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�शकायत �नवारण नी�त

प�रचय

एक सेवा सगंठन के �प म� धनी लो�स एंड स�व�सेज �ल�मटेड ("DLSL") �वारा, अ�छ� �ाहक सेवा �दान
करना और �ाहक� क� सतंिु�ट के �तर को बढ़ाना हमारा �मखु उ�दे�य है। नए �ाहक� को आक�ष�त करने के
साथ-साथ मौजदूा �ाहक� को बनाए रखने के �लए शी� और कुशल सेवा �दान करना आव�यक है। हमारा
मानना   है �क बाजार �ह�सेदार� म� व�ृ�ध और �ांड व�ैयू का �नमा�ण कम से कम समय म� गणुव�ापणू� सेवा
�दान करके ह� सभंव है, िजसके प�रणाम�व�प �ाहक� क� �शकायत� और �शकायत� का �व�रत �नवारण
होता है।

�शकायत �नवारण के �लए समी�ा त�ं को उ�पाद स�ुवधाओं और सेवा �वतरण म� क�मय� क� पहचान करने म�
मदद करनी चा�हए।

इस DLSL �शकायत �नवारण नी�त का उ�दे�य �ाहक� क� �शकायत� का शी� �नवारण स�ुनि�चत करना है।
यह बाहर� एज�सी �वारा �दान क� जाने वाल� सेवाओं से सबं�ंधत म�ुद� से भी �नपटता है।

�शकायत �नवारण पर हमार� नी�त �न�न�ल�खत �स�धांत� का पालन करती है:

● �ाहक� के साथ हर समय उ�चत �यवहार �कया जाएगा।
● �ाहक� �वारा क� गई �शकायत� को �श�टता के साथ और �बना �कसी अन�ुचत �वलबं के �नपटाया जाता

है।
● प�शनर�, शार��रक �प से अ�म और व�र�ठ नाग�रक� क� �शकायत� को �ाथ�मकता के आधार पर

�नपटाया जाता है।
● �ाहक� को सगंठन के भीतर अपनी �शकायत� को आगे बढ़ाने के तर�क� और वकैि�पक उपचार के उनके

अ�धकार� के बारे म� परू� तरह से स�ूचत �कया जाता है, य�द वे अपनी �शकायत� पर कंपनी क� ��त��या
से परू� तरह से सतं�ुट नह�ं ह�।

● सभी �शकायत� को कुशलतापवू�क और �न�प� �प से �नपटाया जाना चा�हए अ�यथा वे हमार� ��त�ठा
और �यवसाय को नकुसान पहंुचा सकती ह�।

● हमारे कम�चार� नेक नीयत से और �ाहक� के �हत� पर �बना �कसी पवूा��ह के काम कर�गे।

�शकायत �नवारण त�ं को अ�धक अथ�पणू� और �भावी बनाने के �लए, एक सरं�चत �णाल� का �नमा�ण �कया
गया है। यह �णाल� यह स�ुनि�चत करेगी �क मांगा गया �नवारण �यायसगंत और उ�चत है और �नयम� और
�व�नयम� के �दए गए ढांचे के भीतर है।

हालाँ�क, �शकायत �नवारण ���याओं के सबंधं म�, य�द कोई �ाहक ऐसा करना चाहता है तो उसके �वारा कोई
भी �शकायत दज� कराने के �लए हमारे पास एक सम�प�त ईमेल आईडी है- Grievance@dhani.com।
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1. एक �शकायत एक सगंठन के ��त उसके उ�पाद�, या सेवाओ,ं या �वयं �शकायत� से �नपटने क� ���या से
सबं�ंधत असतंोष क� अ�भ�यि�त है, जहां एक ��त��या या समाधान �प�ट �प से या �न�हत �प से अपे��त
है।

�शकायत के आधार: कोई भी �ाहक कंपनी के �कसी काय� या चकू से �य�थत है िजसके प�रणाम�व�प सेवा म�
कमी हुई है, वह योजना के तहत �यि�तगत �प से या एक अ�धकृत ��त�न�ध (अथा�त ्अ�धव�ता के अलावा
एक �यि�त, �व�धवत �प से �नय�ुत और �ल�खत म� अ�धकृत �यि�त जो लोकपाल के सम� काय�वाह� म�
�शकायतकता� का ��त�न�ध�व कर�) के मा�यम से �शकायत दज� कर सकता है।

य�द �ाहक �दान क� गई सेवाओं से सतं�ुट नह�ं है तो उसे अपनी �शकायत दज� कराने का अ�धकार है।
�शकायत दज� करने के चार तर�के ह� - �यि�तगत �प से, टेल�फोन �वारा, मेल/डाक �वारा या ई-मेल/इंटरनेट
�वारा। इन सभी चनैल� के मा�यम से �ा�त �शकायत� को कुशलतापवू�क और तज़ेी से �नपटाया जाना चा�हए।
य�द �कसी �ाहक क� �शकायत �नधा��रत समय सीमा के भीतर हल नह�ं होती है या य�द वह हमारे �वारा
�दान �कए गए समाधान से सतं�ुट नह�ं है, तो वह अपनी �शकायत के साथ आरबीआई �वारा �था�पत
गरै-ब��कंग लोकपाल के काया�लय से भी सपंक� कर सकता है।

2. �ाहक� क� �शकायत� को सभंालने के �लए आतं�रक त�ं:

2.1 �शकायत पजंीकरण:

एक �ाहक फोन पर, �ल�खत �प म� या इले��ॉ�नक मा�यम से �शकायत दज� कर सकता है, य�द वह
डीएलएसएल �वारा �दान क� जाने वाल� सेवाओं से सतं�ुट नह�ं है।

�शकायत� और सझुाव �ा�त करने क� �यव�था यहां द� गई है।

�ाहक नीचे उि�ल�खत हे�पलाइन नबंर� के मा�यम से भी कॉल कर सकते ह�। अपनी �शकायत दज� करने के
�लए या वह अनबुधं-ए�केलेशन ��ड म� �दए गए म�ै��स के अनसुार �चतंा को आगे बढ़ा सकता है। जब भी
कोई �शकायत कॉल या मेल �ा�त होती है, �ेषक को या तो उसी मोड म� या ईमेल �वारा उसक� �शकायत क�
पावती के �प म� ��त��या �ा�त होती है।

2.2 हे�पलाइन नबंर के मा�यम से �शकायत:

�ाहक हमारे �ाहक सेवा क� � से 0124-6555555 पर सपंक� कर सकता है।

इसके अलावा जब भी कोई �शकायत हाड� कॉपी के �प म� �ा�त होती है अथा�त �कसी प� आ�द के मा�यम से,
तो उसे एक रिज�टर म� दज� �कया जाता है। ऐसे सभी मामल� म�, हमारे ��त�न�ध �ाहक को उसक� �शकायत
क� सह� �कृ�त का पता लगाने के �लए ज�द से ज�द कॉल/सपंक� करते ह�।

�नयामक� के मा�यम से �ा�त सभी �शकायत� के सबंधं म�, हम ऐसी सभी �शकायत� को एक �शकायत
रिज�टर म� दज� करते ह�। ऐसी �शकायत� �ा�त करने और �रकॉड� करने के बाद हमारे ��त�न�ध �ाहक� से
सपंक� करते ह� और �शकायत के त�य� का भी पता लगाते ह� ता�क उ�ह� त�काल हल �कया जा सके।

2.3 �यि�तगत �प से �शकायत�:

शाखाओं म� एक �शकायत पिु�तका उपल�ध है। �ाहक इसे शाखा से �ा�त कर सकता है और उसम� अपनी
�शकायत� दज� करा सकता है।

�ाहक हमारे उ�पाद� और सेवाओं म� सधुार के �लए �कसी भी ��त��या/सझुाव के �लए शाखा म� रखी गई
�शकायत/�विज़टर बकु का उपयोग कर सकते ह�।



2.4 मेल/ई-मेल के मा�यम से �शकायत�:

�ाहक डाक या ईमेल के मा�यम से भी �शकायत� दज� कर सकते ह�। ईमेल �वारा �ा�त �शकायत� क� पावती
ईमेल �वारा द� जाएगी। जब भी कोई �शकायत कॉल �ा�त होती है, �ेषक को उसक� �शकायत क� पावती क�
पिु�ट करने वाला उ�र वापस �ा�त होता है। डीएलएसएल क� ई-मेल आईडी पर भी �शकायत दज� कराई जा
सकती है: grievance@dhani.com

3. �शकायत� का समाधान:

3.1 �यवहार सबंधंी पहलओुं से सबं�ंधत �शकायत�:

ऐसी �शकायत� को �श�टतापवू�क, सहानभु�ूतपवू�क और सबसे बढ़कर तजेी से �नपटाया जाना चा�हए। �ाहक�
के साथ द�ुय�वहार/अ�श�ट �यवहार को श�ूय सहनशीलता �तर पर माना जाना चा�हए और त�काल कार�वाई
क� जानी चा�हए। DLSL, �कसी भी प�रि�थ�त म� �टाफ सद�य� �वारा �कसी भी हद तक द�ुय�वहार को सहन
नह�ं करता है।

3.2 लेन-देन/सचंालन से सबं�ंधत �शकायत�:

�ाथ�मक �प से, शाखा इस �ेणी क� �शकायत� के समाधान के �लए उ�रदायी है। ��वि�ट/लेन-देन म� सधुार
या �ाहक� क� सतंिु�ट स�ुनि�चत करने के �लए शाखा िज�मेदार होगी। यह देखना शाखा का सबसे मह�वपणू�
कत��य है �क �शकायत का �ाहक क� सतंिु�ट के अनसुार समाधान �कया जाता है और य�द वह सतं�ुट नह�ं है,
तो उसे इस म�ुदे को आगे बढ़ाने के �लए वकैि�पक रा�ते �दान करना है। य�द शाखा �तर पर इसका समाधान
नह�ं हो रहा है तो वे मामले को माग�दश�न/समाधान के �लए �धान काया�लय को भेज सकते ह�।

3.3 य�द कोई �ाहक डीएलएसएल �वारा 30 �दन� के भीतर �दान �कए गए �नवारण से सतं�ुट नह�ं है, तो वह
�नवारण के �लए आरबीआई �वारा �था�पत गरै-ब��कंग लोकपाल के काया�लय से भी सपंक� कर सकता है।
सपंक� �ववरण ��येक शाखा म� �द�श�त होते ह�।

3.4 कोई भी �ाहक िजसके पास 12 नवबंर, 2021 को आरबीआई �वारा जार� एक�कृत लोकपाल योजना, 2021
का अ�याय IV और उसके अ�यतन म� उि�ल�खत �कसी एक या अ�धक आधार� पर कंपनी के �खलाफ
�शकायत है (�ववरण के �लए देख� https://rbidocs.rbi
.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), वह �वयं या अपने अ�धकृत ��त�न�ध
(अ�धव�ता के अलावा) के मा�यम से नीचे �दए गए तर�के से एक�कृत लोकपाल को �शकायत कर सकते ह�।

4. समय सीमा:

�शकायत� को सह� प�र�े�य म� देखा जाना चा�हए �य��क इनसे अ��य� �प से कंपनी के कामकाज म� �नरंतर
सधुार होता है। �ा�त �शकायत� का सभी सभंा�वत कोण� से �व�लेषण �कया जाएगा। डीएलएसएल एक पावती
भेजने का �यास करेगा। �शकायत �ा�त होने क� तार�ख से अ�धकतम 30 �दन� के भीतर �शकायत� का
समाधान �कया जाना चा�हए।

�व�भ�न �कार क� �शकायत� के �लए ए�केलेशन म�ै��स के साथ �शकायत �नवारण ���या से �नपटने के
�लए समय म�ै��स अनबुधं-ए�केलेशन ��ड म� �दया गया है। �ाहक� क� �शकायत� से �नपटने वाले
�वभाग�/अ�धका�रय� को इसका कड़ाई से पालन करना आव�यक है।

�शकायत पर आव�धक �रपोट� तयैार क� जाती है और कंपनी के व�र�ठ अ�धका�रय� के बीच उनक� जानकार�
और आगे के �नद�श� (य�द कोई हो) के �लए प�रचा�लत क� जाती है।
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5. समी�ा त�ं

5.1 �ाहक �शकायत/जो�खम �बधंन स�म�त �वारा �ाहक सेवा समी�ा:

�बधंन क� एक �व�श�ट सेवा स�म�त है जो समय-समय पर �ाहक� क� �शकायत� के �मखु �े�� और �ाहक
सेवा म� सधुार के �लए �कए गए उपाय� क� समी�ा करती है।

स�म�त अनसलुझी �शकायत� पर भी �वचार करेगी और अपनी सलाह दे सकती है।

5.2 लोकपाल योजना के अनसुार �शकायत� के �योजन के �लए �धान नोडल अ�धकार�:

पी�ड़त �ाहक अपनी �शकायत� के सबंधं म� सीधे �धान नोडल अ�धकार� को �न�न�ल�खत पते पर �लख सकते
ह�:

�ी सजंीव क�यप
�धान नोडल अ�धकार�
धनी लो�स एंड स�व�सेज �ल�मटेड
�लॉट नबंर 108, 5वां �लोर,
उ�योग �वहार, फेज-I,
ग�ु�ाम - 122016
फोन: 0124-6037111
ईमेल: nodal@dhani.com

6. अ�नवाय� �दश�न आव�यकताएँ:

DLSL �दान करता है:

● �शकायत एवं सझुाव �ा�त करने के �लए उपय�ुत �यव�था।

● नोडल अ�धकार� / शाखा �मखु� का नाम, पता और सपंक� नबंर।

● �ाहक� के ��त डीएलएसएल क� ��तब�धताओं क� स�ंहता/उ�चत �यवहार स�ंहता। .

● लोकपाल योजना क� म�ुय �वशषेताओं के अनसुार, लोकपाल का नाम और सपंक� �ववरण, िजससे �ाहक
सपंक� कर सकता है

● शाखाओं म� उसक� जानकार� के �लए �ाहक सेवाओं से सबं�ंधत �यापक नो�टस बोड�/पिु�तका िजसम�
नी�तयां, भारतीय �रजव� ब�क और अ�य �ा�धकरण� �वारा सलाह द� गई द�तावेज आ�द शा�मल ह�, का
�दश�न।

7. �ाहक� के साथ बातचीत:

DLSL मानता है �क �ाहक� क� अपे�ाओ/ंआव�यकताओ/ं�शकायत� को उनके कम�चा�रय� �वारा �ाहक� के
साथ �यि�तगत बातचीत के मा�यम से बेहतर ढंग से समझा जा सकता है। पेश क� जाने वाल� सेवाओं के बारे
म� �ाहक� के बीच जाग�कता क� कमी के कारण कई �शकायत� उ�प�न होती ह� और इस तरह क� बातचीत से
�ाहक� को ऐसी सेवाओं का लाभ उठाने म� मदद �मलती है और यह बाद के चरण म� ��न�/�शकायत� क� स�ंया
को कम कर देता है।

mailto:nodal@dhani.com


8. सेवा म� सधुार और �शकायत� को सभंालने के �लए ऑपरे�टगं �टाफ को सवेंदनशील बनाना:

8.1 �शकायत� अ�सर उ�पाद� और सेवाओं के बारे म� �ान और जाग�कता क� कमी के कारण होती ह�। �धान
नोडल अ�धकार� को �व�भ�न �तर� पर कम�चा�रय� क� ��श�ण आव�यकताओं पर क� ��य ��श�ण क� �� को
��त��या देने क� आव�यकता होती है।

8.2 डीएलएसएल �व�भ�न �े�� के �ाहक� के साथ �यवहार करता है, िजससे �वचार� म� मतभेद और घष�ण के �े�
उ�प�न हो सकते ह�। सकारा�मक �ि�टकोण और �ाहक के अनकूुल �यवहार के साथ �ाहक� से �नपटने के
�लए �ंट लाइन �टाफ का चयन सावधानी से �कया जाना चा�हए। खलेु �दमाग और चेहरे पर म�ुकान के साथ,
कम�चा�रय� को �ाहक� का �व�वास जीतने म� स�म होना चा�हए। �ो�धत �ाहक� से �नपटने के �लए आव�यक
सॉ�ट कौशल �दान करना, ��श�ण काय��म� का एक अ�भ�न अगं होना चा�हए। यह स�ुनि�चत करना
�धान नोडल अ�धकार� क� िज�मेदार� होगी �क �शकायत� से �नपटने के �लए आतं�रक त�ं सभी �तर� पर
सचुा� �प से और कुशलता से सचंा�लत हो।



अनलु�नक- ए�केलेशन ��ड

�थम

�तर

�ाहक� से अनरुोध है �क वे डीएलएसएल क� �नकटतम शाखा म� जाएं, कॉल कर� या �लख�।
शाखा �मखु का नाम: सपंक� �ववरण: फोन, ईमेल और परूा पता:

या एक ईमेल भेज� support@dhani.com
दसूरा �तर य�द 7 काय� �दवस� म� �शकायत पर �यान नह�ं �दया जाता है, तो �ाहक हे�पलाइन नबंर� के

मा�यम से �शकायत दज� कर�। नीचे उ�लेख �कया:

�ाहक हमारे �ाहक सेवा क� � से 0124-6555555 पर सपंक� कर सकते ह�।

या एक ईमेल भेज� grievance@dhani.com
तीसरा

�तर

य�द 15 काय� �दवस� के भीतर �शकायत का सतंोषजनक समाधान नह�ं होता है, तो �ाहक हमारे
�मखु नोडल अ�धकार� से सपंक� कर सकते ह�:
�ी सजंीव क�यप
�धान नोडल अ�धकार�
धनी लो�स एंड स�व�सेज �ल�मटेड
�लॉट नबंर 108, 5वां तल,
उ�योग �वहार, चरण-I,
चरण-4, ग�ु�ाम - 122016
फोन 0124-6037111, ईमेल: nodal@dhani.com

चौथा �तर भारतीय �रजव� ब�क �वारा 12 नवबंर 2021 को जार� "एक�कृत लोकपाल योजना, 2021" और
उसके अ�यतनीकरण के अनसुार, य�द 30 �दन� के भीतर �शकायत का सतंोषजनक �नवारण नह�ं
�कया जाता है, तो �ाहक इस उ�दे�य के �लए �डज़ाइन �कए गए पोट�ल के मा�यम से ऑनलाइन
�शकायत दज� कर सकता है। अथा�त https://cms.rbi.org.in।

�शकायत इले��ॉ�नक या भौ�तक मोड के मा�यम से क� ��कृत रसीद और �स�ंकरण क� � को
�न�न�ल�खत तर�के से भी ��ततु क� जा सकती है -

इले��ॉ�नक मोड

ईमेल आईडी-crpc@rbi.org.in

डाक का पता

क� ��कृत रसीद और �स�ंकरण क� �,
भारतीय �रजव� ब�क,
चौथी मिंजल, से�टर 17,
चडंीगढ़ -160017

टोल-�� नबंर: 14448 (पछूताछ के �लए)

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