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অিভেযাগ িন�ি� নীিত

ভূিমকা :

ধািন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড (“DLSL”) এক� পিরেষবা সং�া িহসােব, ভাল �াহক পিরেষবা �দান এবং �াহক
স�ি�র �র বাড়ােনা আমােদর �ধান উে�েগর িবষয়। নতুন �াহকেদর আকৃ� করেত, �সইসােথ িবদ�মান �াহকেদর ধের রাখেত
�ত এবং দ� পিরেষবা �দান করা অপিরহায�। আমরা িব�াস কির �য ��তম সমেয় মানস�� পিরেষবা �দােনর
মাধ�েম,�াহেকর অিভেযাগ এবং অিভেযােগর তা��িণক �িতকােরর মাধ�েম বাজােরর অংশীদাির� এবং ��াে�র মান বিৃ� করা
স�ব ।

অিভেযাগ িন�ি�র জন� পয�ােলাচনা প�িত� পেণ�র �বিশ�� এবং পিরেষবা সরবরােহর ���িল িচি�ত করেত সহায়তা
করেব।

এই DLSL অিভেযাগ িন�ি� নীিতর ল��, �াহেকর অিভেযাগ এবং অিভেযােগর তা��িণক �িতকার িনি�ত করা। এ�
আউটেসাস�ড এেজি� �ারা �দ� পিরেষবা�িলর সােথ স�িক� ত সমস�া�িল িনেয়ও কাজ কের৷

অিভেযাগ িন�ি� সং�া� আমােদর নীিত িনে�া� নীিত�িল অনসুরণ কের:

● �াহকেদর �িত সব�দা ন�ায� আচরণ করা হেব।
● �াহকেদর উ�ািপত অিভেযাগ �সৗজেন�র সােথ এবং অযথা িবল� ছাড়াই �মাকােবলা করা হেব।
● �পনশনেভাগী,শারীিরক �িতব�ী এবং �বীণ নাগিরকেদর অিভেযাগ অ�ািধকার িভি�েত �মাকােবলা করা হেব।
● �াহকেদর �িত�ােনর মেধ� তােদর অিভেযাগ/অিভেযাগ বাড়ােনার উপায় এবং িবক� �িতকােরর অিধকার স�েক�

স�ূণ��েপ অবিহত করা হেব, যিদ তারা তােদর অিভেযােগর �িত �কা�ািনর �িতি�য়ায় স�ূণ��েপ স�� না হয়।
● সম� অিভেযাগ দ�তার সােথ এবং ন�ায�ভােব �মাকােবলা করেত হেব অন�থায় তারা আমােদর খ�ািত এবং ব�বসার

�িত করেত পাের।

● আমােদর কম�রা সরল িব�ােস এবং �াহকেদর �ােথ�র �িত �কােনা �সং�ার ছাড়াই কাজ করেব।

অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ােক আরও অথ�বহ এবং কায�কর করার জন�, এক� কাঠােমাগত ব�ব�া �তির করা হেয়েছ। এই ব�ব�া
িনি�ত করেব �য �য �িতকার চাওয়া হেয়েছ তা ন�ায� এবং �দ� িনয়ম ও �িবধােনর কাঠােমার মেধ� রেয়েছ িকনা ।

যাইেহাক, অিভেযাগ িন�ি�র প�িতর ��ে� �য �কােনা �াহক যিদ তােদর অিভেযাগ জানােত চান তাহেল আমােদর কােছ এক�
�ডিডেকেটড ইেমল আইিড আেছ - grievance@dhani.com.

1. এক� অিভেযাগ হল এক� সং�ার �িত করা অসে�ােষর এক� অিভব�ি�, এ�র পণ� বা পিরেষবা�িল, অথবা অিভেযােগর
হ�া�িলং �ি�য়ার সােথ স�িক� ত, �যখােন এক� �িতি�য়া বা সমাধান ��ভােব বা পেরা�ভােব �ত�ািশত।



অিভেযােগর কারণ: পিরেষবার ঘাটিতর ফেল �কা�ািনর �কােনা কাজ বা ভুেল �িত�� হওয়া �য �কােনা �াহক
ব�ি�গতভােব বা একজন অনেুমািদত �িতিনিধর মাধ�েম (�যমন ন�ায়পােলর সামেন, যথাযথভােব এবং িলিখতভােব িনযু�
উিকল না এমন একজন ব�ি�, অিভেযাগকারীর �িতিনিধ� করার জন� অনেুমািদত) এক� অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন।

�াহক �দ� পিরেষবার সােথ স�� না হেল তার অিভেযাগ নিথভু� করার অিধকার রেয়েছ৷ অিভেযাগ দােয়র করার চার�
উপায় রেয়েছ - ব�ি�গতভােব, �টিলেফােন, �মল/�পা� বা ই-�মইল/ই�ারেনেটর মাধ�েম। এই সম� চ�ােনেলর মাধ�েম �া�
অিভেযাগ�িল অবশ�ই দ�তার সােথ এবং �ত পিরচালনা করেত হেব। যিদ িনধ�ািরত সমেয়র মেধ� �াহেকর অিভেযােগর
সমাধান না হয় বা িতিন যিদ আমােদর �দওয়া সমাধােন স�� না হন, তেব িতিন তার অিভেযাগ িনেয় RBI �ারা �িতি�ত
নন-ব�াংিকং ন�ায়পােলর অিফেসও �যেত পােরন।

2. �াহেকর অিভেযাগ/অিভেযাগ পিরচালনা করার জন� অভ��রীণ য�পািত :

2.1 অিভেযাগ িনব�ন:

একজন �াহক �ফােন, িলিখতভােব বা ইেলক�িনক মাধ�েম অিভেযাগ জানােত পােরন, যিদ িতিন DLSL �ারা �দ� পিরেষবার
সােথ স�� না হন।

অিভেযাগ ও পরামশ� �হেণর ব�ব�া এখােন �দওয়া হল।

�াহক নীেচর উি�িখত �হ�লাইন ন�র�িলর মাধ�েমও কল করেত পােরন। তার অিভেযাগ নিথভু� করার জন� অথবা িতিন
অ�ােন�ার-এসেকেলশন ি�েড �দ� ম�াি�� অনসুাের উে�গ আরও বািড়েয় িদেত পােরন। যখনই এক� অিভেযাগ কল বা �মইল
আেস, ��রক তার অিভেযাগ �ীকার কের একই �মােড বা ইেমেলর মাধ�েম এক� �িতি�য়া পান।

2.2 �হ�লাইন ন�েরর মাধ�েম অিভেযাগ:

�াহক আমােদর �াহক পিরেষবা �কে� 0124-6555555 ন�ের �যাগােযাগ করেত পােরন।

আরও যখনই �কানও অিভেযাগ হাড� কিপ আকাের পাওয়া যায়, �যমন �কানও িচ� ইত�ািদর মাধ�েম, এ� এক� �রিজ�াের
�রকড� করা হয়। এই ধরেনর সম� ��ে�,আমােদর �িতিনিধ �াহকেক তার অিভেযােগর স�ক �কৃিত খুেঁজ �বর করার জন�
তাড়াতািড় কল/�যাগােযাগ কের।

িনয়�কেদর মাধ�েম �া� সম� অিভেযােগর ��ে�,আমরা এই ধরেনর সম� অিভেযাগ এক� অিভেযাগ নিথেত �রকড� কির। এই
ধরেনর অিভেযাগ পাওয়ার এবং �রকড� করার পর আমােদর �িতিনিধরা �াহকেদর সােথ �যাগােযাগ কের এবং অিভেযােগর
সত�তা খুেঁজ �বর কের জ�রী িভি�েত সমাধান কের।

2.3 ব�ি�গত অিভেযাগ:

এক� অিভেযাগ খাতা শাখা�িলেত পাওয়া যায়। একজন �াহক শাখা �থেক এ� �পেত এবং �সখােন তার অিভেযাগ �রকড�
করেত পােরন।

�াহকরা আমােদর পণ� ও পিরেষবার উ�িতর জন� �যেকােনা �িতি�য়া/পরামেশ�র জন� শাখায় রাখা অিভেযাগ খাতা ব�বহার
করেত পােরন।

2.4 �মইল/ই-�মইেলর মাধ�েম অিভেযাগ:



�াহক ডাকেযােগ বা ই-�মইেলর মাধ�েমও অিভেযাগ জমা িদেত পােরন। ই-�মইেলর মাধ�েম �া� অিভেযাগ ই-�মইেলর মাধ�েম
�ীকার করা হেব। যখনই এক� অিভেযাগ কল আেস, ��রক তার অিভেযােগর �ীকৃিত িনি�ত কের এক� উ�র িফের পান।
িডএলএসএল-এর ই-�মইল আইিডেতও অিভেযাগ দােয়র করা �যেত পাের: grievance@dhani.com.

3. অিভেযােগর সমাধান :

3.1 মেনাভাবগত িদক�িলর সােথ স�িক� ত অিভেযাগ:

এই ধরেনর অিভেযাগ�িল �সৗজন�মলূকভােব, সহানভূুিতশীলভােব এবং সেব�াপির �ততার সােথ পিরচালনা করা উিচত।
�াহকেদর সােথ অসদাচরণ/অভ� আচরণ িজেরা টলাের� �লেভেল করা হেব এবং অিবলে� ব�ব�া �নওয়া হেব। DLSL, �কােনা
অব�ােতই, �াফ সদস�েদর �ারা �কােনা মা�ার দবু��বহার সহ� কের না।

3.2 �লনেদন/অপােরশন স�িক� ত অিভেযাগ:

�াথিমকভােব, এই িবভােগর অিভেযাগ/অিভেযােগর সমাধােনর জন� শাখা দায়ী। এি�/�লনেদন সংেশাধন বা �াহকেদর স�ি�
িনি�ত করার জন� শাখা দায়ী থাকেব। �াহেকর স�ি�র জন� অিভেযােগর সমাধান হেয়েছ িকনা তা �দখা এবং যিদ িতিন স��
না হন, তাহেল সমস�া� আেগ বাড়ােনার জন� তােক িবক� উপায় �দান করা শাখার �ধান কত� ব�। যিদ শাখা পয�ােয় এ�
সমাধান না হয়, তারা িনেদ� িশকা/�রেজািলউশেনর জন� �কস� �হড অিফেস পাঠােত পােরন।

3.3 যিদ �াহক 30 িদেনর মেধ� DLSL �ারা �দ� �িতকাের স�� না হন, তেব িতিন িরে�সােলর জন� RBI �ারা �িতি�ত
নন-ব�াি�ং ন�ায়পােলর অিফেসও �যেত পােরন। �যাগােযােগর িববরণ �িত� শাখায় �দিশ�ত হয়।

3.4 12ই নেভ�র, 2021-এ RBI �ারা জাির করা সমি�ত ন�ায়পাল ি�ম, 2021-এর অধ�ায় IV-এ উি�িখত �যেকান এক বা
একািধক কারেণ �য �কানও �াহেকর �কা�ািনর িব�ে� অিভেযাগ রেয়েছ এবং তার আপেডট�িল (িবশদ িববরেণর জন�
https://rbidocs �দখুন। rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), িনেজ বা তার অনেুমািদত
�িতিনিধর মাধ�েম (একজন অ�াডেভােকট ব�তীত), সমি�ত ন�ায়পােলর কােছ নীেচ িবশদভােব অিভেযাগ করেত পােরন৷

4. সময়সীমা :

অিভেযাগ�িলেক স�ক দিৃ�েকােণ �দখা উিচত কারণ এ�িল পেরা�ভােব �কা�ািনর কােজর �মাগত উ�িতর িদেক িনেয় যায়।
�া� অিভেযাগ সব স�াব� �কাণ �থেক িবে�ষণ করা হেব. DLSL এক� �ীকৃিত পাঠােনার �চ�া করেব। অিভেযাগ �াি�র
তািরখ �থেক সেব�া� 30 িদেনর মেধ� সমাধান করা উিচত।

অিভেযােগর িবিভ� �কৃিতর জন� বিৃ� ম�াি�� সহ অিভেযাগ �িতকার �ি�য়া �মাকােবলার সময় ম�াি�� অ�ােন�ার-
এে�েলশন ি�েড �দওয়া হেয়েছ। �াহেকর অিভেযােগর সােথ কাজ কের এমন িবভাগ/কম�কত� ােদর এ� কেঠারভােব �মেন চলেত
হেব।

অিভেযােগর উপর পয�ায়�িমক এমআইএস �তির করা হয় এবং �কা�ািনর ঊ��তন কম�কত� ােদর মেধ� তােদর �ান এবং আরও
িনেদ�শাবলীর জন� �চার করা হয়।

5. পয�ােলাচনা �ি�য়া :

5.1 �াহকেদর অিভেযাগ/ঝঁুিক ব�ব�াপনা কিম� �ারা �াহক পিরেষবা পয�ােলাচনা

ম�ােনজেমে�র এক� িনিদ�� পিরেষবা কিম� রেয়েছ যা পয�ায়�েম �াহকেদর অিভেযােগর �ধান ����িল এবং �াহক
পিরেষবার উ�িতর জন� �নওয়া পদে�প�িল পয�ােলাচনা কের।



কিম� অমীমাংিসত অিভেযাগ/অিভেযাগ�িলও িবেবচনা করেব এবং তার পরামশ� িদেত পাের।

5.2 ও�ডসম�ান ি�ম অনযুায়ী অিভেযােগর উে�েশ� �ধান �নাডাল অিফসার:

�িত�� �াহকরা িনে�া� �কানায় তােদর অিভেযােগর িবষেয় সরাসির �ধান �নাডাল অিফসারেক িলখেত পােরন:

To,

� স�ীব কাশ�প

ি�ি�পাল �নাডাল অিফসার

ধিন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড

�ট নং 108, 5ম তলা,

উেদ�াগ িবহার, �ফজ-I,

���াম – 122016

�ফান:0124-6037111

ইেমল: nodal@dhani.com

6. বাধ�তামলূক �দশ�েনর �েয়াজনীয়তা :

DLSL �দান কের:
● অিভেযাগ ও পরামশ� �হেণর জন� উপযু� ব�ব�া।
● �নাডাল অিফসার/শাখা �ধানেদর নাম, �কানা এবং �যাগােযাগ ন�র।
● �াহকেদর �িত DLSL-এর �িত�িতর �কাড/�ফয়ার ��াক�স �কাড।
● ন�ায়পাল ি�েমর �ধান �বিশ�� অনসুাের, ন�ায়পােলর নাম এবং �যাগােযােগর িবশদ িববরণ, যার সােথ �াহক

�যাগােযাগ করেত পােরন।
● শাখা�িলেত তার তেথ�র জন� �াহক পিরেষবা স�িক� ত নীিত, RBI এবং অন�ান� কতৃ� পে�র পরামশ� ইত�ািদ সহ

িব�ৃত �না�শ �বাড� /বকুেলট �দশ�ন।

7. �াহকেদর সােথ আলাপ আেলাচনা :

DLSL �ীকার কের �য �াহকেদর �ত�াশা/�েয়াজন/অিভেযাগ�িল তােদর কম�েদর �ারা �াহকেদর সােথ ব�ি�গত
আলাপচািরতার মাধ�েম আরও ভালভােব উপলি� করা �যেত পাের। �দ� পিরেষবা�িল স�েক� �াহকেদর মেধ� সেচতনতার
অভােবর কারেণ অেনক অিভেযাগ �দখা �দয় এবং এই ধরেনর আলাপ আেলাচনা �াহকেদর এই ধরেনর পিরেষবা�িল �পেত
সহায়তা কের এবং এ� পরবত� পয�ােয় ��/অিভেযােগর সংখ�া �াস কের।

8. পিরেষবার উ�িত এবং অিভেযাগ পিরচালনার জন� অপাের�ং কম�েদর সংেবদনশীল করা :



8.1 পণ� এবং পিরেষবা স�েক� �ান এবং সেচতনতার অভােবর কারেণ অিভেযাগ�িল �ায়শই ঘেট। ি�ি�পাল �নাডাল
অিফসারেক �স�াল ��িনং �স�াের িবিভ� �ের কম�েদর �িশ�েণর �েয়াজনীয়তার িবষেয় �িতি�য়া জানােত হেব।

8.2 DLSL িবিভ� িবভাগ �থেক �াহকেদর সােথ িডল কের, যা মতামেতর পাথ�ক� এবং �বসাদশৃ� ��ে�র জ� িদেত পাের।
�াহকেদর সােথ এক� ইিতবাচক মেনাভাব এবং এক� �াহক বা�ব আচরেণর সােথ �মাকািবলা করার জন�, �� লাইন
�াফেদর িনব�াচন সাবধােন করা উিচত। �খালা মন এবং মেুখ হািস িনেয়, কম�েদর �াহেকর আ�া জয় করেত স�ম হওয়া
উিচত। অস�� �াহকেদর পিরচালনার জন� �েয়াজনীয় নরম দ�তা �দান করা �িশ�ণ ��া�ােমর এক� অিবে�দ�
অংশ হওয়া উিচত। অিভেযাগ/অিভেযাগ পিরচালনার জন� অভ��রীণ য�পািত �য সকল �ের সুচা� ও দ�তার সােথ
কাজ কের তা িনি�ত করা �ধান �নাডাল অিফসােরর দািয়� হেব।

অ�ােন�ার- এ�ােলশন ি�ড

�থম

�ের

DLSL-এর িনকটতম শাখায় �যেত, কল করেত বা িলখেত অনেুরাধ করা হে�।

শাখা �ধােনর নাম:

�যাগােযােগর িবশদ িববরণ: �ফান, ইেমল এবং স�ূণ� �কানা:

অথবা support@dhani.com

ি�তীয়

�ের

7 কায�িদবেসর মেধ� উপি�ত না হেল, �াহক �হ� লাইন ন�েরর মাধ�েম এক� অিভেযাগ ক�ন৷ নীেচ
উি�িখত:

�াহকরা 0124-6555555 এ সকাল 8:00 AM �থেক 8:00 PM এর মেধ� আমােদর �াহক পিরেষবা
�কে� �যাগােযাগ করেত পােরন৷

অথবা এক� ইেমল পাঠান grievance@dhani.com

তৃতীয়

�ের

যিদ 15 কায�িদবেসর মেধ� অিভেযােগর সে�াষজনক সমাধান না হয়, �াহক আমােদর �ধান �নাডাল
অিফসােরর সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন:

িমঃ স�ীব কাশ�প

ি�ি�পাল �নাডাল অিফসার

ধািন �লানস অ�া� সািভ� েসস িলিমেটড

�ট নং 108, 5ম ��ার, উেদ�াগ িবহার,

�ফজ-১, ���াম – 122016

�ফান 0124-6037111, ইেমল: nodal@dhani.com



চতুথ�

�ের

12 নেভ�র 2021-এ িরজাভ� ব�া� অফ ইি�য়ার �ারা জাির করা "ইি�ে�েটড ও�ডসম�ান ি�ম,
2021" এবং তার আপেডট�িল অনসুাের, যিদ 30 িদেনর মেধ� অিভেযাগ� সে�াষজনকভােব �িতকার
না করা হয়, তাহেল �াহক এই উে�েশ� িডজাইন করা �পাট� ােলর মাধ�েম অনলাইেন অিভেযাগ দােয়র
করেত পােরন। https://cms.rbi.org.in.

িনে�া� প�িতেত �ক�ীভূত রিসদ এবং �ি�য়াকরণ �কে� ইেলক�িনক বা িফিজক�াল �মােডর
মাধ�েমও অিভেযাগ জমা �দওয়া �যেত পাের-

ইেলক�িনক �মাড

ইেমল – crpc@rbi.org.in

ডাক �কানা

�স�ালাইসড িরিস� এ� �েসিসং �স�ার,

ভারতীয় িরজাভ� ব�া�,

চতুথ� তলা, �স�র 17,

চ�ীগড় - 160017

�টাল-ি� ন�র: 14448 (তদে�র জন�)

*****************

https://cms.rbi.org.in/

