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DMI ফাইন্যান্স প্রাইেভট িলিমেটড

এর

�ফয়ার প্র্যাকটিস �কাড



নীিতর সারসংেক্ষপ:

পিলিসর নাম �ফয়ার প্র্যাকটিস �কাড

প্রথম সংস্করেণর অনেুমাদেনর তািরখ 19�শ এিপ্রল, 2011

পয�ােলাচনার পয�ায়ক্রিমকতা বািষ�ক

িনম�াণকারী কমপ্লােয়ন্স িডপাট� েমন্ট

পয�ােলাচনকারী অপােরশন এন্ড কাস্টমার সােক্সস

মািলক / �যাগােযাগ কমপ্লােয়ন্স িডপাট� েমন্ট

সুপািরশকারী িরস্ক ম্যােনজেমন্ট কিমটি

অনেুমাদনকারী �বাড� অব িডেরক্ট রস

পয�ােলাচনার তািরখ পরবত� পয�ােলাচনার তািরখ মতামত/মন্তব্য/পিরবত� ন
3 রা �সে�ম্বর, 2021 �সে�ম্বর 2023 এর মেধ্য বা তার

আেগ
িবিভন্ন িবভােগর বািষ�ক পয�ােলাচনা এবং সংেশাধন।

12 ই অগাস্ট, 2022 আগস্ট 2023 এর মেধ্য বা তার
আেগ

বািষ�ক পয�ােলাচনা।

14 ই নেভম্বর, 2022 নেভম্বর 2023 এর মেধ্য বা তার
আেগ

িনয়ন্ত্রক িবিধ/আইন এবং �কাম্পািনর ব্যবসার সােথ
সাধারণ সঙ্গিত।

22 �শ �ম, 2023 �ম 2024 এর মেধ্য বা তার আেগ গ্রাহক অিভেযাগ িনবন্ধেনর চ্যােনলগুিল সংেশািধত
হেয়েছ।

3 রা নেভম্বর, 2023 নেভম্বর 2025 এর মেধ্য বা তার
আেগ

িনয়ন্ত্রক িবধান/আইন এবং �কাম্পািনর ব্যবসার সােথ
সাধারণ সঙ্গিত।

16 ই �ম, 2024 �ম 2025 এর মেধ্য বা তার আেগ বািষ�ক পয�ােলাচনা।

1 লা নেভম্বর, 2024 নেভম্বর 2025 এর মেধ্য বা তার
আেগ

িরজাভ� ব্যাঙ্ক অফ ইিন্ডয়া ('RBI') কতৃ� ক 17
অেক্টাবর, 2024 তািরেখ জাির করা আেদেশর
িভিত্তেত িনয়ন্ত্রক িবধান/আইন এবং �কাম্পািনর
ব্যবসার সােথ সাধারণ সঙ্গিত।



1. প্রস্তাবনা:

�ফয়ার প্র্যাকটিস �কাড (“FPC”) DMI ফাইন্যান্স প্রাইেভট িলিমেটড (“DMI” বা “�কাম্পািন”) দ্বারা প্রণীত হেয়েছ,
যা ভারেতর িরজাভ� ব্যােঙ্কর (“RBI”) মাস্টার ডাইেরকশন – (অ-ব্যাংিকং আিথ�ক �কাম্পািন – �স্কল িভিত্তক িনয়ন্ত্রণ)
িনেদ� িশকা, ২০২৩ (“RBI মাস্টার ডাইেরকশন”) অনসুাের এবং সমেয় সমেয় সংেশািধত।

ভারেতর িরজাভ� ব্যােঙ্কর মাস্টার ডাইেরকশন-এর অধ্যায় VII (ন্যায্য কায�পদ্ধিত সংিহতা) অনযুায়ী, �যসব
নন-ব্যাংিকং আিথ�ক �কাম্পািনর (“NBFCs”) গ্রাহক সংেযাগ রেয়েছ, তােদর RBI মাস্টার ডাইেরকশন-এ িনধ�ািরত
ন্যায্য কায�পদ্ধিত সংিহতা (“FPC”) অনসুরণ করেত হেব। DMI, একটি গ্রাহক সংেযাগযুক্ত NBFC িহসােব, ঋণদােনর
ব্যবসার জন্য এই FPC গ্রহণ কেরেছ। FPC-�ত ভারেতর িরজাভ� ব্যাঙ্ক কতৃ� ক ২ �সে�ম্বর, ২০২২ তািরেখ প্রকািশত
'িডিজটাল �লিন্ডং িনেদ� িশকা' (“িডিজটাল �লিন্ডং িনেদ� িশকা”) অনযুায়ী �কাম্পািনর ঋণদােনর ব্যবসার প্রাসিঙ্গক িবিভন্ন
প্রকাশ্যতার প্রেয়াজনীয়তাগুিলও অন্তভু� ক্ত রেয়েছ।

2. উে�শ্য এবং এর প্রেযাজ্যতা:

DMI ন্যায্য ও স্বচ্ছ কায�পদ্ধিত িনি�ত করার লেক্ষ্য গ্রাহক/ঋণগ্রহীতােদর সেঙ্গ �লনেদন করার জন্য এই ন্যায্য
কায�পদ্ধিত সংিহতা (FPC) গ্রহণ কেরেছ। এই FPC-এর উে�শ্য হেলা গ্রাহকেদর সেঙ্গ �লনেদন করার সময়
অনসুরণেযাগ্য ন্ূযনতম মান িনধ�ারেণর মাধ্যেম ভােলা ও ন্যায্য কায�পদ্ধিত প্রচার করা। তদপুির, এই FPC-এর
আেরকটি উে�শ্য হেলা স্বচ্ছতা বিৃদ্ধ করা, যােত গ্রাহকরা �কাম্পািনর প্রদত্ত পণ্য/পিরেষবাগুিলর িবষেয় আরও
ভােলাভােব অবগত হেত পােরন।

এই FPC িডিজটাল ঋণদান, িবপণন, ঋেণর উত্স, প্রিক্রয়াকরণ, সািভ� িসং, সংগ্রহ কায�ক্রম ইত্যািদ সহ �কাম্পািনর
ঋণ ব্যবসা পিরচালনার সমস্ত িদক জেুড় প্রেযাজ্য হেব। কম�চারীেদর জবাবিদিহতা, পয�েবক্ষণ এবং অিডটিং �প্রাগ্রাম,
প্রিশক্ষণ এবং প্রযুিক্তর �ক্ষেত্র FPC-র প্রিত DMI -এর প্রিতশ্রুিত প্রদিশ�ত হেব।

�কাম্পািনর �বাড� অফ িডেরক্টরস এবং ম্যােনজেমন্ট এর কায�কলাপ FPC -র প্রিত দঢ়়ৃ প্রিতশ্রুিত প্রিতফিলত কের
এবং সমস্ত কম�চারীর FPC সম্পেক� সেচতনতা িনি�ত করার জন্য পিরকিল্পত অনশুীলন প্রিতষ্ঠার জন্য দায়বদ্ধ।

3. িববরণ
a) "অনেুমািদত প্রিতিনিধ" অথ� একজন আইনজীবী ব্যতীত অপর একজন ব্যিক্ত িযিন যথাযথভােব িনযুক্ত এবং

ওম্বডুসম্যােনর সামেন মামলায় অিভেযাগকারীর প্রিতিনিধত্ব করার জন্য িলিখতভােব অনেুমািদত।
b) "�বাড� " অথ� �কাম্পািনর �বাড� অফ িডেরক্টরস।
c) "অিভেযাগ" অথ� িলিখতভােব বা অন্যান্য উপােয় �কান প্রিতিনিধত্ব যা �কাম্পািনর িদক �থেক পিরেষবায়

ঘাটিতর অিভেযাগ কের এবং/ অথবা িস্কেমর অধীেন প্রিতকার চায়;
d) "�কাম্পািন" অথ� DMI ফাইন্যান্স প্রাইেভট িলিমেটড।
e) "ডাইেরক্টর" অথ� �কাম্পািনর �বােড� স্বতন্ত্র ডাইেরক্টর বা �কানও ডাইেরক্টর িযিন �কাম্পানীর �বােড� আেছন।
f) "FPC" মােন �ফয়ার প্র্যাকটিস �কাড।
g) "ওম্বডুসম্যান/ �ডপুটি ওম্বডুসম্যান" অথ� এই প্রকেল্পর অধীেন িরজাভ� ব্যাংক কতৃ� ক িনযুক্ত �য �কানও ব্যিক্ত।
h) “RBI” অথ� িরজাভ� ব্যাঙ্ক অফ ইিন্ডয়া।
i) "িস্কম" অথ� িরজাভ� ব্যাংক- ইিন্টেগ্রেটড ওম্বডুসম্যান িস্কম, 2021 যা ভারতীয় িরজাভ� ব্যাংক কতৃ� ক 12ই

নেভম্বর, 2021 তািরেখ জাির করা হেয়েছ সমেয় সমেয় সংেশািধত িহসােব।



4. DMI-এর সমস্ত ঋণ পণ্যগুিলেত প্রেযাজ্য িনয়ম:

(i) (i) ঋেণর জন্য আেবদন এবং তােদর প্রিক্রয়াকরণ

(a) �কাম্পািনর সমস্ত ঋণ পণ্য �কাম্পািন কতৃ� ক গৃহীত ঋণ নীিত অনযুায়ী হেব।

(b) DMI কতৃ� ক গ্রাহেকর প্রিত সমস্ত �যাগােযাগ ইংেরিজেত হেব, �যেহতু এটি িডএমআই-এর সকল গ্রাহেকর
দ্বারা সাধারণত �বাঝা যায়। যিদ �কােনা গ্রাহক স্পষ্টভােব অন্য ভাষায় �যাগােযােগর জন্য অনেুরাধ
কেরন, তেব DMI �সই পছন্দেক স্বীকৃিত �দেব এবং সংি�ষ্ট গ্রাহেকর সােথ পরবত� সমস্ত �যাগােযাগ
অনেুরাধকৃত ভাষায় সম্পন্ন হেব।

(c) প্রিক্রয়ার অংশ িহেসেব এবং স্বচ্ছতা িনি�ত করার জন্য, DMI আেবদন পয�ােয় সমস্ত প্রেয়াজনীয় তথ্য
সরবরাহ করেব, যার মেধ্য প্রিক্রয়াকরণ িফ/চাজ� (যিদ থােক), ঋণ প্রস্তাব বািতল হেল অ-প্রত্যপ�ণেযাগ্য
িফ, পূব�-পিরেশােধর িবকল্প ইত্যািদ অন্তভু� ক্ত থাকেব, যা গ্রাহেকর স্বাথ�েক প্রভািবত কের, যােত অন্য
NBFCs দ্বারা প্রস্তািবত শত� াবলীর সেঙ্গ একটি অথ�পূণ� তুলনা করা যায় এবং গ্রাহক সঠিক িসদ্ধান্ত িনেত
পােরন।

(d) �কাম্পািন ঋণ আেবদন িনষ্পিত্ত করার সময়সীমার সােথ ঋণ আেবদন প্রািপ্তর জন্য স্বীকৃিত প্রদান করেব।
অিধকন্তু, ঋেণর আেবদনটি 60 িদন পয�ন্ত সময়সীমার মেধ্য বা গ্রাহেকর সােথ পারস্পিরক সম্মত সমেয়র
মেধ্য িনষ্পিত্ত করা হেব।

(e) �কাম্পািন, ঋণ আেবদন পয�ােয়, আেবদন ফেম�র সােথ জমা �দওয়ার জন্য প্রেয়াজনীয় সমস্ত নিথ সম্বেন্ধ
উে�খ করেব।

(f) পছেন্দর অিধকার প্রেয়াগ করার সময়, শ্রীমান/শ্রীমিত গ্রাহকেক পছেন্দর ঋণ পেণ্যর সম্পিক� ত প্রাসিঙ্গক
তথ্য প্রদান করা হেব।

(g) শ্রীমান/শ্রীমিত গ্রাহকেক আেবদন িস্থিত সম্পেক� প্রেয়াজন অনসুাের জানােনা হেব। �কাম্পািন, ঋণ
আেবদন গ্রহণ করার সময়, ঋণ অনেুমাদন এবং িবতরেণর পয�ন্ত পুেরা ঋণ প্রিক্রয়া এবং যাত্রার ব্যাখ্যা
করেব। গ্রাহকেক এছাড়াও জানােনা হেব �য, স্বাভািবক ব্যবসািয়ক প্রিক্রয়ায় পুেরা ঋণ প্রিক্রয়া সম্পন্ন
হেত কত সময় লাগেব।

(ii) শত� াবলী:

(a) DMI গ্রাহেকর জমা �দওয়া তথ্য যাচাই করেব এবং যিদ �কানও অিতিরক্ত �ডটার প্রেয়াজন হয় তেব এটি
ঋণ আেবদেনর দ্রুত িনষ্পিত্ত সহজতর করার জন্য অিবলেম্ব �সটি সন্ধান করেব।

(b) DMI িলিখতভােব প্রস্তািবত ঋেণর মলূ শত� াবলী (�যমনটি DMI �য়র সমস্ত গ্রাহক বঝুেত পােরন),
অনেুমাদন পত্র বা টাম� শীট বা িলিখত �যাগােযােগর অন্য �কানও ফেম�র মাধ্যেম জানােব এবং এেত
অন্তভু� ক্ত থাকেব:
▪ বািষ�ক সুেদর হার সহ শত� াবলী সহ অনেুমািদত ঋেণর পিরমাণ;
▪ িডফল্ট সুদ / ওভারিডউ চােজ� র িববরণ (মািসক/বািষ�ক শতাংশ িহসােব প্রকাশ করা �যেত পাের)

এবং তােদর ঋণ অ্যাকাউন্ট এবং এর প্রেয়ােগর পদ্ধিতর সােথ সম্পিক� ত গ্রাহকেদর দ্বারা প্রেদয় চাজ� ;
▪ িবলিম্বত ঋণ পিরেশােধর জন্য ওভারিডউ চাজ� ঋণ চুিক্তেত স্পষ্টভােব উে�খ করা হেব);
▪ ঋণগ্রহীতার কােছ DMI কতৃ� ক চাজ� করা ওভারিডউ চােজ� র �কানও মলূধনীকরণ হেব না অথ�াৎ, এই

ধরেনর ওভারিডউ চােজ� র উপর আর �কানও সুদ গণনা করা হেব না।
▪ গ্রাহক যিদ ঋণটি গ্রহণ করেত ইচ্ছকু হন তেব তােক অনেুমাদেনর শত� ািদ গ্রহণ করেত হেব।



(c) অিত িবলম্ব চােজ� র পিরমাণ এবং কারণ স্পষ্টভােব িডএমআই দ্বারা গ্রাহকেদর ঋণ চুিক্ত এবং সবেচেয়
গুরুত্বপূণ� শত� াবলী/মলূ তথ্য িববিৃতেত (KFS) জানােনা হেব, �যমনটি �কাম্পািনর ওেয়বসাইেট সুেদর
হার এবং �সবা চােজ� র অধীেন প্রদিশ�ত হেব।

(d) িদ DMIআেবদনকারীেক ঋণ প্রদান করেত না পাের, তেব এটি প্রত্যাখ্যােনর কারণ(গুিল) জানােনার �চষ্টা
করেব।

(e) DMI ঋেণর অনেুমাদন/িবতরেণর সময় ঋণ চুিক্তেত উদৃ্ধত সমস্ত প্রাসিঙ্গক এনে�াজােরর অনিুলিপ সহ
ঋণগ্রহীতার দ্বারা �বাঝার মেতা ইংেরিজেত ঋণ চুিক্তর একটি অনিুলিপ সরবরাহ করেব এবং গ্রাহক কতৃ� ক
যথাযথভােব অনেুমািদত হেব এবং DMI -এর অনেুমািদত কম�কত� ােদর দ্বারা স্বাক্ষিরত হেব।

(iii) ঋণ িবতরণ এবং শত� াবলী পিরবত� ন:

(a) DMI িবতরেণর সময়সূচী, সুেদর হার, পিরেষবা চাজ� , িপ্রেপইেমন্ট চাজ� ইত্যািদ সহ শত� াবলীেত �য
�কানও পিরবত� ন সম্পেক� গ্রাহেকর �বাঝার মত ইংেরিজেত িবজ্ঞিপ্ত �দেব।

(b) সুেদর হার এবং চােজ� র পিরবত� নগুিল �কবল সম্ভাব্যভােব কায�কর করা হেব । প্রেযাজ্য িহসােব, এই
িবষেয় একটি উপযুক্ত শত� ঋণ চুিক্তেত অন্তভু� ক্ত করা হেব।

(c) চুিক্তর অধীেন �পেমন্ট বা পারফরম্যান্স প্রত্যাহার / ত্বরাি�ত করার িসদ্ধান্ত ঋণ চুিক্তর সােথ সঙ্গিতপূণ�
হেব। চুিক্তর অধীেন �পেমন্ট বা পারফরম্যান্স প্রত্যাহার/ ত্বরাি�ত করার িসদ্ধান্ত �নওয়ার আেগ বা
অিতিরক্ত িসিকউিরটি চাওয়ার আেগ, DMI ঋণ চুিক্তর সােথ সঙ্গিত �রেখ গ্রাহকেদর �নাটিশ �দেব।

(d) DMI সমস্ত বেকয়া পিরেশাধ হেল বা বা অন্য �কানও দািবর জন্য ঋেণর বেকয়া পিরমাণ আদায় করা
হেল ঋণগ্রহীতার িবরুেদ্ধ DMI-এর �য �কানও �বধ অিধকােরর সােপেক্ষ সমস্ত িসিকউিরটিজ মকু্ত
করেব। �সট অেফর এই অিধকার প্রেয়াগ করা হেল ঋণগ্রহীতােক এটির িবষেয় এবং তার সােথ অবিশষ্ট
দািবর সমূ্পণ� িবশদ এবং শত� াবলী যার অধীেন প্রাসিঙ্গক দািব িনষ্পিত্ত/ পিরেশাধ না হওয়া পয�ন্ত DMI
িসিকউিরটিজ বজায় রাখার অিধকারী �সই িবষেয় িবজ্ঞিপ্ত �দওয়া হেব।

(e) অনেুমাদন/সুিবধা/ঋণ/ম্যােন্ডট/ প্রস্তােবর �ক্ষেত্র গ্রাহেকর সােথ গ্রহণেযাগ্যতার (সংেশাধন বা সংেযাজন
সহ) মেতা সমস্ত �যাগােযাগ িলিখতভােব হেব এবং সব�িনম্ন দশ বছেরর জন্য সংরক্ষণ করা হেব।

(iv) সাধারণ

(a) সুরিক্ষত ঋেণর �ক্ষেত্র, সমূ্পণ� ঋণ পিরেশাধ/িনষ্পিত্তর ৩০ িদেনর মেধ্য িডএমআই সমস্ত আসল
স্থাবর/অস্থাবর সম্পিত্তর নিথ মকু্ত করেব এবং �যেকােনা িনবন্ধেকর সােথ িনবিন্ধত চাজ� গুিল অপসারণ
করেব।

(b) ঋণগ্রহীতােক তার পছন্দ অনযুায়ী আউটেলট/শাখা �থেক �যখােন ঋণ অ্যাকাউন্টটি পিরেষবা �দওয়া
হেয়িছল বা DMI�য়র অন্য �কানও অিফস �যখােন ডকুেমন্টগুিল পাওয়া যায় �সখান �থেক মলূ
অস্থাবর/স্থাবর সম্পিত্তর নিথ সংগ্রেহর িবকল্প �দওয়া হেব।

(c) মলূ অস্থাবর/স্থাবর সম্পিত্তর নিথর সময়েরখা এবং প্রত্যাবত� েনর স্থান কায�কর তািরেখ বা তার পের
জাির করা ঋণ অনেুমাদেনর িচঠিেত উে�খ করা হেব।

(d) ঋণ চুিক্তর শত� াবলীেত প্রদত্ত উে�শ্য ব্যতীত DMI ঋণগ্রহীতার িবষেয় হস্তেক্ষপ করেব না (যিদ না এমন
�কান তথ্য পাওয়া যায় যা ঋণগ্রহীতা আেগ প্রকাশ কেরনিন)।



(e) ঋণ অ্যাকাউন্ট স্থানান্তর করার জন্য ঋণগ্রহীতার কাছ �থেক অনেুরাধ প্রািপ্তর �ক্ষেত্র, সম্মিত বা অন্যথায়,
অথ�াৎ DMI �থেক আপিত্ত, যিদ থােক, অনেুরাধ প্রািপ্তর তািরখ �থেক 21 িদেনর মেধ্য জানােত হেব। এই
ধরেনর স্থানান্তর আইেনর সােথ সঙ্গিতপূণ� স্বচ্ছ চুিক্তিভিত্তক শত� াবলী অনযুায়ী হেব।

(f) গ্রাহক পিরেশােধর সময়সূচী �মেন না চলেল, বেকয়া আদােয়র জন্য জিমর আইন অনযুায়ী একটি
িনধ�ািরত প্রিক্রয়া অনসুরণ করা হেব। প্রিক্রয়াটিেত গ্রাহকেক �নাটিশ পাঠিেয় বা ব্যিক্তগত িভিজট কের
এবং/ অথবা িসিকউিরটি, যিদ থােক, পুনরায় জমা �দওয়ার মাধ্যেম মেন কিরেয় �দওয়া হেব। িডফেল্টর
�ক্ষেত্র, DMI িবষয়টি িরকভাির এেজেন্টর কােছ পাঠােত পাের এবং গ্রাহকেক িরকভািরর প্রিক্রয়া শুরু
হওয়ার িবষেয় অবিহত করেব। DMI িনি�ত করেব �য তার িরকভাির প্রিক্রয়ায় গ্রাহেকর হয়রািন
জিড়ত নয়। গ্রাহেকর প্রশ্ন এবং অিভেযাগগুিল আন্তিরকভােব পিরচালনার জন্য DMI তার কম�েদর
যথাযথ িনেদ�শাবলী �দেব।

(g) DMI ব্যবসা ব্যতীত অন্য উে�েশ্য স্বতন্ত্র ঋণদাতােদর জন্য অনেুমািদত �কানও ��াটিং �রট �ময়াদী
ঋেণর উপর �ফারে�াজার চাজ� / প্রাক-�পেমন্ট জিরমানা চাজ� করেব না।

(h) সমস্ত িফ / চাজ� / সুদ �কাম্পািন কতৃ� ক গৃহীত সুেদর হার নীিত অনসুাের এবং ঋেণর �ক্ষেত্র প্রেযাজ্য
শত� াবলী অনযুায়ী চাজ� করা হেব।

(i) DMI �চষ্টা করেব �য িবতরণ-পরবত� তত্ত্বাবধান গঠনমলূক হেব এবং গ্রাহক �য প্রকৃত সমস্যার
মেুখামিুখ হেত পােরন তা যথাযথ িবেবচনা করা হেব।

(j) DMI আিথ�ক অসুিবধার প্রকৃত �ক্ষত্রগুিল যথাযথভােব িবেবচনা করেব। গ্রাহকেক এই ধরেনর �কানও
সমস্যা সনাক্ত করেত হেব এবং যত তাড়াতািড় সম্ভব DMI-�ক জানােত হেব।

(k) গ্রাহেকর সমস্ত ব্যিক্তগত তথ্য �গাপন রাখা হেব এবং গ্রাহেকর সম্মিত না থাকেল তা �কােনা তৃতীয় পেক্ষর
কােছ প্রকাশ করা হেব না। ‘তৃতীয় পক্ষ‘ শব্দটি সমস্ত আইন প্রেয়াগকারী সংস্থা, �ক্রিডট ইনফরেমশন
ব্ুযেরা, RBI, অন্যান্য ব্যাংক এবং আিথ�ক প্রিতষ্ঠান এবং অন্য �কানও রাজ্য, �কন্দ্রীয় বা অন্যান্য
িনয়ন্ত্রক সংস্থা বাদ �দয়। এছাড়াও, DMI িনম্নিলিখত পিরিস্থিতেত গ্রাহেকর তথ্য প্রকাশ করেত পাের:
▪ DMI যিদ আইনত বাধ্য হয়
▪ জনস্বােথ� তথ্য প্রকাশ করেত হেল
▪ যিদ DMI -এর স্বােথ� প্রকােশর প্রেয়াজন হয়

(l) বত� মােন, DMI ��াটিং �রট ব্যিক্তগত ঋেণ ঋণ অনেুমাদন কের না তেব যিদ DMI ভিবষ্যেতও এটি
করার পিরকল্পনা কের তেব DMI িনম্নিলিখত িনেদ� িশকাগুিল গ্রহণ করেব।

▪ EMI িভিত্তক ��াটিং �রেটর ব্যিক্তগত ঋণ অনেুমাদেনর সময়, ঋেণর �ময়ােদর সময় বিহরাগত �বঞ্চমাক�
হােরর সম্ভাব্য বিৃদ্ধর দশৃ্যপেট, �ময়াদ সম্প্রসারণ এবং/অথবা EMI বিৃদ্ধর জন্য যােত পয�াপ্ত
�হডরুম/মািজ� ন পাওয়া যায় তা িনি�ত করার জন্য DMI ঋণগ্রহীতােদর ঋণ পিরেশােধর ক্ষমতা
িবেবচনা করেব।

▪ অনেুমাদেনর সময়, DMI ঋেণর উপর �বঞ্চমাক� সুেদর হােরর পিরবত� েনর সম্ভাব্য প্রভাব সম্পেক�
ঋণগ্রহীতােদর কােছ স্পষ্টভােব অবিহত করেব যার ফেল EMI এবং/অথবা �ময়াদ বা উভয়ই পিরবত� ন
হয়। পরবত�কােল, উপেরাক্ত কারেণ EMI/�ময়াদ বা উভয় বিৃদ্ধ অিবলেম্ব উপযুক্ত চ্যােনেলর মাধ্যেম
ঋণগ্রহীতােক জানােনা হেব।

▪ সুেদর হার পুনরায় �সট করার সময়, DMI �বাড� অনেুমািদত নীিত অনযুায়ী ঋণগ্রহীতােদর একটি িনিদ�ষ্ট
হাের সু্যইচ করার িবকল্প প্রদান করেব। এই নীিতেত, ঋণগ্রহীতােক ঋেণর �ময়ােদ কতবার সু্যইচ করার
অনমুিত �দওয়া হেব তাও উে�খ করা হেব।

▪ এছাড়াও ঋণগ্রহীতােক �বেছ �নওয়ার িবকল্প �দওয়া হেব:

a) EMI-�ত বিৃদ্ধ বা �ময়াদ বাড়ােনা বা উভয় িবকেল্পর সংিমশ্রেণর জন্য; এবং,



b) ঋেণর �ময়ােদর �য �কানও সমেয় আংিশক বা সমূ্পণ�ভােব িপ্রেপ করা।

�ফারে�াজার চাজ� /িপ্র-�পেমন্ট জিরমানা িবদ্যমান িনেদ�শাবলী সােপেক্ষ হেব।

▪ ��াটিং �থেক িফক্সড �রট এবং উপেরাক্ত িবকল্পগুিলর অনশুীলেনর সােথ সম্পিক� ত অন্য �কানও পিরেষবা
চাজ� / প্রশাসিনক খরচগুিল ঋেণর পিরবত� েনর জন্য সমস্ত প্রেযাজ্য চাজ� গুিল অনেুমাদন পেত্র এবং সমেয়
সমেয় DMI দ্বারা এই ধরেনর চাজ� / খরচ পুনিব�েবচনার সময় স্বচ্ছভােব প্রকাশ করা হেব।

▪ DMI ঋণগ্রহীতােদর জন্য উপযুক্ত চ্যােনেলর মাধ্যেম, প্রিতটি �ত্রমািসেকর �শেষ একটি �স্টটেমন্ট
�শয়ার/অ্যােক্সসেযাগ্য করেব যা কমপেক্ষ, আজ পয�ন্ত পুনরুদ্ধার করা মলূ এবং সুেদর পিরমাণ, EMI
পিরমাণ, অবিশষ্ট EMI এবং বািষ�ক সুেদর হার/বািষ�ক শতকরা হার (APR) গণনা করেব। DMI
িনি�ত করেব �য �স্টটেমন্টগুিল ঋণগ্রহীতা সহেজ বঝুেত পাের।

(v) �বাড� অফ ডাইেরক্টরস -এর দািয়ত্ব: DMI, তার �বাড� অফ ডােরক্টরস -এর অনেুমাদেনর সােথ, পরবত�
অনেুচ্ছেদ উি�িখত িবশদ অনযুায়ী প্রিতষ্ঠােনর মেধ্য অিভেযাগ প্রিতকার ব্যবস্থা("GRM") স্থাপন কেরেছ। এই
ধরেনর একটি প্রিক্রয়া িনি�ত কের �য �কাম্পািনর কম�কত� ােদর িসদ্ধান্ত �থেক �য সমস্ত িবেরাধগুিল সৃষ্ট
হেয়েছ তা কমপেক্ষ পরবত� উচ্চ স্তের �শানা এবং িনষ্পিত্ত করা হয়। �বাড� অফ ডাইেরক্টরস প্রিত বছর FPC
এবং GRM এর কায�কািরতা পয�ােলাচনা করেব । প্রিত বছর এই িবষেয় একটি সুসংহত প্রিতেবদন �বােড� জমা
িদেত হেব।

(vi) অিভেযাগ প্রিতকার ব্যবস্থা ("GRM"): �কাম্পািন, তার �বাড� অফ ডাইেরক্টরস -এর অনেুমাদেনর সােথ,
অিভেযাগ প্রিতকার ব্যবস্থা ("GRM") গ্রহণ করেব যা এখােন 'সংযুিক্ত-A‘ িহসােব এনে�াজ করা রেয়েছ। RBI
মাস্টার িডেরকশেনর অধীেন িনধ�ািরত ’FPC সম্পিক� ত িনেদ� িশকা‘ এবং 'NBFC দ্বারা আিথ�ক পিরেষবািদর
আউটেসািস�ংেয় ঝঁুিক পিরচালনার িনেদ� িশকা এবং আচরণিবিধ’ অনসুাের, �কাম্পািনর পূেব�াক্ত GRM
�কাম্পািনর দ্বারা িনযুক্ত �য �কানও আউটেসাস�ড এেজিন্স দ্বারা প্রদত্ত পিরেষবািদ সম্পিক� ত সমস্যাগুিলও
�মাকােবলা করেব।

(vii) FPC �যাগােযােগর ভাষা এবং পদ্ধিত: FPC এবং RBI মাস্টার িনেদ�শাবলী সম্পিক� ত িনেদ� িশকা অনসুাের
DMI ইংেরিজ ভাষায় FPC স্থাপন করেব। �কাম্পািন স্থানীয় ভাষায় FPC অনেুরাধকারী গ্রাহকেদর জন্য
আঞ্চিলক/ স্থানীয় ভাষায় FPC উপলব্ধ করেব।

(viii) সুেদর হােরর সােথ সম্পিক� ত �কাড:

(a) RBI মাস্টার িনেদ�শাবলী অনসুাের, DMI -এর �বাড� অনেুমািদত সুেদর হার নীিত ইিতমেধ্য কায�কর
রেয়েছ, সুেদর হার, প্রিক্রয়াকরণ চাজ� এবং অন্যান্য চাজ� িনধ�ারেণ অভ্যন্তরীণ নীিত এবং পদ্ধিত উে�খ
কের। �কাম্পািন কতৃ� ক গৃহীত সুেদর হােরর মেডলটি তহিবেলর খরচ, মািজ� ন এবং ঝঁুিক িপ্রিময়ােমর
মেতা প্রাসিঙ্গক িবষয়গুিল িবেবচনা কের এবং এটির দ্বারা বিধ�ত ঋণ এবং অিগ্রেমর জন্য �য সুেদর হার
চাজ� করেত হেব তা িনধ�ারণ কের।

(b) DMI, আেবদন ফম� এবং অনেুমাদেনর িচঠিেত, তার ঋণগ্রহীতােদর সুেদর হার, ঝঁুিক �গ্রেডশেনর পদ্ধিত
এবং িবিভন্ন �শ্রণীর ঋণগ্রহীতােদর িবিভন্ন সুেদর হার চাজ� করার যুিক্ত প্রকাশ করেব।

(c) ঝঁুিক �গ্রেডশেনর জন্য সুেদর হার এবং পদ্ধিতও DMI এর ওেয়বসাইেট উপলব্ধ করা হেব।

(d) DMI দ্বারা চাজ� করা সুেদর হার বািষ�ক হাের করা হেব যােত গ্রাহকেক অ্যাকাউেন্ট �য সঠিক হারগুিল
চাজ� করা হেব �স সম্পেক� সেচতন করা যায়।



(ix) ওম্বডুসম্যান িস্কম:
�কাম্পািন 'িরজাভ� ব্যাংক-ইিন্টেগ্রেটড ওম্বডুসম্যান িস্কম, 2021‘ ("ওম্বডুসম্যান িস্কম") এর সােথ সম্মিত
িনি�ত করেব। ওম্বডুসম্যান িস্কেমর প্রধান �বিশষ্ট্য এবং িপ্রিন্সপাল �নাডাল অিফসােরর �যাগােযােগর িববরণ
FPC এর পিরিশষ্ট B িহসােব প্রদান করা হয়। ওম্বডুসম্যান িস্কেমর একটি অনিুলিপ �কাম্পািনর ওেয়বসাইট
https://www.dmifinance.in -এও পাওয়া যায়।

(x) অভ্যন্তরীণ ওম্বডুসম্যান ("IO"):
�কাম্পািন ‘নন-ব্যাংিকং আিথ�ক সংস্থাগুিলর দ্বারা অভ্যন্তরীণ ওম্বডুসম্যান িনেয়াগ’ -এর উপর 15ই নেভম্বর,
2021 তািরেখর RBI িবজ্ঞিপ্ত অনসুাের যথাযথভােব তার অভ্যন্তরীণ ওম্বডুসম্যান িনেয়াগ কেরেছ।
IO �কবলমাত্র �সই অিভেযাগগুিলই �মাকােবলা করেব যা ইিতমেধ্য �কাম্পািন দ্বারা পরীক্ষা করা হেয়েছ িকন্তু
আংিশক বা সমূ্পণ�ভােব �কাম্পািন দ্বারা প্রত্যাখ্যাত হেয়েছ। অন্য কথায়, IO সরাসির গ্রাহক বা জনসাধারেণর
সদস্যেদর কাছ �থেক প্রাপ্ত অিভেযাগগুিল পিরচালনা করেব না। যাইেহাক, িনম্নিলিখত ধরেনর অিভেযাগগুিল
IO-এর আওতার বাইের থাকেব এবং IO দ্বারা পিরচালনা করা হেব না:
(a) �কাম্পািনর িদক �থেক পিরেষবার অভােবর কারণ ব্যতীত জািলয়ািত, অপব্যবহার ইত্যািদ সম্পিক� ত

অিভেযাগ, যিদ থােক;
(b) (a) অভ্যন্তরীণ প্রশাসন, (b) মানবসম্পদ, (c) কম�েদর �বতন এবং মজিুর সম্পিক� ত

অিভেযাগ/�রফােরন্স;
(c) �কাম্পািনর পরামশ� এবং বািণিজ্যক িসদ্ধােন্তর প্রকৃিতর উে�খ;
(d) �য অিভেযাগগুিল �ভাক্তা িবেরাধ িনষ্পিত্ত কিমশন, আদালত ইত্যািদর মেতা অন্যান্য �ফারােম িসদ্ধান্ত

�নওয়া হেয়েছ বা ইিতমেধ্য মলুতুিব রেয়েছ।
�কাম্পািনর অভ্যন্তরীণ অিভেযাগ িনষ্পিত্ত প্রিক্রয়া দ্বারা আংিশক বা সমূ্পণ�ভােব প্রত্যাখ্যান করা অিভেযাগগুিল
অিভেযাগ প্রািপ্তর তািরখ �থেক িতন সপ্তােহর মেধ্য IO-�ত পাঠােনা হেব।
IO এবং �কাম্পািন িনি�ত করেব �য �কাম্পািনর অিভেযাগ প্রািপ্তর তািরখ �থেক 30 িদেনর মেধ্য চূড়ান্ত
িসদ্ধান্ত অিভেযাগকারীেক জানােনা হেব। IO দ্বারা পরীক্ষার পেরও সমূ্পণ� বা আংিশকভােব প্রত্যাখ্যান করা
অিভেযােগর �ক্ষেত্র, �কাম্পািন অবশ্যই অিভেযাগকারীেক পরামশ� �দেব �য িতিন প্রিতকােরর জন্য RBI
ওম্বডুসম্যান -এর সােথ সমূ্পণ� িববরণ সহ �যাগােযাগ করেত পােরন (যিদ অিভেযাগটি RBI ওম্বডুসম্যান
প্রিক্রয়ার অধীেন পেড়)। পরামেশ� গ্রাহক অিভেযােগর অনলাইন ফাইিলংেয়র জন্য RBI-এর �পাট� ােলর িলঙ্ক
(www.cms.rbi.org.in) অন্তভু� ক্ত করা উিচত ।

5. িডিজটাল ঋণদান বা একটি িডিজটাল ঋণদান প্ল্যাটফেম�র মাধ্যেম প্রাপ্ত ঋেণর জন্য অিতিরক্ত িনয়মাবলী:

(i) িডিজটাল ঋণদান প্ল্যাটফম�/ অ্যােপর ("DLAs") উপর DMI দ্বারা �সাস� করা ঋেণর জন্য িনয়ম - যিদ, DMI
িডিজটাল ঋণদান প্ল্যাটফেম�র মাধ্যেম ঋণগ্রহীতা �সাস� কের এবং/ অথবা বেকয়া পুনরুদ্ধােরর জন্য (তারা
তােদর িনজস্ব িডিজটাল ঋণদান প্ল্যাটফেম�র মাধ্যেম বা একটি আউটেসাস�ড ঋণদান প্ল্যাটফেম�র মাধ্যেম ঋণ
�দয় িকনা তা িনিব�েশেষ), DMI এই FPC আক্ষিরক এবং অন্তিন�িহত অেথ� এবং �য ভােব এটি তার ব্যবসার
জন্য প্রেযাজ্য হেত পাের �সভােব �মেন চলেব। উপরন্তু, �কাম্পািন িনম্নিলিখত িনেদ�শাবলী অনসুরণ করেব:

(a) এেজন্ট িহসােব িনযুক্ত িডিজটাল ঋণ প্ল্যাটফম�গুিলর নাম �কাম্পািনর ওেয়বসাইেট প্রকাশ করা হেব।

(b) এেজন্ট িহসােব িনযুক্ত িডিজটাল ঋণ প্ল্যাটফম�গুিলেক গ্রাহেকর কােছ �কাম্পািনর নাম যার পেক্ষ তারা
তার সােথ �যাগােযাগ করেছ তা অিগ্রম প্রকাশ করার িনেদ�শ �দওয়া হেব।

https://www.dmifinance.in
http://www.cms.rbi.org.in


(c) অনেুমাদেনর পের অিবলেম্ব িকন্তু ঋণ চুিক্ত কায�কর করার আেগ, অনেুমাদন পত্রটি ঋণগ্রহীতােক
�কাম্পািনর �লটারেহড-এ জাির করা হেব।

(d) ঋণ চুিক্তেত উদৃ্ধত সমস্ত এনে�াজার-এর একটি অনিুলিপ সহ ঋণ চুিক্তর একটি অনিুলিপ ঋণ অনেুমাদন/
িবতরেণর সময় সমস্ত ঋণগ্রহীতােক সরবরাহ করা হেব।

(e) �কাম্পািনর দ্বারা িনযুক্ত িডিজটাল ঋণ প্ল্যাটফম�গুিলর উপর কায�কর তদারিক এবং পয�েবক্ষণ িনি�ত
করা হেব।

(f) অিভেযাগ িনষ্পিত্ত প্রিক্রয়া সম্পেক� সেচতনতা সৃিষ্টর জন্য পয�াপ্ত প্রেচষ্টা করা হেব।

(ii) িডিজটাল ঋেণর �ক্ষেত্র DMI অনসুরণ করার িনয়ম - RBI দ্বারা জাির করা 02, 2022 তািরেখর িডিজটাল
ঋেণর িনেদ� িশকা (সমেয় সমেয় সংেশািধত িহসােব) প্রেযাজ্য সীমা পয�ন্ত �কাম্পািন �মেন চলেব ।

6. �গাল্ড �লান ব্যবসার জন্য অিতিরক্ত িনয়ম, যিদ প্রেযাজ্য হয়:

DMI, বত� মােন, ব্যিক্তেদর �সানার গহনার িবরুেদ্ধ ঋণ �দয় না তেব ভিবষ্যেত যিদ এটি করার পিরকল্পনা কের তেব
এই FPC�ত উি�িখত অন্যান্য প্রেযাজ্য িনেদ� িশকা ছাড়াও DMI িনম্নিলিখত িনেদ� িশকাগুিল গ্রহণ করেব:

(i) DMI �সানার িবরুেদ্ধ ঋণ �দওয়ার জন্য �বাড� অনেুমািদত নীিত স্থাপন করেব যার মেধ্য িনম্নিলিখতগুিল
অন্তভু� ক্ত থাকা উিচত:
(a) RBI দ্বারা িনধ�ািরত KYC িনেদ�শাবলীর সােথ সম্মিত িনি�ত করার জন্য পয�াপ্ত পদেক্ষপ;
(b) প্রাপ্ত গহনাগুিলর জন্য যথাযথ মলূ্যায়ন পদ্ধিত;
(c) �সানার গহনার মািলকানা সম্বেন্ধ সন্তুষ্ট হওয়ার জন্য অভ্যন্তরীণ ব্যবস্থা;
(d) িনরাপদ �হফাজেত গহনা সংরক্ষণ, চলমান িভিত্তেত িসেস্টম পয�ােলাচনা, সংি�ষ্ট কম�েদর প্রিশক্ষণ এবং

অভ্যন্তরীণ অিডটরেদর দ্বারা পয�ায়ক্রিমক পিরদশ�ন িনি�ত করার জন্য পয�াপ্ত ব্যবস্থা;
(e) জামানত িহসােব গৃহীত গহনাগুিল যথাযথভােব বীমা করা উিচত;
(f) পিরেশাধ না করার �ক্ষেত্র ঋণগ্রহীতােক পয�াপ্ত পূব� �নাটিশ সহ স্বােথ�র দ্বন্দ্ব ছাড়াই স্বচ্ছ িনলাম পদ্ধিত।
(g) কমপেক্ষ দটুি সংবাদপেত্রর িবজ্ঞাপেনর মাধ্যেম জনসাধারেণর কােছ িনলাম �ঘাষণা করা হেব, একটি

স্থানীয় ভাষায় এবং অন্যটি জাতীয় �দিনক পিত্রকায়;
(h) বন্ধকী �সানা শুধুমাত্র �বাড� কতৃ� ক অনেুমািদত িনলামকারীেদর মেধ্য িনলাম করা হেব;
(i) নীিতটিেত জািলয়ািত �মাকােবলা করার জন্য ব্যবস্থা এবং পদ্ধিতগুিলও অন্তভু� ক্ত করা হেব, যার মেধ্য

রেয়েছ �মািবলাইেজশন, কায�কর করা এবং অনেুমাদেনর দািয়ত্ব পৃথক করা

(ii) ঋণ চুিক্ত িনলাম পদ্ধিত সম্পিক� ত িববরণও প্রকাশ করেব।

(iii) সমস্ত শাখা জেুড় ডকুেমেন্টশন মানসম্মত হেব।

(iv) DMI 2-3 িমিনেটর মেধ্য ঋেণর প্রাপ্যতা দািব করার মেতা িবভ্রািন্তকর িবজ্ঞাপন জাির করেব না।

7. যানবাহন অথ�ায়েনর জন্য অিতিরক্ত িনয়ম, যিদ প্রেযাজ্য হয়:

DMI, বত� মােন, যানবাহেনর অথ�ায়েন িনযুক্ত নয়। যাইেহাক, ভিবষ্যেত, এটি সরাসির বা এর মধ্যস্থতাকারীেদর
মাধ্যেম যানবাহেনর অথ�ায়েন জিড়ত হেত পাের এবং এমন পিরিস্থিতেত, �কাম্পািন RBI মাস্টার িনেদ�শাবলীেত
িনধ�ািরত িনম্নিলিখত িদকগুিলর সােথ সম্মিত িনি�ত করেব:



(i) ঋণগ্রহীতার সােথ ঋণ চুিক্তেত DMI-এর একটি িবল্ট-ইন পুনরায় দখল ধারা থাকেব যা আইনত প্রেয়াগেযাগ্য
হেত হেব।

(ii) DMI এই িবষেয় ঋণ চুিক্তর শত� াবলী সম্পেক� স্বচ্ছতা িনি�ত করেব:
(a) দখল �নওয়ার আেগ �নাটিেশর সময়কাল;
(b) এমন পিরিস্থিত যার অধীেন �নাটিেশর �ময়াদ মওকুফ করা হেব;
(c) িসিকউিরটি/ যানবাহন দখল করার পদ্ধিত;
(d) সম্পিত্ত/গািড়র িবক্রয়/িনলােমর আেগ ঋণ পিরেশােধর জন্য ঋণগ্রহীতােক চূড়ান্ত সুেযাগ �দওয়ার িবধান;
(e) গািড়/ যানবাহেনর পুনরায় অিধকার �দওয়ার পদ্ধিত; এবং
(f) সম্পিত্ত/যানবাহন িবক্রয়/িনলােমর পদ্ধিত।

8. NBFC- মাইেক্রা ফাইন্যান্স প্রিতষ্ঠান (NBFC-MFI) এবং মাইেক্রা ফাইন্যান্স ঋণ:

DMI NBFC-MFI কায�ক্রম পিরচালনা করার পিরকল্পনা কের না তাই এই ধরেনর িনেদ� িশকা �কাম্পািনর জন্য
প্রেযাজ্য নয়। �কাম্পািন এমন ব্যিক্তেদর ঋণ প্রদান কের যােদর �মাট পািরবািরক আয় প্রিত মােস ₹25,000/- এর
�চেয় �বিশ। সুতরাং, 14ই মাচ� , 2022 তািরেখর মাস্টার ডাইেরকশন- িরজাভ� ব্যাংক অফ ইিন্ডয়া (�রগুেলটির
��মওয়াক� ফর মাইেক্রা ফাইন্যান্স �লানস) িনেদ� িশকা, 2022, ("মাইেক্রাফাইন্যান্স �লােনর উপর মাস্টার
ডাইেরকশনস"), -এ িনিদ�ষ্ট মাইেক্রা ফাইন্যান্স ঋণ সম্পিক� ত িবধান �কাম্পািনর �ক্ষেত্র প্রেযাজ্য নয়।

যখনই DMI যােদর �মাট পিরবােরর আয় ₹25,000/- এর �চেয় কম তােদর অসুরিক্ষত ঋণ �দওয়ার পিরকল্পনা
করেব, তখন DMI মাইেক্রা ফাইন্যান্স ঋেণর মাস্টার ডাইেরকশনস �মেন চলেব।

9. িডিজটাল �লন্ডাস� অ্যােসািসেয়শন অফ ইিন্ডয়া (DLAI) দ্বারা জাির করা আচরণিবিধ:

�কাম্পািন 23�শ �সে�ম্বর, 2023 তািরেখ িডিজটাল �লন্ডাস� অ্যােসািসেয়শন অফ ইিন্ডয়া (DLAI) দ্বারা জাির করা
আচরণিবিধর িবধানগুিল �মেন চলেব, যার মেধ্য �কাম্পািন একজন সদস্য।

10. FPC -র পয�ােলাচনা:

�বােড� র অনেুমাদনক্রেম FPC সংেশাধন বা পিরবত� ন করা হেব। FPC �বাড� দ্বারা বািষ�ক িভিত্তেত পয�ােলাচনা
করা হেব। RBI মাস্টার িডেরকশেনর �কানও সংেশাধনী বা �কাম্পািনর অবস্থােনর �কানও পিরবত� েনর ফলস্বরূপ,
এই FPC-�ত প্রেয়াজনীয় পিরবত� নগুিল �বাড� দ্বারা অন্তভু� ক্ত এবং অনেুমািদত হেব।

এই FPC�ত থাকা �কানও িকছু সেত্ত্বও, িবদ্যমান আইন, িবিধ, প্রিবধান, আইন বা তার সংেশাধন বা একটি নতুন
প্রেযাজ্য আইেনর প্রেয়ােগর সােথ এই FPCর িবধােনর �কানও দ্বেন্দ্বর �ক্ষেত্র, �সই আইন, িবিধ, প্রিবধান বা আইেনর
অধীেন িবধানগুিল এই FPCর উপর প্রাধান্য পােব।



পিরিশষ্ট-A

অিভেযাগ প্রিতকােরর প্রিক্রয়া

(A) প্রধান প্যারািমটারগুিল
িনম্নিলিখতগুিল হল �কাম্পািনর দ্বারা গৃহীত অিভেযাগ িনষ্পিত্ত ব্যবস্থার (“GRM”) কেয়কটি প্রধান মানদণ্ড:
(i) একটি িনধ�ািরত সময়সীমার মেধ্য গ্রাহেকর অিভেযাগ/ িবেরাধ/ প্রেশ্নর সমাধান।
(ii) গ্রাহকেদর সমস্ত অিভেযাগ/ িবেরাধ/ প্রশ্নগুিল কমপেক্ষ পরবত� উচ্চ স্তের �শানা এবং িনষ্পিত্ত করা হেয়েছ তা

িনি�ত করা।
(iii) �কাম্পািন অিবলেম্ব অিভেযাগ গ্রহণ করেব এবং দ্রুত িবষয়টি সমাধান করেব । যিদ িনধ�ািরত সমেয়র মেধ্য

িবষয়টি সমাধান না হয় বা যিদ এটি সমাধান করা সম্ভব না হয়, তেব গ্রাহকেক যত তাড়াতািড় সম্ভব
যথাযথভােব অবিহত করা হেব।

GRM সম্পিক� ত সমস্ত �যাগােযাগ িলিখত হেব।

(B) DMI-এর মেধ্য অিভেযাগ প্রিতকােরর জন্য চ্যােনল, উচ্চ স্তের অিভেযাগ পাঠােনার ম্যািট্রক্স এবং সময়সীমা:
DMI িবিভন্ন ব্যবসািয়ক িবভােগ কাজ কের �যমন �ভাক্তা/ ব্যিক্তগত ঋণ (ব্যবহােরর ঋণ, �বদ্ুযিতক যানবাহন ঋণ,
িসিকউিরটিজ-এর িবরুেদ্ধ ঋণ, ব্যিক্তগত ঋণ এবং MSME ঋণ যার মেধ্য রেয়েছ �ময়াদী ঋণ, উচ্চ িনট মলূ্য
সম্পন্ন ব্যিক্তেক (HNI) �দওয়া �শয়ােরর িবরুেদ্ধ ঋণ এবং কেপ�ােরট ঋণ (িরেয়ল এেস্টট এবং নন-িরেয়ল এেস্টট)।
�যেহতু গ্রাহেকর �সগেমন্ট এবং প্রশ্ন/িজজ্ঞাস্য আলাদা হেব তাই �কাম্পািন প্রিতটি ব্যবসািয়ক �সগেমেন্টর জন্য পৃথক
উচ্চ স্তের অিভেযাগ পাঠােনার ম্যািট্রক্স এবং সময়েরখা রাখার িসদ্ধান্ত িনেয়েছ।

(1) গ্রাহক অিভেযাগ িনবন্ধেনর জন্য চ্যােনল: গ্রাহক/খুচরা ঋণ/e-KYC (UAIDAI): �ভাক্তা/ খুচরা ঋেণর জন্য
(যার মেধ্য রেয়েছ ব্যবহােরর ঋণ, �বদ্ুযিতক যানবাহন ঋণ, িসিকউিরটিজ-এর িবরুেদ্ধ ঋণ, ব্যিক্তগত ঋণ
এবং �ময়াদী ঋণ এবং �শয়ােরর িবরুেদ্ধ ঋণ সহ MSME ঋণ) এবং ব্যিক্তগত ঋেণর জন্য (যার মেধ্য
�শয়ােরর িবরুেদ্ধ ঋণ এবং �ময়াদী ঋণ অন্তভু� ক্ত) এবং e-KYC (UIDAI KUA) প্রিক্রয়া, গ্রাহকরা িনম্নিলিখত
চ্যােনলগুিলর মাধ্যেম তােদর অিভেযাগ/ প্রশ্ন/ অনসুন্ধান িনবন্ধন করেত পােরন:
(a) ভেয়স সােপাট� - গ্রাহক �সামবার �থেক শিনবার সকাল 9:00 টা �থেক রাত 8:00 টা পয�ন্ত 08064-807-

777 নম্বের কনিজউমার �ক্রিডট কাস্টমার �কয়াের আমােদর কল করেত পােরন ।
(b) ইেমল সহায়তা- দয়া কের আমােদর customercare@dmifinance.in এ িলখুন (ইেমলটিেত আপনার

�লান অ্যাকাউন্ট নম্বর এবং �যাগােযােগর নম্বর উে�খ করেত ভুলেবন না)। গ্রাহক অিবলেম্ব একটি
স্বয়ংিক্রয় স্বীকৃিত পােবন এবং 3 কায�িদবেসর মেধ্য টিেমর কাছ �থেক একটি প্রিতিক্রয়া পােবন তেব
এমন হেত পাের �যখােন টিমটি প্রিতিক্রয়া জানােত/উত্তর িদেত আরও �বিশ সময় িনেত পাের।

(2) �কাম্পািনর মেধ্য অিভেযাগ উচ্চ স্তের পাঠােনা:
(a) �লেভল 1: �কানও গ্রাহক যিদ প্রাপ্ত প্রিতিক্রয়ায় সন্তুষ্ট না হন বা কাস্টমার �কয়ার টিেমর কাছ �থেক

�কানও প্রিতিক্রয়া না পান তেব িতিন িবষয়টি grievance@dmifinance.in এ বািড়েয় িদেত পােরন।
প্রশ্ন/িবেরাধ/অিভেযােগর উপর িনভ� র কের, �কাম্পািনর সােথ তার িনবিন্ধত ইেমল আইিডেত 5
কায�িদবেসর মেধ্য গ্রাহেকর কােছ একটি িলিখত উত্তর/�রেজািলউশন পাঠােনা হেব।

(b) �লেভল 2: প্রাপ্ত প্রিতিক্রয়ায় সন্তুষ্ট না হওয়া বা �লেভল 1 �থেক �কােনা প্রিতিক্রয়া না পাওয়া একজন
গ্রাহক িবষয়টি/ প্রশ্ন/ অিভেযাগেক িনেচ আরও উচ্চ স্তের বািড়েয় িদেত পােরন:

mailto:grievance@dmifinance.in
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অিভেযােগর প্রিতকার
কম�কত� ার নাম
(কনিজউমার �লান)

িমঃ আিশস সািরন
িসিনয়র ভাইস �প্রিসেডন্ট – কনিজউমার সােক্সস
এক্সেপ্রস িবিল্ডং, 3য় তলা, 9-10, বাহাদরু শাহ জাফর মাগ�,
নয়ািদি�- 110002

�যাগােযােগর নম্বর 011-41204444
ইেমল ঠিকানা head.services@dmifinance.in

(3) কেপ�ােরট ঋণ:

DMI একটি িনেবিদত ই-�মইল ঠিকানা অথ�াৎ dmi@dmifinance.in স্থাপন কেরেছ �যখােন কেপ�ােরট
গ্রাহকরা তােদর �ক্ষাভ, অিভেযাগ এবং পরামশ� জমা িদেত পােরন। উি�িখত অিভেযাগ/ প্রশ্ন অিভেযাগ প্রািপ্তর
তািরখ �থেক 15 কায�িদবেসর মেধ্য সমাধান করা হেব।

(C) GRM এর প্রদশ�ন:

গ্রাহকেদর সুিবধার জন্য, �কাম্পািন �কাম্পািনর সমস্ত অিফস প্রাঙ্গেন GRM�ক িবিশষ্টভােব প্রদশ�ন কেরেছ ।
গ্রাহকরা https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html িলেঙ্কর মাধ্যেম �কাম্পািনর ওেয়বসাইেট
GRM অ্যােক্সস করেত পােরন।
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পিরিশষ্ট B

ওম্বডুসম্যান িস্কেমর প্রধান �বিশষ্ট্য এবং DMI দ্বারা তা গ্রহণ

(A) এই প্রকেল্পর অধীেন অিভেযাগ িনষ্পিত্তর পদ্ধিত

(1) অিভেযােগর িভিত্ত - পিরেষবার অভােবর ফেল �কাম্পািনর �কানও িক্রয়া বা বাদ �দওয়া দ্বারা কু্ষব্ধ �য �কানও
গ্রাহক ব্যিক্তগতভােব বা অনেুমািদত প্রিতিনিধর মাধ্যেম ওম্বডুসম্যান িস্কেমর ("িস্কম" নােমও পিরিচত) অধীেন
অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন।

(2) অিভেযাগ বজায় না থাকার িভিত্ত:
(a) পিরেষবায় ঘাটিতর জন্য �কানও অিভেযাগ এই িস্কেমর অধীেন থাকেব না যার মেধ্য অন্তভু� ক্ত:

(i) একটি �কাম্পািনর বািণিজ্যক িবচার/ বািণিজ্যক িসদ্ধান্ত;
(ii) িবেক্রতা এবং �কাম্পািনর মেধ্য আউটেসািস�ং চুিক্ত সংক্রান্ত �কানও িবেরাধ;

(iii) �য অিভেযােগ সরাসির ওম্বডুসম্যানেক সেম্বাধন করা হয়িন;
(iv) একটি �কাম্পািনর ম্যােনজেমন্ট বা এিক্সিকউটিভেদর িবরুেদ্ধ সাধারণ অিভেযাগ;
(v) িবিধবদ্ধ বা আইন প্রেয়াগকারী কতৃ� পেক্ষর আেদশ অনসুাের �কাম্পািন দ্বারা ব্যবস্থা গ্রহণ করা

হেয়েছ এমন �কানও িবেরাধ;

(vi) িরজাভ� ব্যােঙ্কর �রগুেলটির পিরিধর মেধ্য �নই এমন �কানও পিরেষবা;
(vii) একািধক িনয়িন্ত্রত সংস্থার মেধ্য �কানও িবেরাধ; এবং
(viii)�কাম্পািনর কম�চারী-িনেয়াগকত� া সম্পেক� র সােথ জিড়ত একটি িবেরাধ।

(b) এই িস্কেমর অধীেন একটি অিভেযাগ থাকেব না যিদ না

(i) অিভেযাগকারী অিভেযাগ করার আেগ িস্কেমর অধীেন �কাম্পািনর কােছ একটি িলিখত অিভেযাগ
কেরেছ এবং-
(a) অিভেযাগটি সমূ্পণ� বা আংিশকভােব �কাম্পািন দ্বারা প্রত্যাখ্যান করা হেয়িছল এবং

অিভেযাগকারী উত্তের সন্তুষ্ট নন; বা �কাম্পািন অিভেযাগ পাওয়ার 30 িদেনর মেধ্য
অিভেযাগকারী �কানও উত্তর পানিন; এবং

(b) অিভেযাগকারী �কাম্পািনর কাছ �থেক অিভেযােগর উত্তর পাওয়ার এক বছেরর মেধ্য বা
�যখােন �কান উত্তর পাওয়া যায়িন, অিভেযােগর তািরখ �থেক এক বছর এবং 30 িদেনর
মেধ্য পের ওম্বডুসম্যােনর কােছ অিভেযাগ করা হয়।

(ii) অিভেযাগটি একই কারণ সংক্রান্ত নয় যা ইিতমেধ্য-
(a) ওম্বডুসম্যােনর কােছ বেকয়া আেছ বা ওম্বডুসম্যান দ্বারা �যাগ্যতার িভিত্তেত িনষ্পিত্ত বা ডীল

করা হেয়েছ, তা একই অিভেযাগকারীর কাছ �থেক বা এক বা একািধক অিভেযাগকারীর
সােথ, বা এক বা একািধক সংি�ষ্ট পেক্ষর সােথ প্রাপ্ত �হাক বা না �হাক;

(b) �কানও আদালত, ট্রাইব্ুযনাল বা সািলসকারী বা অন্য �কানও �ফারাম বা কতৃ� পেক্ষর কােছ
িবচারাধীন; বা, �য �কানও আদালত, ট্রাইব্ুযনাল বা সািলসকারী বা অন্য �কানও �ফারাম বা
কতৃ� পক্ষ দ্বারা �যাগ্যতার িভিত্তেত িনষ্পিত্ত বা ডীল করা হেয়েছ, তা একই অিভেযাগকারী বা
সংি�ষ্ট এক বা একািধক অিভেযাগকারী/পেক্ষর কাছ �থেক প্রাপ্ত �হাক বা না �হাক,;

(iii) অিভেযাগটি অবমাননাকর বা অসার বা উেদ্বগজনক প্রকৃিতর নয়;
(iv) এই ধরেনর দািবর জন্য িলিমেটশন আইন, 1963-এর অধীেন িনধ�ািরত সীমাবদ্ধ �ময়াদ �শষ

হওয়ার আেগ �কাম্পািনর কােছ অিভেযাগ করা হেয়িছল;



(v) অিভেযাগকারী িস্কেমর ধারা 11-এ উি�িখত সমূ্পণ� তথ্য সরবরাহ কের;
(vi) অিভেযাগকারী ব্যিক্তগতভােব বা অ্যাডেভােকট ব্যতীত অন্য �কানও অনেুমািদত প্রিতিনিধর

মাধ্যেম অিভেযাগ দােয়র কেরন যিদ না অ্যাডেভােকট িনেজই কু্ষব্ধ ব্যিক্ত হন।

ব্যাখ্যা 1: উপ-ধারা (2)(a) এর উে�েশ্য, ‘িলিখত অিভেযাগ’ এর মেধ্য অন্যান্য উপােয় করা
অিভেযাগগুিল অন্তভু� ক্ত থাকেব �যখােন অিভেযাগকারী অিভেযাগ করার প্রমাণ উপস্থাপন করেত পােরন।
ব্যাখ্যা 2: উপ-ধারা (2) (b)(ii) এর উে�েশ্য, িক্রয়ার একই কারণ সম্পিক� ত অিভেযােগর মেধ্য আদালত
বা ট্রাইব্ুযনােলর সামেন মলুতুিব থাকা বা িসদ্ধান্ত �নওয়া বা �ফৗজদাির অপরােধ শুরু হওয়া �কানও
পুিলশ তদন্ত অন্তভু� ক্ত নয়।

(3) অিভেযাগ দােয়র করার পদ্ধিত:

(a) অিভেযাগটি এই উে�েশ্য িডজাইন করা �পাট� ােলর মাধ্যেম অনলাইেন দােয়র করা �যেত পাের
(https://cms.rbi.org.in)।

(b) এছাড়া অিভেযাগটি ইেলক্ট্রিনক �মােড ইেমেলর মাধ্যেম CRPC@rbi.org.in বা শারীিরক �মােড
�সন্ট্রালাইজড িরিসট অ্যান্ড প্রেসিসং �সন্টার (CRPC), িরজাভ� ব্যাংক অফ ইিন্ডয়া, 4ম তল, �সক্টর 17,
চন্ডীগড়-160 017 এ জমা �দওয়া �যেত পাের।

(c) অিভেযাগটি শারীিরক �মােড জমা �দওয়া হেল অিভেযাগকারী বা অনেুমািদত প্রিতিনিধ যথাযথভােব
স্বাক্ষর করেবন। অিভেযাগটি ইেলক্ট্রিনক বা শারীিরক �মােড সংযুিক্ত-C �ত িনিদ�ষ্ট ফরম্যাট-এ জমা
িদেত হেব এবং যার মেধ্য িরজাভ� ব্যাঙ্ক দ্বারা িনিদ�ষ্ট তথ্য থাকেব।

(d) উপরন্তু, একটি �টাল-ি� নম্বর সহ একটি �যাগােযাগ �কন্দ্র – 14448 (9:30 am �থেক 5:15 pm) –
িহিন্দ, ইংেরিজ এবং আটটি আঞ্চিলক ভাষায়ও চালু করা হেচ্ছ এবং যথাসমেয় অন্যান্য ভারতীয়
ভাষাগুিলেক কভার করার জন্য প্রসািরত করা হেব । �যাগােযাগ �কন্দ্র RBI এর িবকল্প অিভেযাগ
প্রিতকার প্রিক্রয়া সম্পেক� তথ্য/স্পষ্টতা প্রদান করেব এবং অিভেযাগ দােয়েরর �ক্ষেত্র অিভেযাগকারীেদর
গাইড করেব।

(B) িস্কেমর অধীেন সমাধান এবং রায় প্রদান/ প্রত্যাখ্যান

(1) অিভেযােগর সমাধান:
(a) ওম্বডুসম্যান/�ডপুটি ওম্বডুসম্যান সহজতর বা িমটমাট বা মধ্যস্থতা করার মাধ্যেম অিভেযাগকারী এবং

�কাম্পািনর মেধ্য সম্মিতর দ্বারা একটি অিভেযাগ িনষ্পিত্ত করার �চষ্টা করেব।
(b) ওম্বডুসম্যােনর সামেন কায�ক্রমগুিল সংিক্ষপ্ত প্রকৃিতর হেব এবং প্রমােণর �কানও িনয়ম দ্বারা আবদ্ধ হেব

না। ওম্বডুসম্যান অিভেযােগর �য �কানও পক্ষেক সওয়াল করেত পাের এবং তােদর িববিৃত �রকড� করেত
পাের।

(c) অিভেযাগ প্রািপ্তর পের, �কাম্পািন 15 িদেনর মেধ্য ওম্বডুসম্যান এর কােছ সমাধােনর জন্য িনভ� র করা
নিথর অনিুলিপ এনে�াজ কের অিভেযােগর িববিৃতর জবােব তার িলিখত সংস্করণ দািখল করেব।
তেব শত� থােক �য, ওম্বডুসম্যান, ওম্বডুসম্যান -এর সন্তুিষ্টর জন্য িলিখতভােব �কাম্পািনর অনেুরােধ,
তার িলিখত সংস্করণ এবং নিথ দািখল করার জন্য উপযুক্ত বেল মেন করা �যেত পাের এমন অিতিরক্ত
সময় িদেত পাের।

(d) যিদ �কাম্পািন প্রদত্ত সমেয়র মেধ্য তার িলিখত সংস্করণ এবং নিথ জমা না �দয় বা ব্যথ� হয়, তাহেল
�রকেড� উপলব্ধ প্রমােণর উপর িভিত্ত কের ওম্বডুসম্যান ex-parte (একতরফা) অগ্রসর হেত পাের এবং
যথাযথ আেদশ বা একটি রায় প্রদান করেত পাের। িনিদ�ষ্ট সমেয়র মেধ্য �কান প্রিতিক্রয়া না থাকেল বা
�য তথ্য চাওয়া হেয়েছ তা না জমা িদেল িবধােনর পিরেপ্রিক্ষেত �কাম্পািনর আিপেলর �কান অিধকার
থাকেব না।
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(e) ওম্বডুসম্যান/ �ডপুটি ওম্বডুসম্যান িনি�ত করেব �য এক পেক্ষর িলিখত সংস্করণ বা উত্তর বা নিথপত্র,
যতটা প্রাসিঙ্গক এবং অিভেযােগর সােথ সম্পিক� ত, তা অন্য পক্ষেক সরবরাহ করা হয় এবং �সই পদ্ধিত
অনসুরণ করা হয় এবং উপযুক্ত বেল মেন করা হেল অিতিরক্ত সময় প্রদান করা হয়।

(f) যিদ অিভেযাগটি সহজতর করার মাধ্যেম সমাধান না করা হয়, তেব �কাম্পািনর কম�কত� ােদর সােথ
অিভেযাগকারীর িমটিং সহ সমেঝাতা বা মধ্যস্থতার মাধ্যেম অিভেযােগর সমাধােনর জন্য যথাযথ বেল
িবেবিচত এমন পদেক্ষপ গ্রহণ করা শুরু করা �যেত পাের।

(g) অিভেযােগর পক্ষগুিল িবেরােধর সমাধােন ওম্বডুসম্যান/ �ডপুটি ওম্বডুসম্যােনর সােথ সৎ িবশ্বােস
সহেযািগতা করেব এবং িনধ�ািরত সমেয়র মেধ্য �য �কানও প্রমাণ এবং অন্যান্য সম্পিক� ত নিথ �তিরর
িদকিনেদ�শনা �মেন চলেব।

(h) যিদ পক্ষগুিলর মেধ্য অিভেযােগর �কানও বনু্ধত্বপূণ� িনষ্পিত্ত হয়, তেব উভয় পক্ষই এটি �রকড� এবং
স্বাক্ষর করেব এবং তারপের, িনষ্পিত্তর শত� ািদ সংযুক্ত কের িনষ্পিত্তর ঘটনা �রকড� করা �যেত পাের, যা
পক্ষগুিলেক িনধ�ািরত সমেয়র মেধ্য শত� ািদ �মেন চলার িনেদ�শ �দয়।

(i) অিভেযাগটি সমাধান করা হেয়েছ বেল মেন করা হেব যখন:
(i) এটি ওম্বডুসম্যােনর হস্তেক্ষেপ অিভেযাগকারীর সােথ �কাম্পািন দ্বারা িনষ্পিত্ত করা হেয়েছ; অথবা
(ii) অিভেযাগকারী িলিখতভােব বা অন্যথায় (যা �রকড� করা �যেত পাের) সম্মত হেয়েছ �য অিভেযাগ

সমাধােনর পদ্ধিত এবং পিরমাণ সেন্তাষজনক; অথবা
(iii) অিভেযাগকারী �স্বচ্ছায় অিভেযাগ প্রত্যাহার কেরেছন।

(2) ওম্বডুসম্যান দ্বারা রায় প্রদান:

(a) অিভেযাগ প্রত্যাখ্যান না করা হেল, ওম্বডুসম্যান িনম্নিলিখত �ক্ষেত্র একটি রায় �দেব:
(i) িস্কম অনযুায়ী নিথপত্র/তথ্য না জমা �দওয়া; অথবা
(ii) �রকেড� র উপর িভিত্ত কের এবং উভয় পক্ষেক শুনািনর যুিক্তসঙ্গত সুেযাগ �দওয়ার পের িস্কেমর

অধীেন িবষয়টি সমাধান করা হয়িন।

(b) এছাড়াও ওম্বডুসম্যান, একটি যুিক্তসঙ্গত রায় �দওয়ার আেগ, সমেয় সমেয় RBI দ্বারা জাির করা ব্যাংিকং
আইন ও অনশুীলেনর নীিত, িনেদ�শাবলী, এবং িনেদ� িশকা এবং প্রাসিঙ্গক হেত পাের এমন অন্যান্য
িবষয়গুিলও িবেবচনা করেব।

(c) এই িবধােন, অন্যান্য িবষেয়র মেধ্য, �কাম্পািনেক তার দায়বদ্ধতার িনিদ�ষ্ট কায� সম্পাদেনর জন্য এবং বা
অন্যথায়, অিভেযাগকারীর দ্বারা ক্ষিতগ্রস্থ হওয়া �য �কানও ক্ষিতর জন্য ক্ষিতপূরেণর মাধ্যেম �কাম্পািন
কতৃ� ক অিভেযাগকারীেক প্রদান করা পিরমাণ, যিদ থােক তেব তার িদকিনেদ�শনা থাকেব।

(d) ওম্বডুসম্যােনর ক্ষিতপূরেণর মাধ্যেম �পেমন্ট িনেদ�শ করার জন্য একটি রায় �দওয়ার ক্ষমতা থাকেব না,
যার পিরমাণ অিভেযাগকারীর ফলস্বরূপ ক্ষিত বা 20 লক্ষ টাকা �যটা কম তার �চেয় �বিশ। ওম্বডুসম্যান
কতৃ� ক প্রদত্ত ক্ষিতপূরণ িবতেক� র সােথ জিড়ত পিরমােণর �থেক স্বতন্ত্র হেব।

(e) এছাড়াও ওম্বডুসম্যান অিভেযাগকারীর সমেয়র ক্ষিত, অিভেযাগকারীর ব্যয়, হয়রািন এবং মানিসক
যন্ত্রণা িবেবচনা কের অিভেযাগকারীেক ক্ষিতপূরণ প্রদান করেত পাের যা 1 লক্ষ টাকার �বশী নয়।

(f) িবধােনর একটি অনিুলিপ অিভেযাগকারী এবং �কাম্পািনেক পাঠােনা হেব।



(g) গৃহীত রায়টি �ময়ােদাত্তীণ� হেব এবং কায�কর হেব না যিদ না অিভেযাগকারী �কাম্পািনর কােছ দািবর
সমূ্পণ� এবং চূড়ান্ত িনষ্পিত্ত িহসােব িবধােনর স্বীকৃিতর একটি িচঠি িবধােনর অনিুলিপ প্রািপ্তর তািরখ
�থেক 30 িদেনর মেধ্য জমা �দয়।
তেব শত� থােক �য অিভেযাগকারী যিদ আিপল দােয়র কেরন তেব এই জাতীয় �কানও স্বীকৃিত প্রদান
করেত হেব না।

(h) �কাম্পািন প্রদত্ত রায় �মেন চলেব এবং অিভেযাগকারীর কাছ �থেক স্বীকৃিতর িচঠি প্রািপ্তর তািরখ �থেক
30 িদেনর মেধ্য ওম্বডুসম্যান এর কােছ সম্মিত �মেন চলার িবষেয় জানােব, যিদ না এটি একটি আিপল
পছন্দ কের।

(3) অিভেযাগ প্রত্যাখ্যান:
(a) �ডপুটি ওম্বডুসম্যান বা ওম্বডুসম্যান �য �কানও পয�ােয় অিভেযাগ প্রত্যাখ্যান করেত পােরন যিদ �দখা

যায় �য অিভেযাগটি করা হেয়েছ:
(i) তা িস্কেমর অধীেন বজায় রাখা যায় না; অথবা
(ii) এটির পরামশ� �দওয়ার বা িনেদ� িশকা বা ব্যাখ্যা চাওয়ার প্রকৃিত বা

(b) ওম্বডুসম্যান �য �কানও পয�ােয় অিভেযাগ প্রত্যাখ্যান করেত পাের যিদ:
(i) তার মেত পিরেষবায় �কান ঘাটিত �নই; অথবা
(ii) ফলস্বরূপ ক্ষিতর জন্য চাওয়া ক্ষিতপূরণটি, ক্ষিতপূরণ প্রদােনর জন্য ওম্বাডসম্যােনর ক্ষমতার

বাইের; অথবা
(iii) অিভেযাগকারী যুিক্তসঙ্গত অধ্যবসায় িনেয় অিভেযাগটি অনসুরণ কেরন না; অথবা
(iv) �কানও পয�াপ্ত কারণ ছাড়াই অিভেযাগ করা হেয়েছ; অথবা
(v) অিভেযােগর জন্য িবশদ নিথ সম্পিক� ত এবং �মৗিখক প্রমাণ িবেবচনা করা প্রেয়াজন এবং

ওম্বডুসম্যােনর কােছ প্রদত্ত কায�ধারা এই ধরেনর অিভেযােগর রায় �দওয়ার পেক্ষ উপযুক্ত নয়;
অথবা

(vi) ওম্বডুসম্যােনর মেত অিভেযাগকারীর �কানও আিথ�ক ক্ষয় বা ক্ষিত বা অসুিবধা হয়িন।

(C) আিপল কতৃ� পেক্ষর সামেন আিপল:

(1) িস্কেমর অধীেন নিথ/ তথ্য না আনার জন্য জাির করা একটি রােয়র জন্য �কাম্পািনর কােছ আিপেলর �কানও
অিধকার থাকেব না।

(2) যিদ িস্কেমর অধীেন �কানও রায় বা অিভেযাগ ��াজার হওয়ার কারেণ �কাম্পািন কু্ষব্ধ হয়, রায় প্রদান বা
অিভেযাগ ��াজার -এর তািরেখর 30 িদেনর মেধ্য,আিপল কতৃ� পেক্ষর কােছ একটি আিপল প্রদান পছন্দ করেত
পাের।
(a) তেব শত� থােক �য �কাম্পািনর আিপেলর �ক্ষেত্র,আিপল দােয়েরর জন্য 30 িদেনর সময়সীমা �সই তািরখ

�থেক শুরু হেব যখন �কাম্পািন অিভেযাগকারীর কাছ �থেক রায় স্বীকৃিতর িচঠি পােব:
(b) শুধুমাত্র �চয়ারম্যান বা ম্যােনিজং িডেরক্টর/িচফ এিক্সিকউটিভ অিফসার বা, তােদর অনপুিস্থিতেত,

িনব�াহী পিরচালক/সমান পদময�াদার অিফসা্েরর পূব�বত� অনেুমাদেনর সােথ একটি �কাম্পািন দ্বারা
আিপল দােয়র করা �যেত পাের।

(c) তেব শত� থােক �য, আিপল কতৃ� পক্ষ, যিদ সন্তুষ্ট হন �য সময়সীমার মেধ্য আিপল না করার জন্য
�কাম্পািনর পয�াপ্ত কারণ িছল, তাহেল আরও 30 িদেনর অিতিরক্ত সমেয়র অনমুিত িদেত পাের।

(3) অিভেযাগকারী, একটি রায় প্রদােনর জন্য বা অিভেযাগ প্রত্যাখ্যাত হওয়ার জন্য কু্ষব্ধ হেল রায় প্রািপ্তর
তািরেখর বা অিভেযাগ প্রত্যাখ্যােনর তািরেখর 30 িদেনর মেধ্য, আিপল কতৃ� পেক্ষর কাে� অথ�াৎ RBI
িবভােগর ভারপ্রাপ্ত িনব�াহী পিরচালক িযিন িস্কমটি পিরচালনা করেছন, একটি আিপল করা পছন্দ করেত
পাের।



তেব শত� থােক �য আিপল কতৃ� পক্ষ, যিদ সন্তুষ্ট হন �য সময়সীমার মেধ্য আিপল না করার জন্য
অিভেযাগকারীর পয�াপ্ত কারণ িছল, তেব আরও 30 িদেনর অিতিরক্ত সমেয়র অনমুিত িদেত পাের।

(4) আিপল কতৃ� পেক্ষর সিচবালয় আিপলটি যাচাই ও প্রিক্রয়া করেব।

(5) পক্ষগুিলেক শুনািনর যুিক্তসঙ্গত সুেযাগ �দওয়ার পের আিপল কতৃ� পক্ষ:
(a) আিপল খািরজ করেত পাের; অথবা
(b) আিপেলর অনমুিত িদেত পাের এবং ওম্বডুসম্যান -এর রায় বা আেদশেক খািরজ করেত পাের; অথবা
(c) আিপল কতৃ� পেক্ষর িবেবচনায় প্রেয়াজনীয় বা যথাযথ এমন িনেদ�শনা সহ নতুন কের িনষ্পিত্তর জন্য

িবষয়টি ওম্বডুসম্যােনর কােছ �প্ররণ করেত পাের; অথবা
(d) ওম্বডুসম্যান -এর আেদশ বা রায় পিরবত� ন করেত পাের এবং পিরবিত� ত ওম্বডুসম্যান -এর আেদশ বা

রায় কায�কর করার জন্য প্রেয়াজনীয় িনেদ�শাবলী প্রদান করেত পাের; অথবা
(e) উপযুক্ত বেল মেন হেত পাের এমন অন্য �কানও আেদশ িদেত পাের।

(6) আিপল কতৃ� পেক্ষর আেদশটি ওম্বডুসম্যান কতৃ� ক প্রদত্ত রায় বা িস্কেমর অধীেন অিভেযাগ প্রত্যাখ্যান করার
আেদেশর মেতা একই প্রভাব �ফলেব, �যমনটি হেত পাের।

(7) তথ্য প্রদশ�ন:
a) গ্রাহকেদর সুিবধার জন্য, �কাম্পািন শাখা/ স্থােন �যখােন ব্যবসা করা হয়, �নাডাল অিফসােরর নাম এবং

�যাগােযােগর িববরণ (�টিলেফান/ �মাবাইল নম্বর এবং ইেমল ঠিকানা) এবং ওম্বডুসম্যােনর নাম এবং
�যাগােযােগর িববরণ, যার সােথ গ্রাহক �যাগােযাগ করেত পােরন তা স্পষ্ট ভােব প্রদশ�ন করেব।

b) �কাম্পািন RBI মাস্টার ডাইেরকশেন প্রদত্ত িস্কেমর মলূ �বিশষ্ট্যগুিল (ইংেরিজ, িহিন্দ এবং আঞ্চিলক ভাষায়)
এমনভােব প্রদশ�ন করেব যােত অিফেস বা শাখায় আসা �কানও ব্যিক্তর তেথ্য সহেজ অ্যােক্সস থােক।

c) (a) এবং (b) পেয়েন্ট উি�িখত সমস্ত িববরণ এবং িস্কেমর একটি অনিুলিপ �কাম্পািনর ওেয়বসাইেট স্পষ্টভােব
প্রদিশ�ত হওয়া উিচত।

(D) িপ্রিন্সপাল �নাডাল অিফসার ("PNO"):

DMI এর িবরুেদ্ধ দােয়র করা অিভেযােগর িবষেয় RBI ওম্বডুসম্যানেক উপস্থাপেনর জন্য এবং তথ্য সরবরােহর জন্য
DMI িপ্রিন্সপাল �নাডাল অিফসার িনেয়াগ কেরেছ । PNO -র িববরণ িনম্নরূপ:

প্রধান �নাডাল
কম�কত� ার নাম

িমঃ আিশস সািরন
িসিনয়র ভাইস �প্রিসেডন্ট – কাস্টমার সােক্সস
এক্সেপ্রস িবিল্ডং, 3য় তলা, 9-10, বাহাদরু শাহ জাফর মাগ�, নয়ািদি�- 110002

�যাগােযােগর নম্বর 011-41204444
ইেমল ঠিকানা grievance@dmifinance.in

head.services@dmifinance.in

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in


পিরিশষ্ট- C

NBFC ওম্বডুসম্যােনর কােছ অিভেযােগর ফম� (দােয়র করা হেব)
[িস্কেমর ধারা 11/2)]
(অিভেযাগকারীর দ্বারা পূরণ করা হেব)

প্রাপক:
ওম্বডুসম্যান

ম্যাডাম/স্যার,

িবষয়: DMI ফাইন্যান্স প্রাইেভট িলিমেটেডর (শাখা বা অিফেসর স্থান) িবরুেদ্ধ অিভেযাগ

অিভেযােগর িববরণ িনম্নরূপ:

1) অিভেযাগকারীর নাম:
2) বয়স (বছের):
3) িলঙ্গ:
4) অিভেযাগকারীর সমূ্পণ� ঠিকানা-

িপন �কাড- ইেমল (যিদ থােক)-
�ফান নম্বর (যিদ থােক)- �মাবাইল নম্বর-

5) অিভেযাগ (DMI ফাইন্যান্স প্রাইেভট িলিমেটেডর শাখা বা অিফেসর নাম এবং সমূ্পণ� ঠিকানা) -

িপন �কাড
6) DMI ফাইন্যান্স প্রাইেভট িলিমেটেডর সােথ সম্পক� /অ্যাকাউন্ট নম্বেরর প্রকৃিত (যিদ থােক)
7) �লনেদেনর তািরখ এবং িববরণ, যিদ থােক

a) অিভেযাগকারীর দ্বারা �কাম্পািনর কােছ ইিতমেধ্যই করা অিভেযােগর তািরখ:
(অনগু্রহ কের অিভেযােগর একটি অনিুলিপ সংযুক্ত করুন)

b) অিভেযাগকারী দ্বারা �কানও িরমাইন্ডার পাঠােনা হেয়েছ িকনা?: হ্যাঁ/না
(অনগু্রহ কের িরমাইন্ডারটির একটি অনিুলিপ সংযুক্ত করুন)

8) অনগু্রহ কের প্রাসিঙ্গক বােক্স (হ্যাঁ/না) টিক িদন -আপনার অিভেযাগ িক:

(i) িবচার/সািলেশর 1 নম্বর অধীেন? হ্যাঁ না

(ii) একজন উিকেলর মাধ্যেম করা, যিদ না উিকল অসন্তুষ্ট পক্ষ হয়? হ্যাঁ না

(iii) ইিতমেধ্য ওম্বডুসম্যান -এর সােথ একই িভিত্তেত �মাকােবলা করা হেয়েছ বা প্রিক্রয়াধীন
আেছ?

হ্যাঁ না

(iv) �কাম্পািনর ব্যবস্থাপনা বা িনব�াহীেদর িবরুেদ্ধ সাধারণ অিভেযাগ/অিভেযােগর প্রকৃিতেত
আেছ?

হ্যাঁ না

(v) িনয়িন্ত্রত সংস্থাগুিলর মেধ্য িবেরােধর কারেণ? হ্যাঁ না

(vi) িনেয়াগকত� া-কম�চারী সম্পক� জিড়ত? হ্যাঁ না

9) অিভেযােগর িবষয়:

10) অিভেযােগর িববরণ: (যিদ জায়গা যেথষ্ট না হয় তেব দয়া কের একটি পৃথক শীট সংযুক্ত করুন)



11) অিভেযাগ প্রািপ্তর 30 িদেনর মেধ্য �কাম্পািনর কাছ �থেক �কানও উত্তর পাওয়া �গেছ িকনা? হ্যাঁ/না (যিদ হ্যাঁ
হয়, অনগু্রহ কের উত্তেরর একটি অনিুলিপ সংযুক্ত করুন)

12) ওম্বডুসম্যােনর কাছ �থেক িবচার চাওয়া হেয়েছ (অনগু্রহ কের আপনার দািবর সমথ�েন নিথ সম্পিক� ত প্রমােণর
একটি অনিুলিপ সংযুক্ত করুন, যিদ থােক)

13) ক্ষিতপূরেণর মাধ্যেম অিভেযাগকারী কতৃ� ক দািব করা আিথ�ক ক্ষিতর প্রকৃিত এবং পিরমাণ, যিদ থােক
(অনগু্রহ কের িস্কেমর ধারা 15 (4) এবং 15 (5) পড়ুন)

14) নিথর তািলকা

15) �ঘাষণা:

(i) আিম/আমরা, এখােন অিভেযাগকারী/গণ �ঘাষণা করিছ �য:
a) উপের উপস্থািপত তথ্য সত্য এবং সঠিক; এবং
b) আিম/ আমরা উপের বিণ�ত এবং এর সােথ জমা �দওয়া নিথেত �কানও তথ্য �গাপন বা ভুলভােব

উপস্থাপন কির িন।

(ii) িস্কেমর 10(2) এর িবধান অনসুাের গণনা করা এক বছেরর �ময়াদ �শষ হওয়ার আেগ অিভেযাগ দােয়র করা
হেয়েছ।

আপনার িবশ্বস্ত,

(অিভেযাগকারী/অনেুমািদত প্রিতিনিধর স্বাক্ষর)

অনেুমাদন

যিদ অিভেযাগকারী তার পেক্ষ ওম্বাডসম্যােনর সামেন উপিস্থত হওয়া এবং বক্তব্য �পশ করার জন্য একজন প্রিতিনিধ িনেয়াগ
করেত চান, তেব িনম্নিলিখত �ঘাষণা জমা িদেত হেব:

আিম/আমরা এতদ্বারা শ্রী/শ্রীমতীেক আমার/আমােদর অনেুমািদত প্রিতিনিধ িহসােব মেনানীত কির যার
�যাগােযােগর িববরণ িনম্নরূপ:
পুেরা ঠিকানা:

িপন �কাড: ইেমইল:
�ফান নম্বর: �মাবাইল নম্বর:

(অিভেযাগকারীর স্বাক্ষর)

******


