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धोरण

प�रचय

Dhani Loans and Services Limited (“DLSL”) एक सेवा स�ंथा �हणनू, चांगल� �ाहक सेवा �दान करणे
आ�ण �ाहकां�या समाधानाची पातळी वाढवणे ह� आमची �मखु �चतंा आहे. नवीन �ाहकांना आक�ष�त
कर�यासाठ� तसेच �व�यमान �ाहकांना कायम ठेव�यासाठ� �व�रत आ�ण काय��म सेवा �दान करणे
आव�यक आहे. �ाहकां�या त�ार� आ�ण त�ार�ंचे �व�रत �नवारण स�ुनि�चत क�न कमीत कमी वेळेत
दज�दार सेवा देऊनच बाजारपेठेतील वाटा वाढवणे आ�ण �ँड �हॅ�यू वाढवणे श�य आहे, असा आमचा �व�वास
आहे.

त�ार �नवारणासाठ� पनुरावलोकन य�ंणेने उ�पादन व�ैश��ये आ�ण सेवा �वतरणातील कमतरता
ओळख�यात मदत केल� पा�हजे.

या DLSL त�ार �नवारण धोरणाचा उ�देश �ाहकां�या त�ार� आ�ण त�ार�ंचे �व�रत �नवारण स�ुनि�चत
करणे हा आहे. हे आउटसोस� एज�सी�वारे �दान केले�या सेवांशी सबं�ंधत सम�यांशी देखील सबं�ंधत आहे.

त�ार �नवारणाबाबतचे आमचे धोरण खाल� नमदू केले�या त�वांचे पालन करत:े

● �ाहकांना नेहमीच �या�य वागणकू �दल� जाईल.
● �ाहकांनी मांडले�या त�ार� सौज�याने आ�ण अवाजवी �वलबं न लावता हाताळ�या जातात.
● �नव�ृीवेतनधारक, शार��रक���या अपगं आ�ण �ये�ठ नाग�रकां�या त�ार� �ाधा�याने हाताळ�या

जातात.
● �ाहकांना �यां�या त�ार�/त�ार� स�ंथेम�ये वाढव�याचे माग� आ�ण �यां�या त�ार�ंवर कंपनी�या

��तसादाने ते पणू�तः समाधानी नस�यास �यांना पया�यी उपाय कर�याचे अ�धकार याब�दल पणू�पणे
मा�हती �दल� जात.े

● सव� त�ार� काय��मतनेे आ�ण �न�प�पणे हाताळ�या गे�या पा�हजेत अ�यथा �या आम�या ��त�ठा
आ�ण �यवसायाला हानी पोहोचवू शकतात.

● आमचे कम�चार� स�भावनेने आ�ण �ाहकां�या �हताचा पवू��ह न ठेवता काम करतील.

त�ार �नवारण य�ंणा अ�धक अथ�पणू� आ�ण प�रणामकारक बनव�यासाठ�, अशा शवेट�या �दशनेे एक
सरं�चत �णाल� तयार कर�यात आल� आहे. ह� �णाल� हे स�ुनि�चत करेल क� शोधले जाणारे �नराकरण
�या�य आ�ण �या�य आहे आ�ण �नयम आ�ण �नयमां�या �दले�या चौकट�त आहे.

तथा�प, त�ार �नवारण ���ये�या सबंधंात, आम�याकडे एक सम�प�त ईमेल आयडी आहे जो कोण�याह�
�ाहकाने त�ार न�दव�याची इ�छा अस�यास - grievance@dhani.com.

1. त�ार ह� एखा�या स�ंथेब�दल, �तची उ�पादने �कंवा सेवांशी सबं�ंधत असमाधानाची अ�भ�य�ती असते �कंवा
त�ार हाताळ�याची ���या �वतःच असत,े िजथे ��तसाद �कंवा �नराकरण �प�टपणे �कंवा अ�प�टपणे
अपे��त असत.े
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त�ार�चे कारण: कंपनी�या कृ�यामळेु �कंवा वगळ�यामळेु नाराज झालेला कोणताह� �ाहक या योजन�तग�त
वयैि�तक�र�या �कंवा अ�धकृत ��त�नधीमाफ� त त�ार दाखल क� शकतो (�हणजे व�कला�शवाय इतर
�य�ती, �ल�खत �व�पात �नय�ुत आ�ण अ�धकृत लोकपालसमोर�या काय�वाह�म�ये त�ारदाराचे
��त�न�ध�व करा).

�ाहक �दान केले�या सेवांब�दल समाधानी नस�यास �याची त�ार न�दव�याचा अ�धकार आहे. त�ार
न�दव�याचे चार माग� आहेत - वयैि�तक�र�या, दरू�वनी�वारे, मेल/पो�ट�वारे �कंवा ई-मेल/इंटरनेट�वारे. या
सव� मा�यमां�वारे �ा�त झाले�या त�ार� काय��मतनेे आ�ण �वर�त हाताळ�या गे�या पा�हजेत. जर एखा�या
�ाहका�या त�ार�चे �व�हत मदुतीत �नराकरण झाले नाह� �कंवा तो आम�या�वारे �दान केले�या ठरावावर
समाधानी नसेल, तर तो �या�या त�ार�सह आरबीआयने �थापन केले�या नॉन-बँ�कंग लोकपाल काया�लयात
देखील सपंक� साधू शकतो.

2. �ाहकां�या त�ार�/त�ार� हाताळ�यासाठ� अतंग�त य�ंणा:

2.1 त�ार न�दणी:

�ाहक DLSL �वारे �दान केले�या सेवांबाबत समाधानी नस�यास, फोनवर, �ल�खत �व�पात �कंवा
इले��ॉ�नक मा�यमातनू त�ार न�दवू शकतो.

त�ार� आ�ण सचूना �ा�त कर�याची �यव�था येथे �दल� आहे.

�ाहक खाल� �दले�या हे�पलाइन �मांकावर देखील कॉल क� शकतात. �याची/�तची त�ार न�दव�यासाठ�
�कंवा तो/ती सलं�नक- ए�केलेशन ��डम�ये �दले�या मॅ���सनसुार �चतंा वाढवू शकतो. जे�हा जे�हा त�ार
कॉल �कंवा मेल �ा�त होतो, त�ेहा �ेषकाला एकतर �याच मोडम�ये �कंवा ईमेल�वारे �याची/�तची त�ार
मा�य क�न ��तसाद �ा�त होतो.

2.2 हे�पलाइन �मांका�वारे त�ार:

�ाहक आम�या �ाहक सेवा क� �ाशी 0124-6555555 वर सपंक� साधू शकतो.

पढेु जे�हा कोणतीह� त�ार हाड� कॉपी�या �व�पात �हणजे कोण�याह� प�ा�वारे �ा�त होत,े त�ेहा ती
न�दवह�म�ये न�दवल� जात.े अशा सव� �करणांम�ये, आमचा ��त�नधी �ाहकाला �या�या त�ार�चे नेमके
�व�प जाणनू घे�यासाठ� लवकरात लवकर कॉल करतो/सपंक� करतो.

�नयामकांमाफ� त �ा�त झाले�या सव� त�ार�ं�या सदंभा�त, आ�ह� अशा सव� त�ार� त�ार न�दवह�त न�दवतो.
अशा त�ार� �ा�त झा�यानतंर आ�ण रेकॉड� के�यानतंर आमचे ��त�नधी �ाहकांशी सपंक� साधतात आ�ण
तातडी�या आधारावर �यांचे �नराकरण कर�यासाठ� त�ार�तील त�ये देखील शोधतात.

2.3 वयैि�तक त�ार�:

शाखांम�ये त�ार पिु�तका उपल�ध आहे. �ाहक ते शाखेतनू �मळवू शकतो आ�ण �यात �या�या/�त�या
त�ार� न�दवू शकतो.

�ाहक आम�या उ�पादने आ�ण सेवांम�ये सधुारणा कर�यासाठ� कोण�याह� अ�भ�ाय/सचूनांसाठ� शाखेत
ठेवलेले त�ार�/अ�यागत प�ुतक वाप� शकतात.

2.4 मेल/ई-मेल�वारे त�ार�:

�ाहक पो�टाने �कंवा ईमेल�वारेह� त�ार� क� शकतात. ई-मेल�वारे �ा�त झाले�या त�ार� ईमेल�वारे
�वीकार�या जातील. जे�हा जे�हा त�ार कॉल येतो त�ेहा �ेषकाला �या�या त�ार�ची पोचपावती प�ुट� करणारे



उ�र परत �मळत.े डीएलएसएल�या ई-मेल आयडीवरह� त�ार� न�दवता येतील:
grievance@dhani.com_

3. त�ार�ंचे �नराकरण:

3.1 व�ृी�या पलैूशंी सबं�ंधत त�ार�:

अशा त�ार� �वन�पणे, सहानभुतूीपवू�क आ�ण सवा�त �वर�त हाताळ�या पा�हजेत. �ाहकांसोबत अस�य वत�न
/ अस�य वत�न श�ूय स�ह�णतु�ेया पातळीवर केले जाईल आ�ण �व�रत कारवाई केल� जाईल. DLSL,
कोण�याह� प�रि�थतीत, कम�चार� सद�यांकडून कोण�याह� �माणात गरैवत�न सहन करत नाह�.

3.2 �यवहार/ऑपरेश�सशी सबं�ंधत त�ार�:

�ाम�ुयाने, या �ेणीतील त�ार�/त�ार�ंचे �नराकरण कर�यासाठ� शाखा जबाबदार आहे. �वेश / �यवहार
द�ु�त करणे �कंवा �ाहकांचे समाधान स�ुनि�चत कर�यासाठ� शाखा जबाबदार असेल. �ाहका�या
समाधानासाठ� त�ार�चे �नराकरण झाले आहे हे पाहणे आ�ण जर तो समाधानी नसेल, तर �याला सम�या
वाढव�यासाठ� पया�यी माग� उपल�ध क�न देणे हे शाखेचे �मखु कत��य आहे. शाखा �तरावर �याचे �नराकरण
होत नस�यास, ते माग�दश�न/�नराकरणासाठ� म�ुय काया�लयाकडे �करण पाठवू शकतात.

3.3 30 �दवसां�या आत DLSL �वारे �दान केले�या �नवारणाब�दल �ाहक समाधानी नस�यास, तो/ती RBI ने
�नवारणासाठ� �थापन केले�या नॉन-बँ�कंग लोकपाल�या काया�लयात देखील सपंक� साधू शकतो. सपंक�
तपशील ��येक शाखेत �द�श�त केला जातो.

3.4 12 नो�ह�बर 2021 रोजी आरबीआयने जार� केले�या एकाि�मक लोकपाल योजना, 2021 �या अ�याय IV
म�ये नमदू केले�या कोण�याह� एका �कंवा अ�धक कारणा�तव कंपनी�व��ध त�ार असले�या कोण�याह�
�ाहकाला.आ�ण �यातील अ�यतने (तपशीलांसाठ� https://rbidocs ला भेट
�याrbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), �वत: �कंवा �या�या अ�धकृत
��त�नधी�वारे (व�कला�शवाय), एकाि�मक लोकपालकडे येथे तपशीलवार �दले�या प�धतीने त�ार क�
शकतात.

4. कालमया�दा:

त�ार�ंना यो�य ��ट�कोनातनू पा�हले पा�हजे कारण या अ��य�पणे कंपनी�या कामकाजात सतत सधुारणा
घडवनू आणतात. �ा�त झाले�या त�ार�ंचे सव� सभंा�य कोनातनू �व�लेषण केले जाईल. DLSL पोचपावती
पाठव�याचा �य�न करेल. त�ार� �ा�त झा�यापासनू जा�तीत जा�त 30 �दवसां�या आत सोडव�या
पा�हजेत.

त�ार�ं�या �व�वध �व�पा�या त�ार�ंसाठ� वाढ�व मॅ���ससह त�ार �नवारण ���येला सामोरे जा�यासाठ�
वेळ मॅ���स प�र�श�ट- ए�केलेशन ��डम�ये �दलेला आहे. �ाहकां�या त�ार�ंवर काम करणा�या
�वभागांनी/अ�धका�यांनी �याचे काटेकोरपणे पालन करणे आव�यक आहे.

त�ार�वर�ल �नयतका�लक एमआयएस तयार केला जातो आ�ण कंपनी�या व�र�ठ अ�धका� यांम�ये �यां�या
�ानासाठ� आ�ण पढु�ल सचूना अस�यास, �यां�याम�ये �सा�रत केला जातो.

5. पनुरावलोकनाची य�ंणा

5.1 �ाहकां�या त�ार�/जोखीम �यव�थापन स�मती�वारे �ाहक सेवा
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एक �व�श�ट सेवा स�मती असते जी �ाहकां�या त�ार�ं�या �मखु �े�ांचा आ�ण �ाहक सेवा सधुार�यासाठ�
केले�या उपाययोजनांचा वेळोवेळी आढावा घेत.े

स�मती �नराकरण न झाले�या त�ार�/त�ार�ंचा देखील �वचार करेल आ�ण �याचा स�ला देऊ शकेल.

5.2 लोकपाल योजनेनसुार त�ार�ं�या उ�देशाने �धान नोडल अ�धकार�:

��त �ाहक �यां�या त�ार�ंबाबत थेट �धान नोडल अ�धका�याला खाल�ल प�यावर �लहू शकतात:

�ी
सजंीव क�यप
�धान नोडल अ�धकार�
धनी लो�स अडँ सि�ह�सेस �ल�मटेड
�लॉट �मांक 108, 5 वा. मजला,
उ�योग �वहार, फेज-I,
ग�ु�ाम – 122016
फोन: 0124-6037111
ईमेल: nodal@dhani.com

6. अ�नवाय� �ड��ले आव�यकता:

DLSL �दान करत:े

● त�ार� आ�ण सचूना �ा�त कर�यासाठ� यो�य �यव�था.

● नोडल अ�धकार� / शाखा �मखुांचे नाव, प�ा आ�ण सपंक� �मांक.

● �ाहकांसाठ� DLSL �या वचनब�धतचेा कोड/ वाजवी सराव कोड. .

● लोकपाल योजने�या ठळक व�ैश��यांनसुार, लोकपालचे नाव आ�ण सपंक� तपशील, �यां�याशी �ाहक
सपंक� साधू शकतात अशा

● सव�समावेशक सचूना फलक/पिु�तकेसह पॉ�लसी, आरबीआय आ�ण इतर �ा�धकरणांनी स�ला �दलेल�
कागदप�े इ. /�तची शाखांमधील मा�हती.

7. �ाहकांशी सवंाद:

DLSL हे ओळखते क� �ाहकां�या अपे�ा/आव�यकता/त�ार�ंचे �यां�या कम�चा� यां�वारे �ाहकांशी वयैि�तक
सवंाद साधनू अ�धक चांग�या �कारे कौतकु केले जाऊ शकत.े ऑफर केले�या सेवांब�दल �ाहकांम�ये
जाग�कता नस�यामळेु अनेक त�ार� उ�भवतात आ�ण अशा पर�परसवंादामळेु �ाहकांना अशा सेवांचा लाभ
घे�यास मदत होते आ�ण �यामळेु स�ंया कमी होत.े नतंर�या ट��यावर शकंा/त�ार�.

8. सवेंदनशील सेवेतील सधुारणेसाठ� आ�ण त�ार� हाताळ�यासाठ� ऑपरे�टगं कम�चा� यांना

8.1 उ�पादने आ�ण सेवांब�दल �ान आ�ण जाग�कता नस�यामळेु त�ार� वारंवार येतात. ��ि�सपल नोडल
ऑ�फसरने क� ��य ��श�ण क� �ांना �व�वध �तरावर�ल कम�चा�यां�या ��श�णा�या गरजांवर अ�भ�ाय देणे
आव�यक आहे.
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8.2 DLSL वेगवेग�या �वभागातील �ाहकांशी �यवहार करत,े �यामळेु मत�भ�नता आ�ण घष�णाचे �े� वाढू
शकतात. �ाहकांशी सकारा�मक ��ट�कोन आ�ण �ाहकांना अनकूुल वागणकू दे�यासाठ�, �ंट लाइन �टाफची
�नवड काळजीपवू�क केल� पा�हजे. मोक�या मनाने आ�ण चेह�यावर ि�मतहा�य, कम�चार� �ाहकांचा �व�वास
िजकं�यास स�म असावेत. सतं�त �ाहकांना हाताळ�यासाठ� आव�यक सॉ�ट ि�क�स �दान करणे, हा
��श�ण काय��मांचा अ�वभा�य भाग असावा. त�ार�/त�ार� हाताळ�यासाठ� अतंग�त य�ंणा सव� �तरांवर
सरुळीत आ�ण काय��मतनेे चालते याची खा�ी करणे ह� �मखु नोडल ऑ�फसरची जबाबदार� असेल.



प�र�श�ट- ए�केलेशन ��ड

�थम

.

�ाहकांना DLSL �या जवळ�या शाखेला भेट दे�याची, कॉल कर�याची �कंवा �ल�ह�याची �वनतंी
केल� जाते
शाखा �मखुाचे नाव:
सपंक� तपशील: फोन, ईमेल आ�ण पणू� प�ा:
�कंवा support@dhani.com

�तर 7 कामकाजा�या �दवसांत उपि�थत न रा�ह�यास, �ाहक हे�प लाईन �मांका�वारे त�ार न�दवा.
खाल� नमदू केले आहे:

�ाहक आम�या �ाहक सेवा क� �ाशी ०१२४-६५५५५५५ वर सपंक� साधू शकतात.

�कंवा grievance@dhani.com वर ईमेल पाठवा
�तसरा

�तर

15 कामकाजा�या �दवसांत त�ार�चे समाधानकारक �नराकरण न झा�यास, �ाहक आम�या
म�ुय नोडल ऑ�फसरशी येथे सपंक� साधू शकतात:
सजंीव क�यप
�धान नोडल ऑ�फसर
धनी लो�स अडँ सि�ह�सेस �ल�मटेड
�लॉट नबंर 108, 5 वा. मजला,
उ�योग �वहार, फेज-I,
फेज-4, ग�ु�ाम - 122016
फोन 0124-6037111, ईमेल: nodal@dhani.com

चौथा �तर 12 नो�ह�बर 2021 रोजी भारतीय �रझ�ह� बँकेने जार� केले�या “एकाि�मक लोकपाल योजना,
2021” नसुार आ�ण �यातील अ�यतनांनसुार, 30 �दवसां�या आत त�ार�चे समाधानकारक
�नवारण न झा�यास, �ाहक यासाठ� तयार केले�या पोट�ल�वारे ऑनलाइन त�ार न�दवू शकतो.
उ�देश �हणजे, https://cms.rbi.org.in.

त�ार इले��ॉ�नक �कंवा �फिजकल मोड�वारे स��लाइ�ड पावती आ�ण ���या क� �ाकडे खाल�ल
�कारे सब�मट केल� जाऊ शकते -

इले��ॉ�नक मोड

ईमेल आयडी-crpc@rbi.org.in

पो�टल प�ा

क� ��कृत पावती आ�ण ���या क� �,
भारतीय �रझ�ह� बँक,
4था मजला, से�टर 17,
चदं�गड - 160017

टोल-�� �मांक: 14448 (चौकशीसाठ�)

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