
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

डीएमआय फायन*स ,ाय-हेट 1ल1मटेड3या त5ार 

7नवारण यं;णेवर<ल धोरण 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

		Page:		1



 

धोरणाचा सारांश: 
 

धोरणाचे नाव त"ार %नवारण यं+णेचे धोरण 

जार< आBण ,भावी तार<ख नो0ह2बर, २०२४ 

पुनरावलोकनाचा कालावधी वा7ष9क 

यांनी तयार केले अनुपालन 7वभाग 

Hवारे पुनरावलोकन केले Aाहक यश 

संपकI  अनुपालन 7वभाग 

यांनी 1शफारस केल< आहे जोखीम 0यवGथापन सJमती 

अनुमोदक संचालक मंडळ 
 
आवMृी इ7तहास: 

 
पुनरावMृी 
Oतर 

पुनरावMृी 
तार<ख 

,भावी तार<ख पुनरावMृीचे कारण आBण वणIन 

१.० - ०१-११-२०२४ मूळ जारO करणे 
 
पुनरावलोकन वारंवारता: 
 
PQ"या बदल आTण लागू %नयामक अUयतने समा7वVट करXयासाठZ दरवष[ एकदा. 

 
,Oतावना: 

 
हा दGतऐवज डीएमआय फायना_स Pाय0हेट JलJमटेड Uवारे अनुसरण केले`या त"ार %नवारण यं+णेचे वण9न करतो.



 

सामPी सारणी 
 

सामPी 

1. पQरचय ......................................................................................................................................................... ४ 

2. लागू ............................................................................................................................................................. ४ 

3. यं;णेचे उHVदWट ............................................................................................................................................ ४ 

4. मुXय पॅरामीटसI ............................................................................................................................................. ४ 

5. Pाहक सेवेचे Zवहंगावलोकन ............................................................................................................................ ५ 

6. चॅनल, एOकेलेशन मॅV\]स आBण डीएमआय अंतगIत त5ार 7नवारणासाठ_ टाइमलाइन ........................................... ५ 

7. जीआरएम चे ,दशIन: ..................................................................................................................................... ६ 

8. Z,ि*सपल नोडल ऑcफसरकड ेत5ार दाखल करdयाची ,c5या ............................................................................. ६ 

9. ,c5या सुधारणा ........................................................................................................................................... ७ 

10. जीआरएम चे पुनरावलोकन ........................................................................................................................... ७



 

1. पQरचय 
 
डीएमआय फायन_स  Pाय0हेट JलJमटेड (याला पुढे "कंपनी" Qकंवा "डीएमआय" असे संबोधले जाईल) हO एक नॉन-dडपॉTझट 

GवीकारणारO नॉन-बँQकंग फायनाि_सयल कंपनी ('एनबीएफसी) hहणून नiदणीकृत आहे आTण ती आरबीआई kया माGटर 

डायरेlशन - एक mबगर बँQकंग 7वnीय कंपनी - कौश`य आधाpरत %नयमन qदशा, २०२३ (वेळोवेळी सुधाpरत) अंतग9त 

'एनबीएफसी – मsयम Gतराkया tेणीत वग[कृत आहे. आरबीआई कड े'एनबीएफसी नiदणी Pमाणप+ "मांक एन-१४.०३१७६ 

Uवारे नiदणीकृत आहे. 
 
वाजवी 0यवहार संqहतेkया माGटर डायरेlशनkया अsयाय VII नुसार, डीएमआय ने हे धोरण तयार केले आहे, 

यापुढे "त"ार %नवारण यं+णेवरOल धोरण" ("धोरण") hहणून संदJभ9त. 
 

 
आमची त"ार %नवारण यं+णा सव9 Aाहकांkया त"ारO आTण समGयांचे wवpरत आTण Pभावीपणे %नराकरण केले जातील याची 
खा+ी करXयासाठZ dडझाइन केलेले आहे. आhहO आमkया Aाहकांना %नयुlत केले`या चॅनेलUवारे त"ारO मांडXयासाठZ 
Pोwसाqहत करतो आTण आhहO एका 7व%नqद9Vट कालमया9देत समGयांचे %नराकरण करXयासाठZ वचनबUध आहोत. आमची 
सम7प9त त"ार %नवारण टOम Pwयेक त"ारOची सखोल चौकशी करेल आTण त"ारकwया9ला अJभPाय देईल. पारदश9कता आTण 

7वzवास वाढवXयाचे आमचे उUqदVट आहे, आमkया Aाहकांना wयांkया आमkयाशी संवाद साधताना wयांचे ऐकले आTण 

मू`यवान वाटते. 
 

 
2. लागू 

 
हO यं+णा नॉन-बँQकंग फायनाि_शयल कंपनी (एनबीएफसी) kया सव9 Aाहकांना, भागधारकांना आTण कम9चा|यांना लागू होते. 

यामsये कंपनीने ऑफर केले`या सव9 सेवा आTण उwपादने समा7वVट आहेत, ~यात कज9, गंुतवणूक आTण Aाहक समथ9न यांचा 
समावेश आहे परंतु ते इतकेच मया9qदत नाहO. हO यं+णा समोरासमोर संPेषणे, टेJलफो%नक संभाषणे आTण इलेl�ॉ%नक 

प+0यवहारांसह सव9 Aाहक परGपरसंवादांमsये वापरXयासाठZ आहे. या0य%तpरlत, ते Aाहकांना सेवा 7वतरOत करXयात 

एनबीएफसी Uवारे गंुतले`या कोणwयाहO ततृीय-प� सेवा Pदाwयांना लागू होते. गंुतले`या सव9 प�ांना Pभावी संवाद आTण 

त"ारOंचे %नराकरण सु%निzचत करXयासाठZ यं+णेशी पpर�चत होXयासाठZ Pोwसाqहत केले जाते. 
 

 
3. यं;णेचे उHVदWट 

 
(i) सव9 Aाहकांना नेहमीच %नVप� आTण प�पात न करता वागवले जाते. 

(ii) Aाहकांनी उपिGथत केले`या सव9 समGया सौज_याने हाताळ`या जातात आTण वेळेवर सोडव`या जातात. 

(iii) Aाहकांना wयांkया हlकांची पूण9 जाणीव क�न qदलO जाते जेणेक�न ते आमkया P%तसादावर Qकंवा wयांkया 
त"ारOचे %नराकरण करXयावर पूण9पणे समाधानी नस`यास ते पया9यी उपाय %नवडू शकतात. 

 
हO यं+णा डीएमआय kया सव9 Aाहकांना आTण डीएमआय kया %नदश9नास आणले`या सव9 बाबींना लागू आहे 

wयाkया मा_यताPा�त प+0यवहार आTण परGपरसंवाद चॅनेलUवारे. हे Pकरण वगळते जे आहेत . 
 

4. मुXय पॅरामीटसI 
 



 

त"ार %नवारण यं+णेचे (“जीआरएम”) काहO Pमुख मापदंड खालOलPमाणे आहेत. 

कंपनी: 
 

(i) Aाहकांkया त"ारO/7ववाद/Pzनांचे 7वqहत मुदतीत %नराकरण. 

(ii) Aाहकांkया सव9 त"ारO/7ववाद/Pzन Qकमान पुढOल उkच Gतरावर ऐकले आTण सोडवले जातील याची खा+ी करणे. 

(iii) कंपनी त"ार/त"ार wवरOत घेईल आTण ३० qदवसांkया कालावधीत Pकरणांचे wवpरत %नराकरण करेल. ३० qदवसांkया 
आत अनुपालन/त"ारOचे %नराकरण न झा`यास, कज9दार pरझ0ह9 बँक- एकािwमक लोकपाल योजनेअंतग9त त"ार 

0यवGथापन PणालO (“सीएमएस”) पोट9लUवारे त"ार दाखल क� शकतो. 

सव9 संPेषण हे Gथा%नक भाषेत/कज9दाराला समजले`या भाषेत असावे. 
 
 

5. Pाहक सेवेचे Zवहंगावलोकन 
 
Aाहक संवाद खालOलPमाणे वग[कृत केले आहेत: 

 
i. Pzन (P) - पुढOल PQ"येची आवzयकता न घेता, Aाहकांkया आवzयकता ~या पूण9 के`या जाऊ 

शकतात आTण wवpरत बंद के`या जाऊ शकतात. 

ii. 7वनंwया (आर) - Aाहकांkया आवzयकता ~यांना पुढOल PQ"येची आवzयकता आहे आTण wया 
त"ारOkया Gव�पातील नाहOत. 

iii. त"ारO (सी) - त"ारO खालOल पpरिGथतींमsये मांड`या पाqहजेत: 
 

a. वचनबUध कालमया9देत 7वनंती बंद न करणे (टOएटO); 
b. वचनबUध कृती आTण Aाहकांना लेखी Pदान केले`या सेवांमsये कमतरता; 

c. कज9 कराराkया मा_य अटO व शत�चे उ`लंघन; 

d. वाजवी 0यवहार संqहतेनुसार आवzयक असले`या भौ%तक अटOंचा खुलासा न करणे; 

e. कंपनी कम9चारO आTण भागीदार यांkया कृती आTण वत9नामुळे चुक�चे आ�थ9क नुकसान 

होते जेथे Aाहकांनी घटनेची त�ये उUधतृ केलO आहेत. 
 

6. चॅनल, एOकेलेशन मॅV\]स आBण डीएमआय मfये त5ार 7नवारणासाठ_ टाइमलाइन: 

डीएमआय 7व7वध 0यवसाय 7वभागांमsये काय9रत आहे जसे क� उपभोग कज9, वैयिlतक कज9 आTण 

एमएसएमई कज� यासह मुदत कज9 आTण उkच नेट-वथ9 वैयिlतक (एचएनआय) ला ऑफर केले`या शअेस9वर 

कज9. Aाहक 7वभाग आTण Pzन/चौकशी Jभ_न अस`याने कंपनीने Pwयेक 0यवसाय 7वभागासाठZ Gवतं+ वाढ 

मॅq�lस आTण टाइमलाइन ठेवXयाचा %नण9य घेतला आहे. 
 

(1) Pाहकां3या त5ार< नgदवdयासाठ_ चॅनेल: Pाहक/cकरकोळ कजI/ई-केवायसी (यु%नक आयड2qटQफकेशन 

ऑथॉpरटO ऑफ इंdडया): Aाहक/Qकरकोळ कजा9साठZ (~यात उपभोग कज9, इलेिl�क वाहन कज9, रो�यांवर 

कज�, वैयिlतक कज9 आTण एमएसएमई कज� यामsये मुदत कज9 आTण शअेस9वरOल कज9) आTण वैयिlतक 

कजा9साठZ (~यात मुदत कज9 आTण शअेस9वरOल कज9 समा7वVट आहे) आTण ई-केवायसी (यु%नक 

आयड2qटQफकेशन ऑथॉpरटO ऑफ इंdडया केवायसी वापरकता9 एज_सी) PQ"या, Aाहक wयांkया 
त"ारO/Pzन/चौकशी खालOल चॅनेलUवारे नiदवू शकतात: 



 

आवाज समथIन- Aाहक आhहाला ०८०६४-८०७-७७७ या "मांकावर क_�युमर "ेdडट कGटमर केअरवर कॉल 

क� शकतात. 

सोमवार ते श%नवार सकाळी ९:०० ते रा+ी ८:०० दरhयान. 

(a) ईमेल समथIन- कृपया आhहाला customercare@dmifinance.in वर Jलहा (कृपया ईमेलमfये तुमचा 
कजI खाते 5मांक आBण संपकI  5मांक नमूद करdयाचे सु7निnचत करा). Aाहकाला ताबडतोब GवयंचJलत 

पोचपावती Pा�त होईल आTण ३ -यावसा7यक Vदवसां3या आत संघाकडून P%तसाद Pा�त होईल परंतु अशी 
उदाहरणे असतील ~यात संघाला अ�धक वेळ लागू शकतो. 

(2) कंपनीमधील वाढ: 

(a) पातळी १: जर Aाहकाला wयाkया/%तkया चौकशी/7वनंतीवर Jमळाले`या P%तसादाने समाधान न झा`यास 

Qकंवा Aाहक सेवा टOमकडून कोणताहO P%तसाद न Jमळा`यास, तो/ती grievance@dmifinance.in वर 

त"ार क� शकतो/शकते. चौकशी/7ववाद/त"ारOkया आधारावर, Aाहकाला कंपनीkया नiदणीकृत ई-मेल 

आयडीवर 5 काय9qदवसांkया आत JलTखत उnर/समाधान पाठवले जाईल. 

(b) पातळी २: Aाहक Jमळाले`या P%तसादाने समाधानी नाहO Qकंवा wयाला कोणताहO P%तसाद Jमळत नाहO 
पातळी 1 व�न, पुढOल Pकरण/lवेरO/त"ार पुढे वाढवू शकते: 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

त"ार हाताळणी यं+णा pरझ0ह9 बँकेनुसार %नयंm+त केलO जाईल - एकािwमक लोकपाल योजना, २०२१ माGटर 

डायरेlशन - pरझ0ह9 बँक ऑफ इंdडया (%नयंm+त संGथांसाठZ अंतग9त लोकपाल) %नद�श, २०२३ kया संयोगाने वाचलO 
आहे.त"ार हाताळणी आरबीआई Uवारे 7वqहत केले`या उ�चत 0यवहार संqहतेkया अंतग9त संबं�धत माग9दश9क त�वे 

देखील 7वचारात घेईल. 
 

(3) जर Aाहकाला Jमळाले`या समाधानाने समाधान न झा`यास Qकंवा qदले`या वेळेत डीएमआय कडून कोणताहO 
P%तसाद न Jमळा`यास, तर तो/ती आरबीआई सीएमएस पोट9लवर त"ार नiदवू शकतो/शकते - 

https://cms.rbi.org.in  Qकंवा खालOल प�यावर त"ार फॉम9 (फॉरमॅट) पाठवू शकतो/शकते: 
 
क2 �Oकृत Pा�ती आTण PQ"या क2 �, भारतीय pरझ0ह9 बँक, ४था मजला,  
सेlटर १७, चंदOगड - १६००१७ टोल �� "मांक - १४४४८: 

 

त5ार 7नवारण 

अsधकार< यांचे नाव 
tी आJशष सरOन 

वpरVठ उपाsय� - Aाहक यश 

एlसPेस mबि`डगं, %तसरा मजला, ९-१०, बहादरू शाह जफर माग9, 
नवी qद`लO- ११०००२ 

संपकI  5. ०११-४१२०४४४४ 

ईमेल पMा head.services@dmifinance.in 

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


 

7. जीआरएम चे ,दशIन: 

Aाहकांkया फायUयासाठZ, कंपनीने कंपनीkया सव9 काया9लय पpरसरात ठळकपणे जीआरएम PदJश9त केले आहे. Aाहक 

https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html या JलकंUवारे कंपनीkया वेबसाइटवर जीआरएम देखील पाहू 

शकतात. 
 

8. ,धान नोडल अsधकार<कड े त5ार दाखल करdयाची ,c5या 

कोणwयाहO शंका Qकंवा समGयांसाठZ Aाहक अनेक सेवा चॅनेलUवारे आमkयापय�त पोहोचू शकतात - 

https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/ वर िlलक क�न 

आमkया कGटमर केअर एिlझlयुqट0हने qदले`या ठरावावर Aाहक समाधानी नस`यास, Pधान नोडल अ�धकारOचे 

तपशील खालO qदले आहेत: 

a) कंपनीचे ,मुख नोडल अsधकार<: 

कंपनीkया Pधान नोडल अ�धकारOशी  येथे संपक9  साधला जाऊ शकतो: 

 
 
 
Pधान नोडल अ�धकारO यांचे नाव  

 
आJशष सरOन 

वpरVठ उपाsय� - Aाहक यशGवी 
एlसPेस mबि`डगं, 3रा मजला, 9-10, बहादरू शाह जफर माग9, नवीन 

qद`लO- 110002 

 
 

 
 

संपक9  "मांक 
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b) ,धान नोडल अsधकार<कड ेत5ार दाखल करdयाची ,c5या: 

चरण १. ३० qदवसांkया शवेटO %नयमन केले`या घटकाकड ेलेखी त"ार. 

चरण २. जर त"ार %नयमन केले`या संGथेकडून पूण9पणे Qकंवा अंशतः नाकारलO गेलO आTण Aाहकाला उnरावर 

समाधान नसेल Qकंवा Aाहकाने अ_य कोणwयाहO मंचाकड ेसंपक9  केला नसेल तर %नयमन केले`या संGथेकडून कोणतेहO 
उnर Jमळत नसेल.Step  

3. लोकपालाकड ेत"ार दाखल करा: 

● सीएमएस पोट9लवर ऑनलाइन (https://cms.rbi.org.in) Qकंवा 

● CRPC@rbi.org.in वर ईमेल करा; Qकंवा 

● Pwय�pरwया स2�लाइ~ड pरसीट अँड PोसेJसगं स2टर (सीआरपीसी), pरझ0ह9 बँक ऑफ इंdडया, ४था मजला, 
सेlटर १७, चंदOगड-१६० ०१७. टोल �� "मांक – १४४४८ सह क2 �ाशी संपक9  साधा (वेळ - सकाळी ९:३० ते 

संsयाकाळी ५:१५). 
 

9. ,c5या सुधारणा 
 
आवडीनुसार त"ारOंkया आढळ आTण अंतग9त ओhबु�समन Uवारे हाताळले`या त"ारOंkया सwयापनावर आधाpरत, शीष9 
त"ारOंkया tेणींवर सखोल मूळ कारण 7वzलेषण केले जाते, जेणेक�न 7वUयमान PQ"यांमsये कोणwयाहO मह�वाkया गॅ�स 

आTण चुकांचे %नदान करता येईल. या 7वzलेषणातून Jमळाले`या अंत�9VटO आTण अJभPायाची माqहती सव9 संबं�धत टOhससह 

पUधतशीरपणे सामा%यक केलO जाते. हा सहकारO �िVटकोन सु%निzचत करतो क� सुधाराwमक उपाय Pभावीपणे लागू केले 

जातात, ~यामुळे आमkया सेवांkया गुणवnेत सुधारणा होईल आTण भ7वVयकाळात अशा समGयांची पुनरावnृी कमी होईल. 
 
10. जीआरएमचे पुनरावलोकन 
 
बोड9 ऑफ डायरेlटस9 या धोरणाची Pwयेक वष[ Qकमान एकदा समी�ा करेल. जर कोणwयाहO %नयामक बदलांमुळे धोरणात 

सुधारणा आवzयक असेल, तर धोरणाची पुनरावलोकन आTण wयानुसार सुधारणा केलO जाईल. 
 
या धोरणात समा7वVट नसले`या इतर अटO/PQ"या एसबीआर �ेमवक9  आTण आरबीआयने जारO केले`या संबं�धत माग9दश9क 

त�वे/पpरप+केनुसार वाच`या जातील. 
 

****** 
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