्रचतवषि 
समीक्षा  अनुपालन का  पांिवें वेतन आयोग और  जीआरएम के कामकाज के बारे में एक समेचकत ररपोटि िर 

साल बोडि को प्रसु्तत की जाएगी। 
(vi) चशकायत चनिारण तांत्र (“जीआरएम”): कंपनी अपने चनदेशक मंडल के अनुमोदन से, करेगा गोद लेना  

नीचत पर चशकायत चनवारण तंत्र (“ जीआरएम ”) कौन िै ' अनुलग्नक-ए' के रूप में सांलग्न है। आरबीआई 

मास्टर चनदेशो ंके अनुसार कंपनी के उपरोि जीआरएम कंपनी द्वारा चनयोचजत चकसी भी आउटसोसि एजेंसी 
द्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंसे संबंचधत मुद्दो ंसे भी चनपटेंगे। 

 

(vii) भाषा और तरीका का सांिार  एफपीसी: डीएमआई, में अनुसार साथ  चदशा-चनदेश पर एफपीसी और 

आरबीआई मास्टर चनदेशो ंके अनुसार, एफपीसी को अंगे्रजी भाषा और स्थानीय भाषाओं में लागू चकया जाएगा । 
 

(viii) कोड साथ आदर को दर ब्याज की : 

(a) RBI के मास्टर चनदेशो ंके अनुसार, DMI की बोडि द्वारा अनुमोचदत ब्याज दर नीचत पिले से िी लागू िै, 

चजसमें ब्याज दरें , प्रोसेचसंग शुल्क और अन्य शुल्क चनधािररत करने में आंतररक चसद्धांतो ंऔर प्रचक्रयाओ ं

का उले्लि िै। कंपनी द्वारा अपनाया गया ब्याज दर मॉडल फंड की लागत , माचजिन और जोखिम 

प्रीचमयम जैसे प्रासंचगक कारको ंको ध्यान में रिता िै और इसके द्वारा चदए गए ऋण और अचग्रमो ंके 

चलए लगाए जाने वाले ब्याज की दर चनधािररत करता िै। 

(b) डीएमआई अपने आवेदन पत्र और स्वीकृचत पत्र में अपने उधारकतािओ ंको ब्याज दर का िुलासा करेगा 
को िोना गणना आधार  दृचष्टकोण के चलए गे्रडेशन का जोखिम और औचित्य के चलए आरबीआई के लागू 

चनदेशो ंऔर डीएमआई की ब्याज दर नीचत के अनुसार उधारकतािओ ंकी चवचभन्न शे्रचणयो ंसे अलग-अलग 

ब्याज दर वसूलना। 

(c)  दरें  का ब्याज और दृचष्टकोण गे्रडेशन के चलए का जोखिम करेगा भी िोना बनाया उपलब्ध पर डीएमआई 

की वेबसाइट. 

(d) डीएमआई द्वारा ली जाने वाली ब्याज दर वाचषिक िोगी , ताचक ग्रािक को िाते पर ली जाने वाली सटीक 

दरो ंके बारे में जानकारी चमल सके। 

 

(ix) लोकपाल योजना: 

कंपनी 'ररजवि बैंक- एकीकृत लोकपाल योजना, 2021' (" लोकपाल योजना ") का अनुपालन सुचनचित 

करेगी। लोकपाल योजना की मुख्य चवशेषताएं और प्रमुि नोडल अचधकारी का संपकि  चववरण एफपीसी के 

अनुलग्नक बी में चदया गया है । विी साथ में ए कॉपी का  लोकपाल योजना िैं भी उपलब्ध पर  वेबसाइट का  
कंपनी https://www.dmifinance.in पर । 

 

(x) आांतररक लोकपाल (“आईओ”): 

कंपनी ने आरबीआई मास्टर चनदेश - भारतीय ररजवि बैंक (चवचनयचमत संस्थाओ ंके चलए आंतररक लोकपाल) 

चनदेश, 2023, चदनांक 29 चदसंबर, 2023 के अनुसार अपने आंतररक लोकपाल की चवचधवत चनयुखि की िै। 

जांि अचधकारी केवल उन्ही ंचशकायतो ंपर कारिवाई करेगा चजनकी कंपनी द्वारा पिले िी जांि की जा िुकी 
िै। पास िोना गया आंचशक रूप में या पूणि अस्वीकार कर चदया द्वारा  कंपनी। में अन्य शब्द,  आईओ करेगा 
निी ंग्रािको ंया आम जनता से सीधे प्राप्त चशकायतो ंको संभालें। िालााँचक, चनम्न प्रकार के का चशकायतें िोना 
बािर कायिके्षत्र आईओ के दायरे में िोगा और निी ंआईओ द्वारा चनयंचत्रत चकया जाएगा: 
(a) चशकायतो ंसंबंचधत को धोिाधडी , गबन वगैरि।, के अलावा वे इस कारण हुई से कंपनी की ओर से 

सेवा में कमी, यचद कोई िो ; 

https://www.dmifinance.in/
https://www.dmifinance.in/
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(b) चशकायतें/संदभि संबंचधत को (ए) आंतररक प्रशासन, (बी) इंसान संसाधन, (सी) कमििाररयो ंका वेतन 

और पररलखब्धयां ; 
(c) संदभि में  प्रकृचत का सुझाव और व्यावसाचयक फैसले का  कंपनी; 
(d) चशकायतो ंकौन पास िोना गया फैसला चकया द्वारा या िैं पिले से लंचबत में अन्य एक के चलए ऐसा 

जैसे उपभोिा चववाद चनवारण आयोग, अदालतें आचद। 
कंपनी के आंतररक चशकायत चनवारण तंत्र द्वारा आंचशक या पूणि रूप से अस्वीकृत की गई चशकायतो ंको 
चशकायत प्राखप्त की तारीि से तीन सप्ताि की अवचध के भीतर जांि अचधकारी को भेज चदया जाएगा। 
 आईओ और  कंपनी करेगा सुचनचित करना वि  अंचतम फैसला िै भेजी को  चशकायतकताि 30 चदन से  तारीि 

का रसीद का  चशकायत द्वारा  कंपनी। में मामला का चशकायतें चक िैं पूरी तरि या आंचशक रूप में अस्वीकार 

कर चदया यिां तक की बाद परीक्षा द्वारा  आईओ,  कंपनी करेगा उत्तर के भाग के रूप में चशकायतकताि को 
यि सलाि देना आवश्यक िै चक वि चनवारण के चलए RBI लोकपाल से संपकि  कर सकता िै (यचद चशकायत 

RBI लोकपाल तंत्र के अंतगित आती िै) तथा साथ िी पूरी जानकारी भी देनी िाचिए। सलाि में ग्रािक चशकायतो ं
को ऑनलाइन दजि करने के चलए RBI के पोटिल (www.cms.rbi.org.in) का चलंक शाचमल िोना िाचिए। 

 

6. चडचजिल ऋण या चडचजिल ऋण के माध्यम से प्राप्त ऋण के चलए अचतररक्त मानदांड पै्लिफ़ॉमक: 
 

(i) चडचजिल लेंचडांग पे्लिफ़ॉमक/ऐप्स (“डीएलए”) पर डीएमआई द्वारा प्राप्त ऋण के मानदांड - यचद 

डीएमआई स्रोत उधारकतािओ ंऔर/ या को वापस पाना देय राचश ऊपर चडचजटल उधार िैटफॉमि (चनरपेक्ष का 
िािे वे अपने स्वयं के चडचजटल ऋण मंि के माध्यम से या आउटसोसि ऋण मंि के माध्यम से ऋण दें), 
डीएमआई का पालन करना िोगा इस एफपीसी के प्रावधानो ंका अक्षरशः  और भावना से तथा चजस तरि से 

यि उसके व्यवसाय पर लागू िो सकता िै, पालन करना िोगा। इसके अलावा, कंपनी चडचजटल ऋण के संबंध 

में चनम्नचलखित चनदेशो ंका पालन करेगी: 

(a) नाम कंपनी की वेबसाइट पर प्रकट चकए जाएंगे। 
(b) एजेंट के रूप में चनयुि चडचजटल ऋण देने वाले िेटफामों को ग्रािक के समक्ष उस कंपनी का नाम 

पिले िी बताने का चनदेश चदया जाएगा, चजसकी ओर से वे ग्रािक के साथ बातिीत कर रिे िैं। 

(c) कंपनी द्वारा उपयोग चकए जाने वाले चडचजटल ऋण िेटफामों पर प्रभावी चनगरानी और चनरीक्षण 

सुचनचित चकया जाएगा। 
(d) चशकायत चनवारण तंत्र के बारे में जागरूकता पैदा करने के चलए पयािप्त प्रयास चकए जाएंगे। 

 

(ii) मानदांड को होना पालन चकया द्वारा डीएमआई के साथ आदर को चडचजिल उिार -  कंपनी करेगा 
अनुपालन करना आरबीआई द्वारा जारी चदनांक 02, 2022 के चडचजटल ऋण संबंधी चदशाचनदेशो ंके प्रावधानो ं
के साथ (समय-समय पर संशोचधत या प्रचतस्थाचपत) जिां तक लागू िो। 

 

7. अचतररक्त मानदांड के चलए सोना ऋृण व्यापार, अगर लागू: 

डीएमआई वतिमान में व्यखियो ंको सोने के आभूषणो ंके बदले ऋण निी ंदेता िै, लेचकन यचद वि भचवष्य में ऐसा 
करने की योजना बनाता िै, तो डीएमआई, अन्य बातो ं के साथ-साथ, इस एफपीसी में उखल्लखित अन्य लागू 

चदशाचनदेशो ंके अचतररि चनम्नचलखित चदशाचनदेशो ंको भी अपनाएगा: 

(i) डीएमआई करेगा रिना में जगि तख़्ता अनुमत नीचत के चलए उधार चख़लाफ सोना वि िाचिए इंटर आचलया, 
चनम्नचलखित को कवर करें : 
(a) ऋण देने से पिले ग्रािक के संबंध में पयािप्त जांि-पडताल की जाएगी ; 
(b) उचित चक्रया प्रचक्रया के चलए  आभूषण प्राप्त हुआ; 

(c) आंतररक प्रणाली को संतुष्ट स्वाचमत्व का  सोना आभूषण; 

(d) आभूषणो ंको सुरचक्षत रिने के चलए पयािप्त व्यवस्था, व्यवस्था की चनरंतर समीक्षा, प्रचशक्षण संबंचधत 

कमििारी और आवचधक चनरीक्षण द्वारा आंतररक लेिा परीक्षको ंयि सुचनचित करना चक प्रचक्रयाओ ंका 
सख्ती से पालन चकया जाए। ऐसे ऋण उन शािाओ ंद्वारा निी ं चदए जाएंगे चजनके पास आभूषणो ंके 

भंडारण के चलए उचित सुचवधा निी ंिै ; 

http://www.cms.rbi.org.in/
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(e)  आभूषण स्वीकृत जैसा संपाचविक िाचिए िोना उचित रूप से बीमाकृत; 

(f) पारदशी नीलामी प्रचक्रया चबना टकराव का चदलिस्पी यचद भुगतान न करने की खस्थचत में 
पयािप्त पूवि सूिना को  उधार लेने वाला; 

(g)  नीलामी को िोना की घोषणा की को  जनता द्वारा मुद्दा का चवज्ञापनो ंमें पर कम से कम दो 
समािार पत्र, एक स्थानीय भाषा में और दूसरा राष्टर ीय दैचनक समािार पत्र; 

(h) डीएमआई स्वयं इच्छा निी ंचिस्सा लेना में  नीलामी; 
(i) सोना चगरवी इच्छा िोना नीलाम केवल के माध्यम से नीलामी अनुमत द्वारा  तख़्ता; 
(j) नीचत इस प्रकार िोगी: भी ढकना प्रणाली और प्रचक्रयाओ ंडाल चदया जाना धोिाधडी से चनपटने के चलए 

स्थान चजसमें जुटाव, चनष्पादन और अनुमोदन के कतिव्यो ंका पृथक्करण शाचमल िै 

(ii)  ऋृण समझौता करेगा भी िुलासा चववरण के बारे में नीलामी प्रचक्रया। 

(iii)  प्रलेिन आर-पार सभी शािाओ ंकरेगा िोना मानकीकृत. 

(iv) डीएमआई चकसी भी प्रकार का भ्रामक चवज्ञापन जारी निी ंकरेगा, जैसे चक ऋण की उपलब्धता का दावा 
करना। यि 2-3 चमनट का मामला िै। 

(v) डीएमआई इच्छा प्राप्त ए कॉपी का  कडािी काडि का  उधार लेने वाला के चलए लेनदेन ऊपर 5,00,000 रुपये . 

 

8. अचतररक्त मानदांड के चलए िाहन चित्तपोषण, अगर लागू: 

डीएमआई वािनो ंके चवत्तपोषण के संबंध में, प्रत्यक्ष रूप से या अपने मध्यस्थो ंके माध्यम से, आरबीआई मास्टर 

चनदेशो ंमें चनधािररत चनम्नचलखित पिलुओ ंका अनुपालन सुचनचित करेगा: 
(i) डीएमआई के पास उधारकताि के साथ ऋण समझौते में एक अंतचनिचित पुनः  कब्जा िंड िोगा जो कानूनी 

रूप से लागू करने योग्य िै। 
(ii) डीएमआई इच्छा सुचनचित करना पारदचशिता में  शतें और खस्थचतयााँ का  ऋृण समझौता के बारे में: 

(a) सूिना अवचध पिले लेना कब्जा; 
(b) पररखस्थचतयााँ अंतगित कौन सूिना अवचध इच्छा िोना माफ चकया गया; 
(c) प्रचक्रया के चलए लेना कब्जा का सुरक्षा/ वािन; 

(d) ए प्रावधान के बारे में अंचतम मौका को िोना चदया गया को  उधार लेने वाला के चलए िुकौती का ऋृण 

संपचत्त/ वािन की चबक्री/नीलामी से पिले; 

(e)  प्रचक्रया के चलए दे रिी िै जब्त का  वािन/ वािन; और 

(f) प्रचक्रया के चलए चबक्री/नीलामी का  संपचत्त/ वािन। 
 

9. एनबीएफसी- कुिीर चित्त सांथथान (एनबीएफसी-एमएफआई) और माइक्रोफाइनाांस ऋण: 

डीएमआई करता िै निी ंपररकल्पना करना भार उिाते बािर एनबीएफसी-एमएफआई गचतचवचधयााँ इसचलए ऐसा 
चदशा चनदेशो ंिैं निी ंपर लागू  कंपनी।  कंपनी ऑफर ऋण को व्यखियो ंचकसका कुल पररवार आय िै ₹25,000/- 

प्रचत माि से अचधक। इसचलए, 14 मािि, 2022 के मास्टर चनदेश- भारतीय ररज़वि बैंक (माइक्रोफाइनेंस ऋणो ंके 

चलए चवचनयामक ढांिा) चनदेश, 2022 (“माइक्रोफाइनेंस ऋणोां पर मास्टर चनदेश”) में चनचदकष्ट माइक्रो फाइनेंस 

ऋणोां से सांबांचित प्राििान कंपनी पर लागू निी ंिोते िैं। 
 

10. कोड का आिरण जारी चकए गए द्वारा चडचजिल ऋणदाताओां का सांगठन का भारत (डीएलएआई): 

 कंपनी करेगा अनुपालन करना साथ  प्रावधानो ंका  कोड का आिरण जारी चकए गए द्वारा चडचजटल ऋणदाता का 
संगिन का भारत (डीएलएआई) पर चसतम्बर 23, 2023 का कौन  कंपनी िै ए सदस्य. 

 

11. ऋृण सुचििाएँ को शारीररक/दृश्यात्मक रूप से िुनौती: 
 

डीएमआई शारीररक/दृचष्टबाचधत आवेदको ंको ऋण सुचवधाओ ंसचित उत्पादो ंऔर सुचवधाओ ंको चवकलांगता के 
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आधार पर प्रदान करने में भेदभाव निी ंकरेगा। डीएमआई की सभी शािाएाँ  ऐसे व्यखियो ंको चवचभन्न व्यावसाचयक 

सुचवधाओ ंका लाभ उिाने के चलए िर संभव सिायता प्रदान करेंगी। 

12. समीक्षा का  एफपीसी : 

 पांिवें वेतन आयोग करेगा िोना संशोधन या संशोचधत साथ अनुमोदन का  तख़्ता।  पांिवें वेतन आयोग करेगा िोना की 
समीक्षा द्वारा  
तख़्ता पर एक वाचषिक आधार. फलस्वरूप ऊपर कोई संशोधन में भारतीय ररजवि बैंक माचलक चदशा-चनदेश या कोई 

में पररवतिन  पद का  कंपनी, ज़रूरी पररवतिन में यि पांिवें वेतन आयोग करेगा िोना इनकॉरपोरेटेड और अनुमत 

बोडि द्वारा। 

इस एफ.पी.सी. में चनचित चकसी भी बात के बावजूद, चकसी भी मामले में चवरोधाभास के प्रावधान के इस एफपीसी 
को चकसी भी मौजूदा चवधान , चनयम, चवचनयम, कानून या उसका संशोधन या अचधचनयमन चकसी नए लागू कानून 

के लागू िोने पर, ऐसे कानून, चवधान, चनयम, चवचनयमन या अचधचनयम के अंतगित प्रावधान इस एफपीसी पर लागू 

िोगें। 
अनुलग्नक- ए 

 

चशकायत चनिारण तांत्र 

 

1.  पररिय 

 

डीएमआई चवत्त चनजी सीचमत (इसके बाद चनचदिष्ट जैसा  "कंपनी" या “डीएमआई”) िै दजि कराई जैसा ए जमाराचश स्वीकार न 

करने वाली गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी ('एनबीएफसी') और भारतीय ररजवि बैंक (आरबीआई) के साथ एनबीएफसी पंजीकरण 

प्रमाणपत्र संख्या एन-14.03176 के मास्टर चनदेश - भारतीय ररजवि बैंक (गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी - से्कल आधाररत 

चवचनयमन) चनदेश, 2023 (समय-समय पर संशोचधत) ("मास्टर चनदेश") के अनुसार एनबीएफसी - मध्य परत के रूप में 
वगीकृत। 
 

चनष्पक्ष आिरण संचिता पर मास्टर चनदेश के अध्याय VII के अनुसार, डीएमआई ने इस तंत्र को तैयार चकया िै, चजसे आगे 

"चशकायत चनवारण तंत्र" के रूप में संदचभित चकया जाएगा। 

िमारी चशकायत चनवारण प्रणाली यि सुचनचित करने के चलए चडज़ाइन की गई िै चक सभी ग्रािक चशकायतो ंऔर चिंताओ ंका 
तुरंत और प्रभावी ढंग से समाधान चकया जाए। िम अपने ग्रािको ंको चनचदिष्ट िैनलो ंके माध्यम से चशकायतें दजि करने के चलए 

प्रोत्साचित करते िैं, और िम प्रचतबद्ध िैं समाधान करने के चलए समस्याएाँ  इसके अंदर चनचदिष्ट चनधािररत समय - सीमा। िमारा 
समचपित चशकायत चनवारण टीम प्रते्यक चशकायत की गिन जांि करेगी और चशकायतकताि को फीडबैक प्रदान करेगी। िमारा 
उदे्दश्य पारदचशिता और चववास को बढावा देना िै, यि सुचनचित करना चक िमारे ग्रािक िमारे साथ बातिीत में सुने और 

मूल्यवान मिसूस करें। 
 

2.  प्रयोज्यता 

यि तंत्र इसपर लागू िोता िै को सभी ग्रािक, चितधारको,ं और कमििारी का  गैर-बैंचकंग चवत्तीय कंपनी (एनबीएफसी)। इसमें 
कंपनी द्वारा दी जाने वाली सभी सेवाएाँ  और उत्पाद शाचमल िैं, चजनमें ऋण, चनवेश, और ग्रािक सिायता। यि तंत्र िै अचभपे्रत 

के चलए उपयोग में सभी ग्रािक बातिीत, इसमें आमने-सामने बातिीत, टेलीफोन पर बातिीत और इलेक्टर ॉचनक पत्रािार 

शाचमल िैं। इसके अचतररि, यि को कोई तृतीय पक्ष सेवा प्रदाता काम में लगा हुआ द्वारा  एनबीएफसी में देते सेवा को ग्रािको.ं 
सभी इसमें शाचमल पक्षो ंको प्रभावी संिार और चशकायतो ंके समाधान को सुचनचित करने के चलए तंत्र से पररचित िोने के चलए 

प्रोत्साचित चकया जाता िै। 
 

3.  उदे्दश्य का याांचत्रकी 

(i) सभी ग्रािको ंिैं िमेशा इलाज अच्छी तरि से और चबना पक्षपात। 
(ii) सभी समस्याएाँ  उिाया द्वारा ग्रािको ंिैं चनपटा साथ चशष्टािार और िल चकया पर समय। 
(iii) ग्रािको ंिैं पूरी तरि से अवगत कराया का उनका अचधकार ताचक वे कर सकते िैं िुनना के चलए चवकल्प यचद 

वे िमारी प्रचतचक्रया या उनकी चशकायत के समाधान से पूरी तरि संतुष्ट निी ंिैं, तो वे उपाय कर सकते िैं 
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डीएमआई के सभी ग्रािको ंपर लागू िै और डीएमआई के ध्यान में लाए गए सभी मामले इसका मान्यता प्राप्त पत्र-व्यविार 

और इंटरैक्शन िैनल. यि इससे बािर रिा गया  मामलो ंकौन िैं न्यायालयीन चविाराधीन। 

4.  मुख्य पैरामीिर 

 

अगले िैं कुछ का  िाबी पैरामीटर का  चशकायत चनवारण तंत्र (“ जीआरएम ”) अपनाया द्वारा  
कंपनी: 
 

(i) संकल्प का ग्रािक चशकायतें/ चववाद/ के्वररयो ंअंदर ए चनधािररत समय िौिटा। 
(ii) यि सुचनचित करना चक सभी चशकायतें/चववाद/प्रश् ग्रािको ंकी कम से कम चशकायतो ंकी सुनवाई की जाती िै और 

उनका चनपटारा चकया जाता िै अगले उच्चतर स्तर पर. 

(iii) कंपनी चशकायत/चशकायत को तुरंत उिाएगी और 30 चदनो ंकी अवचध के भीतर मामले को तेजी से िल करेगी। यचद 

चशकायत/चशकायत का 30 चदनो ंकी अवचध के भीतर समाधान निी ंिोता िै, तो उधारकताि ररज़वि बैंक-एकीकृत 

लोकपाल योजना के तित चशकायत प्रबंधन प्रणाली ("सीएमएस") पोटिल के माध्यम से चशकायत दजि कर सकता िै। 
सभी संिार करेगा िोना में मातृभाषा भाषा/ भाषा समझा द्वारा  उधार लेने वाला। 

 

5.  अिलोकन का ग्राहक सेिा 
 

ग्रािक बातिीत िैं वगीकृत चकया जैसा अंतगित: 

 

i. प्रश्ो ं( कू्य) ‐ ग्रािक आवश्यकताएाँ  जो कर सकना िोना उपखस्थत हुए को और बंद चकया हुआ तुरन्त, 

चबना चकसी अचतररि प्रसंस्करण की आवश्यकता के। 
ii. अनुरोध (आर) ‐ ग्रािक आवश्यकताएं कौन ज़रूरत आगे प्रसंस्करण और िैं निी ंमें चशकायत की 

प्रकृचत. 

iii. चशकायतो ं(सी) – चशकायतो ंिाचिए िोना उिाया में  अगले पररदृश्य  : 

a. गैर-बंद का अनुरोध अंदर वादा चनधािररत समय - सीमा (टीएटी ); 
b. कमी में वादा कारिवाई और सेवा प्रदान चकया को  ग्रािको ंमें चलिना; 
c. उलं्लघन का मान गया शतें और खस्थचतयााँ का  ऋृण अनुबंध; 

d. गैर-प्रकटीकरण का सामग्री शतें जैसा आवश्यक अंतगित  गोरा आिरण कोड; 

e. कारिवाई और व्यविार का  कंपनी कमििारी और साथी इस कारण हुई में गलत चवत्तीय िाचन 

जिां ग्रािको ंने घटना के तथ्यो ंका िवाला चदया िो। 
 

6.  िैनल, िृस्ि मैचििक्स और समयसीमा के चलए चशकायत चनिारण डीएमआई के भीतर 

 

डीएमआई चवचभन्न व्यावसाचयक िंडो ंमें काम करता िै जैसे उपभोग ऋण, व्यखिगत ऋण और एमएसएमई ऋण चजसमें 
सावचध ऋण और उच्च चनवल मूल्य वाले व्यखि (एिएनआई) को चदए जाने वाले शेयरो ंके चवरुद्ध ऋण शाचमल िैं। िंड 

और प्रश्/पूछताछ िािेंगे अलग िोना इसचलए  कंपनी िै फैसला चकया को पास िोना प्रते्यक व्यवसाय िंड के चलए अलग-

अलग एसे्कलेशन मैचटरक्स और समयसीमा। 
 

(1) ग्राहक चशकायत दजक करने के िैनल: उपभोक्ता/खुदरा ऋण/ई-केिाईसी (यूआईडीएआई): 

उपभोिा/िुदरा ऋण के चलए ( चजसमें उपभोग ऋण, इलेखक्टरक वािन ऋण, प्रचतभूचतयो ंपर ऋण, व्यखिगत 

ऋण और एमएसएमई ऋण चजसमें सावचध ऋण और शेयरो ंपर ऋण शाचमल िैं ) और व्यखियो ंको ऋण ( 

चजसमें सावचध ऋण और बंधक ऋण शाचमल िैं) शेयर) और ई-केवाईसी (यूआईडीएआई केयूए) प्रचक्रया के 

तित, ग्रािक चनम्नचलखित िैनलो ंके माध्यम से अपनी चशकायतें/प्रश्/पूछताछ दजि कर सकते िैं: 

(a) आिाज समथकन -  ग्रािक कॉल कर सकते िैं पर िम उपभोिा के्रचडट ग्रािक देिभाल पर 08064-

807-777 पर सोमवार से शचनवार तक सुबह 9:00 बजे से शाम 8:00 बजे तक सांपकक  करें  । 
(b) ईमेल सहायता - कृपया िमें customercare@dmifinance.in पर चलिें (कृपया ईमेल में अपना ऋण 

खाता सांख्या और सांपकक  नांबर अिश्य चलखें)। ग्रािक को ईमेल प्राप्त िोगा। एक स्विाचलत पावती 

mailto:customercare@dmifinance.in
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तुरंत और इच्छा प्राप्त करें  ए प्रचतचक्रया से टीम अांदर 3 व्यापार चदन लेचकन विााँ िािेंगे िोना उदािरण 

चजसमें  टीम मई यिां तक की प्रचतचक्रया देने में अचधक समय लगना। 
 

(2) एसे्कलेशन अांदर  कां पनी: 

(a) स्तर 1: ए ग्रािक कर सकना आगे बढाएं  मामला Grievance@dmifinance.in पर भेजें  में यचद वि 

प्रश्/अनुरोध पर प्राप्त प्रचतचक्रया से संतुष्ट निी ंिै या उसे ग्रािक सेवा टीम से कोई प्रचतचक्रया निी ंचमलती 
िै। प्रश्/चववाद/चशकायत के आधार पर, ग्रािक को कंपनी के साथ पंजीकृत ईमेल आईडी पर 5 

व्यािसाचयक चदनो ां के भीतर एक चलस्खत उत्तर/समािान भेजा जाएगा। 

(b) स्तर 2: ए ग्रािक निी ं संतुष्ट साथ  प्रचतचक्रया प्राप्त या निी ंिै प्राप्त करें  कोई 

प्रचतचक्रया से स्तर 1, कर सकना आगे आगे बढाएं  मामला/ सवाल/ चशकायत को नीिे : 
 

नाम का चशकायत 

चनिारण अचिकारी 
श्री। आशीष सरीन 

वररष्ठ उपाध्यक्ष अध्यक्ष - ग्रािक सफलता 
अचभव्यि करना इमारत, तीसरी मंचजल , 9-10, बिादुर शाि जफर 

मागि, नई चदल्ली- 110002 

सांपकक  नांबर। 011-41204444 

ईमेल पता head.services@dmifinance.in 

 

चशकायत चनवारण तंत्र ररजवि बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के अनुसार शाचसत िोगा, चजसे मास्टर चनदेश 

- भारतीय ररजवि बैंक (आंतररक) के साथ पढा जाएगा। लोकपाल के चलए चवचनयचमत संस्थाएं) चदशा-चनदेश, 

2023.द चशकायत िैंडचलंग इच्छा भी आरबीआई द्वारा चनधािररत चनष्पक्ष व्यविार संचिता के अंतगित प्रासंचगक 

चदशाचनदेशो ंको ध्यान में रिें । 

(3) यचद ग्रािक प्राप्त समाधान से संतुष्ट निी ंिै या यचद ग्रािक को चनधािररत समय सीमा के भीतर डीएमआई से कोई 

जवाब निी ंचमलता िै, तो वि आरबीआई सीएमएस पोटिल - https://cms.rbi.org.in पर अपनी चशकायत दजि 
कर सकता िै या अपना चशकायत फॉमि (प्रारूप) नीिे चदए गए पते पर भेज सकता िै: 

 

कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र, भारतीय ररजवि 
बैंक, िौथी मंचजल, 

के्षत्र 17, िंडीगढ – 160017 टोल फ्री 
नंबर – 14448 

 

7.  प्रदशकन का  नीचत 

 

ग्रािको ंके लाभ के चलए, कंपनी ने सभी कायािलय पररसरो ंमें नीचत को प्रमुिता से प्रदचशित चकया िै। का  कंपनी।  ग्रािको ं
कर सकना भी पहुाँि  नीचत पर  वेबसाइट का  कंपनी https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html चलंक के 

माध्यम से । 
 

8.  प्रचक्रया के चलए फाइचलांग ए चशकायत साथ  प्रिानािायक नोडल अफसर 

https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/ पर खिक करके कई सेवा िैनलो ंके माध्यम 

से िम तक पहुाँि सकते िैं। में मामला ग्रािको ंिैं निी ं संतुष्ट साथ संकल्प प्रदान चकया द्वारा िमारा ग्रािक देिभाल 

कायिकाररणी,  चववरण का  प्रधानािायि नोडल अफसर िैं नीिे चदया गया : 

a) प्रिानािायक नोडल अफसर का  कां पनी: 

 प्रधानािायि नोडल अफसर का  कंपनी मई िोना व्यखि से संपकि  चकया पर: 

 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html
http://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/
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नाम का प्रधान 

नोडल अचधकारी 

आशीष सरीन 

वररष्ठ उपाध्यक्ष अध्यक्ष - ग्रािक सफलता 
अचभव्यि करना इमारत, 3 रा ज़मीन, 9-10, बिादुर शाि जफर मागि, नया चदल्ली- 
110002 

संपकि  संख्या 011-41204444 

 

मेल पता चशकायत@dmifinance.in head.services@dmifinance.in 

 

 

b) प्रचक्रया के चलए फाइचलांग ए चशकायत साथ  प्रिानािायक नोडल अचिकारी: 

कदम 1. चलिा हुआ चशकायत को चवचनयचमत इकाई पर  अंत का 30 चदन. 

कदम 2. अगर  चशकायत िै अस्वीकार कर चदया पूणि या आंचशक रूप में द्वारा चवचनयचमत इकाई और ग्रािक 

अवशेष 

असंतुष्ट साथ प्रचतचक्रया या निी ंजवाब िै प्राप्त से चवचनयचमत इकाई अगर ग्रािक िै चकसी अन्य मंि से संपकि  
निी ंचकया गया। 

कदम 3. फाइल चशकायत साथ लोकपाल: 

● ऑनलाइन पर मुख्यमंचत्रयो ंपोटिल ( https://cms.rbi.org.in ) या 

● ईमेल पर सीआरपीसी@आरबीआई.ओआरजी.इन ; या 

● शारीररक रूप से को कें द्रीकृत रसीद और प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी), संरचक्षत चकनारा का भारत, 4 

मंचजल, सेक्टर 17, िंडीगढ-160 017. संपकि  कें द्र साथ टोल फ्री नंबर – 14448 (समय - सुबि 9:30 से शाम 

5:15 तक) 

 

9.  प्रचक्रया सुिार 

आधाररत पर  चनष्कषि और मान्यकरण का चशकायतो ंसंभाला द्वारा  आंतररक लोकपाल, ए अच्छी तरि जड कारण चवशे्लषण िै 

संिाचलत पर  शीषि शे्रचणयााँ का चशकायतो ंको पििान करना कोई मित्वपूणि अंतराल और िाचमयो ंमें मौजूदा प्रचक्रयाओ ंके 

चलए। इस चवशे्लषण से प्राप्त अंतदृिचष्ट और प्रचतचक्रया को व्यवखस्थत रूप से सभी संबंचधत टीमो ंके साथ साझा चकया जाता िै। 
यि सियोगात्मक दृचष्टकोण सुचनचित करता िै चक िमारी सेवा की गुणवत्ता को बढाने और भचवष्य में इसी तरि के मुद्दो ंकी 
पुनरावृचत्त को कम करने के चलए सुधारात्मक कारिवाई प्रभावी ढंग से लागू की जाती िै। 
 

10.  समीक्षा का  जीआरएम 

 

 तख़्ता का चनदेशक करेगा समीक्षा यि नीचत पर कम से कम पर वाचषिक आधार. में मामला, विााँ िैं कोई चवचनयामक नीचत में 
संशोधन की आवश्यकता वाले पररवतिनो ंके संबंध में, नीचत की समीक्षा की जाएगी और तदनुसार संशोधन चकया जाएगा। 

कोई अन्य शतें/ प्रचक्रया जो िो सकता िै निी ंसखम्मचलत हुआ अंतगित यि नीचत िोना पढना जैसा प्रचत  एसबीआर फे्रमवकि  
और आरबीआई द्वारा जारी संबंचधत चदशाचनदेश / पररपत्र। 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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अनुलग्नक बी 
 

मुख्य चिशेषताएँ का  लोकपाल योजना और दत्तक ग्रहण का  िही द्वारा डीएमआई 

 

बडा कर चदया िै शतें इसे्तमाल चकया गया में यि अनुलग्नक बी लेचकन निी ंपररभाचषत में यि पांिवें वेतन आयोग करेगा पास 

िोना  अथि उत्तरदायी को उन्हें ररज़वि बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 में शाचमल चकया गया िै। 
 

(A) प्रचक्रया के चलए चनिारण का चशकायतें अांतगकत  योजना 
 

(1) चशकायत का आिार - डीएमआई के चकसी कायक या िूक से व्यचथत कोई भी ग्राहक, चजसके 

पररणामस्वरूप सेिा में कमी आई है, लोकपाल योजना (चजसे " योजना " भी किा जाता िै) के तित 

व्यखिगत रूप से या अचधकृत प्रचतचनचध के माध्यम से चशकायत दजि कर सकता िै । 
 

(2) मैदान के चलए गैर-रखरखाि का ए चशकायत 

(a) निी ंचशकायत के चलए कमी में सेवा करेगा झिू अंतगित  योजना में मामले इसमें शाचमल िैं: 
(i) व्यावसाचयक चनणिय/वाचणखज्यक फैसला का डीएमआई; 

(ii) ए चववाद बीि में ए चवके्रता और डीएमआई संबंचधत को एक आउटसोचसिंग अनुबंध; 

(iii) ए चशकायत निी ंसंबोचधत को  लोकपाल सीधे; 

(iv) सामान्य चशकायतें चख़लाफ प्रबंध या कायिकारी अचधकाररयो ंका डीएमआई; 

(v) ए चववाद में कौन कारिवाई िै शुरू चकया द्वारा डीएमआई में अनुपालन साथ  आदेश का 
एक वैधाचनक या कानून प्रवतिन प्राचधकरण; 

(vi) ए सेवा निी ंअंदर  चवचनयामक पररचध का  आरबीआई; 

(vii) ए चववाद बीि में चवचनयचमत संस्थाएं; 

(viii) ए चववाद को शाचमल  कमििारी चनयोिा संबंध का डीएमआई; 

(ix) ऐसा चववाद चजसके चलए के्रचडट सूिना चनयम की धारा 18 में उपाय प्रदान चकया गया िै सेवाएं 

(चवचनयमन) अचधचनयम, 2005; 

(x) चववाद संबंचधत को ग्रािको ंका चवचनयचमत इकाइयां, निी ंशाचमल में  योजना। 

(b) ए चशकायत अंतगित  योजना करेगा निी ंझिू जब तक 

(i) चशकायतकताि ने योजना के अंतगित चशकायत करने से पिले डीएमआई को चलखित चशकायत 

की थी और- 

(a) चशकायत को डीएमआई द्वारा पूणितः  या आंचशक रूप से िाररज कर चदया गया िै, और 

चशकायतकताि उत्तर से संतुष्ट निी ंिै; या डी.एम.आई. को चशकायत प्राप्त िोने के 30 चदनो ंके 

भीतर चशकायतकताि को कोई उत्तर निी ंचमला; तथा 
(b)  चशकायत िै बनाया को  लोकपाल अंदर एक वषि बाद  चशकायतकताि को डी.एम.आई. से 

चशकायत का उत्तर प्राप्त िो गया िै या, यचद कोई उत्तर प्राप्त न िो तो चशकायत की चतचथ से 

एक वषि और 30 चदन के भीतर चशकायत दजि कराई जानी िाचिए। 
(ii)  चशकायत िै निी ंमें आदर का  विी कारण का कारिवाई कौन पिले से- 

(a) लोकपाल के समक्ष लंचबत या लोकपाल द्वारा गुण-दोष के आधार पर चनपटाया गया या 
चनपटाया गया, िािे उससे प्राप्त हुआ िो या निी ंचशकायतकताि या एक या एक से अचधक 

चशकायतकतािओ ंके साथ, या संबंचधत पक्षो ंमें से एक या एक से अचधक; 

(b) लंचबत पिले कोई अदालत, चटर बू्यनल या पंि या कोई अन्य मंि या प्राचधकरण द्वारा; या चकसी 
न्यायालय, न्यायाचधकरण या मध्यस्थ या चकसी अन्य फोरम या प्राचधकरण द्वारा गुण-दोष के 

आधार पर चनपटाया या चनपटाया गया िो, िािे वि उसी चशकायतकताि से प्राप्त हुआ िो या 
निी ंया संबंचधत चशकायतकतािओ/ंपक्षो ंमें से एक या अचधक से प्राप्त हुआ िो; 



16  

(iii)  चशकायत िै निी ंअपमानजनक या तुच्छ या अफसोसनाक में प्रकृचत; 

(iv)  चशकायत को  कंपनी था बनाया पिले  समाखप्त का  अवचध सीमा का 
चनधािररत अंतगित  पररसीमन कायि, 1963, के चलए ऐसा दावे; 

(v) चशकायतकताि योजना के िंड 11 में चनचदिष्ट पूणि जानकारी प्रदान करता िै ; 

(vi) चशकायतकताि द्वारा व्यखिगत रूप से या अचधविा के अलावा चकसी अचधकृत प्रचतचनचध के 

माध्यम से चशकायत दजि कराई जा सकती िै , जब तक चक अचधविा स्वयं पीचडत व्यखि न िो। 

स्पष्टीकरण 1: उप-खण्ड (2)(क ) के प्रयोजनो ंके चलए , ' चलखित चशकायत' में अन्य तरीको ंसे की गई 

चशकायतें शाचमल िोगंी, जिां चशकायतकताि द्वारा चशकायत चकए जाने का सबूत प्रसु्तत चकया जा सकता 
िै। 
स्पष्टीकरण 2: उप-िंड (2)(बी)(ii) के प्रयोजनो ंके चलए, चनम्नचलखित के संबंध में चशकायत विी कारण 

का कारिवाई करता िै निी ंशाचमल करना आपराचधक कायिवािी लंचबत या पिले तय चकया गया ए 

अदालत या न्यायाचधकरण या चकसी आपराचधक अपराध में शुरू की गई कोई पुचलस जांि। 
 

(3) प्रचक्रया के चलए दास्खल चशकायतें: 

(a) चशकायत इस उदे्दश्य के चलए बनाए गए पोटिल ( https://cms.rbi.org.in ) के माध्यम से ऑनलाइन दजि 
की जा सकती िै। 

(b) चशकायत इलेक्टर ॉचनक माध्यम से ई-मेल CRPC@rbi.org.in पर अथवा भौचतक माध्यम से केन्द्रीयकृत 

प्राखप्त एवं प्रसंस्करण केन्द्र (सीआरपीसी), भारतीय ररजवि बैंक, ितुथि तल , सेक्टर 17, िंडीगढ-160017 

पर भी प्रसु्तत की जा सकती िै। 
(c)  चशकायत, अगर प्रसु्तत में भौचतक रूप, करेगा िोना चवचधवत पर िस्ताक्षर चकए द्वारा  चशकायतकताि या 

प्राचधकृत प्रचतचनचध द्वारा । चशकायत इलेक्टर ॉचनक या भौचतक रूप में अनुलग्नक-सी में चनचदिष्ट प्रारूप में 
प्रसु्तत की जाएगी और इसमें ऐसी जानकारी शाचमल िोगी जो ररज़वि बैंक द्वारा चनचदिष्ट की जा सकती िै। 

(d) इसके अचतररि, टोल-फ्री नंबर - 14448 (सुबि 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे तक) के साथ एक संपकि  
कें द्र भी शुरू चकया जा रिा िै, चजसका चिंदी, अंगे्रजी और आि के्षत्रीय भाषाओ ंमें संिालन चकया जा रिा 
िै और समय के साथ इसे अन्य भारतीय भाषाओ ंमें भी शाचमल चकया जाएगा। संपकि  कें द्र आरबीआई 

के वैकखल्पक चशकायत चनवारण तंत्र के बारे में जानकारी/स्पष्टीकरण प्रदान करेगा और 

चशकायतकतािओ ंको चशकायत दजि करने में मागिदशिन करेगा। 
 

(B) सांकल्प और पुरस्कार/ अस्वीकृचत अांतगकत  योजना 
 

(1) सांकल्प का चशकायतें: 

(a) लोकपाल/उप लोकपाल चशकायतकताि और कंपनी के बीि समझौता या सुलि या मध्यस्थता के माध्यम 

से चशकायत का चनपटारा कराने का प्रयास करेगा। 

(b)  कायिवािी पिले  लोकपाल करेगा िोना सारांश में प्रकृचत और करेगा निी ंिोना द्वारा बाध्य कोई चनयम का 
प्रमाण।  लोकपाल मई परीक्षण करना दोनो ंमें से एक दल को  चशकायत और अपना बयान दजि करें। 

(c) कंपनी, चशकायत प्राप्त िोने पर, चशकायत में चकए गए कथनो ंके उत्तर में अपना चलखित संस्करण, चजन 

दस्तावेजो ंपर भरोसा चकया गया िै उनकी प्रचतयां संलग्न करते हुए , 15 चदनो ंके भीतर समाधान के चलए 

लोकपाल के समक्ष प्रसु्तत करेगी। 
बशते चक लोकपाल, कंपनी के चलखित अनुरोध पर, अपनी संतुचष्ट के चलए, चलखित संस्करण और 

दस्तावेज दाखिल करने के चलए उचित समझे जाने वाले अचतररि समय की अनुमचत दे सकता िै। 
(d) में मामला  कंपनी को छोड देता िै या चवफल रिता िै को फाइल इसका चलिा हुआ संस्करण और 

दस्तावेज़ अंदर  जैसा चक प्रावधान िै, लोकपाल ररकॉडि पर उपलब्ध साक्ष्य के आधार पर एकपक्षीय 

कायिवािी कर सकता िै और उचित आदेश पाररत कर सकता िै या पुरस्कार जारी कर सकता िै। 
अपील का कोई अचधकार निी ंिोगा 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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चनधािररत समय के भीतर मांगी गई सूिना का जवाब न देने या उपलब्ध न कराने के कारण जारी चकए 

गए अवाडि के संबंध में कंपनी को नोचटस जारी चकया गया िै । 
(e) लोकपाल/उप लोकपाल यि सुचनचित करें गे चक एक पक्ष द्वारा दायर चलखित संस्करण या उत्तर या 

दस्तावेज, चशकायत से संबंचधत और प्रासंचगक सीमा तक, प्रसु्तत चकए जाएं। को अन्य दल और ऐसे 

अनुसरण करें  प्रचक्रया और उपलब्ध करवाना अचतररि समय जैसा मई उचित माना जाएगा। 
(f) में मामला  चशकायत िै निी ंिल चकया के माध्यम से सुचवधा, ऐसा कारिवाई जैसा मई िोना उचित समझा 

जाए, चजसमें एक बैिक भी शाचमल िै चशकायतकताि का साथ अचधकाररयो ंकंपनी की ओर से चशकायत 

के समाधान के चलए सुलि या मध्यस्थता की पिल की जा सकती िै। 
(g) चशकायतकताि पक्ष लोकपाल/उप लोकपाल के साथ सद्भावपूविक सियोग करें गे । जैसा  मामला मई 

िोना, में संकल्प का  चववाद और अनुपालन करना साथ  चनधािररत समय के भीतर कोई भी साक्ष्य और 

अन्य संबंचधत दस्तावेज प्रसु्तत करने का चनदेश। 

(h) यचद पक्षकारो ंके बीि चशकायत का कोई सौिादि पूणि समाधान िो जाता िै, तो उसे िोना दजि और पर 

िस्ताक्षर चकए द्वारा दोनो ं पाचटियााँ और उसके बाद,  तथ्य का समझौता शायद दजि, जोडना इस के चसवा  
शतें का समझौता, रासे्त पर लानेवाला  पाचटियााँ को अनुपालन करना चनधािररत समय के भीतर शतों के 

साथ। 
(i)  चशकायत िािेंगे िोना मानना को िोना िल चकया कब: 

(i) यि िै गया बसे द्वारा  कंपनी साथ  चशकायतकताि ऊपर  िस्तके्षप का लोकपाल; या 
(ii)  चशकायतकताि िै मान गया में चलिना या अन्यथा (कौन मई िोना ररकॉडि चकया गया) वि 

चशकायत के समाधान का तरीका और सीमा संतोषजनक िै; या 
(iii)  चशकायतकताि िै वापस चलया गया  चशकायत से्वच्छा से। 

 

(2) पुरस्कार द्वारा लोकपाल : 

(a) जब तक  चशकायत िै अस्वीकार कर चदया,  लोकपाल करेगा उत्तीणि एक पुरस्कार में  आयोजन का: 
(i) गैर प्रसु्तत का दस्तावेज़/सूिना जैसा प्रचत  योजना; या 
(ii)  मामला निी ंउपाजिन िल चकया अंतगित  योजना आधाररत पर अचभलेि रिा गया, और दोनो ंपक्षो ं

को सुनवाई का उचित अवसर प्रदान करने के पिात। 

(b)  लोकपाल करेगा भी लेना में िाता , में जोडना,  चसद्धांतो ंका बैंचकंग कानून तकि संगत चनणिय पाररत करने 

से पिले, भारतीय ररजवि बैंक द्वारा समय-समय पर जारी चकए गए चनयमो,ं चनदेशो,ं अनुदेशो ंऔर चदशा-
चनदेशो ंतथा ऐसे अन्य कारको ंपर चविार चकया जाएगा, जो प्रासंचगक िो।ं 

(c) पंिाट में, अन्य बातो ंके साथ-साथ, कंपनी को उसके दाचयत्वो ंके चवचशष्ट चनष्पादन के चलए चनदेश, यचद 

कोई िो, और इसके अचतररि या अन्यथा, चशकायतकताि को हुई चकसी िाचन के चलए मुआवजे के रूप 

में कंपनी द्वारा चशकायतकताि को भुगतान की जाने वाली राचश, यचद कोई िो, शाचमल िोगी। 

(d) लोकपाल के पास मुआवजे के रूप में भुगतान का चनदेश देने वाला कोई चनणिय पाररत करने का अचधकार 

निी ंिोगा, जो चक चशकायतकताि को हुए पररणामी नुकसान या ₹20 लाि (जो भी कम िो) से अचधक िो। 
लोकपाल द्वारा चदया जाने वाला मुआवजा चववाद में शाचमल राचश को छोडकर िोगा। 

(e) लोकपाल चशकायतकताि के समय की िाचन, हुए ििि, उत्पीडन और मानचसक पीडा को ध्यान में रिते 

हुए चशकायतकताि को 1 लाि रुपये से अचधक का मुआवजा भी दे सकता िै। 

(f) ए कॉपी का  पुरस्कार करेगा िोना भेजा को  चशकायतकताि और कंपनी । 
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(g) पुरस्कार उत्तीणि समाप्त िो जाएगा और का निी ंप्रभाव तब तक निी ंजब तक चशकायतकताि ने एक पत्र 

प्रसु्तत चकया स्वीकार का  पुरस्कार में भरा हुआ और अंचतम समझौता का  दावा को  कंपनी, पुरस्कार की 
प्रचत प्राप्त िोने की तारीि से 30 चदनो ंकी अवचध के भीतर। 
प्रदान चकया वि निी ंऐसा स्वीकार मई िोना सुसखित द्वारा  चशकायतकताि अगर वि िै दायर एक 

अपील. 

(h) कंपनी को पंिाट का अनुपालन करना िोगा तथा चशकायतकताि से स्वीकृचत पत्र प्राप्त िोने की चतचथ से 

30 चदनो ंके भीतर लोकपाल को अनुपालन की सूिना देनी िोगी, जब तक चक उसने कोई अपील प्रसु्तत 

न की िो । 
 

(3) अस्वीकार का ए चशकायत: 

(a)  चडप्टी लोकपाल या  लोकपाल मई अस्वीकार करना ए चशकायत पर कोई अवस्था अगर ऐसा 
प्रतीत िोता िै चक चशकायत में किा गया िै: 

(i) िै गैर पोषणीय अंतगित  योजना; या 
(ii) िै में  प्रकृचत का प्रसाद सुझाव या िाि रिा िै मागिदशिन या स्पष्टीकरण। 

(b)  लोकपाल मई अस्वीकार करना ए चशकायत पर कोई अवस्था अगर: 

(i) में उसका राय विााँ िै निी ंकमी में सेवा; या 
(ii)  मुआवज़ा ढूाँढा गया के चलए  अिम नुकसान िै आगे  शखि का लोकपाल को िंड 8(2) में 

चनचदिष्ट अनुसार मुआवजा देने के चलए किा जाएगा; या 
(iii)  चशकायत िै निी ंअपनाई द्वारा  चशकायतकताि साथ उचित पररश्रम; या 
(iv)  चशकायत िै चबना कोई पयािप्त कारण; या 
(v)  चशकायत आवश्यक िै सोि-चविार का चवस्तार में बताना वृत्तचित्र और मौखिक प्रमाण और इससे 

पिले की कायिवािी लोकपाल न्यायचनणियन के चलए उपयुि निी ंिैं ऐसी चशकायत का; या 
(vi) लोकपाल की राय में चशकायतकताि को कोई चवत्तीय िाचन या क्षचत या असुचवधा निी ंहुई िै। 

 

(C) चनिेदन पहले  अपील अचिकार: 

(1) विााँ करेगा निी ंिोना कोई सिी का चनवेदन को  कंपनी के चलए एक पुरस्कार जारी चकए गए के चलए गैर प्रसु्तत 

योजना के अंतगित दस्तावेजो/ंसूिनाओ ंका चवतरण। 

(2)  कंपनी मई, अगर पीचडत द्वारा एक पुरस्कार या बंद का ए चशकायत अंतगित  योजनाएाँ , 30 के अंदर चदन का  
तारीि का रसीद का संिार का पुरस्कार या बंद का  चशकायत, पसंद करना अपीलीय प्राचधकारी के समक्ष 

अपील। 
(a) बशते चक कंपनी द्वारा अपील के मामले में, अपील दायर करने की 30 चदनो ंकी अवचध उस तारीि से 

शुरू िोगी चजस चदन कंपनी को चशकायतकताि द्वारा चनणिय की स्वीकृचत का पत्र प्राप्त िोगा: 
(b) बशते चक कंपनी द्वारा अपील केवल अध्यक्ष या प्रबंध चनदेशक/मुख्य कायिकारी अचधकारी या उनकी 

अनुपखस्थचत में कायिकारी चनदेशक/समान रैंक के अचधकारी की पूवि मंजूरी से िी दायर की जा सकेगी। 
(c) प्रदान चकया वि  अपील अचधकार मई, अगर वि िै संतुष्ट वि  कंपनी था पयािप्त कारण के चलए निी ंचनमािण  

चनवेदन अंदर  समय, मई अनुमचत दें  ए आगे अवचध निी ं30 चदन से अचधक. 

(3)  चशकायतकताि मई, पीचडत द्वारा एक पुरस्कार) या अस्वीकार का ए चशकायत, अंदर 30 चदन का तारीि का 
रसीद का  पुरस्कार या अस्वीकार का  चशकायत, पसंद करना एक चनवेदन पिले  अपीलीय प्राचधकारी, अथाित 

प्रभारी कायिकारी चनदेशक का  के चवभाग  आरबीआई प्रशासन योजना . 
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बशते चक अपील प्राचधकारी, यचद वि इस बात से संतुष्ट िो चक चशकायतकताि के पास समय के भीतर अपील 

न करने का पयािप्त कारण था, तो वि 30 चदन से अनचधक की अचतररि अवचध की अनुमचत दे सकता िै। 
(4)  अपील प्राचधकरण का सचिवालय करेगा ताकना और प्रचक्रया  चनवेदन। 

(5)  अपील अचधकार मई, बाद दे रिी िै  पाचटियााँ ए उचित अवसर का प्राणी सुना: 
(a) नकार देना  चनवेदन; या 
(b) अनुमचत दें   चनवेदन और तय करना अलग  पुरस्कार या आदेश का  लोकपाल; या 
(c) जेल वापसी  मामला को  लोकपाल के चलए ताजा चनपटान में अनुसार साथ ऐसा अपीलीय प्राचधकारी द्वारा 

आवश्यक या उचित समझे जाने वाले चनदेश; या 
(d) संशोचधत  आदेश का  लोकपाल या पुरस्कार और उत्तीणि ऐसा चदशा-चनदेश जैसा मई लोकपाल 

के आदेश या इस प्रकार संशोचधत पंिाट को प्रभावी करने के चलए आवश्यक िो; या 
(e) उत्तीणि कोई अन्य आदेश जैसा यि मई उचित समझें . 

(6)  आदेश का  अपील अचधकार करेगा पास िोना  विी प्रभाव जैसा  पुरस्कार उत्तीणि लोकपाल द्वारा या 
योजना के अंतगित चशकायत को अस्वीकार करने वाले आदेश द्वारा, जैसा भी मामला िो। 

 

(7) प्रदशकन का जानकारी: 
a)  डीएमआई ग्रािको ंके लाभ के चलए शािाओ/ंव्यवसाय के स्थानो ंपर नोडल अचधकारी का नाम और 

संपकि  चववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर तथा ईमेल पते) तथा लोकपाल का नाम और संपकि  चववरण 

प्रमुिता से प्रदचशित करेगा, चजनसे ग्रािक संपकि  कर सकते िैं। 
b)  डीएमआई द्वारा आरबीआई मास्टर चनदेश के अनुसार योजना की मुख्य चवशेषताओ ंको (अंगे्रजी, चिंदी 
और स्थानीय भाषा में) सभी कायािलयो ंऔर शािाओ ंमें इस प्रकार प्रदचशित चकया जाएगा चक कायािलय या 
शािा में आने वाले व्यखि को सूिना आसानी से प्राप्त िो सके। 

c) सभी  ऊपर चववरण प्रदान चकया में चबंदु (ए) और (बी) साथ में साथ ए कॉपी का  योजना िाचिए कंपनी की 
वेबसाइट पर भी प्रमुिता से प्रदचशित चकया जाएगा। 

 

(D) प्रिानािायक नोडल अफसर (“पीएनओ”): 

डीएमआई िै चनयुि  प्रधानािायि नोडल अफसर के चलए प्रचतचनचधत्व पिले और प्रसु्तत जानकारी डीएमआई के 

खिलाफ दजि चशकायतो ंके संबंध में आरबीआई लोकपाल को पीएनओ का चववरण इस प्रकार िै: 

 

नाम का प्रिान नोडल 

अचिकारी 
श्री। आशीष सरीन 

वररष्ठ उपाध्यक्ष अध्यक्ष - ग्रािक सफलता 
अचभव्यि करना इमारत, तीसरी मंचजल , 9-10, बिादुर शाि जफर मागि, नया 
चदल्ली- 110002 

सांपकक  नांबर। 011-41204444 

ईमेल पता चशकायत@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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अनुलग्नक -सी 
 

रूप का चशकायत (को होना दजक) साथ  एनबीएफसी लोकपाल 

[खण्ड 11(2) का  योजना] 
(को होना भरा हुआ ऊपर द्वारा  चशकायतकताक) 

 

को: 
 लोकपाल महोदया/महोदय, 

उप: चशकायत चवरुद्ध  (स्थान का शािा या कायािलय) का डीएमआई चवत्त चनजी सीचमत 

 

चववरण का  चशकायत िैं जैसा अंतगित: 

1) नाम का चशकायतकताि : 

2) आयु (साल): 

3) चलंग: 

4) भरा हुआ पता का चशकायतकताि- 
 

नत्थी करना कोड-  ईमेल (अगर उपलब्ध)- 

फोन निी।ं (अगर उपलब्ध)-  मोबाइल संख्या- 

5) चशकायत चख़लाफ (नाम और भरा हुआ पता का  शािा या कायािलय का डीएमआई चवत्त प्रा. चलचमटेड) - 

 

नत्थी करना कोड- 

6) प्रकृचत का संबंध/िाता संख्या (अगर कोई भी) साथ डीएमआई चवत्त प्रा. चलचमटेड 

7) लेन-देन तारीि और चववरण, अगर िो तो 

a) तारीि का चशकायत पिले से बनाया द्वारा  चशकायतकताि को  कंपनी: 
(कृपया जोड देना ए कॉपी का चशकायत ) 

b) िािे कोई अनुस्मारक था भेजा द्वारा  चशकायतकताि?: िां निी ं
(कृपया जोड देना ए कॉपी का अनुस्मारक ) 

8) कृपया सिी का चनशान लगाना  उपयुि चडब्बा (िां निी)ं- िािे आपकी चशकायत: 

 

(मैं) िै न्यायालयीन चविाराधीन मध्यस्थता1? िााँ निी ं
(ii) िै बनाया के माध्यम से एक वकील, के अलावा कब  वकील िै  असंतुष्ट पक्ष? िााँ निी ं

(iii) क्या इस मामले पर पिले िी लोकपाल के साथ चविार चकया जा िुका िै या यि मामला 
उसी आधार पर प्रचक्रयाधीन िै ? 

िााँ निी ं

(ि
तुथि) 

िै में  प्रकृचत का सामान्य चशकायत/चशकायतें चख़लाफ प्रबंध या कायिकारी अचधकाररयो ं
कंपनी का क्या नाम िै? 

िााँ निी ं

(वी) िै पर िाता का ए चववाद बीि में चवचनयचमत संस्थाएं? िााँ निी ं
(छ
िी) 

शाचमल चनयोिा-कमििारी संबंध? िााँ निी ं

9) चवषय मामला का  चशकायत : 

10) चववरण का  चशकायत: (यचद अंतररक्ष िै निी ंपयािप्त, कृपया जोड देना ए अलग िादर) 
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11) िािे कोई जवाब िै गया प्राप्त से कंपनी अंदर ए अवचध का 30 चदन का रसीद चशकायत का उत्तर क्या िै? 

िां/निी ं(यचद िां, तो कृपया उत्तर की प्रचत संलग्न करें ) 
12) राित ढूाँढा गया से  लोकपाल (कृपया जोड देना ए कॉपी का वृत्तचित्र सबूत, अगर कोई भी, में आपके दावे का 

समथिन) 

13) प्रकृचत और के्षत्र का मुद्रा नुकसान, अगर कोई भी, दावा चकया द्वारा  चशकायतकताि द्वारा रास्ता का मुआवज़ा 
(कृपया संदभि देना को िंड 15 (4) और 15 (5) का  योजना) 

14) सूिी का दस्तावेज़ संलग्न करना: 

15) घोषणा: 

(i) मैं/ िम,  चशकायतकताि/चशकायतकताि इस के साथ साथ घोषणा करें  चक: 

a)  जानकारी सुसखित ऊपर िै सत्य और सिी; और 

b) मैंने/िमने ऊपर वचणित चकसी भी तथ्य को चछपाया या गलत ढंग से प्रसु्तत निी ंचकया िै, तथा इसके 

साथ प्रसु्तत दस्तावेज। 
(ii)  चशकायत िै दायर पिले समाखप्त का अवचध का एक वषि माना में अनुसार साथ योजना की धारा 10(2) 

के प्रावधानो ंका पालन चकया जाएगा। 
 

आपका चिश्वासी, 
 

 

(हस्ताक्षर का चशकायतकताक/ प्राचिकृत प्रचतचनचि) 

 

 

प्राचिकार 

यचद चशकायतकताि चकसी प्रचतचनचध को अपनी ओर से उपखस्थत िोने और प्रसु्तचतकरण देने के चलए अचधकृत करना िािता 
िै लोकपाल के समक्ष चनम्नचलखित घोषणा प्रसु्तत की जानी िाचिए: 

मैं/िम श्री/ श्रीमती को चनम्नचलखित  पद पर नाचमत करते िैं: मेरा/िमारा अचधकृत प्रचतचनचध 

चकसका संपकि  चववरण नीिे चदए गए िैं: 
भरा हुआ पता: 

 

नत्थी करना कोड:  ईमेल: 

फोन नं.:  मोबाइल संख्या: 
 

 

 

(हस्ताक्षर का चशकायतकताक) 
 

****** 
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