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1. पररचय  

DMI Finance Private Limited (यापुढे "कंपिी" क्रकंवा "DMI" म्हणूि संदर्भशत) ही एक नॉन-डिपॉझिट टेककिं ग नॉन-बँककिं ग 

फायनान्शियल किं पनी ('NBFC') म्हणून नोंदणीकृत आहे आझण RESERVE BANK OF INDIA (नॉन-बँककिं ग फायनान्शियल किं पनी 
- स्केल बेस्ि रेग्युलेिन) ननदेि, 2023 (वेळोवेळी सुधाररत) ("प्रमुख निदेश") नुसार NBFC- मििल लेअर म्हणून वगीकृत आहे. 

NBFC नोंदणी क्रिािंक N-14.03176.  

 

RBI च्या फेअर पॅ्रन्टटस कोिवरील िास्टर पररपत्रकाच्या पररच्छेद 2 (A) (vi) नुसार 1 जुलै, 2025 रोजी (वळेोवेळी सुधाररत 

केल्याप्रिाण)े, DMI ने हे धोरण तयार केल ेआहे, यापुढे "तक्रार ननवारण यिंत्रणा धोरण" ("धोरण") म्हणून सिंदमभित केल ेआहे.  

 

ग्राहक तक्रार म्हणजे किं पनीने नतच्या कििचाऱयािंच्या ककिं वा तयािंच्या वतीने कोणतयाही ततृीय पक्ष/सवेा प्रदातयाने केलेल्या 
व्यावसानयक कक्रयािंबद्दल ग्राहकाकिून असिंतोष व्यटत करणे, ज्यासाठी प्रनतसाद  

आवश्यक असतो. तक्रार वाहहशयािंपयतं पोहोचलले्या तक्रारीिंना तक्रार/वाढ अस ेम्हणतात. ग्राहकािंच्या सवि तक्रारी आझण चचिंता 
तवररत आझण प्रभावीपणे दरू केल्या जातील याची खात्री करण्यासाठी आिची तक्रार ननवारण यिंत्रणा तयार केली गेली आहे. 

आम्ही आिच्या ग्राहकािंना ननयुटत केलेल्या िाध्यिािंद्वारे तक्रारी िािंिण्यास प्रोतसाहहत करतो आझण आम्ही ववमिष्ट वेळेत 

सिस्या सोिवण्यास वचनबद्ध आहोत. आिची सिवपित तक्रार ननवारण टीि प्रतयेक तक्रारीची सखोल चौकिी करेल आझण 

तक्रारदाराला अमभप्राय देईल. आिच्या ग्राहकािंना आिच्यािी सिंवाद साधताना तयािंच ेऐकले जाईल आझण तयािंच ेकौतुक केल े

जाईल याची खात्री करून, पारदििकता आझण ववश्वास वाढवणे हे आिच ेध्येय आहे.  

 

2. उपयुक्तता  
 

ही यिंत्रणा किं पनीच्या सवि ग्राहक, भागधारक आझण कििचाऱयािंना लागू होत.े यािध्ये किं पनीद्वारे ऑफर केलले्या सवि सेवा आझण 

उतपादनािंचा सिावेि आहे, ज्यािध्ये कजि आझण वविा सारख्या सहाय्यक उतपादनािंचा सिावेि आहे परिंतु तयापुरते ियािहदत 

नाही. ही यिंत्रणा सिोरासिोर सिंवाद, टेमलफोननक सिंभाषणे आझण इलेटरॉननक पत्रव्यवहारािंसह सवि ग्राहक सिंवादािंिध्ये 

वापरण्यासाठी आहे. याव्यनतररटत, ग्राहकािंना सेवा प्रदान करण्यात किं पनीद्वारे गुिंतलेल्या कोणतयाही ततृीय-पक्ष सेवा 
प्रदातयािंना हे लागू होत.े सिंबिंचधत सवि पक्षािंना प्रभावी सिंवाद आझण तक्रारीिंच ेननराकरण सुननन्श्चत करण्यासाठी यिंत्रणेिी पररचचत 

होण्यासाठी प्रोतसाहहत केल ेजाते.  
 

3. यंत्रणेच ेउद्देश  

 
(i) सवि ग्राहकािंना नेहिीच शयाय्य आझण पक्षपात न करता वागणूक हदली जात.े  
(ii) ग्राहकािंनी उपन्स्ित केलेल्या सवि सिस्या मिष्टाचाराने हाताळल्या जातात आझण वेळेवर सोिवल्या जातात.  

(iii) ग्राहकािंना तयािंच्या अचधकारािंची सिंपूणि िाहहती हदली जात,े जणेेकरून ते आिच्या प्रनतसादावर ककिं वा तयािंच्या 
तक्रारीच्या ननराकरणावर पूणिपण ेसिाधानी नसल्यास पयाियी उपाय ननविू िकतील.  

 

ही यिंत्रणा DMI च्या सवि ग्राहकािंसाठी आझण तयाच्या िाशयताप्राप्त पत्रव्यवहार आझण सिंवाद वाहहशयािंद्वारे DMI च्या ननदििनास 

आणलेल्या  
सवि बाबीिंसाठी लागू आहे. यािध्ये शयायप्रववष्ट असलेल्या प्रकरणािंना वगळण्यात आल ेआहे.  

 

4. प्रमुख मापदंड  

 
 



4  

किं पनीने स्वीकारलेल्या तक्रार ननवारण यिंत्रणचेे ("GRM") काही प्रिुख िापदिंि  
खालीलप्रिाणे आहेत:  

 

(i) ग्राहकािंच्या तक्रारीिंच/ेवववादािंच/ेप्रश्नािंचे ननधािररत कालावधीत ननराकरण करणे.  
(ii) ग्राहकािंच्या सवि तक्रारी/वाद/प्रश्न ककिान पुढील उच्च स्तरावर ऐकले जातील आझण तयािंच ेननराकरण केल ेजाईल याची 

खात्री करणे.  
(iii) किं पनी तक्रार/प्रश्न तवररत घेईल आझण 30 हदवसािंच्या आत प्रकरणािंच ेतवररत ननराकरण करेल.   

(iv) जर ग्राहकाने किं पनीववरुद्ध दाखल केलेली कोणतीही तक्रार पूणिपण ेककिं वा अिंितः फेटाळली गेली, ककिं वा ग्राहक उत्तराने 

सिाधानी नसेल; ककिं वा किं पनीकिून तक्रार मिळाल्यापासून 30 हदवसािंच्या आत ग्राहकाला कोणतेही उत्तर मिळाले नाही, 
तर ग्राहक तक्रार व्यवस्िापन प्रणाली (CMS) पोटिलवर तक्रार दाखल करू िकतो ककिं वा RBI ने ववहहत केलेल्या तक्रार 

ननवारण यिंत्रणेनुसार "कें द्रीकृत पावती आझण प्रकक्रया कें द्र, चौिा िजला, RESERVE BANK OF INDIA, सेटटर-17, सेंरल 

न्व्हस्टा, चिंदीगि - 160017" वर प्रतयक्ष तक्रार पाठवू िकतो.  
(v) सवि सिंवाद स्िाननक भाषेत ककिं वा कजिदाराला सिजेल अिा भाषेत असतील.  

 

5. ग्राहक सेवेचा आढावा  

ग्राहकािंच्या परस्परसिंवादाचे वगीकरण खालीलप्रिाणे केले आहेः  
 

i. प्रश्न (Q) - ग्राहकािंच्या गरजा ज्या पुढील प्रकक्रयेची आवश्यकता नसताना तवररत पूणि केल्या जाऊ 

िकतात आझण बिंद केल्या जाऊ िकतात.  

ii. ववनिंतया (R) - ग्राहकािंच्या आवश्यकता ज्या पुढील प्रकक्रयेची आवश्यकता आहे आझण तक्रारीच्या 
स्वरूपात नाहीत.  

iii. तक्रारी (C) - तक्रारी तया पररन्स्ितीत उभ्या केल्या पाहहजेत ज्या खालीलप्रिाण ेव्यापकपणे सिाववष्ट केल्या जातातः  
 

a. वचन हदलले्या कालियािदेत (TAT) ववनिंती बिंद न करण;े  
b. वचन हदलले्या कृती आझण ग्राहकािंना लेखी प्रदान केलले्या सवेािंिध्ये कितरता;  
c. कजि कराराच्या िाशय ननयि व अटीिंचे उल्लिंघन;  

d. फेअर पॅ्रन्टटस कोि अिंतगित आवश्यकतेनुसार चुकीची वचनबद्धता आझण िहत्त्वाच्या अटी उघि न करण;े  

e. किं पनी कििचारी आझण भागीदाराच्या कृती आझण वतिनािुळे ग्राहकािंचा असिंतोष/चुकीचे 
आचििक नुकसान/ आझण न्जि ेग्राहकािंनी घटनेची तथ्ये उद्धतृ केली आहेत.  

 

6. DMI मध्ये तक्रार निवारणासाठी चॅिेल, एस्केलेशि मॅट्रिक्स आणण टाइमलाइि:  

DMI ववववध व्यवसाय ववभागािंिध्ये कायिरत आहे जस ेकी उपभोग कजे, वैयन्टतक कजे, वाहन कज,े MSME 

कज ेज्यात िुदत कजे, िालिते्तवर कजे, EPM (उपकरणे, वनस्पती आझण यिंत्रसािग्री) कजे, पुरवठा साखळी 
ववत्त (SCF), िेअसिवर कज ेइतयादी. ग्राहक ववभाग आझण प्रश्न/चौकिी/तक्रारी वेगवेगळे असल्याने किं पनीने 

प्रतयेक व्यवसाय ववभागासाठी स्वतिंत्र एस्केलेिन िॅहरटस आझण टाइिलाइन ठेवण्याचा ननणिय घेतला आहे.  

 

(1)  ग्राहक तक्रार िोंदवण्यासाठी चॅिेल: ग्राहक/क्रकरकोळ कर्श/e-KYC (UIDAI):  ग्राहक खालील चॅनेलद्वारे 

तयािंच्या तक्रारी/प्रश्न/चौकिी नोंदवू िकतातः  

(a)  व्हॉइस सपोटश- ग्राहक आम्हाला ग्राहक के्रडिट ग्राहक सेवा 02268539500/ 08064-807- 777  

9:00 am ते 8:00 pm  दरम्यान सोिवार ते िननवार कॉल करू िकतात..  
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(b) ईमेल सहाय्य- कृपया आम्हाला customercare@dmifinance.in वर मलहा (कृपया ईमेलमध्ये तुमचा कर्श 
खाते क्रमांक आणण संपकश  क्रमांक िमूद करा).  ग्राहकाला ताबितोब एक स्वयिंचमलत पावती मिळेल आझण 

3 व्यावसानयक ट्रदवसांच्या आत टीिकिून प्रनतसाद मिळेल परिंतु अस ेकाही उदाहरणे असू िकतात न्जि े

वर पररच्छेद 4 िध्ये निूद केलेल्या वेळेनुसार टीिला प्रनतसाद/उत्तर देण्यासाठी जास्त वळे लागू िकतो.  

(c) िोबाईल ॲप: ग्राहक ववववध आवश्यकतािंसाठी स्वयिं-सवेेचा लाभ घेण्यासाठी तसेच सेवा ववनिंतया 
करण्यासाठी DMI Finance िोबाइल ॲपवर लॉचगन करू िकतात, ज ेननराकरणासाठी CRM प्रणालीिध्ये 

अपिेट केल ेजातात.  

(d) वेबसाइट: ग्राहक DMI वेबसाइटवरील ग्राहक पोटिलवर देखील लॉचगन करून तयािंच्या तक्रारी/प्रश्न/चौकिी 
नोंदवण्यासाठी स्वयिं-सेवेचा लाभ घेऊ िकतात.  

(e) इतर डिन्जटल प्लॅटफॉिि (चॅट बॉट, व्हॉटसअप, सोिल िीडिया नेटवकि /प्लॅटफॉिि इ.): डिन्जटल 

चॅनेलद्वारे प्राप्त िालले्या कोणतयाही ग्राहकािंच्या तक्रारी/प्रश्न/चौकिी सेवा ववनिंती म्हणून उपन्स्ित 

केल्या जातात आझण ननराकरणासाठी प्रणालीिध्ये अद्ययावत केल्या जातात.  

(f) पोचपावती: सवि ग्राहकािंना अपके्षक्षत टनि अराउिंि वेळेसह पोचपावती हदली जाईल.  

 

(2) कंपिीमध्ये एस्केलेशिची स्स्िती:  

(a)  स्तर 1:    जर ग्राहकाला प्रश्न/ववनिंती/तक्रारीिंवर मिळालेल्या प्रनतसादाने सिाधान िाल ेनाही ककिं वा ग्राहक 

सेवा टीिकिून कोणताही प्रनतसाद मिळाला नाही तर तो grievance@dmifinance.in वर प्रकरण पुढे नेऊ 

िकतो. तक्रारीनुसार, ग्राहकाला किं पनीकिे नोंदणीकृत तयाच्या/नतच्या ईिेल आयिीवर 5 कामकार्ाच्या 
ट्रदवसांत लखेी उत्तर/ननराकरण पाठवले जाईल.  

(b)  स्तर 2:    जर ग्राहकाला मिळालेल्या प्रनतसादाने सिाधान िाल ेनाही ककिं वा तयाला स्तर 1 किून  

कोणताही प्रनतसाद मिळाला नाही, तर तो खालील क्रिािंकावर प्रकरण/प्रश्न/तक्रार पुढे नेऊ िकतो:  
 

तक्रार निवारण 

अधधकारी/प्रधाि िोडल 

अधधकाऱ्याच े 

िाव  

श्री. आमिष सरीन  

चीफ ऑफ कस्टिर एटसपीररयशस अँि सटसेस एटस्प्रेस बबन्ल्ििंग, 

3रा िजला, 9-10, बहादरू िाह जफर िागि, नवी हदल्ली - 110002  

संपकश  क्रमांक  011-41204444 

ईमेल पत्ता  head.services@dmifinance.in  

 

तक्रार ननवारण यिंत्रणा ररिव्हि बँक - एकान्तिक लोकपाल योजना, 2021 आझण प्रिुख ननदेि - RESERVE BANK OF 

INDIA (ननयिन केलेल्या सिंस्िािंसाठी अिंतगित लोकपाल) ननदेि, 2023 (वेळोवेळी सुधाररत केल्यानुसार) नुसार 

ननयिंबत्रत केली जाईल. तक्रार ननवारणात RBI ने ववहहत केलले्या ननष्पक्ष व्यवहार सिंहहतेअिंतगित सिंबिंचधत िागिदििक 

तत्त्व ेदेखील ववचारात घेतली जातील.  

 

(3) जर ग्राहकाला मिळालेल्या ननराकरणाबद्दल सिाधान नसले ककिं वा जर ग्राहकाला ववहहत वेळेत DMI किून काही 
कळल ेनाही, तर तो/ती RBI CMS पोटिल - https://cms.rbi.org.in वर तयािंची तक्रार दाखल करू िकत ेककिं वा तुिचा 
तक्रार फॉिि (स्वरूप) खाली हदलेल्या पत्त्यावर पाठवू िकत:े  
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कें द्रीकृत पावती आझण प्रकक्रया कें द्र,  

RESERVE BANK OF INDIA, 4िा िजला,  
सेटटर 17, चिंदीगि – 160017 

 टोल फ्री क्रिािंक - 14448  

 

7. GRM चे प्रदशशि:  

ग्राहकािंच्या हहतासाठी, किं पनीने तक्रार ननवारण अचधकारी/प्रिुख नोिल अचधकाऱयािंचे नाव आझण सिंपकि  तपिीलािंसह, 

किं पनीच्या सवि कायािलय पररसरात GRM ठळकपणे प्रदमिित केल े आहे. ग्राहक किं पनीच्या वेबसाइटवर 

https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html या मलिंकद्वारे GRM देखील पाहू िकतात.  

8. प्रधाि िोडल अधधकाऱ्याकडे तक्रार दाखल करण्याची प्रक्रक्रया  

कोणतयाही प्रश्न ककिं वा तक्रारीिंसाठी ग्राहक आिच्यािी येिे न्टलक करून: https://www.dmifinance.in/customer-

zone/customer-assistance/ अनेक सेवा चॅनेलद्वारे सिंपकि  साधू िकतात.  

जर ग्राहक आिच्या ग्राहक सवेा कायिकारीाने हदलले्या ननणियावर सिाधानी नसतील, तर प्रधान नोिल अचधकाऱयाची 
िाहहती खाली हदली आहे:  

a) कंपिीचे प्रधाि िोडल अधधकारी:  

किं पनीच्या प्रधान नोिल अचधकाऱयािी येिे सिंपकि  साधला जाऊ िकतोः  
 

 

चे नाव  

प्रधान नोिल अचधकारी  

 

आमिष सरीन  

चीफ ऑफ कस्टिर एटसपीररयशस अँि सटसेस एटस्प्रेस बबन्ल्ििंग, 3रा 

िजला, 9-10, बहादरू िाह जफर िागि, नवी हदल्ली - 110002  

 

सिंपकि  क्रिािंक  

 
011-41204444 

 

ईिेल पत्ता  
grievance@dmifinance.in 

head.services@dmifinance.in  

 

 

 

b) प्रधाि िोडल अधधकारी आणण RBI लोकपाल यांच्याकडे तक्रार दाखल करण्याची प्रक्रक्रया  

स्टेप 1. जर तक्रार पूणिपण ेककिं वा अिंितः नाकारली गेली असले आझण ग्राहक हदलेल्या ठरावावर सिाधानी नसेल ककिं वा 
तक्रार ननवारणासाठी ननहदिष्ट कालियािदेत कोणतेही उत्तर प्राप्त िाल ेनसेल, तर ग्राहक वर निूद केलेल्या चॅनेलद्वारे 

PNO किे तक्रार पुढे नेऊ िकतो.    

स्टेप 2. जर तक्रार पूणिपण ेककिं वा अिंितः फेटाळली गेली, ग्राहक प्रनतसादाबद्दल असिाधानी राहहला ककिं वा तक्रार 

दाखल केल्यानिंतर 30 हदवसािंच्या आत किं पनीकिून कोणतहेी उत्तर मिळाल ेनाही  आझण ग्राहकाने इतर कोणतयाही 
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ििंचािी सिंपकि  साधला नाही तर. ग्राहक खाली निूद केलेल्या चॅनेलद्वारे RBI किे तक्रार वाढवू िकतो.  

● RBI च्या CMS पोटिलवर  https://cms.rbi.org.in  ऑनलाइन ककिं वा  

●  CRPC@rbi.org.in  येिे ईिले करून; ककिं वा  

● कें द्रीकृत पावती आझण प्रकक्रया कें द्र (CRPC), RESERVE BANK OF INDIA, 4िा िजला, सटेटर 17, चिंदीगि-

160 017 किे प्रतयक्ष तक्रार करून. टोल फ्री क्रिािंक-14448 () सह कें द्रािी सिंपकि  साधा.   24×7 उपलब्ध आहे, 

तर सिंपकि  कें द्रातील कििचाऱयािंिी सिंपकि  साधण्याची सुववधा सकाळी 8:00 ते रात्री 10:00 वाजेपयतं (सोिवार 

ते िननवार, राष्रीय सुट्टट्टया वगळता) उपलब्ध आहे.   

 

9. डडस्र्टल कर्ाशसाठी तक्रार निवारण:  

 

• प्रधान नोिल अचधकारी, वर निूद केल्याप्रिाणे वाढीव यिंत्रणेनुसार, डिन्जटल कजि आझण इतर किं पनी भागीदार-

सिंबिंचधत तक्रारी/ग्राहकािंनी उपन्स्ित केलेल्या सिस्या देखील हाताळतील. यािध्ये डिन्जटल कजि ॲन्प्लकेिशस 

(कजिदाराला कजि घेण्याची सुववधा देणारे वापरकताि इिंटरफेस असलेले िोबाइल आझण वबे-आधाररत ॲन्प्लकेिशस, 

ज्यािध्ये किं पनीचे ॲप्स तसेच कोणतयाही के्रडिट सुववधा सेवािंच्या ववस्तारासाठी किं पनीने ननयुटत केलले्या कजि 
सेवा प्रदातयािंद्वारे चालवले जाणारे ॲन्प्लकेिशस सिाववष्ट आहेत) ववरुद्ध उपन्स्ित केलेल्या तक्रारीिंचा सिाविे 

आहे.  

• डिन्जटल कजि ॲन्प्लकेिनवर आझण कजि सेवा प्रदातयाच्या वेबसाइटवर तक्रारी दाखल करण्याची सुववधा उपलब्ध 

करून हदली जाईल.  

• तक्रार ननवारण अचधकाऱयाचा सिंपकि  तपिील DMI, तयाच्या कजि सेवा प्रदातयाच्या (LSP) वबेसाइटवर, डिन्जटल कजि 
ॲपवर (DLA) आझण कजिदाराला प्रदान केलले्या िुख्य तथ्य ववधानािध्ये (KFS) ठळकपण ेप्रदमिित केला जाईल.  

 

10. अंतर्शत लोकपाल  

 

29 डिसेंबर 2023 रोजीच्या RESERVE BANK OF INDIA (ननयिन केलेल्या सिंस्िािंसाठी अिंतगित लोकपाल) च्या ननदेिािंनुसार 

(वेळोवेळी सुधाररत केल्याप्रिाणे), किं पनीने अिंतगित लोकपाल (IO) ननयुटत केल ेआहेत आझण किं पनी अिंितः ककिं वा पूणिपण े

नाकारलेल्या सवि तक्रारी IO किे पाठवत.े तक्रार नाकारण्याचा/अिंितः नाकारण्याचा किं पनीचा ननणिय कायि ठेवण्याचा ककिं वा 
रद्द करण्याचा IO चा ननणिय, ग्राहकाला पाठवलेल्या उत्तरात स्पष्टपणे निूद केल ेजाईल. IO ने तपासणी केल्यानिंतरही पूणिपण े

ककिं वा अिंितः नाकारलेल्या तक्रारीिंच्या बाबतीत, किं पनी तक्रारदाराला तयानुसार िाहहती देईल आझण उत्तराच्या भागात अस ेसािंगेल 

की तो/ती ननवारणासाठी RBI लोकपालकिे जाऊ िकत.े  

 

IO ने हाताळलेल्या तक्रारीिंच्या ननष्कषांवर आझण प्रिाणीकरणावर आधाररत, ववद्यिान प्रकक्रयािंिधील कोणतयाही िहत्त्वपूणि 
अिंतर आझण त्रुटी ओळखण्यासाठी तक्रारीिंच्या िीषि शे्रणीिंचे सखोल िूळ कारण ववश्लेषण केले जात.े या ववश्लेषणातून मिळालेले 

अिंतर्दिष्टी आझण अमभप्राय सवि सिंबिंचधत टीिसोबत पद्धतिीरपणे िअेर केल ेजातात. या सहयोगी र्दन्ष्टकोनािुळे आिच्या 
सेवेची गुणवत्ता वाढववण्यासाठी आझण भववष्यात अिाच प्रकारच्या सिस्यािंची पुनरावतृ्ती किी करण्यासाठी सुधारातिक कृती 
प्रभावीपणे अिंिलात आणल्या जातात याची खात्री होत.े  

11. GRM चा आढावा  
 

सिंचालक ििंिळाने या धोरणाचा आढावा ककिान वावषिक आधारावर घेणे आवश्यक आहे. जर, धोरणात बदल करण्याची 
आवश्यकता असलेल्या कोणतयाही ननयािक बदल असल्यास, धोरणाचा पुनरावलोकन केला जाईल आझण तयानुसार तयात 
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सुधारणा केली जाईल.  

 

या धोरणािंतगित सिाववष्ट नसलेल्या इतर कोणतयाही व्याख्या/प्रकक्रया स्केल बसे्ि रेग्युलेिन (SBR) फे्रिवकि  आझण RBI ने 

जारी केलेल्या सिंबिंचधत िागिदििक तत्त्व/ेपररपत्रकािंनुसार वाचल्या जातील.  

 
 
 

****** 


