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नी#त का सारांश: 
 

नी#त का नाम )शकायत #नवारण तं0 पर नी#त 
जार3 करने और 6भावी होने क: #त;थ नवंबर, 2024 
समीCा क: आव;धकता वाFषHक 
तैयार Jकया गया अनुपालन Fवभाग Oवारा 

समीCा Pाहक सफलता 
संपकH  अनुपालन Fवभाग 
)सफाRरश जोSखम 6बंधन स)म#त 
अनुम#त द3 गई #नदेशक मंडल Oवारा 

 

 

सं-करण इ#तहास: 
 

संशोधन Xतर संशोधन #त;थ 6भावी #त;थ संशोधन का कारण और Fववरण 
1.0 -- 01-11-2024 मूल जार3 

 

 

समी2ा आव6ृ7: 
 

6J]या पRरवतHन और लागू Fव#नयामक अOयतन^ को शा)मल करने के )लए हर साल एक बार। 
!"तावना: 
यह दXतावेज़ डीएमआई फाइनcस 6ाइवेट )ल)मटेड Oवारा अपनाई जाने वाल3 )शकायत #नवारण 6णाल3 का वणHन 

करता है। 
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1. प@रचय 

डीएमआई फाइनcस 6ाइवेट )ल)मटेड (आगे “कंपनी” या “डीएमआई” कहा गया है) एक गैर-जमा Xवीकार करने वाल3 

गैर-बyJकंग Fवzीय कंपनी (एनबीएफसी) के {प मc पंजीकृत है। इसे भारतीय RरजवH बyक (आरबीआई) Oवारा 2023 के 

माXटर #नद}श – भारतीय RरजवH बyक (गैर-बyJकंग Fवzीय कंपनी – Xकेल आधाRरत Fव#नयमन) के तहत एक एनबीएफसी-

)म�डल लेयर कंपनी के {प मc वग�कृत Jकया गया है, िजसका पंजीकरण 6माणप0 संkया एन-14.03176 है। 

एनबीएफसी के {प मc डीएमआई Fव)भ�न 6कार क: Fवzीय सेवाएं 6दान करता है, िजसमc �यिpतगत और �यावसा#यक 

ऋण जैसी सेवाएं शा)मल हy। 

 

#न�पC �यवहार संnहता पर माXटर #नद}श के अ�याय VII के अनुसार, डीएमआई ने यह नी#त तैयार क: है, िजसे 

“)शकायत #नवारण तं0 पर नी#त” (नी#त) के {प मc संद)भHत Jकया गया है। इस नी#त का उOदेiय हमारे Pाहक^ क: 

)शकायत^ और ;चतंाओं का शी� और 6भावी समाधान सु#निiचत करना है, िजससे Jक वे हमार3 सेवाओं से संतु�ट 

और सुर�Cत महसूस कर सकc । हमार3 )शकायत #नवारण 6णाल3 इस 6कार से �डज़ाइन क: गई है Jक वह सभी 

Pाहक^ क: )शकायत^ को 6भावी तर3के से सुलझाने का कायH कर सके। 

 

हम अपने Pाहक^ को #नnदH�ट चैनल^ के मा�यम से अपनी )शकायत दजH करने के )लए 6ो�साnहत करते हy और उ�हc 

आiवासन देते हy Jक हमार3 ट3म उनक: ;चतंाओं का हल करने के )लए 6#तबOध है। हमार3 समFपHत )शकायत #नवारण 

ट3म 6�येक )शकायत क: गहन जांच करेगी और )शकायतकताH को संतोषजनक समाधान  

और 6#तJ]या 6दान करेगी। कंपनी का उOदेiय पारद)शHता और Fवiवास को बढ़ावा देना है, ताJक हमारे Pाहक हमारे 

साथ अपने इंटरैpशन मc सुने और मू�यवान महसूस करc। 

2. BयोDयता 

यह )शकायत #नवारण 6णाल3 डीएमआई के सभी Pाहक^, nहतधारक^, और कमHचाRरय^ पर लागू होती है। कंपनी Oवारा  

6दान क: जाने वाल3 सेवाओं और उ�पाद^ मc ऋण, #नवेश, और Pाहक सहायता जैसी सेवाएँ शा)मल हy। यह 6णाल3 

सभी 6कार के Pाहक इंटरैpशन पर लागू होती है, िजसमc आमने-सामने क: बातचीत, टेल3फो#नक वाताHलाप, और 

इलेpoॉ#नक संवाद शा)मल हy। इसके अ#तRरpत, यह तं0 Jकसी भी ततृीय-पC सेवा 6दाता पर भी लागू होता है जो 

डीएमआई Oवारा Pाहक^ को सेवाएँ 6दान करता है। 
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सभी संबं;धत पC^ को इस तं0 से पRर;चत होने और इसका पालन करने के )लए 6ो�साnहत Jकया जाता है, िजससे 

Jक Pाहक^ क: )शकायत^ का 6भावी संचार और समाधान सु#निiचत हो सके। यह नी#त इस 6कार तैयार क: गई है 

Jक यह डीएमआई के मा�यता 6ा�त प0ाचार और बातचीत चैनल^ के मा�यम से Pाहक^ क: )शकायत^ को 6भावी {प 

से संबो;धत करती है। 

3. तंF का उHदेKय 

डीएमआई का यह तं0 Pाहक संतुि�ट और Fवiवसनीयता को सु#निiचत करने के )लए तैयार Jकया गया है। इस तं0 

के #न�न)लSखत उOदेiय हy: 

 
(I) सभी Pाहक^ के साथ #न�पC और गैर-पCपातपूणH �यवहार करना।  
(II) Pाहक^ Oवारा उठाए गए सभी मुOद^ को )श�टाचार के साथ संभालना और समय पर समाधान 6दान 

करना।  
(III) Pाहक^ को उनके अ;धकार^ और Fवक�प^ के बारे मc पूर3 जानकार3 देना ताJक वे डीएमआई क: सेवाओं 

मc पूणH Fवiवास के साथ जुड़ ेरहc। 

 
यह 6णाल3 कंपनी के Pाहक^ को एक संतोषजनक और #नबाHध सेवा अनुभव देने के )लए 6#तबOध है। सभी Pाहक 

अपने 6iन^ और )शकायत^ के 6#त संवेदनशील 6#तJ]या क: अपेCा कर सकते हy। इस तं0 का मुkय उOदेiय Pाहक^ 

को उनक: )शकायत^ और समXयाओं के 6भावी समाधान के )लए एक Fवiवसनीय मंच 6दान करना है। 

4. मNुय परैामीटर 

कंपनी Oवारा अपनाए गए )शकायत #नवारण तं0 ("जीआरएम") के कुछ मुkय पैरामीटर #न�न)लSखत हy: 

 

(I) एक #नधाHRरत समय सीमा के भीतर Pाहक )शकायत^, Fववाद^ और 6iन^ का समाधान करना। डीएमआई 

का ल�य यह सु#निiचत करना है Jक सभी )शकायत^ का हल शी�ता से Jकया जाए ताJक Pाहक^ का अनुभव 

संतोषजनक रहे।  
(II) यह सु#निiचत करना Jक Pाहक^ क: सभी )शकायत^ और 6iन^ को उ;चत �यान nदया जाए और कम 

से कम अगले उ�च Xतर पर इसे सुना और #नपटाया जाए।  
(III) कंपनी )शकायत या Fववाद का सं�ान तुरंत लेगी और 30 nदन^ क: अव;ध के भीतर इसके समाधान 

का 6यास करेगी। यnद 30 nदन^ क: अव;ध के भीतर )शकायत का समाधान नह3ं होता है, तो Pाहक RरजवH 

बyक एक:कृत लोकपाल योजना के तहत )शकायत 6बंधन 6णाल3 (सीएमएस) पोटHल के मा�यम से अपनी 

)शकायत दजH करा सकते हy। 
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सभी संचार Xथानीय भाषा या उधारकताH Oवारा समझी जाने वाल3 भाषा मc Jकए जाएंगे, िजससे Jक Pाहक को उनके 

मुOदे के समाधान मc कोई कnठनाई न हो। 

5. Rाहक सेवा का अवलोकन 

डीएमआई के Pाहक इंटरैpशन को उनक: आवiयकता और 6कृ#त के आधार पर #न�न)लSखत �ेSणय^ मc वग�कृत 

Jकया गया है: 

 

1. !)न: वे Pाहक आवiयकताएँ िज�हc तुरंत संबो;धत Jकया जा सकता है और �बना Jकसी अ#तRरpत 6J]या 

के #नपटाया जा सकता है। जैसे Jक उ�पाद से संबं;धत सामा�य जानकार3।  

2. अनुरोध: ऐसी आवiयकताएँ िजनके )लए कुछ अ#तRरpत 6J]याओं क: आवiयकता होती है लेJकन यह 

)शकायत के Xव{प मc नह3ं होती। उदाहरण: खाता Fववरण, �याज दर क: जानकार3।  

3. /शकायत3: Pाहक अपनी )शकायतc #न�न)लSखत िXथ#तय^ मc दजH करा सकते हy: 

 
(I) अनुरोध को वादा क: गई समय सीमा के भीतर बंद न करना। 
(II) )लSखत {प मc Pाहक^ को द3 गई सेवाओं मc कमी। 
(III) ऋण अनुबंध क: सहम#त शत� और #नयम^ का उ�लंघन। 
(IV) #न�पC �यवहार संnहता के तहत आवiयक शत� का खुलासा न करना। 
(V) कंपनी के कमHचार3 और साझेदार क: Jकसी कारHवाई से Pाहक को गलत Fवzीय नुकसान होना। 

6. डीएमआई के भीतर Zशकायत #नवारण के Zलए चनैल, ए-केलेशन म\ै]^स और 

समयसीमा 

डीएमआई अपने Pाहक^ क: ज{रत^ को समझते हुए Fव)भ�न �यावसा#यक खंड^ मc काम करता है जैसे उपभोग ऋण, 

�यिpतगत ऋण, और एमएसएमई ऋण। Pाहक के 6iन या )शकायत के आधार पर कंपनी ने अलग-अलग एXकेलेशन 

मैnopस और समयसीमा #नधाHRरत क: है ताJक हर )शकायत का समय पर और उ;चत समाधान हो सके। 

 

1.  4ाहक /शकायत दज8 करने के /लए चैनल: 

 

डीएमआई के Pाहक^ को )शकायत या 6iन दजH कराने के )लए #न�न)लSखत चैनल 6दान Jकए गए हy: 

 

(I) वॉइस सपोट8: Pाहक सोमवार से श#नवार सुबह 9:00 बजे से शाम 8:00 बजे तक हमारे उपभोpता ]े�डट 

Pाहक सेवा पर 08064-807-777 पर कॉल कर सकते हy। 
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(II) ईमेल सपोट8: Pाहक अपनी )शकायत^, 6iन^ और पूछताछ को customercare@dmifinance.in पर 
भेज सकते हy। ईमेल मc अपने ऋण खाता संkया और संपकH  Fववरण का उ�लेख करना आवiयक है ताJक 

उनक: )शकायत पर �वRरत 6#तJ]या 6ा�त हो सके। 

 

2. कंपनी के भीतर /शकायत का ए"केलेशन 

 

"तर 1: यnद कोई Pाहक 6ा�त 6#तJ]या से संतु�ट नह3ं है, तो वह grievance@dmifinance.in पर ईमेल के 

मा�यम से अपनी )शकायत दजH करा सकता है। इस पर 5 कायHnदवस^ के भीतर 6#तJ]या देने का 6यास Jकया 

जाएगा। 

 
"तर 2: यnद Pाहक Xतर 1 क: 6#तJ]या से संतु�ट नह3ं है या उसे कोई 6#तJ]या नह3ं )मल3 है, तो वह वRर�ठ 

उपा�यC - Pाहक सफलता (�ी आशीष सर3न) से संपकH  कर सकता है, िजनका संपकH  नंबर 011-41204444 और 

ईमेल head.services@dmifinance.in है। 

7शकायत =नवारण तंC को भारतीय Gरज़वI बKक- इंटेPेटेड ओSबाTसमेन WकXम, 2021 के अनुसार संचा7लत _कया 

जाएगा, िजसे माWटर =नदeश - भारतीय Gरज़वI बKक (रेगुलेटेड एंटgटgस के 7लए इंटनIल ओSबाTसमेन) =नदeश, 

2023 के साथ जोड़ा जाएगा। 7शकायत =नवारण मl आरबीआई oवारा =नधाIGरत =नqपs tयवहार संvहता के तहत 

wासंxगक vदशा=नदeशy को भी zयान मl रखा जाएगा। 

7. जीआरएम का Bदशbन 

कंपनी ने Pाहक^ क: सहू)लयत के )लए अपने सभी कायाHलय पRरसर^ मc )शकायत #नवारण तं0 (जीआरएम) क: 

जानकार3 6मुखता से 6द)शHत क: है। यह सु#निiचत Jकया गया है Jक Pाहक आसानी से इस तं0 के बारे मc जानकार3 

6ा�त कर सकc  और अपनी )शकायतc सह3 ढंग से दजH करा सकc । इसके अ#तRरpत, Pाहक कंपनी क: वेबसाइट के )लकं 

https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html के मा�यम से भी जीआरएम से जुड़ी जानकार3 को 

एpसेस कर सकते हy, िजससे उ�हc अपनी )शकायत^ को दजH करने क: 6J]या मc सहू)लयत हो सके। 

 

8. 6BZंसपल नोडल अdधकारf के पास Zशकायत दजb करने कg Bhiया 

 

mailto:customercare@dmifinance.in
mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html
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Jकसी भी 6iन या ;चतंा के समाधान के )लए Pाहक कई सेवा चैनल^ के मा�यम से डीएमआई से संपकH  कर सकते 

हy। यnद Pाहक हमारे Pाहक सेवा कायHकार3 Oवारा 6दान Jकए गए समाधान से संतु�ट नह3ं होते हy, तो वे F6)ंसपल 

नोडल अ;धकार3 से संपकH  कर सकते हy। 

 

a) कंपनी के F6)ंसपल नोडल अ;धकार3 का Fववरण इस 6कार है: 

 

नाम आशीष सर3न 
 

पद वRर�ठ उपा�यC - Pाहक सफलता 
पता एpस6ेस �बि�डगं, तीसर3 मंिजल, 9-10, बहादरु शाह जफर मागH, नई nद�ल3 - 

110002 
संपकH  नंबर 011-41204444 
ईमेल: grievance@dmifinance.in, head.services@dmifinance.in 

 
 

b) F6)ंसपल नोडल अ;धकार3 के पास )शकायत दजH करने क: 6J]या: 

 

Pाहक 30 nदन^ के भीतर अपने )शकायत के समाधान के )लए Fव#नय)मत इकाई को )लSखत )शकायत भेज सकते 

हy। 
यnद Fव#नय)मत इकाई Oवारा )शकायत को आं)शक या पूर3 तरह से अXवीकार Jकया जाता है और Pाहक असंतु�ट 

रहता है या 30 nदन^ मc कोई जवाब नह3ं )मलता है, तो Pाहक आगे क: कारHवाई कर सकते हy। 
Pाहक अपनी )शकायत को लोकपाल के पास 6Xतुत कर सकते हy: 

 

● CMS पोटHल पर ऑनलाइन: https://cms.rbi.org.in 

● ईमेल Oवारा: CRPC@rbi.org.in 
● भौ#तक {प से: कc §3यकृत 6ाि�त एवं 6संXकरण कc § (सीआरपीसी), भारतीय RरजवH बyक, चौथी मंिजल, सेpटर 

17, चंडीगढ़ - 160017। संपकH  कc § टोल ¨: नंबर - 14448 (समय: सुबह 9:30 से शाम 5:15 तक)। 

9. Bhiया मk सधुार 

आंतRरक लोकपाल Oवारा )शकायत^ के #न�कष� के आधार पर, डीएमआई मौजूदा 6J]याओं का Fवiलेषण करती है 

ताJक संभाFवत अंतराल और चूक क: पहचान क: जा सके। शीषH �ेSणय^ क: )शकायत^ पर गहन मूल कारण Fवiलेषण 

Jकया जाता है। 6ा�त अंत©Hि�ट और 6#तJ]या को सभी संबं;धत ट3म^ के साथ साझा Jकया जाता है। इस सहयोगा�मक 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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©ि�टकोण का उOदेiय सेवा क: गुणवzा को बेहतर बनाना और Pाहक^ क: संतुि�ट को बढ़ाना है। सुधारा�मक कारHवाइय^ 

के मा�यम से समान समXयाओं क: पुनरावFृz को कम करने के 6यास Jकए जाते हy। 

10. जीआरएम कg समी2ा 

डीएमआई का #नदेशक मंडल 6�येक वषH इस नी#त क: समीCा करेगा। अगर Jकसी #नयामक पRरवतHन के कारण इस 

नी#त मc बदलाव क: आवiयकता होती है, तो इसे तदनुसार संशो;धत Jकया जाएगा। 

 
कोई अ�य शतª या 6J]याएँ जो इस नी#त मc Xप�ट नह3ं क: गई हy, उ�हc एसबीआर ¨ेमवकH  और आरबीआई के nदशा-

#नद}श^ के अनुसार पढ़ा जाएगा। यह सु#निiचत Jकया गया है Jक Pाहक )शकायत^ का समाधान हमेशा #नयमानुसार 

हो, और डीएमआई क: सेवाएँ पारदश� और संतोषजनक बनी रहc। 

 
यह �यापक नी#त डीएमआई के Pाहक^ को समय पर समाधान और पारदश� सेवा 6दान करने के )लए 6#तबOध है, 

िजससे Pाहक^ का Fवiवास बना रहे और वे हमारे साथ संतु�ट रहc। 

 

 

 

 

 

 


