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1. परिचय  

DMI Finance Private Limited (प्र्स े आग े “कां पिी” य  “DMI” कह  र् एग ) एक नॉन-डिपॉजिट लेने वाली नॉन-बैंककिंग 

फाइनेंशियल किं पनी (‘NBFC’) के तौर पर रजिस्टिड है और इस े Reserve Bank of India (RBI) के साथ NBFC रजिस्रेिन 

सर्टडकफकेट निंबर एन-14.03176 के तहत मास्टर िायरेक्िन – Reserve Bank of India (नॉन-बैंककिं ग फाइनेंशियल किं पनी – 

स्केल बेस्ि रेगुलेिन) िायरेक्िन, 2023 (समय-समय पर सिंिोधित) (“म स्टि ड यिेक्शि”) के अनुसार NBFC – शमडिल लेयर 

के तौर पर कैटेगरी में रखा गया है।  
 

RBI के ननष्पक्ष व्यवहार सिंर्हता की मास्टर सकुड लर के पैरा 2 (A) (vi), र्िनािंक 1 िुलाई 2025 (समय-समय पर सिंिोधित) के 

अनुसार, DMI ने यह पॉशलसी बनाई है, जिसे आग े“ग्रीवािंस ररडे्रसल मैकेननज़्म की पॉशलसी” (“पॉशलसी”) कहा िाएगा।  
 

ग्राहक शिकायत वो होती है जिसमें ग्राहक अपनी नाखुिी िताता है और िवाब चाहता है, चाहे यह किं पनी या उसके कमडचाररयों 
द्वारा ककया गया काम हो, या  

ककसी तीसरे पक्ष/सर्वडस प्रोवाइिर द्वारा उनके शलए ककया गया काम हो। िब शिकायतें ग्रीवािंस चैनल में भिेी िाती है, तो उन्हें 
ग्रीवािंस/एस्केलेिन कहा िाता है। हमारा ग्रीवािंस ररडे्रसल मकेैननज्म इसशलए बनाया गया है कक ग्राहक की सभी शिकायतों और 

समस्याओिं को तुरिंत और असरिार तरीके से सुलझाया िाए। हम अपने ग्राहकों से कहत ेहैं कक वे अपनी शिकायतें तय ककए गए 

चैनल्स के िररए बताए,ँ और हम सुननजचचत करत ेहैं कक हर मुद्िा एक ननजचचत समय में हल हो। हमारी िेडिकेटेि ग्रीवािंस टीम 

हर शिकायत की अच्छी तरह से िाँच करेगी और शिकायतकताड का फीिबैक िेगी। हमारा मकसि पारिशिडता और भरोसा बनाए 

रखना है, ताकक हमारे ग्राहक को लगे कक हमारे साथ बातचीत में उनकी बात सुनी िा रही है और उन्हें अहशमयत िी िा रही है।  
 

2. एप्ललकेबिललटी  
 

यह प्रणाली किं पनी के हर ग्राहक, स्टेकहोल्िर और कमडचारी पर लागू होती है। यह प्रणाली किं पनी की सभी सेवाओिं और प्रोिक्ट 

को कवर करती है, िैस ेलोन और अन्य सहायक प्रोिक्ट िैसे इिंचयोरेंस। इस प्रणाली को ग्राहक से हर तरह की बातचीत में 
इस्तेमाल ककया िाता है, जिसमें आमने-सामने बातचीत, टेलीफोन पर बातचीत और इलेक्रॉननक (ईमेल/मैसेि) बातचीत 

िाशमल है। साथ ही, यह उन ककसी भी तीसरे पक्ष के सेवा प्रिाताओिं पर भी लागू होती है जिन्हें किं पनी ने ग्राहकों को सेवाए ँिेने के 

शलए ननयुक्त ककया है। सभी िुडे पक्षों को सलाह िी िाती है कक वे इस प्रणाली को समझ लें, जिसस ेशिकायतें आसानी से और 

असरिार तरीके से हल हो सकें ।  
 

3. इस प्रण ली क  उद्देश्य  

 
(i) सभी ग्राहकों के साथ हमेिा सही और बबना ककसी भेिभाव के व्यवहार ककया िाता है।  
(ii) ग्राहकों की सभी समस्याओिं को अच्छे से और समय पर हल ककया िाता है।  
(iii) ग्राहकों को उनके अधिकारों के बारे में पूरी िानकारी िी िाती है, ताकक अगर वे हमारी प्रनतकिया या उनकी 

शिकायत के समािान से पूरी तरह सिंतुष्ट न हों, तो वे िसूरे र्वकल्प अपना सकें ।  
 

यह प्रणाली DMI के सभी ग्राहकों और उन सभी मामलों पर लागू होती है  

िो DMI के मान्यता प्राप्त पत्राचार और इिंटरैक्िन चैनल के िररए सूधचत ककए िात ेहैं। इसमें वे केस िाशमल नहीिं होत ेिो अिालत 

में चल रहे हैं।  
 

4. मुख्य पैि मीटि  
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किं पनी द्वारा अपनाई गई ग्रीवािंस ररडे्रसल मैकेननज़्म (“GRM”) के मुख्य पॉइिंट्स  
ननम्नशलखखत हैं:  

 

(i) ग्राहक की शिकायतों/र्ववािों/प्रचनों को तय समय में हल ककए िाएँ।  
(ii) सुननजचचत करना कक ग्राहकों की सभी शिकायतें/र्ववाि/प्रचन उच्च स्तर पर सुने िाएँ और हल ककए िाएँ।  
(iii) किं पनी शिकायत/ग्रीवािंस पर तुरिंत कारडवाई करेगी और इस े30 र्िनों के अिंिर िल्ि ही सुलझा िेगी।   
(iv) अगर ग्राहक द्वारा किं पनी के खखलाफ िी गई शिकायत पूरी या आिंशिक रूप से खाररि कर िी िाती है, या ग्राहक उत्तर से 

सिंतुष्ट नहीिं है, या 30 र्िन के भीतर कोई िवाब नहीिं शमला, तो ग्राहक RBI की तय की गई ग्रीवािंस ररडे्रसल प्रकिया के 

अनुसार किं प्लेंट मैनेिमेंट शसस्टम (CMS) पोटडल पर शिकायत ििड कर सकता है या शलखखत शिकायत “सेंरलाइज्ि 

ररसीट एिंि प्रोसेशसिंग सेंटर, 4 मिंज़िल, ररिवड बैंक ऑफ इिंडिया, सेक्टर-17, सेंरल र्वस्टा, चिंिीगढ़ - 160017” पर भिे 

सकता है।  
(v) सभी बातचीत मातभृाषा/उिारकताड की समझ में आने वाली भाषा में होनी चार्हए।  

 

5. ग्र हक सेव  क  ओविव्यू  

ग्राहक इिंटरैक्िन को नीचे िी गई कैटेगरी में बािंटा गया है:  

 

i. क्वेरी़ि (Q) – ग्राहक की वे ़िरूरतें जिन पर तुरिंत ध्यान र्िया िा सकता है और बबना ककसी और 

प्रकिया के उन्हें बिंि ककया िा सकता है।  
ii. अनुरोि (R) – ग्राहक की वे ़िरूरतें जिनके शलए आग ेकी प्रकिया की ़िरूरत होती है और िो 

शिकायत नहीिं मानी िातीिं।  
iii. शिकायतें (C) — शिकायतें ऐसे मामलों में उठाई िाती हैं, िो नीचे र्िए गए हालात में आत ेहैं:  

 
a. तय ककए गए समय सीमा (TAT) के भीतर अनुरोि पूरी न होना;  
b. शलखखत रूप में िो कारडवाई या सेवा ग्राहकों से वािा की गई थी, उसमें कमी रह िाना।  
c. लोन कॉन्रैक्ट में तय की गई ितों एविं ननयमों का उल्लिंघन;  

d. उधचत व्यवहार सिंर्हता के अनुसार ़िरूरी महत्वपूणड ितों का गलत वािा करना या उन्हें छुपाना;  
e. किं पनी के कमडचारी या पाटडनर की कारडवाई और व्यवहार, जिसके कारण ग्राहक असिंतुष्ट 

हुआ हो/ गलत तरीके से आधथडक नुकसान हुआ हो/ और ग्राहक ने घटना की सारी बातें 
बताई हों।  

 

6. DMI में ग्रीव ांस रिडे्रसल के ललए उपलब्ि चैिल, एस्कलेशि मैट्रिक्स औि ट इमल इि:  

DMI कई तरह के बब़िनेस सेगमेंट में काम करता है, िैस ेकिं ़िम्प्िन लोन, पसडनल लोन, वेर्हकल लोन, MSME 

लोन जिसमें टमड लोन भी िाशमल हैं, सिंपर्त्त पर लोन , EPM (इजक्वपमेंट, प्लािंट और मिीनरी) लोन, सप्लाई चेन 

फाइनेंस (SCF), िेयरों पर लोन आर्ि। क्योंकक, हर तरह के ग्राहक की क्वेरी/इनक्वायरी/शिकायतें अलग-अलग 

होती हैं, इसशलए किं पनी ने हर बब़िनेस सेगमेंट के शलए अलग एस्कलेिन मरै्रक्स और टाइमलाइन तय की है।  
 

(1) ग्र हक ग्रीव ांस िप्र्स्टि कििे के चैिल कां ज़्यूमि/िीटेल लोि/e-KYC (UIDAI):ग्राहक अपनी 
शिकायतें/क्वेरी़ि/इनक्वायरी ननम्नशलखखत चैनलों के माध्यम से ििड कर सकते हैं:  

(a) वॉइस सपोटश- ग्राहक किं ज़्यूमर िेडिट कस्टमर केयर 02268539500/ 08064-807- 777  पर कॉल कर सकते हैं  
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सोमवार से िननवार 9:00 AM से 8:00 PM िर् ेतक।  

(b) ईमेल सपोटश- आप हमें customercare@dmifinance.in पि मेल कि सकते हैं (कृपय  ईमले में अपि  लोि 

अक उांट िांिि औि कॉन्टैक्ट िांिि ज़रूि ललखें)। ग्राहक को तुरिंत एक ऑटोमेटेि पुजष्टकरण शमलेगा और 

टीम से 3 क यशट्रदवसों के अांदि र्व ि लमलेग , लेककन कुछ मामलों में टीम को ऊपर पैरा 4 में बताई गई 

टाइमलाइन के र्हसाब से प्रनतकिया/उत्तर िेने में ज़्यािा समय भी लग सकता है।  

(c) मोबाइल ऐप: ग्राहक अलग-अलग िरूरतों के शलए सले्फ-सर्वडस लेने और सर्वडस ररक्वेस्ट ििड करने के 

शलए DMI फाइनेंस मोबाइल ऐप में लॉधगन कर सकते हैं, िो बाि में समािान के शलए CRM शसस्टम में 
अपिेट हो िाती हैं।  

(d) वेबसाइट: ग्राहक DMI वेबसाइट पर कस्टमर पोटडल में लॉधगन करके अपनी शिकायतें/क्वेरी़ि/इनक्वायरी 
ििड करने के शलए सेल्फ-सर्वडस का लाभ ले सकते हैं।  

(e) अन्य डिजिटल प्लटेफॉम्सड (चैट बॉट, व्हाट्सऐप, सोिल मीडिया नेटवकड /प्लेटफॉमड आर्ि): डिजिटल 

चैनल्स के द्वारा प्राप्त ककसी भी ग्राहक शिकायत/क्वेरी़ि/इनक्वायरी को सर्वडस अनुरोि के रूप में ििड 
ककया िाता है और समािान के शलए शसस्टम में अपिेट ककया िाता है।  

(f) पुजष्टकरण: ग्राहक को तय समय के अनुसार पुजष्टकरण ियेर ककया िाएगा।  
 

(2) कां पिी में एस्कलेशि :  

(a) लेवल 1: अगर ग्राहक अपनी क्वेरी/ररक्वसे्ट/शिकायत पर प्राप्त उत्तर से सिंतुष्ट नहीिं है या कस्टमर केयर 

टीम से कोई उत्तर नहीिं शमलता है, तो ग्राहक इस मामल ेकोgrievance@dmifinance.inपर एस्केलेट कर 

सकता है। शिकायत के अनुसार, ग्राहक को किं पनी के साथ रजिस्टिड ईमेल ID पर5 क यशट्रदवसों के अिंिर एक 

शलखखत उत्तर/समािान भेिा िाएगा।  

(b) लेवल 2:    अगर ग्राहक लेवल 1 से प्राप्त उत्तर से सिंतुष्ट नहीिं है या कोई उत्तर नहीिं शमला है,  

तो वह इस मामले/क्वेरी/शिकायत को आगे ननम्नशलखखत स्तर पर एस्केलटे कर सकता है:  

 

ग्रीव ांस रिडे्रसल  

अधिक िी/मुख्य 

िोडल अधिक िी 
क  ि म  

श्री आिीष सरीन  

चीफ ऑफ कस्टमर एक्सपीररयिंस एिंि सक्सेस एक्सपे्रस बबजल्ििंग, 

तीसरी मिंज़िल, 9-10, बहािरु िाह ़िफर मागड, नई र्िल्ली- 110002  

फोि िांिि  011-41204444 

ईमेल पत   head.services@dmifinance.in  

 

ग्रीवािंस हैंिशलिंग मकेैननज़्म का सिंचालन Reserve Bank – इिंटीग्रेटेि ओम्बड्समैन स्कीम, 2021 के अनुसार ककया 
िाएगा, जिस ेमास्टर िायरेक्िन – Reserve Bank of India (रेगुलेटेि एिंर्टटी़ि के शलए इिंटरनल ओम्बड्समैन) 

ननिेि, 2023 (समय-समय पर सिंिोधित) के साथ पढ़ा िाता है। ग्रीवािंस हैंिशलिंग में RBI द्वारा ननिाडररत फेयर 

प्रैजक्टस़ेि कोि के तहत ़िरूरी गाइिलाइिंस को भी ध्यान में रखा िाएगा।  
 

(3) अगर ग्राहक समािान से सिंतुष्ट नहीिं है या तय समय के भीतर DMI से कोई उत्तर नहीिं शमलता, तो वह अपनी 
शिकायत RBI CMS पोटडल - https://cms.rbi.org.in पर ििड कर सकता है या अपना शिकायत फॉमड (फॉमैट) नीच े

र्िए गए पते पर भेि सकता है:  
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सेंरलाइज्ि ररसीट और प्रोसेशसिंग कें द्र,  

Reserve Bank of India, 4 मिंज़िल  

सेक्टर 17, चिंिीगढ़ – 160017 टोल फ्री 
निंबर – 14448  

 

7. GRM क  प्रदशशि:  

ग्राहकों के लाभ के शलए, किं पनी ने अपनी सभी ऑकफस पररसरों में GRM को प्रमुख रूप से प्रिशिडत ककया है, जिसमें ग्रीवािंस 

ररडे्रसल अधिकारी/मुख्य नोिल अधिकारी का नाम और सिंपकड  र्ववरण िाशमल हैं। ग्राहक, GRM को किं पनी की वेबसाइट पर 

र्िए शलिंक https://www.dmifinance.in/grievance-redressalhtmlसे एक्सेस कर सकते हैं।  

8. मुख्य िोडल अधिक िी के प स लशक यत दर्श कििे की प्रक्रिय   

ककसी भी सवाल या परेिानी के शलए कस्टमर कई सर्वडस चनैल के द्वारा हमसे सिंपकड  कर सकते हैं -
https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/ पर जक्लक करके।  

अगर ग्राहक हमारे कस्टमर केयर एग्िीक्यूर्टव द्वारा र्िए गए समािान से सिंतुष्ट नहीिं हैं, तो मुख्य नोिल अधिकारी का 
र्ववरण नीचे र्िया गया है:  

a) कां पिी के मुख्य िोडल अधिक िी:  

किं पनी के मुख्य नोिल अधिकारी से सिंपकड  करने का तरीका:  
 

 

मुख्य नोिल  

अधिकारी का नाम  

 
आिीष सरीन  

चीफ ऑफ कस्टमर एक्सपीररयिंस एिंि सक्सेस एक्सपे्रस बबजल्ििंग, 

तीसरी मिंज़िल, 9-10, बहािरु िाह ़िफर मागड, नई र्िल्ली- 110002  

 

सिंपकड  निंबर  

 
011-41204444 

 

ईमेल पता  
grievance@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in  

 

 

 

b) मुख्य िोडल अधिक िी औि RBI ओम्िड्समैि के प स लशक यत दर्श कििे की प्रक्रिय   

चरण 1. अगर शिकायत पूरी तरह या आिंशिक रूप से खाररि हो िाती है और ग्राहक र्िए गए समािान से सिंतुष्ट नहीिं है 

या शिकायत समािान के शलए तय समयसीमा के अिंिर कोई उत्तर नहीिं शमलता, तो ग्राहक ऊपर बताए गए चैनलों के 

द्वारा मुख्य नोिल अधिकारी (PNO) तक एस्केलेट कर सकता है।    

चरण िो. अगर शिकायत पूरी तरह या आिंशिक रूप से खाररि हो िाती है, ग्राहक उत्तर से सिंतुष्ट नहीिं रहता है, या 
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शिकायत ििड करने के 30 र्िनों के अिंिर किं पनी से कोई उत्तर नहीिं शमलता है, और ग्राहक ने ककसी अन्य फोरम से 

सिंपकड  नहीिं ककया है। ग्राहक नीचे र्िए गए चैनलों के द्वारा अपनी शिकायत RBI तक एस्केलेट कर सकत ेहैं।  

● RBI के CMS पोटडलhttps://cms.rbi.org.in पर ऑनलाइन या  

● ईमेल करें CRPC@rbi.org.in  ; या  

● कफजिकल शिकायतें भेिने के शलए: सेंरलाइज्ि ररसीट एिंि प्रोसेशसिंग सेंटर (CRPC), Reserve Bank of India, 

4 मिंज़िल, सेक्टर 17, चिंिीगढ़-160017 सिंपकड  कें द्र के शलए टोल फ्री निंबर – 14448 ()   24x7 उपलब्ि है, िबकक 

सिंपकड  कें द्र के कमडचाररयों से सीिे िुडने की सुर्विा 8:00 AM से 10:00 PM बि ेतक (सोमवार से िननवार, 

नेिनल हॉशलिे को छोडकर) उपलब्ि है।   
 

9. डडप्र्टल लेंडड ांग के ललए ग्रीव ांस रिडे्रसल:  

 

• ऊपर बताए गए एस्कलेिन प्रकिया के अनुसार, मुख्य नोिल अधिकारी, ग्राहकों द्वारा उठाई गई डिजिटल लेंडि िंग 

और अन्य किं पनी पाटडनसड से िुडी शिकायतों/समस्याओिं का ननवारण करेंगे। इसमें डिजिटल लेंडि िंग एजप्लकेिन्स 

(मोबाइल और वेब-आिाररत एजप्लकेिन्स, जिनका यू़िर इिंटरफेस, उिारकताड को उिार लनेे में सुर्विा प्रिान करता 
है, जिसमें किं पनी के ऐप्स और उन ऐप्स को भी िाशमल ककया गया है िो ककसी भी िेडिट सुर्विा सेवाओिं के र्वस्तार 

के शलए किं पनी द्वारा सिंलग्न लेंडि िंग सर्वडस प्रोवाइिसड द्वारा सिंचाशलत ककए िाते हैं) के खखलाफ उठाई गई शिकायतें 
िाशमल हैं।  

• डिजिटल लेंडि िंग ऐजप्लकेिन और लेंडि िंग सर्वडस प्रोवाइिर की वेबसाइट पर भी शिकायत ििड करने की सुर्विा उपलब्ि 

कराई िाएगी।  
• ग्रीवािंस ररडे्रसल अधिकारी की कॉन्टैक्ट डिटेल DMI, उसके लेंडि िंग सर्वडस प्रोवाइिर (LSP) की वेबसाइट, डिजिटल 

लेंडि िंग ऐप्स (DLA) और उिारकताड को िी िाने वाली की-फैक्ट िीट (KFS) में प्रमुख रूप से प्रिशिडत ककए िाएिंगे।  
 

10. आांतरिक ऑम्िड्समैि  

 

Reserve Bank of India की मास्टर िायरेक्िन (रेगुलेटेि एिंर्टटी़ि के शलए इिंटरनल ओम्बड्समैन) र्िनािंक 29 र्िसिंबर 2023, (िो 
समय-समय पर सिंिोधित होती रहती है) के अनुसार किं पनी ने एक इिंटरनल ऑम्बड्समैन (IO) ननयुक्त ककया है और किं पनी सभी 
ऐसी शिकायतों को IO के पास भेिती है जिन्हें आिंशिक या पूरी तरह से खाररि कर र्िया गया है। IO के यह तय करने के आिार 

पर कक किं पनी की शिकायत को पूरी तरह या आिंशिक रूप से खाररि करना सही है या नहीिं, ग्राहक को भेि ेिाने वाले िवाब में यह 

बात स्पष्ट रूप से शलखी िाएगी। अगर IO की िािंच के बाि भी शिकायत पूरी या आिंशिक रूप से खाररि होती है, तो किं पनी इसकी 
िानकारी ग्राहक को िेगी और िवाब में साफ शलखेगी कक वह समािान के शलए RBI ऑम्बड्समैन से सिंपकड  कर सकता/सकती है।  

 

IO द्वारा िेखी गई शिकायतों की िािंच और उनकी पुजष्ट के आिार पर, सबसे ज़्यािा ििड होने वाली शिकायतों पर गहराई से रूट-

कॉ़ि एनाशलशसस ककया िाता है, ताकक मौिूिा प्रकियाओिं में मौिूि ककसी भी बडी कमी या चूक का पता लगाया िा सके। इस 

र्वचलेषण से शमली िानकाररयाँ और फीिबैक सभी सिंबिंधित टीमों के साथ व्यवजस्थत तरीके से िेयर ककया िाता है। इस तरह 

शमलकर काम करने से यह सुननजचचत होता है कक सुिारात्मक किम सही तरीके से लागू हों, जिसस ेहमारी सेवा की गुणवत्ता 
बेहतर हो और ऐसी समस्याएँ िोबारा कम से कम हों।  

11. GRM क  रिव्यू  

 

बोिड ऑफ िायरेक्टसड, इस पॉशलसी का ररव्यू कम से कम साल में एक बार ़िरूर करेंगे। अगर पॉशलसी में कोई रेगुलेटरी बिलाव 
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करने की ़िरूरत होती है, तो पॉशलसी को ररव्यू ककया िाएगा और उसके र्हसाब से उसमें बिलाव ककया िाएगा।  
 

इस पॉशलसी में िो भी ितें/प्रकियाएँ कवर नहीिं हैं, उन्हें RBI द्वारा िारी ककए गए स्केल बसे्ि रेगुलेिन (SBR) फे्रमवकड  और 

सिंबिंधित गाइिलाइन्स/सकुड लसड के अनुसार ही समझा और लागू ककया िाएगा।  
 
 
 

****** 


