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ફ�રયાદ િનવારણ નીિત

પ�રચય

ધની લો�સ એ�ડ સિવ�સીસ �લિમટ�ડ (“DLSL”) એક સવેા સ�ંથા તર�ક�, સાર� �ાહક સવેા �દાન કરવી અને

�ાહક સતંોષ�ું �તર વધાર�ું એ અમાર� ��ુય �ચ�તા છે. નવા �ાહકોને આકષ�વા તમેજ હાલના �ાહકોને

�ળવી રાખવા માટ� તા�કા�લક અને કાય��મ સવેા �દાન કરવી જ�ર� છે. અમા�ંુ માન�ું છે ક� બ�ર

�હ�સામાં વધારો અને �ા�ડ વ�ે�ુ બનાવવી એ �ાહકની ફ�રયાદો અને ફ�રયાદો�ું �વ�રત િનરાકરણ

�િુનિ�ત કર�ને ઓછામાં ઓછા સમયમાં �ણુવ�ા��ુત સવેા �દાન કર�ને જ શ� છે.

ફ�રયાદ િનવારણ માટ�ની સમી�ા પ�િતએ ઉ�પાદન �િુવધાઓ અને સવેા િવતરણમાં ખામીઓને

ઓળખવામાં મદદ કરવી જોઈએ.

આ DLSL ફ�રયાદ િનવારણ નીિતનો ઉ�ે�ય �ાહકોની ફ�રયાદો અને ફ�રયાદો�ું તા�કા�લક િનવારણ

�િુનિ�ત કરવાનો છે. તે આઉટસોસ� એજ�સી �ારા �રૂ� પાડવામાં આવતી સવેાઓને લગતી સમ�યાઓ

સાથે પણ કામ કર� છે.

ફ�રયાદ િનવારણ �ગેની અમાર� નીિત નીચે જણાવલે િસ�ાતંોને અ�સુર� છે:

● �ાહકો સાથે દર�ક સમયે �યાયી વત�ન કરવામાં આવશ.ે
● �ાહકો �ારા ઉઠાવવામાં આવલેી ફ�રયાદો સૌજ�ય સાથે અને અયો�ય િવલબં િવના �યવહાર કરવામાં

આવે છે.
● પ�ેશનરો, શાર��રક િવકલાગં અને વ�ર�ઠ નાગ�રકોની ફ�રયાદોને �ાથિમકતાના આધાર� ઉક�લવામાં

આવે છે.
● �ાહકોને તમેની ફ�રયાદો/ફ�રયાદોને સ�ંથામાં વધારવાના માગ� અને વકૈ��પક ઉપાય માટ�ના તમેના

અિધકારો િવશે સ�ંણૂ�પણે �ણ કરવામાં આવે છે, જો તઓે તમેની ફ�રયાદો પર કંપનીના �િતસાદથી

સ�ંણૂ�પણે સ�ં�ુટ ન હોય.
● બધી ફ�રયાદોનો કાય��મ અને વાજબી ર�તે િનકાલ કરવામાં આવે કારણ ક� અ�યથા તે અમાર�

�િત�ઠા અને �યવસાયને �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે.
● અમારા કમ�ચાર�ઓ સ�ાવનાથી અને �ાહકોના �હત માટ� �વૂ��હ રા�યા િવના કામ કરશ.ે

ફ�રયાદ િનવારણ પ�િતને વ�ુ અથ��ણૂ� અને અસરકારક બનાવવા માટ�, આવા �ત તરફ એક માળખાગત

િસ�ટમ બનાવવામાં આવી છે. આ િસ�ટમ એ �િુનિ�ત કરશે ક� � િનવારણ માગંવામાં આ��ું છે તે �યાયી

અને �યાયી છે અને િનયમો અને િનયમનના આપલે માળખામાં છે.

જો ક�, ફ�રયાદ િનવારણ ���યાઓના સબંધંમા,ં અમાર� પાસે કોઈ પણ �ાહક �ારા કોઈપણ ફ�રયાદ

ન�ધાવવા માટ� સમિપ�ત ઈમલે આઈડ� છે, જો તઓે આમ કરવા માગંતા હોય તો -
grievance@dhani.com.

mailto:grievance@dhani.com


1. ફ�રયાદ એ સ�ંથા ��યે કરવામાં આવલે અસતંોષની અ�ભ�ય��ત છે, તનેા ઉ�પાદનો અથવા સવેાઓ
સબંિંધત છે, અથવા ફ�રયાદો સભંાળવાની ���યા પોતે જ છે, �યાં �િતભાવ અથવા િનરાકરણ �પ�ટ

અથવા ગ�ભ�ત ર�તે અપ�ે�ત છે.

ફ�રયાદના કારણો: સવેામાં ઉણપના પ�રણામે કંપનીના �ૃ�ય અથવા �કૂથી નારાજ કોઈપણ �ાહક યોજના

હ�ઠળ �ય��તગત ર�તે અથવા અિધ�ૃત �િતિનિધ (એટલે     ક�, વક�લ િસવાયની �ય��ત, યો�ય ર�તે િન��ુત

અને લ�ેખતમાં અિધ�ૃત) મારફતે ફ�રયાદ ન�ધાવી શક� છે. લોકપાલ સમ�ની કાય�વાહ�માં ફ�રયાદ��ું

�િતિનિધ�વ કરો).

જો �ાહક �રૂ� પાડવામાં આવતી સવેાઓથી સ�ં�ુટ ન હોય તો તનેે તનેી ફ�રયાદ ન�ધવાનો અિધકાર છે.
ફ�રયાદ ન�ધાવવાની ચાર ર�ત છે - �બ�મા,ં ટ��લફોન �ારા, મઇેલ/પો�ટ �ારા અથવા ઈ-મલે/ઇ�ટરનટે
�ારા. આ તમામ મા�યમો �ારા �ા�ત થતી ફ�રયાદોને કાય��મતાથી અને ઝડપથી હાથ ધરવામાં આવવી

જોઈએ. જો �ાહકની ફ�રયાદ િનધા��રત સમયમયા�દામાં ઉક�લાતી નથી અથવા જો તે અમારા �ારા �દાન

કરવામાં આવલેા ઠરાવથી સ�ં�ુટ ન હોય, તો તે પોતાની ફ�રયાદ સાથે આરબીઆઈ �ારા �થાિપત

નોન-બ��ક�ગ લોકપાલની ઓ�ફસનો પણ સપંક� કર� શક� છે.

2. �ાહકની ફ�રયાદો/ફ�રયાદોને હ��ડલ કરવા માટ� �ત�રક મશીનર�:

2.1 ફ�રયાદ ન�ધણી:

�ાહક DLSL �ારા �રૂ� પાડવામાં આવતી સવેાઓથી સ�ં�ુટ ન હોય તો, ફોન પર, લ�ેખતમાં અથવા
ઇલ�ે�ોિનક મા�યમથી ફ�રયાદ ન�ધાવી શક� છે.

ફ�રયાદો અને �ચૂનો મળેવવા માટ�ની �યવ�થા અહ� આપવામાં આવી છે.

�ાહકો નીચે જણાવલે હ��પલાઈન નબંર �ારા પણ કોલ કર� શક� છે. તનેી/તણેીની ફ�રયાદ ન�ધવા માટ�

અથવા ત/ેતણેી પ�રિશ�ટ- એ�ક�લશેન �ીડમાં આપલે મ�ે��સ �જુબ �ચ�તા વધાર� શક� છે. �યાર� પણ
ફ�રયાદ કૉલ અથવા મઇેલ �ા�ત થાય છે, �યાર� �ષેકને તે જ મોડમાં અથવા તનેી/તણેીની ફ�રયાદ
�વીકાર�ને ઇમઇેલ �ારા જવાબ મળે છે.

2.2 હ��પલાઇન નબંર �ારા ફ�રયાદ:

�ાહક 0124-6555555 પર અમારા �ાહક સવેા ક���નો સપંક� કર� શક� છે.

આ ઉપરાતં �યાર� પણ હાડ� કોપીના �પમાં એટલે ક� કોઈપણ પ� વગેર� �ારા કોઈ ફ�રયાદ �ા�ત થાય છે,
�યાર� તે ર��ટરમાં ન�ધવામાં આવે છે. આવા તમામ ક�સોમા,ં અમારા �િતિનિધ �ાહકને તનેી ફ�રયાદ�ું

ચો�સ �વ�પ �ણવા માટ� વહ�લામાં વહ�લી તક� કૉલ/સપંક� કર� છે.

ર���લુટેર �ારા મળેલી તમામ ફ�રયાદોના સબંધંમા,ં અમે આવી તમામ ફ�રયાદોને ફ�રયાદ ર�જ�ટરમાં

ન�ધીએ છ�એ. આવી ફ�રયાદો �ા�ત કયા� પછ� અને ર�કોડ� કયા� પછ� અમારા �િતિનિધઓ �ાહકોનો સપંક�

કર� છે અને તા�કા�લક ધોરણે તમેને ઉક�લવા માટ� ફ�રયાદની હક�કતો પણ શોધી કાઢ� છે.

2.3 �ય��તગત ર�તે ફ�રયાદો:

શાખાઓમાં ફ�રયાદ ��ુતક ઉપલ�ધ છે. �ાહક તે શાખામાથંી મળેવી શક� છે અને તમેાં તનેી ફ�રયાદો ન�ધી

શક� છે.

�ાહકો અમારા ઉ�પાદનો અને સવેાઓમાં �ધુારો કરવા માટ� કોઈપણ �િતસાદ/�ચૂન માટ� શાખામાં

રાખવામાં આવલેી ફ�રયાદ/િવ�ઝટર �કુનો ઉપયોગ કર� શક� છે.



2.4 મલે/ઈ-મલે �ારા ફ�રયાદો:

�ાહકો પો�ટ �ારા અથવા ઈમલે �ારા પણ ફ�રયાદો સબિમટ કર� શક� છે. ઈ-મલે �ારા મળેલી ફ�રયાદો

ઈમલે �ારા �વીકારવામાં આવશ.ે �યાર� પણ ફ�રયાદ કૉલ આવે છે, �યાર� �ષેકને તનેી ફ�રયાદની
�વી�ૃિતની ��ુ�ટ કરતો જવાબ પાછો મળે છે. DLSL ના ઈ-મલે આઈડ� પર પણ ફ�રયાદો ન�ધાવી શકાય

છે: grievance@dhani.com.

3. આવી

3.1 િનરાકરણ:   વલણના પાસાઓને લગતી ફ�રયાદો:

ફ�રયાદોને ન�તા�વૂ�ક, સહા��ુિૂત�વૂ�ક અને સૌથી વ�ુ ઝડપથી સભંાળવી જોઈએ. �ાહકો સાથે

ગેરવત��કૂ/અસ�ંકાર� વત�ન ઝીરો ટોલર�સ લવેલ પર કરવામાં આવશે અને તા�કા�લક પગલાં લવેામાં

આવશ.ે DLSL, કોઈપણ સજંોગોમા,ં �ટાફ સ�યો �ારા કોઈપણ �ડ�ીના ગેરવત��કૂને સહન કર� ું નથી.

3.2 �યવહારો/ઓપર�શ�સને લગતી ફ�રયાદો:

�ાથિમક ર�ત,ે આ �ણેીની ફ�રયાદો/ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� શાખા જવાબદાર છે. �વશે/�યવહારના
�ધુારણા અથવા �ાહકોના સતંોષની ખાતર� કરવા માટ� શાખા જવાબદાર રહ�શ.ે �ાહકના સ�ં�ુ�ટ માટ�

ફ�રયાદ�ું િનરાકરણ કરવામાં આવે અને જો તે સ�ં�ુટ ન હોય, તો તનેે સમ�યાને આગળ વધારવા માટ�

વકૈ��પક માગ� �રૂા પાડવા તે જોવાની શાખાની ��ુય ફરજ છે. જો શાખા ક�ાએ ત�ેું િનરાકરણ નઆવ�ું

હોય, તો તઓે માગ�દશ�ન/ઠરાવ માટ� ક�સને ��ુય કચરે�ને મોકલી શક� છે.

3.3 જો �ાહક 30 �દવસની �દર DLSL �ારા �દાન કરવામાં આવલે િનવારણથી સ�ં�ુટ ન હોય, તો ત/ેતણેી
�ર��સલ માટ� RBI �ારા �થાિપત નોન-બ��ક�ગ ઓ�બ�સમનેની ઓ�ફસનો પણ સપંક� કર� શક� છે. સપંક�
િવગતો દર�ક શાખામાં �દિશ�ત થાય છે.

3.4 નવ�ેબર, 2021ના રોજ �ર� કરાયલે સકં�લત લોકપાલ યોજના, 2021ના �કરણ IVમી
અને તનેા અપડ��સ

(િવગતો માટ� https://rbidocs)ની �લુાકાત લો.
rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), પોતે અથવા તમેના અિધ�ૃત �િતિનિધ

(એક એડવોક�ટ િસવાય) �ારા, અહ� િવગતવાર વણ�વલે ર�તે સકં�લત લોકપાલને ફ�રયાદ કર� શક� છે.

4. સમયમયા�દા:

ફ�રયાદોને યો�ય પ�ર��ેયમાં જોવાની છે કારણ ક� આ આડકતર� ર�તે કંપનીના કામકાજમાં સતત �ધુારો

તરફ દોર� �ય છે. �ા�ત થયલેી ફ�રયાદો�ું તમામ સભંિવત �ણૂાઓથી િવ�લષેણ કરવામાં આવશ.ે
DLSL એક �વી�ૃિત મોકલવાનો �ય�ન કરશ.ે ફ�રયાદો �ા�ત થયાની તાર�ખથી મહ�મ 30 �દવસની

�દર ઉક�લી લવેી જોઈએ.

િવિવધ �કારની ફ�રયાદો માટ� એ�ક�લશેન મ�ે��સ સાથે ફ�રયાદ િનવારણ ���યા સાથે કામ કરવા માટ�નો

સમય મ�ે��સ જોડાણ- એ�ક�લશેન �ીડમાં આપવામાં આ�યો છે. �ાહકોની ફ�રયાદો સાથે કામ કરતા

િવભાગો/અિધકાર�ઓએ ત�ેું ��ુતપણે પાલન કર�ું જ�ર� છે.

ફ�રયાદ પર સામિયક MIS જનર�ટ કરવામાં આવે છે અને કંપનીના વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓને તમેની �ણકાર�

અને વ�ુ �ચૂનાઓ માટ�, જો કોઈ હોય તો તનેે મોકલવામાં આવે છે.
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5. પ�િતની

5.1 �ાહકોની ફ�રયાદ/જોખમ �યવ�થાપન સિમિત �ારા �ાહક

સમી�ા કરો મનેજેમ�ેટની એક િવિશ�ટ સવેા સિમિત છે � સમયાતંર� �ાહકની ફ�રયાદોના ��ુય ��ેો અને

�ાહક સવેા �ધુારવા માટ� લવેામાં આવલેા પગલાનંી સમી�ા કર� છે.

સિમિત વણઉક�લાયલેી ફ�રયાદો/ફ�રયાદોને પણ �યાનમાં લશેે અને તનેી સલાહ આપી શક� છે.

5.2 લોકપાલ યોજના �જુબ ફ�રયાદોના હ�� ુ માટ� ��ુય નોડલ અિધકાર�:

પી�ડત �ાહકો તમેની ફ�રયાદો �ગે સીધા જ ��ુય નોડલ અિધકાર�ને નીચનેા સરનામે પ� લખી શક� છે:

�ી

સ�ંવ ક�યપ

િ���સપલ નોડલ ઓ�ફસર

ધાની લો�સ એ�ડ સિવ�સ �લિમટ�ડ

�લોટ નબંર 108, 5મી. �લોર,
ઉ�ોગ િવહાર, ફ�ઝ-1,
��ુુ�ામ – 122016
ફોન: 0124-6037111
ઇમઇેલ: nodal@dhani.com

6. ફર�જયાત �ડ��લે જ�ર�યાતો:

DLSL �રૂ� પાડ� છે:

● ફ�રયાદો અને �ચૂનો મળેવવા માટ� યો�ય �યવ�થા.

● નોડલ ઓ�ફસર/�ાચં હ�ડ�ું નામ, સરના�ું અને સપંક� નબંર.

● DLSL ની �ાહકો ��યનેી �િતબ�તાઓનો કોડ/ફ�ર ��ે�ટસ કોડ. .

● લોકપાલ યોજનાની ��ુય િવશષેતાઓ �જુબ, લોકપાલ�ું નામ અને સપંક� િવગતો, �નો �ાહક �ારા
સપંક� કર� શકાય તવેા

● �યાપક નો�ટસ બોડ�/��ુ�તકા દશા�વવામાં આવે છે �માં નીિતઓ, આરબીઆઈ અને અ�ય સ�ાવાળાઓ

�ારા સલાહ આપવામાં આવલે દ�તાવજેો વગેર� તનેા માટ� �ાહક સવેાઓ સબંિંધત હોય છે. / તણેીની
શાખાઓમાં મા�હતી.

7. �ાહકો સાથનેી ��યા�િત��યા:

DLSL એ મા�યતા આપે છે ક� �ાહકની અપ�ેા/જ��રયાતો/ફ�રયાદોને તમેના �ટાફ �ારા �ાહકો સાથે

�ય��તગત ��યા�િત��યા �ારા વ�ુ સાર� ર�તે �શસંા કર� શકાય છે. ઓફર કરવામાં આવતી સવેાઓ િવશે

�ાહકોમાં ��િૃતના અભાવને કારણે ઘણી ફ�રયાદો ઊભી થાય છે અને આવી ��યા�િત��યાઓ �ાહકોને

આવી સવેાઓનો લાભ લવેામાં મદદ કર� છે અને તે સ�ંયા ઘટાડ� છે. પછ�ના તબ�ે ��ો/ફ�રયાદો.
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8. સવંદેનશીલ બનાવવો સવેામાં �ધુારણા અને ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� ઓપર��ટ�ગ �ટાફને

8.1 ઉ�પાદનો અને સવેાઓની �ણકાર� અને ��િૃતના અભાવને કારણે ફ�રયાદો ઘણી વાર થાય છે. િ���સપલ
નોડલ ઓ�ફસર� સ�ે�લ ��િન�ગ સ�ેટરોને િવિવધ �તર� �ટાફની �િશ�ણ જ��રયાતો પર �િતસાદ આપવાની

જ�ર છે.

8.2 DLSL િવિવધ સગેમ�ેટના �ાહકો સાથે ડ�લ કર� છે, � અ�ભ�ાયના તફાવતો અને ઘષ�ણના ��ેોને જ�મ

આપી શક� છે. સકારા�મક વલણ અને �ાહક મ�ૈી�ણૂ� વત�ન સાથે �ાહકો સાથે �યવહાર કરવા માટ�, ��ટ
લાઇન �ટાફની પસદંગી કાળ��વૂ�ક કરવી જોઈએ. ��ુલા મન અને ચહ�રા પર ��મત સાથ,ે �ટાફ �ાહકનો
િવ�ાસ �તવામાં સ�મ હોવો જોઈએ. નારાજ �ાહકોને હ��ડલ કરવા માટ� જ�ર� નરમ કૌશ�ય �દાન કર�ુ,ં
તાલીમ કાય��મોનો અ�ભ� ભાગ હોવો જોઈએ. િ���સપલ નોડલ ઓ�ફસરની જવાબદાર� રહ�શે ક� તે

�િુનિ�ત કર� ક� ફ�રયાદો/ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� �ત�રક મશીનર� તમામ �તર� સરળતાથી અને

કાય��મ ર�તે કાય� કર� છે.



જોડાણ- એ�ક�લશેન �ીડ

�થમ

DLSL

ની ન�કની શાખાની �લુાકાત લવેા, કૉલ કરવા અથવા લખવા િવનતંી કરવામાં આવે છે.
શાખાના વડા�ું નામ:
સપંક� િવગતો: ફોન, ઈમઈેલ અને આ�ું સરના�ુ:ં
અથવા support@dhani.com

સકે�ડ લવેલ જો 7 કામકાજના �દવસોમાં હાજર ન હોય, તો �ાહક હ��પ લાઈન નબંર �ારા ફ�રયાદ ન�ધાવો.
નીચે ઉ�લખે કય� છે:

�ાહકો 0124-6555555 પર અમારા �ાહક સવેા ક���નો સપંક� કર� શક� છે.

પર ઈમલે મોકલો grievance@dhani.com
�ી�

�તર�

જો 15 કામકાજના �દવસોમાં ફ�રયાદનો સતંોષકારક ઉક�લ ન આવ,ે તો �ાહક અમારા ��ુય
નોડલ ઓ�ફસરનો અહ� સપંક� કર� શક� છે:
�ી સ�ંવ ક�યપ

િ���સપલ નોડલ ઓ�ફસર

ધાની લો�સ એ�ડ સિવ�સ �લિમટ�ડ

�લોટ નબંર 108, 5મી. �લોર,
ઉ�ોગ િવહાર, ફ�ઝ-1,
ફ�ઝ-4, ��ુુ�ામ – 122016
ફોન 0124-6037111, ઈમલે: nodal@dhani.com

ચો�ું �તર ભારતીય �રઝવ� બ�ક �ારા 12 નવ�ેબર 2021 ના   રોજ �ર� કરવામાં આવલે “સકં�લત
લોકપાલ યોજના, 2021” અને તનેા અપડ��સ �જુબ, જો ફ�રયાદ�ું 30 �દવસની �દર

સતંોષકારક િનવારણ કરવામાં ન આવ,ે તો �ાહક આ માટ� રચાયલે પોટ�લ �ારા ઓનલાઈન

ફ�રયાદ ન�ધાવી શક� છે. હ�� ુ એટલે ક�, https://cms.rbi.org.in.

ફ�રયાદ ઇલ�ે�ોિનક અથવા �ફ�ઝકલ મોડ �ારા નીચનેી ર�તે સ�ે�લાઇ�ડ �રિસ�ટ અને

�ોસિેસ�ગ સ�ેટરમાં સબિમટ કર� શકાય છે -

ઇલ�ે�ોિનક મોડ

ઇમલે ID-crpc@rbi.org.in

પો�ટલ સરના�ું

ક����ય રસીદ અને ���યા ક���,
ભારતીય �રઝવ� બ�ક,
4થો માળ, સ�ેટર 17,
ચદં�ગઢ - 160017

ટોલ-�� નબંર: 14448 (�છૂપરછ માટ�)
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