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1. प्र�ावना: 

डीएमआई िव� िनजी सीिमत (इसके बाद िनिदर्� को जैसा ' द कंपनी ' या ' डीएमआई ') है ए गैर-जमा भारतीय �रज़वर् 
बैंक ('आरबीआई') के साथ िविधवत पंजीकृत एक गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी (एनबीएफसी-एनडी) लेना। कंपनी को 
भारतीय �रज़वर् बैंक ("आरबीआई") के मा�र िनद�श के अनुसार िमिडल लेयर एनबीएफसी (एनबीएफसी-
एमएल) के रूप में वग�कृत िकया गया है। (गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी – पैमाना आधा�रत िविनयमन) िनद�श, 2023 
(“आरबीआई मा�र िनद�श”) , जैसा संशोधन से समय को समय।  कंपनी है प्रमुख रूप से काम में लगा हुआ में  
उधार �ापार। 

में अनुसार साथ अ�ाय सातवी ं(गोरा आचरण कोड) का  भारतीय �रजवर् बैंक मािलक िदशा-िनद�श, गैर-बैंिकंग ग्राहक 
इंटरफेस वाली िव�ीय कंपिनयो ं(" एनबीएफसी ") को उिचत �वहार संिहता पर िदशािनद�शो ंको अपनाना आव�क 
है ('एफपीसी') िनधार्�रत में  भारतीय �रजवर् बैंक मािलक िदशा-िनद�श. डीएमआई, प्राणी ए एनबीएफसी होना ग्राहक 
इंटरफ़ेस, तैयार िकया गया है और अपनाया यह पांचवें वेतन आयोग के िलए  उधार �ापार में अनुसार साथ उ� 
िनद�शो ंका पालन िकया जाएगा। एफपीसी आरबीआई द्वारा 8 मई, 2025 को जारी 'िडिजटल ऋण िदशा-िनद�श' (" 
िडिजटल ऋण िदशािनद�श ") और कंपनी के ऋण �वसाय पर लागू ऐसे अ� िनद�शो/ंिदशा-िनद�शो ंके मा�म 
से िनधार्�रत िविभ� प्रकटीकरण आव�कताओ ंको भी शािमल करना चाहता है। 

 
2. उदे्द� और इसकी प्रयो�ता: 

डीएमआई ने अपने ग्राहको/ंउधारकतार्ओ ंके साथ �वहार करते समय िन�क्ष और पारदश� �वहार अपनाने के 
प्रयास में एफपीसी को कायार्�यन हेतु अपनाया है। इस एफपीसी का उदे्द� ग्राहको ंके साथ �वहार करते समय 
पालन िकए जाने वाले �ूनतम मानक िनधार्�रत करके अ�ी और िन�क्ष प्रथाओ ंको बढ़ावा देना है। इसके अलावा, 
एफपीसी पारदिशर्ता बढ़ाने का भी प्रयास करता है तािक ग्राहको ं को कंपनी द्वारा प्रदान िकए जा रहे 
उ�ादो/ंसेवाओ ंकी बेहतर समझ हो सके। 

यह पांचवें वेतन आयोग करेगा आवेदन करना आर-पार सभी पहलू का  कंपनी का उधार �ापार संचालन शािमल 
िडिजटल ऋण, िवपणन, ऋण उ�ि�, प्रसं�रण, सेवा, संग्रह गितिविधयाँ आिद। एफपीसी के प्रित डीएमआई की 
प्रितबद्धता कमर्चारी जवाबदेही, िनगरानी और लेखा परीक्षा कायर्क्रम, प्रिशक्षण और प्रौद्योिगकी के संदभर् में 
प्रदिशर्त की जाएगी। 

कंपनी के िनदेशक मंडल और प्रबंधन, िडज़ाइन की गई प्रथाओ ंको स्थािपत करने के िलए िज�ेदार हैं को सुिनि�त 
करना वह इसका संचालन प्रितिबंिबत होना ए मज़बूत प्रितबद्धता को  पांचवें वेतन आयोग और वह सभी कमर्चा�रयो ं
को एफ.पी.सी. के बारे में जानकारी है। 

 
3. प�रभाषाएँ: 

a) "वािषर्क प्रितशत दर" उधारकतार् के िलए ऋण की वािषर्क लागत है िजसमें �ाज दर और ऋण सुिवधा से 
जुड़े सभी अ� शु� शािमल हैं 

b) “अिधकृत प्रितिनिध" मतलब ए ��� अ� बजाय एक वकील िविधवत िनयु� और लोकपाल के 
समक्ष कायर्वाही में िशकायतकतार् का प्रितिनिध� करने के िलए िल�खत रूप से अिधकृत िकया गया है। 

c) "त�ा" मतलब त�ा का िनदेशक का कंपनी । 
d) "िशकायत" मतलब कोई प्रितिनिध� बनाया में िलखना या के मा�म से अ� मोड कंपनी की ओर से 

सेवा में कमी का आरोप लगाना, और/या योजना के तहत राहत की मांग करना; 
e) "कंपनी" मतलब डीएमआई िव� िनजी सीिमत . 

f) "िनदेशक" मतलब ��� िनदेशक या कोई का  िनदेशक पर  त�ा का कंपनी । 
g) “एफपीसी” मतलब गोरा आचरण कोड. 

h) " आंत�रक लोकपाल " का अथर् डीएमआई द्वारा एक �तंत्र प्रािधकारी के रूप में िनयु� आंत�रक लोकपाल 
है, जो उन िशकायतो ंकी समीक्षा करता है िज�ें डीएमआई की संबंिधत ग्राहक सेवा टीम द्वारा आंिशक या पूणर् 
रूप से अ�ीकार कर िदया गया था। 

i) "चाबी त� कथन" या “केएफएस” का अथर् है ए कथन का के प्रमुख त� ए ऋृण समझौता, में सरल उधारकतार् 
को मानकीकृत प्रारूप में सरल एवं समझने में आसान भाषा में जानकारी प्रदान की जाती है। 
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j) “ लोकपाल/ िड�ी लोकपाल” मतलब कोई ��� िनयु� द्वारा  संरिक्षत िकनारा जैसा इस योजना के तहत। 
k) "योजना" का ता�यर् भारतीय �रज़वर् बैंक द्वारा िदनांक 12 नवंबर, 2021 को जारी �रज़वर् बैंक- एकीकृत 

लोकपाल योजना, 2021 से है, िजसे समय-समय पर संशोिधत िकया गया है। 
4. मानदंड उपयु� को सभी ऋृण उ�ादो ंका डीएमआई: 

 
(i) अनुप्रयोग के िलए ऋण और उनका प्रसं�रण: 

(a) सभी ऋृण उ�ादो ंका  कंपनी करेगा होना जैसा प्रित  ऋृण नीित अपनाया द्वारा  कंपनी। 

(b) डीएमआई द्वारा ग्राहक को सभी संचार स्थानीय भाषा या उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाली भाषा में 
होगें। 

(c) जैसा प्रिक्रया का िह�ा और पारदिशर्ता सुिनि�त करने के िलए, डीएमआई आवेदन �र पर, 
प्रसं�रण शु�/प्रभार सिहत सभी आव�क जानकारी प्रदान करेगा, लेिकन इ�ी ंतक सीिमत नही ं
होगा, यिद कोई भी, नॉन �रफंडेबल फीस में मामला का अ�ीकार का ऋृण प्र�ाव, पूवर् भुगतान िवक� 
आिद, जो प्रभाव  िदलच�ी का  ग्राहक इसिलए वह ए साथर्क तुलना साथ  िनबंधन और �स्थितयाँ की 
पेशकश की द्वारा अ� एनबीएफसी कर सकना होना बनाया और सूिचत फ़ैसला कर सकना होना िलया 
ग्राहक द्वारा। 

(d)  कंपनी करेगा उपल� करवाना पावती के िलए रसीद का ऋृण अनुप्रयोगो ंसाथ में साथ वह समय-सीमा 
िजसके भीतर ऋण आवेदनो ंका िनपटारा िकया जाएगा। इसके अलावा, ऋण आवेदन का िनपटारा 60 
िदनो ंतक की समय-सीमा या ग्राहक के साथ आपसी सहमित से तय समय-सीमा के भीतर िकया जाएगा। 

(e) कंपनी, ऋण आवेदन के चरण में, आवेदन पत्र के साथ जमा िकए जाने वाले सभी आव�क द�ावेज़ो ं
का उ�ेख करेगी। कंपनी भारतीय �रज़वर् बैंक (RBI) के अपने ग्राहक को जानें मानदंडो ं(KYC मानदंडो)ं 
का पालन करने के िलए सभी आव�क द�ावेज़ एकत्र करेगी। आव�कता पड़ने पर अित�र� 
जानकारी मांगी जाएगी। 

(f) अपनी पसंद के ऋण उ�ाद के बारे में ग्राहक को प्रासंिगक जानकारी दी जाएगी। 

(g) आव�कतानुसार, ग्राहक को उसके आवेदन की �स्थित के बारे में सूिचत िकया जाएगा। ऋण आवेदन 
�ीकार करते समय, कंपनी पूरी ऋण प्रिक्रया के बारे में बताएगी। और तब तक का सफ़र  ऋण की 
�ीकृित और िवतरण। ग्राहक भी करेगा सूिचत रहें के बारे में  समयसीमा अंदर कौन  पूरा ऋृण प्रिक्रया 
इ�ा होना पुरा होना में �वसाय का सामा� क्रम। 

 
(ii) ऋृण मू�ांकन शत� और �स्थितयाँ: 

(a) डीएमआई करेगा ताकना  जानकारी प्र�ुत द्वारा  ग्राहक और, अगर कोई अित�र� यिद डेटा की 
आव�कता है, तो उसे ऋण आवेदन के शीघ्र िनपटान के िलए तुरंत डेटा मांगा जाएगा। 

(b) डीएमआई प्र�ािवत ऋण की मु� शत� को स्थानीय भाषा में या ग्राहक द्वारा समझी जाने वाली भाषा 
में िल�खत रूप में, �ीकृित पत्र या टमर् शीट या केएफएस के साथ िल�खत संचार के िकसी अ� रूप में 
बताएगा और इसमें िन�िल�खत शािमल होगें: 

▪  मात्रा का ऋृण �ीकृत साथ में साथ  शत� और �स्थितयाँ शािमल वािषर्क �ाज दर; 

▪ िडफ़ॉ� �ाज / दंडा�क शु� का िववरण (प्रितशत में प्रित माह / वषर् में ��) जैसा  मामला मई 
होना) और  प्रभार देय द्वारा  ग्राहको ंमें �र�ा को उनका ऋण खाता और उसके आवेदन की िविध; 

▪ ऋण की देरी से अदायगी के िलए दंडा�क शु� का उ�ेख ऋण समझौते में �� रूप से मोटे 
अक्षरो ंमें िकया जाएगा; 

▪ यिद ग्राहक ऋण प्रा� करना चाहता है तो उसे िल�खत रूप में या कुछ सकारा�क कारर्वाई के 
मा�म से �ीकृित प्रदान करनी होगी, िजसमें ऋण �ीकृित और संिवतरण की प्रिक्रया को आगे 
बढ़ाने का िवक� चुनना भी शािमल है। 

(c) डीएमआई ऋण समझौते की एक प्रित अंगे्रजी या स्थानीय भाषा में, जैसा िक उधारकतार् समझता है, 
प्र�ुत करेगा। साथ कॉपी का सभी उपयु� बाड़ो ंउद्ध�रत में  ऋृण समझौता को सभी  ऋण की 
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�ीकृित/िवतरण के समय उधारकतार्ओ ंसे संपकर्  िकया जाएगा और ग्राहक द्वारा िविधवत अनुमोिदत 
िकया जाएगा। डीएमआई अपनी वेबसाइट पर प्रमुख स्थानीय भाषाओ ंमें मानक ऋण समझौता भी 
उपल� कराएगा। 

 
(d) चाबी त� कथन 

● कंपनी सभी संभािवत उधारकतार्ओ ं को मानकीकृत प्रारूप के अनुसार ऋण अनुबंध 
िन�ािदत करने से पहले सूिचत दृि�कोण लेने में मदद करने के िलए केएफएस प्रदान करेगी। 
प्रदान िकया अंतगर्त आरबीआई के िनयमो ंके अनुसार।  केएफएस करेगा होना प्रदान िकया 
को  उधारकतार्ओ ंको उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाली भाषा में ऋण िदया जाएगा। 

● केएफएस की िवषय-व�ु उधारकतार् को समझाई जाएगी तथा यह पावती प्रा� की जाएगी िक 
उसने उसे समझ िलया है। 

●  केएफएस करेगा होना प्रदान िकया साथ ए अिद्वतीय प्र�ाव सं�ा और करेगा पास होना ए 
वैधता अविध का पर कम से कम तीन कायर्रत िदन के िलए ऋण होना त� का सात िदन या 
अिधक, तथा सात िदन से कम अविध वाले ऋणो ंके िलए वैधता अविध एक कायर् िदवस की 
होगी।  उधार लेने वाला करेगा होना अव�ंभावी द्वारा  शत� का  ऋृण बताए गए में  केएफएस, 
यिद वैधता अविध के दौरान उधारकतार् द्वारा सहमित दी जाती है। 

● केएफएस में एपीआर की गणना शीट और प�रशोधन अनुसूची शािमल होगी  ऋृण ऊपर  ऋृण 
टेनर. अपै्रल इ�ा शािमल करना सभी प्रभार उगाहना द्वारा  कंपनी। 

● तृतीय-पक्ष सेवा प्रदाताओ ंकी ओर से कंपनी द्वारा उधारकतार्ओ ंसे वसूले गए शु� वा�िवक 
आधार पर, जैसे बीमा शु�, कानूनी शु� आिद भी वािषर्क प्रितशत दर (एपीआर) का िह�ा 
होगें और उनका खुलासा अलग से िकया जाएगा। ऐसे सभी मामलो ंमें जहाँ कंपनी ऐसे शु�ो ं
की वसूली में शािमल है, उधारकतार् को प्र�ेक भुगतान के िलए रसीदें  और संबंिधत द�ावेज़ 
उिचत समय के भीतर उपल� कराए जाएँगे। 

● केएफएस को ऋण समझौते के भाग के रूप में भी प्रदिशर्त िकया जाएगा। 

(e) दंड प्रभार 

▪ ए अलग नीित पर �ाज दर और प्रभार है गया अपनाया और अनुमत द्वारा  
त�ा का डीएमआई और है गया रखा गया पर डीएमआई का वेबसाइट। 

 
• उधारकतार् द्वारा ऋण अनुबंध की मूल शत� का पालन न करने पर 'दंडा�क शु�' 'दंडा�क �ाज' के 

रूप में नही ंलगाया जाएगा, जो अिग्रमो ंपर ली जाने वाली �ाज दर में जोड़ा जाता है। दंडा�क शु�ो ंका 
कोई पंूजीकरण नही ंहोगा, अथार्त ऐसे शु�ो ंपर कोई अित�र� �ाज नही ंलगाया जाएगा। हालाँिक, 
इससे ऋण खाते में �ाज चक्रवृ�द्ध की सामा� प्रिक्रया प्रभािवत नही ंहोगी। 

▪ मात्रा और कारण अितदेय/द�ा�क प्रभारो ंके िलए डीएमआई द्वारा ऋण समझौते और सबसे 
मह�पूणर् िनयम एवं शत�/मु� त� िववरण में ग्राहको ंको �� रूप से बताया जाएगा। डीएमआई 
ने भी प्रदिशर्त  दंडा�क आरोप इसके वेबसाइट अंतगर्त �ाज दरें  और सेवा शु�। 

▪ दंडा�क प्रभारो ंकी मात्रा उिचत होगी तथा िकसी िवशेष ऋण/उ�ाद शे्रणी के भीतर भेदभाव िकए 
िबना ऋण अनुबंध की भौितक शत� और िनयमो ंके गैर-अनुपालन के अनुरूप होगी। 

▪ डीएमआई द्वारा उधारकतार् से िलए गए अितदेय/द�ा�क प्रभारो ंका कोई पंूजीकरण नही ंिकया 
जाएगा, अथार्त् ऐसे अितदेय/द�ा�क प्रभारो ंपर कोई अित�र� �ाज की गणना नही ंकी जाएगी। 

▪ '�वसाय के अलावा अ� प्रयोजनो ंके िलए ���गत उधारकतार्ओ'ं को �ीकृत ऋणो ंके मामले में 
दंडा�क प्रभार, िनयमो ंऔर शत� के समान गैर-अनुपालन के िलए गैर-���गत उधारकतार्ओ ंपर 
लागू दंडा�क प्रभारो ंसे अिधक नही ंहोगें। 

▪ जब भी ऋण की शत� का पालन न करने के बारे में उधारकतार्ओ ंको अनु�ारक भेजे जाएँगे, तो 
दंडा�क शु� के बारे में उ�ें सूिचत िकया जाएगा। इसके अलावा, दंडा�क शु� लगाए जाने के 
िकसी भी मामले और उसके कारण के बारे में भी उधारकतार् को सूिचत िकया जाएगा। 

 
 
 



6  

(iii) अदायगी का ऋृण और प�रवतर्न में शत� और �स्थितयाँ: 

(a) डीएमआई, संिवतरण अनुसूची, �ाज दरें , सेवा शु�, पूवर्भुगतान शु� आिद सिहत िनयमो ंऔर शत� 
में िकसी भी प�रवतर्न के संबंध में अंगे्रजी में या ग्राहक द्वारा समझी जाने वाली स्थानीय भाषा में सूचना 
देगा। 

(b) �ाज दरो ंऔर शु�ो ंमें प�रवतर्न केवल भावी प्रभाव से ही लागू होगें। इस संबंध में ऋण समझौते में 
उपयु� शत� शािमल की जाएँगी। 

(c) समझौते के तहत भुगतान वापस लेने/तेज़ करने या िन�ादन का िनणर्य ऋण समझौते के अनुरूप होगा। 
समझौते के तहत भुगतान वापस लेने/तेज़ करने या िन�ादन का िनणर्य लेने या अित�र� प्रितभूितयाँ 
प्रा� करने से पहले, डीएमआई ऋण समझौते के अनुरूप ग्राहको ंको सूचना देगा। 

(d) डीएमआई करेगा मु� करना सभी प्रितभूित पर चुकौती का सभी देय रािश या पर वसूली का  असाधारण 
ऋण की रािश, डीएमआई के उधारकतार् के िवरुद्ध िकसी अ� दावे के िलए िकसी वैध अिधकार या 
ग्रहणािधकार के अधीन है। यिद ऐसे सेट-ऑफ अिधकार का प्रयोग िकया जाना है, तो उधारकतार् सूचना 
दी जाए के बारे में  वही साथ भरा हुआ के बारे में  शेष दावा और  �स्थितयाँ अंतगर्त डीएमआई को संबंिधत 
दावे के िनपटारे/भुगतान होने तक प्रितभूितयो ंको अपने पास रखने का अिधकार है। 

(e) �ीकृित/सुिवधाओ/ंऋण/अिधदेश/प्र�ावो ं के संबंध में ग्राहक के साथ सभी संचार जैसे �ीकृितयां 
(संशोधन या प�रिश� सिहत) िल�खत रूप में होगंी तथा �ूनतम दस वष� की अविध के िलए संरिक्षत की 
जाएंगी। 

 
(iv) बकाया रािश का संग्रह 

(a) हम संग्रह के िलए अपनी आचार संिहता का पालन करें गे। 

(b) हमारी संग्रह आचार संिहता िश�ाचार, िन�क्ष �वहार और अनुनय-िवनय पर आधा�रत है। हम ग्राहको ं
का िव�ास और दीघर्कािलक संबंध बढ़ाने में िव�ास करते हैं। 

(c) हम आपके सामने आने वाली वा�िवक किठनाइयो ंपर उिचत िवचार करने के बाद ही वसूली पर िवचार 
करें गे। कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक कमर्चा�रयो ंको ग्राहको ंके साथ अिश� �वहार से संबंिधत 
िशकायतो ंसे उिचत तरीके से िनपटने के िलए पयार्� प्रिशक्षण िदया गया हो। 

(d) देय रािश की वसूली के मामले में, कमर्चारी िकसी भी प्रकार की धमकी या उ�ीड़न, चाहे वह मौ�खक 
हो या शारी�रक, का सहारा नही ंलेंगे। साथ ही, वे धमकी भरे और/या गुमनाम कॉल नही ंकरें गे, 
मोबाइल/सोशल मीिडया पर अनुिचत संदेश नही ंभेजेंगे, या उधारकतार् को लगातार कॉल नही ंकरें गे। 
इसके अलावा, हमारे प्रितिनिध सावर्जिनक रूप से अपमािनत करने या देनदारो ंके प�रवार के सद�ो,ं 
रेफरी और दो�ो ंकी िनजता में दखल देने के इरादे से कोई कारर्वाई नही ंकरें गे। 

(e) ऋण चूक के मामले में, जब वसूली के िलए वसूली एजेंट िनयु� िकया जाता है या पहले से िनयु� वसूली 
एजेंट में कोई प�रवतर्न होता है, तो वसूली के िलए उधारकतार् से संपकर्  करने के िलए अिधकृत ऐसे वसूली 
एजेंट का िववरण, वसूली एजेंट द्वारा उधारकतार् से वसूली के िलए संपकर्  करने से पहले, उधारकतार् को 
ईमेल/एसएमएस के मा�म से सूिचत िकया जाएगा। 

(f) हमारे प्रितिनिध उधारकतार्ओ ंसे केवल सुबह 8:00 बजे से शाम 6:00 बजे के बीच ही संपकर्  करें गे, जब 
तक िक ग्राहक के �वसाय या �वसाय की िवशेष प�र�स्थितयो ंके कारण ऐसा करना आव�क न हो। 
साथ ही, वे कोई भी गलत या भ्रामक जानकारी आिद नही ंदेंगे। 

 
(v) सामा�: 

(a) में मामला का सुरिक्षत उधार, डीएमआई करेगा मु� करना सभी  मूल चल / अचल संपि� के द�ावेज़ 
और िनकालना प्रभार दजर् कराई साथ कोई रिज�� ी अंदर ए अविध का 30 िदन ऋण खाते की पूणर् 
चुकौती/िनपटान के बाद। 

(b) उधारकतार् को मूल चल/अचल संपि� लेने का िवक� िदया जाएगा द�ावेज़ दोनो ंमें से एक से  
आउटलेट/शाखा कहाँ  ऋृण खाता था सिवर्स्ड या कोई अ� कायार्लय का  डीएमआई कहाँ द�ावेज़ हैं 
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उसकी पसंद के अनुसार उपल� है। 

(c)  इस समय और जगह का वापस करना का मूल चल/अचल संपि� द�ावेज़ प्रभावी ितिथ को या उसके 
बाद जारी िकए गए ऋण �ीकृित पत्रो ंमें इसका उ�ेख िकया जाएगा। 

(d) मूल चल/अचल संपि� के द�ावेज़ जारी करने में देरी होने या ऋण खाते की पूरी चुकौती/िनपटान के 
30 िदनो ंके भीतर संबंिधत रिज�� ी में शु� संतुि� फ़ॉमर् दा�खल न करने की �स्थित में, डीएमआई 
उधारकतार् को इस देरी के कारणो ंसे अवगत कराएगा। यिद देरी डीएमआई के कारण हुई है, तो वह 
उधारकतार् को देरी के प्र�ेक िदन के िलए 5,000 रुपये की दर से क्षितपूितर् करेगा। 

(e) मूल चल/अचल संपि� के द�ावेज़ो ंके आंिशक या पूणर् रूप से खो जाने/क्षितग्र� होने की �स्थित में, 
डीएमआई उधारकतार् को चल/अचल संपि� के द�ावेज़ो ंकी डु��केट/प्रमािणत प्रितयाँ प्रा� करने में 
सहायता करेगा और उपरो� खंड (घ) में उ���खत क्षितपूितर् के भुगतान के अलावा, संबंिधत लागतो ं
को वहन करेगा। हालाँिक, ऐसे मामलो ंमें, डीएमआई को इस प्रिक्रया को पूरा करने के िलए 30 िदनो ं
का अित�र� समय िमलेगा और िवलंिबत अविध के जुमार्ने की गणना उसके बाद (अथार्त, कुल 60 िदनो ं
की अविध के बाद) की जाएगी। 

(f) उपरो� खंड (डी) या (ई) में प्रदान िकया गया मुआवजा िकसी भी लागू कानून के अनुसार कोई भी 
मुआवजा पाने के िलए उधारकतार् के अिधकारो ंपर प्रितकूल प्रभाव डाले िबना है। 

(g) डीएमआई इ�ा नही ंह�के्षप में  कायर् का  उधार लेने वाला के अलावा के िलए  प्रयोजनो ंप्रदान िकया में 
ऋण समझौते की शत� और िनयम (जब तक िक उधारकतार् द्वारा पहले से प्रकट नही ंकी गई जानकारी 
पर �ान न िदया गया हो)। 

(h) में मामला का रसीद का अनुरोध से  उधार लेने वाला के िलए स्थानांतरण का ऋृण खाता,  सहमित या 
अ�था अथार्त, आपि� से डीएमआई, अगर कोई भी, चािहए होना संपे्रिषत अंदर 21 िदन से  अनुरोध 
प्रा�� की ितिथ से पहले स्थानांतरण िकया जाएगा। ऐसा स्थानांतरण कानून के अनुरूप पारदश� 
संिवदा�क शत� के अनुसार होगा। 

(i) यिद ग्राहक पुनभुर्गतान अनुसूची का पालन नही ंकरता है, तो बकाया रािश की वसूली के िलए देश के 
कानूनो ंके अनुसार एक िनधार्�रत प्रिक्रया अपनाई जाएगी। इस प्रिक्रया में ग्राहक को नोिटस भेजकर या 
���गत रूप से जाकर याद िदलाना और/या यिद कोई हो, तो सुरक्षा रािश वापस लेना शािमल होगा। 
चूक की �स्थित में, डीएमआई मामले को वसूली एजेंट को भेज सकता है और ग्राहक को वसूली कायर्वाही 
शुरू होने की सूचना देगा। डीएमआई यह सुिनि�त करेगा िक उसकी वसूली प्रिक्रया में ग्राहक को 
परेशान न िकया जाए। उपयु� िनद�श होगा द्वारा उपल� कराया गया डीएमआई से इसका कमर्चारी 
ग्राहको ंके प्र�ो ंऔर िशकायतो ंका सौहादर् पूणर् ढंग से िनपटान करने के िलए। 

(j) सभी फीस / शु� / �ाज कंपनी द्वारा अपनाई गई �ाज दर नीित और ऋण पर लागू िनयमो ंऔर शत� 
के अनुसार िलया जाएगा। 
 

(k) डीएमआई यह प्रयास करेगा िक संिवतरण के बाद पयर्वेक्षण रचना�क हो तथा ग्राहक को होने वाली 
वा�िवक किठनाइयो ंपर उिचत िवचार िकया जाए। 

(l) डीएमआई िव�ीय किठनाई के वा�िवक मामलो ंपर उिचत रूप से िवचार करेगा। ग्राहक को ऐसी 
िकसी भी सम�ा की पहचान करनी चािहए और यथाशीघ्र डीएमआई को सूिचत करना चािहए। 

(m) सभी िनजी जानकारी का  ग्राहक चाहेंगे होना गोपनीय और चाहेंगे नही ंहोना ग्राहक द्वारा िल�खत रूप में 
सहमित िदए जाने तक िकसी भी तृतीय पक्ष को प्रकट नही ंिकया जा सकता। 'तृतीय पक्ष' श� में सभी 
कानून प्रवतर्न एजेंिसयाँ, के्रिडट सूचना �ूरो, भारतीय �रज़वर् बैंक, अ� बैंक और िव�ीय संस्थान तथा 
कोई भी अ� रा�, कें द्रीय या अ� िनयामक संस्था शािमल नही ं है। इसके अलावा, डीएमआई 
िन�िल�खत प�र�स्थितयो ंमें भी ग्राहक की जानकारी प्रकट कर सकता है: 

▪ अगर डीएमआई है मजबूर द्वारा कानून। 
▪ अगर यह है में  जनता िदलच�ी को प्रकट करना  जानकारी। 
▪ अगर  िदलच�ी का डीएमआई को ज़रूरत होना प्रकटीकरण. 

(n) वतर्मान में, डीएमआई करता है नही ंप्रितबंध ऋृण पर अस्थायी दर िनजी ऋण लेिकन अगर डीएमआई 
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की योजना को भिव� में भी ऐसा ही करने के िलए, डीएमआई अ� बातो ंके साथ-साथ िन�िल�खत 
िदशा-िनद�शो ंको अपनाएगा। 
▪ पर  समय का प्रितबंध का ईएमआई आधा�रत अस्थायी दर िनजी ऋण, डीएमआई इ�ा लेना में 

उधारकतार्ओ ं की पुनभुर्गतान क्षमता को �ान में रखें तािक यह सुिनि�त हो सके िक पयार्� 
हेडरूम/मािजर्न उपल� है के िलए बढ़ाव का त� और/या बढ़ोतरी में ईएमआई, में  प�रदृ� का संभव 
ऋण की अविध के दौरान बाह्य बेंचमाकर्  दर में वृ�द्ध। 

▪ पर  समय का प्रितबंध, डीएमआई करेगा �� रूप से बातचीत करना को  उधारकतार्ओ ंके बारे में  
संभािवत प्रभाव का बेंचमाकर्  में बदलाव �ाज दर पर ऋण अग्रणी में प�रवतर्न करने के िलए ईएमआई 
और/या अविध या दोनो।ं बाद में, कोई बढ़ोतरी में  ईएमआई/ त� या दोनो ंपर खाता का  उपरो� सूचना 
उधारकतार् को उिचत मा�म से त�ाल सूिचत की जाएगी। 

▪ पर  समय का रीसेट का िदलच�ी दरें , डीएमआई इ�ा उपल� करवाना  िवक� को  उधारकतार्ओ ंको 
पर ��च को ए तय दर जैसा प्रित  त�ा अनुमत नीित।  नीित, इंटर आिलया, इ�ा भी ऋण की अविध 
के दौरान उधारकतार् को िकतनी बार ��च करने की अनुमित होगी, यह िनिदर्� करें। 

▪  उधार लेने वाला करेगा भी होना िदया गया  पसंद को चुनना के िलए: 

a) वृ�द्ध में ईएमआई या बढ़ाव का त� या के िलए ए संयोजन का दोनो ंिवक�; और, 

b) को पूवर् भुगतान, दोनो ंमें से एक में भाग या में भरा हुआ, पर कोई िबंदु दौरान  त� का  ऋृण। 

• उगाही का पुरोबंध शु�/ पूवर् भुगतान दंड करेगा होना िवषय को वतर्मान िनद�श। 
▪ सभी उपयु� प्रभार के िलए ��चन का ऋण से अस्थायी को तय दर और कोई अ� उपरो� िवक�ो ंके 

प्रयोग से संबंिधत सेवा शु�/प्रशासिनक लागतो ंका खुलासा �ीकृित पत्र में पारदश� रूप से िकया 
जाएगा तथा डीएमआई द्वारा समय-समय पर ऐसे शु�ो/ंलागतो ंमें संशोधन के समय भी इसका खुलासा 
िकया जाएगा। 

▪ डीएमआई करेगा सुिनि�त करना वह  बढ़ाव का  त� में मामला का अस्थायी दर ऋृण करता है नही ं
प�रणाम�रूप नकारा�क प�रशोधन होता है। 

▪ डीएमआई उिचत मा�मो ंसे उधारकतार्ओ ंके साथ एक बयान साझा/सुलभ कराएगा पर  अंत का प्र�ेक 
ितमाही कौन करेगा पर  �ूनतम, एक एक करके बताना  अब तक वसूला गया मूलधन और �ाज, 
ईएमआई रािश, शेष ईएमआई की सं�ा और ऋण की पूरी अविध के िलए वािषर्क �ाज दर/वािषर्क 
प्रितशत दर (एपीआर)। डीएमआई यह सुिनि�त करेगा िक िववरण सरल हो ंऔर उधारकतार् को 
आसानी से समझ में आ जाएँ। 

▪ डीएमआई करेगा नही ंशु� पुरोबंध शु�/ पूवर् भुगतान दंड पर कोई अस्थायी दर �वसाय के अलावा 
अ� उदे्द� के िलए ���गत उधारकतार्ओ ंको �ीकृत साविध ऋण। 

 
(vi) िनदेशक मंडल की िज�ेदारी: डीएमआई ने अपने िनदेशक मंडल के अनुमोदन से, उ���खत िववरण के 

अनुसार संगठन के भीतर िशकायत िनवारण तंत्र (" जीआरएम ") स्थािपत िकया है में  अगला अनु�ेद. 
ऐसा ए तंत्र सुिनि�त वह सभी िववादो ंउ�� होने वाला बाहर का फैसले का कंपनी की पदािधका�रयो ंहैं सुना 
और िनपटारा कर िदया गया पर कम से कम पर अगले उ� �र पर.  त�ा का िनदेशक करेगा प्रितवषर् 
समीक्षा  अनुपालन का  पांचवें वेतन आयोग और  जीआरएम के कामकाज के संबंध में एक समेिकत �रपोटर् हर 
साल बोडर् को प्र�ुत की जाएगी। 
 

(vii) िशकायत िनवारण तंत्र (“जीआरएम”): कंपनी अपने िनदेशक मंडल के अनुमोदन से, करेगा गोद लेना  
नीित पर िशकायत िनवारण तंत्र (“ जीआरएम ”) कौन है इसके साथ संल� ' अनुल�क-ए'। आरबीआई 
मा�र िनद�शो ंके अनुसार, कंपनी का उपरो� जीआरएम कंपनी द्वारा िनयोिजत िकसी भी आउटसोसर् एजेंसी 
द्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंसे संबंिधत मुद्दो ंसे भी िनपटेगा। 

 
(viii) भाषा और तरीका का संचार  एफपीसी: डीएमआई, में अनुसार साथ  िदशा-िनद�श पर एफपीसी और 

आरबीआई मा�र िनद�शो ंके अनुसार, एफपीसी को अंगे्रजी भाषा और स्थानीय भाषाओ ंमें लागू िकया जाएगा । 
 

(ix) कोड साथ आदर को दर �ाज की : 
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(a) आरबीआई के मा�र िनद�शो ंके अनुसार, डीएमआई की बोडर्-अनुमोिदत �ाज दर नीित पहले से ही 
लागू है, िजसमें �ाज दरें , प्रसं�रण शु� और अ� शु� िनधार्�रत करने के आंत�रक िसद्धांतो ंऔर 
प्रिक्रयाओ ंका उ�ेख है। कंपनी द्वारा अपनाया गया �ाज दर मॉडल, िनिधयो ंकी लागत, मािजर्न और 
जो�खम प्रीिमयम जैसे प्रासंिगक कारको ंको �ान में रखता है और इसके द्वारा िदए गए ऋणो ंऔर 
अिग्रमो ंपर ली जाने वाली �ाज दर िनधार्�रत करता है। 

(b) डीएमआई, आवेदन पत्र और �ीकृित पत्र में, अपने उधारकतार्ओ ंको �ाज दर का खुलासा करेगा को 
होना गणना आधार  दृि�कोण के िलए गे्रडेशन का जो�खम और औिच� के िलए आरबीआई के लागू 
िनद�शो ंऔर डीएमआई की �ाज दर नीित के अनुसार उधारकतार्ओ ंकी िविभ� शे्रिणयो ंसे अलग-अलग 
�ाज दर वसूलना। 

(c)  दरें  का �ाज और दृि�कोण गे्रडेशन के िलए का जो�खम करेगा भी होना बनाया उपल� पर डीएमआई 
की वेबसाइट. 

(d) डीएमआई द्वारा ली जाने वाली �ाज दर वािषर्क होगी, तािक ग्राहक को खाते पर ली जाने वाली सटीक 
दरो ंके बारे में जानकारी िमल सके। 

(e) �ाज की वसूली ग्राहक को धनरािश के वा�िवक िवतरण की ितिथ से की जाएगी, न िक ऋण की 
�ीकृित की ितिथ या ऋण समझौते के िन�ादन की ितिथ से। 
 

(f) माह के दौरान ऋण के िवतरण या पुनभुर्गतान के मामले में, �ाज केवल उस अविध के िलए िलया जाएगा 
िजसके िलए ऋण बकाया था, न िक पूरे माह के िलए। 

 
(g) यिद एक या अिधक िक�ें अिग्रम रूप से ली जाती हैं, तो �ाज लगाने के िलए पूरी ऋण रािश की गणना 

नही ंकी जाएगी। 

 
(x) लोकपाल योजना: 

कंपनी '�रजवर् बैंक- एकीकृत लोकपाल योजना, 2021' (" लोकपाल योजना ") का अनुपालन सुिनि�त 
करेगी। लोकपाल योजना की मु� िवशेषताएँ और प्रधान नोडल अिधकारी का संपकर्  िववरण एफपीसी के 
अनुल�क बी में िदया गया है। वही साथ में ए कॉपी का  लोकपाल योजना हैं भी उपल� पर  वेबसाइट का  
कंपनी https://www.dmifinance.in पर । 

 
(xi) आंत�रक लोकपाल (“आईओ”): 

कंपनी ने आरबीआई मा�र िनद�श - भारतीय �रजवर् बैंक (िविनयिमत संस्थाओ ंके िलए आंत�रक लोकपाल) 
िनद�श, 2023, िदनांक 29 िदसंबर, 2023 के अनुसार अपने आंत�रक लोकपाल की िविधवत िनयु�� की है। 

जांच अिधकारी केवल उ�ी ंिशकायतो ंपर कारर्वाई करेगा िजनकी कंपनी द्वारा पहले ही जांच की जा चुकी 
है, लेिकन पास होना गया आंिशक रूप में या पूणर् अ�ीकार कर िदया द्वारा  कंपनी। में अ� श�,  आईओ 
करेगा नही ंग्राहको ंया आम जनता से सीधे प्रा� िशकायतो ंका िनपटारा करें। हालाँिक, िन�िल�खत प्रकार 
का िशकायतें होना बाहर दायरे आईओ के दायरे में होगा और नही ंआईओ द्वारा िनयंित्रत िकया जाएगा: 
(a) िशकायतो ंसंबंिधत को धोखाधड़ी, गबन वगैरह।, के अलावा वे इस कारण हुई से कंपनी की ओर से 

सेवा में कमी, यिद कोई हो; 
(b) िशकायतें/संदभर् संबंिधत को (ए) आंत�रक प्रशासन, (बी) इंसान संसाधन, (सी) कमर्चा�रयो ंका वेतन 

और प�रल��यां; 
(c) संदभर् में  प्रकृित का सुझाव और �ावसाियक फैसले का  कंपनी। हालाँिक, '�ावसाियक िनणर्यो'ं के अंतगर्त 

आने वाले मामलो ंमें सेवा संबंधी किमयाँ आंत�रक लोकपाल के िलए वैध िशकायतें होगंी; 

(d) िशकायतो ंकौन पास होना गया फैसला िकया द्वारा या हैं पहले से लंिबत में अ� एक के िलए ऐसा 
जैसे उपभो�ा िववाद िनवारण आयोग, �ायालय आिद। 

(e) वे िववाद िजनके िलए के्रिडट सूचना कंपनी (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 के अंतगर्त उपाय 
प्रदान िकया गया है। 
 

https://www.dmifinance.in/
https://www.dmifinance.in/


10  

कंपनी के आंत�रक िशकायत िनवारण तंत्र द्वारा आंिशक या पूणर् रूप से अ�ीकृत की गई िशकायतो ंको 
िशकायत प्रा�� की तारीख से 20 िदनो ंकी अविध के भीतर �तः  ही जांच अिधकारी को भेज िदया जाएगा। 

 आईओ और  कंपनी करेगा सुिनि�त करना वह  अंितम फ़ैसला है भेजी को  िशकायतकतार् 30 िदन से  तारीख 
का रसीद का  िशकायत द्वारा  कंपनी। में मामला का िशकायतें िक हैं पूरी तरह या आंिशक रूप में अ�ीकार 
कर िदया यहां तक की बाद परीक्षा द्वारा  आईओ,  कंपनी करेगा िशकायतकतार् को उ�र के भाग के रूप में 
यह सलाह देना अिनवायर् है िक वह िनवारण के िलए आरबीआई लोकपाल से संपकर्  कर सकता है (यिद 
िशकायत आरबीआई लोकपाल तंत्र के अंतगर्त आती है), साथ ही संपूणर् िववरण भी। सलाह में ग्राहक 
िशकायतो ंको ऑनलाइन दजर् करने के िलए आरबीआई के पोटर्ल (www.cms.rbi.org.in) का िलंक और 
आरबीआई के कें द्रीकृत प्रा�� एवं प्रसं�रण कें द्र का भौितक पता शािमल होना चािहए। 

हालाँिक, ऐसे मामलो ंमें जहाँ जाँच अिधकारी कंपनी के िशकायत को अ�ीकार या आंिशक रूप से अ�ीकार 
करने के िनणर्य को रद्द कर देता है, कंपनी केवल कायर्कारी िनदेशक/प्रबंध िनदेशक/मु� कायर्कारी 
अिधकारी की �ीकृित से ही जाँच अिधकारी के िनणर्य से असहमत हो सकती है। ऐसे मामलो ं में, 
िशकायतकतार् को िदए जाने वाले उ�र में यह �� रूप से बताया जाएगा िक जाँच अिधकारी द्वारा िशकायत 
की जाँच की गई थी और कंपनी के िनणर्य को िशकायतकतार् के पक्ष में रद्द कर िदया गया था; हालाँिक, कंपनी, 
सक्षम प्रािधकारी की �ीकृित से, जाँच अिधकारी के िनणर्य से असहमत है। मामले पर जाँच अिधकारी द्वारा 
कंपनी को िदए गए िनणर्य की सूचना िशकायतकतार् को 7 िदनो ंके भीतर दी जाएगी। 

 
5. िडिजटल ऋण या िडिजटल ऋण के मा�म से प्रा� ऋणो ंके िलए अित�र� मानदंड �ैटफ़ॉमर्: 

 
(i) िडिजटल ऋण �ेटफॉमर्/ऐ� ("डीएलए") के मा�म से डीएमआई द्वारा प्रा� ऋणो ंके िलए मानदंड 

- यिद डीएमआई िडिजटल ऋण �ेटफॉमर् से ऋण प्रा� करता है उधारकतार्ओ ंऔर/ या को वापस पाना देय 
रािश (िनरपेक्ष का चाहे वे अपने �यं के िडिजटल ऋण मंच के मा�म से या आउटसोसर् ऋण मंच के मा�म 
से ऋण दें), डीएमआई का पालन करना होगा इस िव�ीय वषर् संिहता के प्रावधानो ंका अक्षरशः  और उसी रूप 
में पालन िकया जाएगा िजस रूप में यह उसके �वसाय पर लागू हो सकता है। इसके अलावा, कंपनी 
िडिजटल ऋण के संबंध में िन�िल�खत िनद�शो ंका पालन करेगी: 

(a) एजेंट के रूप में कायर्रत िडिजटल ऋण देने वाले �ेटफाम� के नाम कंपनी की वेबसाइट पर प्रकट िकए 
जाएंगे। 

(b) एजेंट के रूप में िनयु� िडिजटल ऋण देने वाले �ेटफाम� को ग्राहक के समक्ष उस कंपनी का नाम 
पहले ही बताने का िनद�श िदया जाएगा, िजसकी ओर से वे ग्राहक के साथ बातचीत कर रहे हैं। 

(c) कंपनी द्वारा िनयोिजत िडिजटल ऋण �ेटफाम� पर प्रभावी िनगरानी और िनरीक्षण सुिनि�त िकया 
जाएगा। 

(d) िशकायत िनवारण तंत्र के बारे में जागरूकता पैदा करने के िलए पयार्� प्रयास िकए जाएंगे। 

(e) �ीकृित के तुरंत बाद लेिकन ऋण समझौते पर ह�ाक्षर करने से पहले उधारकतार्ओ ंको �ीकृित 
सूचना जारी करें। 

(f) सुिनि�त करें  िक िडिजटल ह�ाक्ष�रत द�ावेज (कंपनी के लेटर हेड पर) जैसे केएफएस, ऋण उ�ाद 
का सारांश, �ीकृित पत्र, िनयम और शत�, खाता िववरण, उधारकतार्ओ ंके डेटा के भंडारण और उपयोग 
के संबंध में कंपनी / ऋण सेवा प्रदाता (एलएसपी) की गोपनीयता नीितयां, आिद ऋण अनुबंध / लेनदेन 
के िन�ादन पर पंजीकृत और स�ािपत ईमेल / एसएमएस पर �चािलत रूप से उधारकतार् को 
प्रवािहत होगें। 

 
(ii) मानदंड को होना पालन िकया द्वारा डीएमआई के साथ आदर को िडिजटल उधार -  कंपनी करेगा 

अनुपालन करना भारतीय �रज़वर् बैंक (िडिजटल ऋण) िनद�श, 2025 के प्रावधानो ंके साथ िदनांक 8 मई, 2025 
(समय-समय पर संशोिधत या प्रितस्थािपत) के अनुसार लागू होगा। 

 
6. अित�र� मानदंड के िलए सोना ऋृण �ापार, अगर लागू: 

डीएमआई वतर्मान में ���यो ंको सोने के आभूषणो ंके बदले ऋण नही ंदेता है, लेिकन यिद वह भिव� में ऐसा 
करने की योजना बनाता है, तो डीएमआई, अ� बातो ं के साथ-साथ, इस एफपीसी में उ���खत अ� लागू 

http://www.cms.rbi.org.in/
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िदशािनद�शो ंके अित�र� िन�िल�खत िदशािनद�शो ंको भी अपनाएगा: 

(i) डीएमआई करेगा रखना में जगह त�ा अनुमत नीित के िलए उधार िख़लाफ़ सोना वह चािहए इंटर आिलया, 
िन�िल�खत को कवर करें  : 
(a) आरबीआई द्वारा िनधार्�रत केवाईसी िनद�शो ंका अनुपालन सुिनि�त करने के िलए पयार्� कदम उठाए 

जाएं तथा िकसी भी ऋण को िव�ा�रत करने से पहले ग्राहक पर पयार्� उिचत जांच सुिनि�त की जाए; 

(b) उिचत िक्रया प्रिक्रया के िलए  आभूषण प्रा� हुआ; 

(c) आंत�रक प्रणाली को संतु� �ािम� का  सोना आभूषण; 

(d) आभूषणो ंको सुरिक्षत रखने के िलए पयार्� �वस्था, �वस्था की िनरंतर समीक्षा, प्रिशक्षण संबंिधत 
कमर्चारी और आविधक िनरीक्षण द्वारा आंत�रक लेखा परीक्षको ंयह सुिनि�त करना िक प्रिक्रयाओ ंका 
कड़ाई से पालन िकया जाए। ऐसी शाखाएँ िजनके पास आभूषणो ंके भंडारण की उिचत सुिवधा नही ंहै, 
ऐसे ऋण प्रदान नही ंिकए जाएँगे; 

(e)  आभूषण �ीकृत जैसा संपाि�र्क चािहए होना उिचत रूप से बीमाकृत; 

(f) पारदश� नीलामी प्रिक्रया िबना टकराव का िदलच�ी यिद भुगतान न करने के मामले में 
पयार्� पूवर् सूचना को  उधार लेने वाला; 

(g)  नीलामी को होना की घोषणा की को  जनता द्वारा मुद्दा का िवज्ञापनो ंमें पर कम से कम दो 
समाचार पत्र, एक स्थानीय भाषा में और दूसरा रा�� ीय दैिनक समाचार पत्र; 

(h) डीएमआई �यं इ�ा नही ंिह�ा लेना में नीलामी ; 
(i) सोना िगरवी इ�ा होना नीलाम केवल के मा�म से नीलामी अनुमत द्वारा  त�ा; 
(j) नीित भी ढकना प्रणाली और प्रिक्रयाओ ंडाला जाना धोखाधड़ी से िनपटने के िलए स्थान, िजसमें जुटाव, 

िन�ादन और अनुमोदन के कतर्�ो ंका पृथ�रण शािमल है 

(ii)  ऋृण समझौता करेगा भी खुलासा िववरण के बारे में नीलामी प्रिक्रया। 

(iii)  प्रलेखन आर-पार सभी शाखाओ ंकरेगा होना मानकीकृत. 

(iv) डीएमआई िकसी भी प्रकार का भ्रामक िवज्ञापन जारी नही ंकरेगा, जैसे िक ऋण की उपल�ता का दावा 
करना। यह 2-3 िमनट का मामला है। 

 
7. अित�र� मानदंड के िलए वाहन िव�पोषण, अगर लागू: 

डीएमआई वाहनो ंके िव�पोषण के संबंध में, सीधे या अपने म�स्थो ंके मा�म से, आरबीआई मा�र िनद�शो ंमें 
िनधार्�रत िन�िल�खत पहलुओ ंका अनुपालन सुिनि�त करेगा: 
(i) डीएमआई के पास उधारकतार् के साथ ऋण समझौते में एक अंतिनर्िहत पुनः  क�ा खंड होगा जो कानूनी 

रूप से लागू करने यो� है। 

(ii) डीएमआई इ�ा सुिनि�त करना पारदिशर्ता में  शत� और �स्थितयाँ का  ऋृण समझौता के बारे में: 
(a) सूचना अविध पहले लेना क�ा; 
(b) प�र�स्थितयाँ अंतगर्त कौन सूचना अविध इ�ा होना माफ कर िदया गया; 
(c) प्रिक्रया के िलए लेना क�ा का सुरक्षा/ वाहन; 

(d) ए प्रावधान के बारे में अंितम मौका को होना िदया गया को  उधार लेने वाला के िलए चुकौती का ऋृण 
संपि�/वाहन की िबक्री/नीलामी से पहले; 

(e)  प्रिक्रया के िलए दे रही है ज� का  वाहन/ वाहन; और 

(f) प्रिक्रया के िलए िबक्री/नीलामी का  संपि�/ वाहन। 
 

8. एनबीएफसी- कुटीर िव� संस्थान (एनबीएफसी-एमएफआई) और माइक्रोफाइनांस ऋण: 

डीएमआई करता है नही ंप�रक�ना करना भार उठाते बाहर एनबीएफसी-एमएफआई गितिविधयाँ इसिलए ऐसा 
िदशा िनद�शो ंहैं नही ंलागू  कंपनी।  कंपनी ऑफर ऋण को ���यो ंिकसका कुल प�रवार आय है ₹25,000/- प्रित 
माह से अिधक। इसिलए, 14 माचर्, 2022 के मा�र िनद�श- भारतीय �रज़वर् बैंक (सू� िव� ऋणो ंके िलए िनयामक 
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ढाँचा) िनद�श, 2022 ("सू� िव� ऋणो ंपर मा�र िनद�श") में िनिदर्� सू� िव� ऋणो ंसे संबंिधत प्रावधान 
कंपनी पर लागू नही ंहोते हैं। 

 

 
 

9. कोड का आचरण जारी िकए गए द्वारा िडिजटल ऋणदाताओ ंका संगठन का भारत (डीएलएआई): 

 कंपनी करेगा अनुपालन करना साथ  प्रावधानो ंका  कोड का आचरण जारी िकए गए द्वारा िडिजटल ऋणदाता का 
संगठन का भारत (डीएलएआई) पर िसत�र 23, 2023 का कौन  कंपनी है ए सद�. 

 
10. ऋृण सुिवधाएँ को शारी�रक/दृ� रूप से चुनौती: 

 
डीएमआई शारी�रक/दृि�बािधत आवेदको ंको ऋण सुिवधाओ ंसिहत उ�ाद और सुिवधाएँ प्रदान करने में िवकलांगता 
के आधार पर भेदभाव नही ंकरेगा। डीएमआई की सभी शाखाएँ/प्रितिनिध ऐसे ���यो ंको िविभ� �ावसाियक 
सुिवधाओ ंका लाभ उठाने के िलए हर संभव सहायता प्रदान करें गे। 

11. समीक्षा का  एफपीसी : 

 पांचवें वेतन आयोग करेगा होना संशोधन या संशोिधत साथ अनुमोदन का  त�ा।  पांचवें वेतन आयोग करेगा होना की 
समीक्षा द्वारा  
त�ा पर एक वािषर्क आधार. फल�रूप ऊपर कोई संशोधन में भारतीय �रजवर् बैंक मािलक िदशा-िनद�श या कोई 
में प�रवतर्न  पद का  कंपनी, ज़रूरी प�रवतर्न में यह पांचवें वेतन आयोग करेगा होना इनकॉरपोरेटेड और अनुमत 
बोडर् द्वारा। 

इस एफपीसी में िनिहत िकसी भी बात के बावजूद, िकसी भी मामले में िवरोधाभास के प्रावधान के यह एफपीसी 
िकसी भी मौजूदा िवधान, िनयम, िविनयम, कानून या उसका संशोधन या अिधिनयमन िकसी नए लागू कानून के 
तहत, ऐसे कानून, िवधान, िनयम, िविनयमन या अिधिनयम के तहत प्रावधान इस एफपीसी पर लागू होगें। 
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अनुल�क- ए 
 

िशकायत िनवारण तंत्र 
 
1.  प�रचय 
 
डीएमआई िव� िनजी सीिमत (इसके बाद िनिदर्� जैसा  "कंपनी" या “डीएमआई”) है दजर् कराई जैसा ए जमा न �ीकार करने 
वाली गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी ('एनबीएफसी') और भारतीय �रजवर् बैंक (आरबीआई) के साथ मा�र िनद�श - भारतीय �रजवर् 
बैंक (गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी - �ेल आधा�रत िविनयमन) िनद�श, 2023 (समय-समय पर संशोिधत) ("मा�र िनद�श") के 
अनुसार एनबीएफसी - म� परत के रूप में वग�कृत, एनबीएफसी पंजीकरण प्रमाणपत्र सं�ा एन-14.03176 के मा�म से। 
 
िन�क्ष �वहार संिहता पर मा�र िनद�श के अ�ाय VII के अनुसार, डीएमआई ने इस तंत्र को तैयार िकया है, िजसे आगे 
"िशकायत िनवारण तंत्र" के रूप में संदिभर्त िकया जाएगा। 

हमारी िशकायत िनवारण प्रणाली यह सुिनि�त करने के िलए िडज़ाइन की गई है िक सभी ग्राहक िशकायतो ंऔर िचंताओ ंका 
शीघ्र और प्रभावी ढंग से समाधान िकया जाए। हम अपने ग्राहको ंको िनिदर्� मा�मो ंसे िशकायत दजर् कराने के िलए प्रो�ािहत 
करते हैं, और हम प्रितबद्ध हैं समाधान करने के िलए सम�ाएँ इसके अंदर िनिदर्� िनधार्�रत समय - सीमा। हमारा समिपर्त 
िशकायत हमारी िनवारण टीम प्र�ेक िशकायत की गहन जाँच करेगी और िशकायतकतार् को प्रितिक्रया प्रदान करेगी। हमारा 
उदे्द� पारदिशर्ता और िव�ास को बढ़ावा देना है, यह सुिनि�त करते हुए िक हमारे ग्राहक हमारे साथ बातचीत में अपनी बात 
सुने और मू�वान महसूस करें। 
 
2.  प्रयो�ता 

यह तंत्र इसपर लागू होता है को सभी ग्राहक, िहतधारको,ं और कमर्चारी का  गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी (एनबीएफसी)। इसमें 
कंपनी द्वारा दी जाने वाली सभी सेवाएँ और उ�ाद शािमल हैं, िजनमें ऋण, िनवेश, और ग्राहक सहायता। यह तंत्र है अिभपे्रत 
के िलए उपयोग में सभी ग्राहक बातचीत, इसमें आमने-सामने बातचीत, टेलीफ़ोन पर बातचीत और इले�� ॉिनक पत्राचार 
शािमल हैं। इसके अित�र�, यह को कोई तृतीय पक्ष सेवा प्रदाता काम में लगा हुआ द्वारा  एनबीएफसी में देते सेवा को ग्राहको.ं 
सभी इसमें शािमल पक्षो ंको प्रभावी संचार और िशकायतो ंके समाधान को सुिनि�त करने के िलए तंत्र से प�रिचत होने के िलए 
प्रो�ािहत िकया जाता है। 
 
3.  उदे्द� का यांित्रकी 

(i) सभी ग्राहको ंहैं हमेशा इलाज अ�ी तरह से और िबना पक्षपात। 
(ii) सभी सम�ाएँ उठाया द्वारा ग्राहको ंहैं िनपटा साथ िश�ाचार और हल िकया पर समय। 
(iii) ग्राहको ंहैं पूरी तरह से जागरूक िकया गया का उनका अिधकार तािक वे कर सकते हैं चुनना के िलए िवक� 

यिद वे हमारी प्रितिक्रया या उनकी िशकायत के समाधान से पूरी तरह संतु� नही ंहैं, तो उनके पास �ा उपाय 
हैं? 

 
यह तंत्र डीएमआई के सभी ग्राहको ंपर लागू होता है और डीएमआई के �ान में लाए गए सभी मामले इसका मा�ता प्रा� 
पत्र-�वहार और इंटरै�न चैनल. यह इससे बाहर रखा गया  मामलो ंकौन हैं �ायालयीन िवचाराधीन। 

4.  मु� पैरामीटर 
 
अगले हैं कुछ का  चाबी पैरामीटर का  िशकायत िनवारण तंत्र (“ जीआरएम ”) अपनाया द्वारा  
कंपनी: 
 

(i) संक� का ग्राहक िशकायतें/ िववाद/ �े�रयो ंअंदर ए िनधार्�रत समय चौखटा। 
(ii) यह सुिनि�त करना िक सभी िशकायतो/ंिववादो/ंप्र�ो ंका िनपटारा कम से कम ग्राहको ंकी सुनवाई की जाती है और 

उनका िनपटारा िकया जाता है अगले उ� �र पर. 
(iii) कंपनी िशकायत/प�रवाद पर तुरंत कारर्वाई करेगी और 30 िदनो ंकी अविध के भीतर मामले का शीघ्र समाधान करेगी। 

यिद िशकायत/प�रवाद का 30 िदनो ंकी अविध के भीतर समाधान नही ंहोता है, तो उधारकतार् �रज़वर् बैंक-एकीकृत 
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लोकपाल योजना के अंतगर्त िशकायत प्रबंधन प्रणाली ("सीएमएस") पोटर्ल के मा�म से िशकायत दजर् करा सकता 
है। 

सभी संचार करेगा होना में मातृभाषा भाषा/ भाषा समझा द्वारा  उधार लेने वाला। 
 
5.  अवलोकन का ग्राहक सेवा 
 
ग्राहक बातचीत हैं वग�कृत िकया जैसा अंतगर्त: 
 

i. प्र�ो ं(�ू) ‐ ग्राहक आव�कताएं जो कर सकना होना उप�स्थत हुए को और बंद िकया हुआ 
त�ाल, िबना िकसी अित�र� प्रसं�रण की आव�कता के। 

ii. अनुरोध (आर) ‐ ग्राहक आव�कताएं कौन ज़रूरत आगे प्रसं�रण और हैं नही ंमें िशकायत की 
प्रकृित. 

iii. िशकायतो ं(सी) – िशकायतो ंचािहए होना उठाया में  अगले प�रदृ�  : 

a. गैर-बंद का अनुरोध अंदर वादा िनधार्�रत समय - सीमा (टीएटी); 
b. कमी में वादा कारर्वाई और सेवा प्रदान िकया को  ग्राहको ंमें िलखना; 
c. उ�ंघन का मान गया शत� और �स्थितयाँ का  ऋृण अनुबंध; 
d. गैर-प्रकटीकरण का सामग्री शत� जैसा आव�क अंतगर्त  गोरा आचरण कोड; 
e. कारर्वाई और �वहार का  कंपनी कमर्चारी और साथी इस कारण हुई में गलत िव�ीय हािन 

जहां ग्राहको ंने घटना के त�ो ंका हवाला िदया है। 
 
6.  चैनल, वृ�द्ध मैिट�� और समयसीमा के िलए िशकायत िनवारण डीएमआई के भीतर 
 
डीएमआई िविभ� �ावसाियक के्षत्रो ंमें काम करता है, जैसे उपभोग ऋण, ���गत ऋण और एमएसएमई ऋण, िजनमें 
साविध ऋण और उ� िनवल मू� वाले ���यो ं(एचएनआई) को िदए जाने वाले शेयरो ंपर ऋण शािमल हैं। चँूिक ग्राहक 
खंड और प्र�/पूछताछ चाहेंगे अलग होना इसिलए  कंपनी है फैसला िकया को पास होना प्र�ेक �वसाय खंड के िलए 
अलग-अलग वृ�द्ध मैिट�� और समयसीमा। 
 

(1) ग्राहक िशकायत दजर् करने के चैनल: उपभो�ा/खुदरा ऋण/ई-केवाईसी (यूआईडीएआई): 
उपभो�ा/खुदरा ऋण के िलए ( िजसमें उपभोग ऋण, इले���क वाहन ऋण, प्रितभूितयो ंपर ऋण, ���गत 
ऋण और एमएसएमई ऋण िजसमें साविध ऋण और शेयरो ंपर ऋण शािमल हैं ) और ���गत ऋण ( िजसमें 
साविध ऋण और बंधक ऋण शािमल हैं) शेयर) और ई-केवाईसी (यूआईडीएआई केयूए) प्रिक्रया के तहत, 
ग्राहक िन�िल�खत मा�मो ंसे अपनी िशकायतें/प्र�/पूछताछ दजर् करा सकते हैं: 

(a) आवाज समथर्न -  ग्राहक कॉल कर सकते हैं पर हम उपभो�ा और एमएसएमई ग्राहक देखभाल 
सोमवार से शिनवार तक सुबह 9:00 बजे से शाम 8:00 बजे के बीच 08064-807-777 पर कॉल करें। 

(b) ईमेल सहायता - कृपया हमें customercare@dmifinance.in पर िलखें (कृपया ईमेल में अपना ऋण  
खाता सं�ा और संपकर्  नंबर अव�  िलखें)। ग्राहक को ईमेल प्रा� होगा । एक �चािलत पावती 
तुरंत और इ�ा प्रा� करें  ए प्रितिक्रया से टीम अंदर 3 �ापार िदन लेिकन वहाँ चाहेंगे होना उदाहरण 
िजसमें  टीम मई यहां तक की जवाब देने में अिधक समय लगना। 

 
(2) ए�ेलेशन अंदर  कंपनी: 

(a) �र 1: ए ग्राहक कर सकना आगे बढ़ाएं  मामला grievance@dmifinance.in पर  में यिद वह 
प्र�/अनुरोध पर प्रा� प्रितिक्रया से संतु� नही ंहै या ग्राहक सेवा टीम से कोई प्रितिक्रया नही ंिमलती है, 
तो ग्राहक को प्र�/िववाद/िशकायत के आधार पर, कंपनी के साथ पंजीकृत उसकी ईमेल आईडी पर 5 
कायर्िदवसो ंके भीतर िल�खत उ�र/समाधान भेजा जाएगा। 

(b) �र 2: ए ग्राहक नही ं संतु� साथ  प्रितिक्रया प्रा� या नही ंहै प्रा� करें  कोई 
प्रितिक्रया से �र 1, कर सकना आगे आगे बढ़ाएं  मामला/ सवाल/ िशकायत को नीचे : 

mailto:customercare@dmifinance.in
mailto:grievance@dmifinance.in
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नाम का िशकायत 
िनवारण अिधकारी 

श्री। आशीष सरीन 
व�र� उपा�क्ष अ�क्ष - ग्राहक सफलता 
अिभ�� करना इमारत, तीसरी मंिजल , 9-10, बहादुर शाह जफर 
मागर्, नई िद�ी- 110002 

संपकर्  नंबर। 011-41204444 
ईमेल पता head.services@dmifinance.in 

 
िशकायत िनवारण तंत्र भारतीय �रज़वर् बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के अनुसार शािसत होगा, िजसे 
भारतीय �रज़वर् बैंक (आंत�रक) के मा�र िनद�श के साथ पढ़ा जाएगा। लोकपाल के िलए िविनयिमत संस्थाएँ) 
िदशा-िनद�श, 2023. िशकायत हैंडिलंग इ�ा भी आरबीआई द्वारा िनधार्�रत िन�क्ष �वहार संिहता के अंतगर्त 
प्रासंिगक िदशािनद�शो ंको �ान में रखें। 

(3) यिद ग्राहक प्रा� समाधान से संतु� नही ंहै या यिद ग्राहक को िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर डीएमआई से कोई 
जवाब नही ंिमलता है, तो वह आरबीआई सीएमएस पोटर्ल - https://cms.rbi.org.in पर अपनी िशकायत दजर् 
करा सकता है या अपना िशकायत प्रपत्र (प्रारूप) नीचे िदए गए पते पर भेज सकता है: 

 
कें द्रीकृत रसीद और प्रसं�रण कें द्र, भारतीय �रज़वर् 
बैंक, चौथी मंिजल, 
के्षत्र 17, चंडीगढ़ – 160017 टोल फ्री 
नंबर – 14448 

 
7.  प्रदशर्न का  नीित 
 
ग्राहको ंके लाभ के िलए, कंपनी ने सभी कायार्लय प�रसरो ंमें नीित को प्रमुखता से प्रदिशर्त िकया है। का  कंपनी।  ग्राहको ं
कर सकना भी पहँुच  नीित पर  वेबसाइट का  कंपनी िलंक https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html  के 
मा�म से । 
 
8.  प्रिक्रया के िलए फाइिलंग ए िशकायत साथ  प्रधानाचायर् नोडल अफ़सर 

https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/ पर ��क करके कई सेवा चैनलो ंके मा�म 
से हम तक पहँुच सकते हैं। में मामला ग्राहको ंहैं नही ं संतु� साथ संक� प्रदान िकया द्वारा हमारा ग्राहक देखभाल 
कायर्का�रणी,  िववरण का  प्रधानाचायर् नोडल अफ़सर हैं नीचे िदया गया : 

a) प्रधानाचायर् नोडल अफ़सर का  कंपनी: 

 प्रधानाचायर् नोडल अफ़सर का  कंपनी मई होना ��� से संपकर्  िकया पर: 
 

 
नाम का प्रधान 
नोडल अिधकारी 

आशीष सरीन 
व�र� उपा�क्ष अ�क्ष - ग्राहक सफलता 
अिभ�� करना इमारत, तीसरा ज़मीन, 9-10, बहादुर शाह जफर मागर्, नया 
िद�ी- 110002 

संपकर्  सं�ा 011-41204444 

 
मेल पता 

grievance@dmifinance.in 
head.services@dmifinance.in 

 
 

b) प्रिक्रया के िलए फाइिलंग ए िशकायत साथ  प्रधानाचायर् नोडल अिधकारी: 

कदम 1. िलखा हुआ िशकायत को िविनयिमत इकाई पर  अंत का 30 िदन. 

mailto:head.services@dmifinance.in
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html%20%20%E0%A4%95%E0%A5%87%20%E0%A4%AE%E0%A4%BE%E0%A4%A7%E0%A5%8D%E0%A4%AF%E0%A4%AE%20%E0%A4%B8%E0%A5%87
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html%20%20%E0%A4%95%E0%A5%87%20%E0%A4%AE%E0%A4%BE%E0%A4%A7%E0%A5%8D%E0%A4%AF%E0%A4%AE%20%E0%A4%B8%E0%A5%87
http://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/
mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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कदम 2. अगर  िशकायत है अ�ीकार कर िदया पूणर् या आंिशक रूप में द्वारा िविनयिमत इकाई और ग्राहक 
अवशेष असंतु� साथ प्रितिक्रया या नही ंजवाब है प्रा� से िविनयिमत इकाई अगर ग्राहक है िकसी अ� मंच से 
संपकर्  नही ंिकया गया। 

कदम 3. फ़ाइल िशकायत साथ लोकपाल: 

● ऑनलाइन पर मु�मंित्रयो ंपोटर्ल ( https://cms.rbi.org.in ) या 

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

● शारी�रक रूप से को कें द्रीकृत रसीद और प्रसं�रण कें द्र (सीआरपीसी), संरिक्षत िकनारा का भारत, 4 
मंिजल, से�र 17, चंडीगढ़-160 017. संपकर्  कें द्र साथ टोल फ्री नंबर – 14448 (समय - सुबह 9:30 से शाम 
5:15 बजे तक) 

 
9.  प्रिक्रया सुधार 

आधा�रत पर  िन�षर् और मा�करण का िशकायतो ंसंभाला द्वारा  आंत�रक लोकपाल, ए अ�ी तरह जड़ कारण िव�ेषण है 
संचािलत पर  शीषर् शे्रिणयाँ का िशकायतो ंको पहचान करना कोई मह�पूणर् अंतराल और खािमयो ंमें मौजूदा प्रिक्रयाओ ंके 
िलए। इस िव�ेषण से प्रा� अंतदृर्ि� और प्रितिक्रया को सभी संबंिधत टीमो ंके साथ �व�स्थत रूप से साझा िकया जाता है। 
यह सहयोगा�क दृि�कोण सुिनि�त करता है िक हमारी सेवा गुणव�ा में सुधार लाने और भिव� में ऐसी सम�ाओ ंकी 
पुनरावृि� को कम करने के िलए सुधारा�क कारर्वाई प्रभावी ढंग से लागू की जाए। 
 
10.  समीक्षा का  जीआरएम 
 
 त�ा का िनदेशक करेगा समीक्षा यह नीित पर कम से कम पर वािषर्क आधार. में मामला, वहाँ हैं कोई िनयामक नीित में 
संशोधन की आव�कता वाले प�रवतर्नो ंके संबंध में, नीित की समीक्षा की जाएगी और तदनुसार संशोधन िकया जाएगा। 

कोई अ� शत�/ प्रिक्रया जो हो सकता है नही ंस��िलत हुआ अंतगर्त यह नीित होना पढ़ना जैसा प्रित  एसबीआर फे्रमवकर्  
और आरबीआई द्वारा जारी संबंिधत िदशािनद�श/प�रपत्र। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in


17  

अनुल�क बी 
 

मु� िवशेषताएँ का  लोकपाल योजना और द�क ग्रहण का  वही द्वारा डीएमआई 
 
बड़ा कर िदया है शत� इ�ेमाल िकया गया में यह अनुल�क बी लेिकन नही ंप�रभािषत में यह पांचवें वेतन आयोग करेगा पास 
होना  अथर् उ�रदायी को उ�ें �रज़वर् बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 में शािमल िकया गया है। 
 

(A) प्रिक्रया के िलए िनवारण का िशकायतें अंतगर्त  योजना 
 

(1) िशकायत का आधार - डीएमआई के िकसी कायर् या चूक के कारण सेवा में कमी होने से �िथत कोई 
भी ग्राहक लोकपाल योजना (िजसे " योजना " भी कहा जाता है) के तहत ���गत रूप से या अिधकृत 
प्रितिनिध के मा�म से िशकायत दजर् करा सकता है। 

 
(2) मैदान के िलए गैर-रखरखाव का ए िशकायत 

(a) नही ंिशकायत के िलए कमी में सेवा करेगा झठू अंतगर्त  योजना में मामले इसमें शािमल हैं: 

(i) �ावसाियक िनणर्य/वािण��क फ़ैसला का डीएमआई; 

(ii) ए िववाद बीच में ए िवके्रता और डीएमआई संबंिधत को एक आउटसोिस�ग अनुबंध; 

(iii) ए िशकायत नही ंसंबोिधत को  लोकपाल सीधे; 

(iv) सामा� िशकायतें िख़लाफ़ प्रबंध या कायर्कारी अिधका�रयो ंडीएमआई का ; 

(v) ए िववाद में कौन कारर्वाई है शुरू िकया द्वारा डीएमआई में अनुपालन साथ  आदेश का 
एक वैधािनक या कानून प्रवतर्न प्रािधकरण; 

(vi) ए सेवा नही ंअंदर  िनयामक प�रिध का  आरबीआई; 

(vii) ए िववाद बीच में िविनयिमत संस्थाएं; 

(viii) ए िववाद को शािमल  कमर्चारी िनयो�ा संबंध डीएमआई का ; 

(ix) ऐसा िववाद िजसके िलए के्रिडट सूचना अिधिनयम की धारा 18 में उपाय प्रदान िकया गया है सेवा 
(िविनयमन) अिधिनयम, 2005; 

(x) िववाद संबंिधत को ग्राहको ंका िविनयिमत इकाइयां, नही ंशािमल में  योजना। 

(b) ए िशकायत अंतगर्त  योजना करेगा नही ंझठू जब तक 

(i) िशकायतकतार् ने योजना के तहत िशकायत करने से पहले डीएमआई को िल�खत िशकायत की 
थी और- 

(a) िशकायत को डीएमआई द्वारा पूणर्तः  या आंिशक रूप से खा�रज कर िदया गया है, और 
िशकायतकतार् उ�र से संतु� नही ंहै; या डीएमआई को िशकायत प्रा� होने के 30 िदनो ंके 
भीतर िशकायतकतार् को कोई जवाब नही ंिमला; और 

(b)  िशकायत है बनाया को  लोकपाल अंदर एक वषर् बाद  िशकायतकतार् को डीएमआई से 
िशकायत का उ�र प्रा� हो गया है या, यिद कोई उ�र प्रा� न हो तो िशकायत की ितिथ से 
एक वषर् और 30 िदन के भीतर जवाब दा�खल करना होगा। 

(ii)  िशकायत है नही ंमें आदर का  वही कारण का कारर्वाई कौन पहले से- 

(a) लोकपाल के समक्ष लंिबत या लोकपाल द्वारा गुण-दोष के आधार पर िनपटाया गया या 
िनपटाया गया, चाहे वह लोकपाल से प्रा� हुआ हो या नही ंिशकायतकतार् या एक या अिधक 
िशकायतकतार्ओ ंके साथ, या संबंिधत पक्षो ंमें से एक या अिधक; 

(b) लंिबत पहले कोई अदालत, िट� �ूनल या पंच या कोई अ� मंच या प्रािधकरण; या िकसी 
�ायालय, �ायािधकरण या म�स्थ या िकसी अ� फोरम या प्रािधकरण द्वारा गुण-दोष के 
आधार पर िनपटाया गया हो या िनपटाया गया हो, चाहे वह उसी िशकायतकतार् से प्रा� हुआ 
हो या नही ंया संबंिधत िशकायतकतार्ओ/ंपक्षो ंमें से एक या अिधक से प्रा� हुआ हो; 
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(iii)  िशकायत है नही ंअपमानजनक या तु� या अफ़सोसनाक में प्रकृित; 
(iv)  िशकायत को  कंपनी था बनाया पहले  समा�� का  अविध सीमा का िनधार्�रत अंतगर्त  प�रसीमन कायर्, 

1963, के िलए ऐसा दावे; 
(v) िशकायतकतार् योजना के खंड 11 में िनिदर्� पूणर् जानकारी प्रदान करता है; 

(vi) िशकायतकतार् द्वारा ���गत रूप से या अिधव�ा के अलावा िकसी अिधकृत प्रितिनिध के 
मा�म से िशकायत दजर् कराई जाती है, जब तक िक अिधव�ा �यं पीिड़त ��� न हो। 

��ीकरण  1: उप-ख� (2)(क) के प्रयोजनो ंके िलए, 'िल�खत िशकायत' में अ� तरीको ंसे की गई 
िशकायतें शािमल होगंी, जहां िशकायतकतार् द्वारा िशकायत िकए जाने का सबूत प्र�ुत िकया जा सकता 
है। 

��ीकरण  2: उप-खंड (2)(बी)(ii) के प्रयोजनो ंके िलए, के संबंध में एक िशकायत वही कारण का 
कारर्वाई करता है नही ंशािमल करना आपरािधक कायर्वाही लंिबत या पहले तय िकया गया ए अदालत 
या �ायािधकरण या िकसी आपरािधक अपराध में शुरू की गई कोई पुिलस जांच। 

 
(3) प्रिक्रया के िलए दा�खल िशकायतें: 

(a) िशकायत इस उदे्द� के िलए बनाए गए पोटर्ल ( https://cms.rbi.org.in ) के मा�म से ऑनलाइन दजर् 
की जा सकती है। 

(b) िशकायत इले�� ॉिनक मा�म से CRPC@rbi.org.in पर ईमेल के मा�म से अथवा भौितक मा�म से 
के�ीयकृत प्रा�� एवं प्रसं�रण के� (सीआरपीसी), भारतीय �रजवर् बैंक, चौथी मंिजल , से�र 17, 
चंडीगढ़-160017 पर भी प्र�ुत की जा सकती है। 

(c)  िशकायत, अगर प्र�ुत में भौितक रूप, करेगा होना िविधवत पर ह�ाक्षर िकए द्वारा  िशकायतकतार् या 
प्रािधकृत प्रितिनिध द्वारा। िशकायत इले�� ॉिनक या भौितक रूप में अनुल�क-सी में िनिदर्� प्रारूप में 
प्र�ुत की जाएगी और इसमें भारतीय �रज़वर् बैंक द्वारा िनिदर्� जानकारी शािमल होगी। 

(d) इसके अित�र�, एक टोल-फ्री नंबर 14448 (सुबह 9:30 बजे से शाम 5:15 बजे तक) वाला एक संपकर्  
कें द्र भी िहंदी, अंगे्रजी और आठ के्षत्रीय भाषाओ ंमें शुरू िकया जा रहा है और समय के साथ इसे अ� 
भारतीय भाषाओ ंमें भी शािमल िकया जाएगा। यह संपकर्  कें द्र आरबीआई की वैक��क िशकायत 
िनवारण प्रणाली के बारे में जानकारी/��ीकरण प्रदान करेगा और िशकायतकतार्ओ ंको िशकायत दजर् 
करने में मागर्दशर्न प्रदान करेगा। 

 
(B) संक� और पुर�ार/ अ�ीकृित अंतगर्त  योजना 

 
(1) संक� का िशकायतें: 

(a) लोकपाल/उप लोकपाल िशकायतकतार् और कंपनी के बीच समझौता या सुलह या म�स्थता के मा�म 
से िशकायत के िनपटारे को बढ़ावा देने का प्रयास करेगा। 

(b)  कायर्वाही पहले  लोकपाल करेगा होना सारांश में प्रकृित और करेगा नही ंहोना से बंधा हुआ कोई िनयम 
का प्रमाण।  लोकपाल मई परीक्षण करना दोनो ंमें से एक दल को  िशकायत और अपना बयान दजर् करें। 

(c) कंपनी, िशकायत प्रा� होने पर, िशकायत में िदए गए कथनो ंके उ�र में अपना िल�खत सं�रण, तथा 
उसके साथ िजन द�ावेजो ंपर भरोसा िकया गया है उनकी प्रितयां संल� करते हुए, 15 िदनो ंके भीतर 
समाधान के िलए लोकपाल के समक्ष प्र�ुत करेगी। 
बशत� िक लोकपाल, कंपनी के िल�खत अनुरोध पर, अपनी संतुि� के िलए, िल�खत सं�रण और 
द�ावेज दा�खल करने के िलए उिचत समझे जाने वाले अित�र� समय की अनुमित दे सकता है। 

(d) में मामला  कंपनी को छोड़ देता है या िवफल रहता है को फ़ाइल इसका िलखा हुआ सं�रण और 
द�ावेज़ अंदर  प्रावधान के अनुसार, लोकपाल अिभलेख पर उपल� सा� के आधार पर एकपक्षीय 
कायर्वाही कर सकता है और उिचत आदेश पा�रत कर सकता है या पंचाट जारी कर सकता है। अपील 
का कोई अिधकार नही ंहोगा। 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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िनधार्�रत समय के भीतर मांगी गई सूचना का जवाब न देने या उपल� न कराने के कारण जारी िकए 
गए अवाडर् के संबंध में कंपनी को नोिटस जारी िकया गया है। 

(e) लोकपाल/उप लोकपाल यह सुिनि�त करें गे िक एक पक्ष द्वारा िल�खत सं�रण या उ�र या दायर 
द�ावेज, िशकायत से संबंिधत और प्रासंिगक सीमा तक, प्र�ुत िकए जाएं। को अ� दल और ऐसे 
अनुसरण करें  प्रिक्रया और उपल� करवाना अित�र� समय जैसा मई उिचत माना जाएगा। 

(f) में मामला  िशकायत है नही ंहल िकया के मा�म से सुिवधा, ऐसा कारर्वाई जैसा मई होना उिचत समझा 
जाए, िजसमें एक बैठक भी शािमल है िशकायतकतार् का साथ अिधका�रयो ंकंपनी की ओर से िशकायत 
के समाधान के िलए सुलह या म�स्थता की पहल की जा सकती है। 

(g) िशकायत के पक्षकारो ंको लोकपाल/उप लोकपाल के साथ सद्भावपूवर्क सहयोग करना होगा। जैसा  
मामला मई होना, में संक� का  िववाद और अनुपालन करना साथ  िनधार्�रत समय के भीतर कोई भी 
सा� और अ� संबंिधत द�ावेज प्र�ुत करने का िनद�श। 

(h) यिद पक्षकारो ंके बीच िशकायत का कोई सौहादर् पूणर् समाधान हो जाता है, तो उसे होना दजर् और पर 
ह�ाक्षर िकए द्वारा दोनो ं पािटर्यो ंऔर उसके बाद,  त� का ब�ी शायद दजर्, संल� करना इस के िसवा  
शत� का समझौता, रा�े पर लानेवाला  पािटर्यो ंको अनुपालन करना िनधार्�रत समय के भीतर शत� के 
साथ। 

(i)  िशकायत चाहेंगे होना मानना को होना हल िकया कब: 

(i) यह है गया बसे हुए द्वारा  कंपनी साथ  िशकायतकतार् ऊपर  ह�के्षप का लोकपाल; या 
(ii)  िशकायतकतार् है मान गया में िलखना या अ�था (कौन मई होना �रकॉडर् िकया गया) वह 

िशकायत के समाधान का तरीका और सीमा संतोषजनक है; या 
(iii)  िशकायतकतार् है वापस िलया गया  िशकायत �े�ा से। 

 
(2) पुर�ार द्वारा लोकपाल : 

(a) जब तक  िशकायत है अ�ीकार कर िदया,  लोकपाल करेगा उ�ीणर् एक पुर�ार में  आयोजन का: 
(i) गैर प्र�ुत का द�ावेज़/सूचना जैसा प्रित  योजना; या 
(ii)  मामला नही ंउपाजर्न हल िकया अंतगर्त  योजना आधा�रत पर अिभलेख रखा गया, और दोनो ंपक्षो ं

को सुनवाई का उिचत अवसर प्रदान करने के प�ात्। 

(b)  लोकपाल करेगा भी लेना में खाता, में जोड़ना,  िसद्धांतो ंका बैंिकंग कानून तकर् संगत िनणर्य पा�रत करने 
से पहले, भारतीय �रजवर् बैंक द्वारा समय-समय पर जारी िकए गए िनद�शो,ं अनुदेशो ंऔर िदशािनद�शो ं
तथा ऐसे अ� कारको ंपर िवचार िकया जाएगा जो प्रासंिगक हो।ं 

(c) इस पंचाट में, अ� बातो ंके साथ-साथ, कंपनी को उसके दािय�ो ंके िविश� िन�ादन के िलए िनद�श, 
यिद कोई हो, तथा इसके अित�र� या अ�था, िशकायतकतार् को हुई िकसी हािन के िलए मुआवजे के 
रूप में कंपनी द्वारा िशकायतकतार् को भुगतान की जाने वाली रािश, यिद कोई हो, शािमल होगी। 

(d) लोकपाल को मुआवजे के रूप में भुगतान का िनद�श देने वाला कोई िनणर्य पा�रत करने का अिधकार 
नही ंहोगा, जो िशकायतकतार् को हुई प�रणामी हािन या ₹20 लाख, जो भी कम हो, से अिधक हो। 
लोकपाल द्वारा िदया जाने वाला मुआवजा िववाद में शािमल रािश को छोड़कर होगा। 

(e) लोकपाल िशकायतकतार् के समय की हािन, �य, उ�ीड़न और मानिसक पीड़ा को �ान में रखते हुए 
िशकायतकतार् को ₹1 लाख से अिधक का मुआवजा भी दे सकता है। 

(f) ए कॉपी का  पुर�ार करेगा होना भेजा को  िशकायतकतार् और कंपनी । 
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(g) पुर�ार उ�ीणर् समा� हो जाएगा और का नही ंप्रभाव तब तक नही ंजब तक िशकायतकतार् ने एक पत्र 
प्र�ुत िकया �ीकार का  पुर�ार में भरा हुआ और अंितम ब�ी का  दावा को  कंपनी, पुर�ार की 
प्रित प्रा� होने की ितिथ से 30 िदनो ंकी अविध के भीतर। 
प्रदान िकया वह नही ंऐसा �ीकार मई होना सुस��त द्वारा  िशकायतकतार् अगर वह है दायर एक 
अपील. 

(h) कंपनी को पंचाट का अनुपालन करना होगा तथा िशकायतकतार् से �ीकृित पत्र प्रा� होने की ितिथ से 
30 िदनो ंके भीतर लोकपाल को अनुपालन की सूचना देनी होगी, जब तक िक उसने कोई अपील प्र�ुत 
न की हो। 

 
(3) अ�ीकार का ए िशकायत: 

(a)  िड�ी लोकपाल या  लोकपाल मई अ�ीकार करना ए िशकायत पर कोई अवस्था अगर ऐसा 
प्रतीत होता है िक िशकायत में कहा गया है: 

(i) है गैर पोषणीय अंतगर्त  योजना; या 
(ii) है में  प्रकृित का प्रसाद सुझाव या चाह रहा है मागर्दशर्न या ��ीकरण। 

(b)  लोकपाल मई अ�ीकार करना ए िशकायत पर कोई अवस्था अगर: 

(i) में उसका राय वहाँ है नही ंकमी में सेवा; या 
(ii)  मुआवज़ा ढँूढा गया के िलए  अहम नुकसान है आगे  श�� का लोकपाल को खंड 8(2) में 

िनिदर्� अनुसार मुआवजा देने के िलए; या 
(iii)  िशकायत है नही ंअपनाई द्वारा  िशकायतकतार् साथ उिचत प�रश्रम; या 
(iv)  िशकायत है िबना कोई पयार्� कारण; या 
(v)  िशकायत आव�क है सोच-िवचार का िव�ार में बताना वृ�िचत्र और मौ�खक प्रमाण और इससे 

पहले की कायर्वाही लोकपाल �ायिनणर्यन के िलए उपयु� नही ंहैं ऐसी िशकायत का; या 
(vi) लोकपाल की राय में िशकायतकतार् को कोई िव�ीय हािन या क्षित या असुिवधा नही ंहुई है। 

 
(C) िनवेदन पहले  अपील अिधकार: 

(1) वहाँ करेगा नही ंहोना कोई सही का िनवेदन को  कंपनी के िलए एक पुर�ार जारी िकए गए के िलए गैर प्र�ुत 
योजना के अंतगर्त द�ावेजो/ंसूचनाओ ंका िवतरण। 

(2)  कंपनी मई, अगर पीिड़त द्वारा एक पुर�ार या बंद का ए िशकायत अंतगर्त  योजनाएँ, 30 के भीतर िदन का  
तारीख का रसीद का संचार का पुर�ार या बंद का  िशकायत, पसंद करना अपीलीय प्रािधकारी के समक्ष 
अपील। 
(a) बशत� िक कंपनी द्वारा अपील के मामले में, अपील दायर करने के िलए 30 िदनो ंकी अविध उस तारीख 

से शुरू होगी िजस िदन कंपनी को िशकायतकतार् द्वारा िनणर्य की �ीकृित का पत्र प्रा� होगा: 
(b) बशत� िक कंपनी द्वारा अपील केवल अ�क्ष या प्रबंध िनदेशक/मु� कायर्कारी अिधकारी या उनकी 

अनुप�स्थित में कायर्कारी िनदेशक/समान रैंक के अिधकारी की पूवर् �ीकृित से ही दायर की जा सकेगी। 
(c) प्रदान िकया वह  अपील अिधकार मई, अगर वह है संतु� वह  कंपनी था पयार्� कारण के िलए नही ंिनमार्ण  

िनवेदन अंदर  समय, मई अनुमित दें  ए आगे अविध नही ं30 िदन से अिधक. 

(3)  िशकायतकतार् मई, पीिड़त द्वारा एक पुर�ार या अ�ीकार का ए िशकायत, अंदर 30 िदन का तारीख का 
रसीद का  पुर�ार या अ�ीकार का  िशकायत, पसंद करना एक िनवेदन पहले  अपीलीय प्रािधकारी , अथार्त 
प्रभारी कायर्कारी िनदेशक का  के िवभाग  आरबीआई प्रशासन योजना . 
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बशत� िक अपीलीय प्रािधकारी, यिद वह इस बात से संतु� हो िक िशकायतकतार् के पास समय के भीतर अपील 
न करने का पयार्� कारण था, तो वह 30 िदन से अनिधक की अित�र� अविध की अनुमित दे सकता है। 

(4)  अपील प्रािधकरण का सिचवालय करेगा ताकना और प्रिक्रया  िनवेदन। 

(5)  अपील अिधकार मई, बाद दे रही है  पािटर्यो ंए उिचत अवसर का प्राणी सुना: 
(a) नकार देना  िनवेदन; या 
(b) अनुमित दें   िनवेदन और तय करना अलग  पुर�ार या आदेश का  लोकपाल; या 
(c) जेल वापसी  मामला को  लोकपाल के िलए ताजा िनपटान में अनुसार साथ ऐसा अपीलीय प्रािधकारी द्वारा 

आव�क या उिचत समझे जाने वाले िनद�श; या 
(d) संशोिधत  आदेश का  लोकपाल या पुर�ार और उ�ीणर् ऐसा िदशा-िनद�श जैसा मई लोकपाल 

के आदेश या इस प्रकार संशोिधत पंचाट को प्रभावी करने के िलए आव�क हो; या 
(e) उ�ीणर् कोई अ� आदेश जैसा यह मई उिचत समझें . 

(6)  आदेश का  अपील अिधकार करेगा पास होना  वही प्रभाव जैसा  पुर�ार उ�ीणर् लोकपाल द्वारा या 
योजना के तहत िशकायत को खा�रज करने वाले आदेश द्वारा, जैसा भी मामला हो। 

 
(7) प्रदशर्न का जानकारी: 

a)  डीएमआई ग्राहको ंके लाभ के िलए, शाखाओ/ंस्थानो ंपर जहां �ापार िकया जाता है, नोडल अिधकारी 
का नाम और संपकर्  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर और ईमेल पते) और लोकपाल का नाम और संपकर्  
िववरण प्रमुखता से प्रदिशर्त करेगा, िजनसे ग्राहक संपकर्  कर सकते हैं। 

b)  डीएमआई सभी कायार्लयो ंऔर शाखाओ ंमें आरबीआई मा�र िनद�श में िदए गए अनुसार योजना की 
मु� िवशेषताओ ं(अंगे्रजी, िहंदी और स्थानीय भाषा में) को इस तरह प्रदिशर्त करेगा िक कायार्लय या शाखा 
में आने वाले ��� को जानकारी तक आसानी से पहंुच हो। 

c) सभी  ऊपर िववरण प्रदान िकया में िबंदु (ए) और (बी) साथ में साथ ए कॉपी का  योजना चािहए कंपनी की 
वेबसाइट पर भी प्रमुखता से प्रदिशर्त िकया जाएगा। 

 
(D) प्रधानाचायर् नोडल अफ़सर (“पीएनओ”): 

डीएमआई है िनयु�  प्रधानाचायर् नोडल अफ़सर के िलए प्रितिनिध� पहले और प्र�ुत जानकारी डीएमआई के 
िवरुद्ध दजर् िशकायतो ंके संबंध में आरबीआई लोकपाल को सूिचत िकया जाता है। पीएनओ का िववरण इस प्रकार 
है: 

 
नाम का प्रधान नोडल 
अिधकारी 

श्री। आशीष सरीन 
व�र� उपा�क्ष अ�क्ष - ग्राहक सफलता 
अिभ�� करना इमारत, तीसरी मंिजल , 9-10, बहादुर शाह जफर मागर्, नया 
िद�ी- 110002 

संपकर्  नंबर। 011-41204444 
ईमेल पता grievance@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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अनुल�क- सी 
 

रूप का िशकायत (को होना दजर्) साथ  एनबीएफसी लोकपाल 
[खंड 11(2) का  योजना] 

(को होना भरा हुआ ऊपर द्वारा  िशकायतकतार्) 
 
को: 
 लोकपाल महोदया/महोदय, 
उप: िशकायत िवरुद्ध  (स्थान का शाखा या कायार्लय) का डीएमआई िव� िनजी सीिमत 

 
िववरण का  िशकायत हैं जैसा अंतगर्त: 

1) नाम का िशकायतकतार् : 

2) आयु (साल): 

3) िलंग: 

4) भरा हुआ पता का िशकायतकतार्- 
 

न�ी करना कोड-  ईमेल (अगर उपल�)- 
फ़ोन नही।ं (अगर उपल�)-  मोबाइल सं�ा- 

5) िशकायत िख़लाफ़ (नाम और भरा हुआ पता का  शाखा या कायार्लय का डीएमआई िव� प्रा. िलिमटेड) - 
 

न�ी करना कोड- 

6) प्रकृित का संबंध/खाता सं�ा (अगर कोई भी) साथ डीएमआई िव� प्रा. िलिमटेड 

7) लेन-देन तारीख और िववरण, अगर हो तो 

a) तारीख का िशकायत पहले से बनाया द्वारा  िशकायतकतार् को  कंपनी: 
(कृपया जोड़ देना ए कॉपी का िशकायत ) 

b) चाहे कोई अनु�ारक था भेजा द्वारा  िशकायतकतार्? हां नही ं
(कृपया जोड़ देना ए कॉपी का अनु�ारक ) 

8) कृपया सही का िनशान लगाना  उपयु� िड�ा (हां नही)ं- चाहे आपकी िशकायत: 
 

(मैं) है �ायालय में िवचाराधीन म�स्थता1? हाँ नही ं
(ii) है बनाया के मा�म से एक वकील, के अलावा कब  वकील है  असंतु� पक्ष? हाँ नही ं

(iii) �ा इस मामले को पहले ही लोकपाल के साथ िनपटाया जा चुका है या उसी आधार पर 
प्रिक्रयाधीन है ? 

हाँ नही ं

(iv) है में  प्रकृित का सामा� िशकायत/िशकायतें िख़लाफ़ प्रबंध या कायर्कारी अिधका�रयो ं
कंपनी का? 

हाँ नही ं

(वी) है पर खाता का ए िववाद बीच में िविनयिमत संस्थाएं? हाँ नही ं
(छ
ठी) 

शािमल िनयो�ा-कमर्चारी संबंध? हाँ नही ं

9) िवषय मामला का  िशकायत: 

10) िववरण का  िशकायत: (यिद अंत�रक्ष है नही ंपयार्�, कृपया जोड़ देना ए अलग चादर) 
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11) चाहे कोई जवाब है गया प्रा� से कंपनी अंदर ए अविध का 30 िदन का रसीद िशकायत का उ�र �ा है? 
हाँ/नही ं(यिद हाँ, तो कृपया उ�र की एक प्रित संल� करें ) 

12) राहत ढँूढा गया से  लोकपाल (कृपया जोड़ देना ए कॉपी का वृ�िचत्र सबूत, अगर कोई भी, में आपके दावे के 
समथर्न में) 

13) प्रकृित और के्षत्र का मुद्रा नुकसान, अगर कोई भी, दावा िकया द्वारा  िशकायतकतार् द्वारा रा�ा का मुआवज़ा 
(कृपया संदभर् देना को खंड 15 (4) और 15 (5) का  योजना) 

14) सूची का द�ावेज़ संल� करना: 

15) घोषणा: 

(i) मैं/ हम,  िशकायतकतार्/िशकायतकतार्ओ ंइस के साथ साथ घोषणा करें  िक: 
a)  जानकारी सुस��त ऊपर है स� और सही; और 
b) मैंने/हमने ऊपर बताए गए िकसी भी त� को िछपाया या गलत ढंग से प्र�ुत नही ंिकया है और, इसके 

साथ प्र�ुत द�ावेज। 

(ii)  िशकायत है दायर पहले समा�� का अविध का एक वषर् माना में अनुसार साथ योजना की धारा 10(2) 
के प्रावधानो ंके अनुसार। 

 
आपका िव�ासी, 

 
 

(ह�ाक्षर का िशकायतकतार्/अिधकृत प्रितिनिध) 
 
 

प्रािधकार 

यिद िशकायतकतार् अपनी ओर से िकसी प्रितिनिध को उप�स्थत होकर अपना पक्ष रखने के िलए अिधकृत करना चाहता है 
लोकपाल के समक्ष िन�िल�खत घोषणा प्र�ुत की जानी चािहए: 

मैं/हम एतद््दवारा श्री/श्रीमती को नािमत करता/करती हँू/  करते हैं मेरा/हमारा अिधकृत प्रितिनिध िकसका 
संपकर्  िववरण नीचे िदए गए हैं: 
भरा हुआ पता: 

 
न�ी करना कोड:  ईमेल: 
फ़ोन मोबाइल नं.  सं�ा: 

 
 
 

(ह�ाक्षर का िशकायतकतार्) 
 

****** 
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