
 

 

 

ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत 

डीएसपी फाइिेंस प्राइवेट शिशिटेड 

(पूवव िें डीएसपी इने्वस्टिेंट िैिेजसव प्राइवेट शिशिटेड के िाि से जािा जाता था) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

संस्करण शववरण द्वारा तैयार के द्वारा अिुिोशित 

1.0 नीति तनर्माण तियम रंजीि 22 अगस्त, 2024 को तनदेशक रं्डल 

1.1 वमतषाक सर्ीक्षम समतिब पमिवम 19 अगस्त, 2025 को तनदेशक रं्डल 
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1. शववरण 

 

आरबीआई र्मस्टर तनदेश - से्कल आधमररि तवतनयर्, 2023 ("एसबीआर/शििाशििेि") एनबीएफसी को अपने ग्रमिको ंकी सेवम के तलए 

संगठन के भीिर एक उपयुक्त तशकमयि तनवमरण िंत्र स्थमतपि करने कम तनदेश देिम िै। ऐसम िंत्र यि सुतनतिि करेगम तक ऋणदमिम संस्थमन 

के पदमतधकमररयो ंके तनणायो ंसे उत्पन्न िोने वमले सभी तववमदो ंकी सुनवमई और तनपटमरम कर् से कर् अगले उच्च स्तर पर िो और उनके 

तनदेशक रं्डल (बोडा) द्वमरम उनकी तवतधवि सर्ीक्षम की जमए। 

 

उक्त तदशमतनदेशो ंके अनुसमर, डीएसपी फमइनेंस िमइवेट तलतर्टेड ("कंपिी या डीएसपी फाइिेंस") ने यि ग्रमिक तशकमयि तनवमरण 

नीति ("िीशत") िैयमर की िै जो उतिि तशकमयि तनवमरण िंत्र के र्मध्यर् से ग्रमिको ंकी तशकमयिो ंके शीघ्र सर्मधमन और घटनमओ ंको 

नू्यनिर् करने के तलए एक रूपरेखम िैयमर करिी िै। 

 

2. उदे्दश्य 

 

नीति बनमने के रु्ख्य उदे्दश्य तनम्नतलखखि िैं: 

• सभी ग्रमिको ंके समथ सदैव तनष्पक्ष एवं पक्षपमि रतिि व्यविमर तकयम जमनम िमतिए। 

• ग्रमिको ंद्वमरम उठमई गई तशकमयिो ंकम तनपटमरम तशष्टमिमरपूवाक िथम उतिि सर्य-सीर्म के भीिर तकयम जमिम िै। 

• ग्रमिको ंको उनके अतधकमरो ंके बमरे र्ें पूरी िरि से अवगि करमयम जमिम िै और उन्हें कंपनी के भीिर उतिि उन्नयन िंत्र के समथ-

समथ अपनी तशकमयि दजा करमने के सभी िरीको ंके बमरे र्ें सूतिि तकयम जमिम िै िथम यतद वे अपनी तशकमयिो ंपर कंपनी की 

ितितियम से पूरी िरि संिुष्ट निी ंिैं िो वैकखिक उपमय के उनके अतधकमरो ंके बमरे र्ें भी बिमयम जमिम िै। 

• कंपनी के कर्ािमरी और िृिीय पक्ष/भमगीदमर एजेंतसयमं सद्भमवनमपूवाक और ग्रमिक के तििो ंके िति पूवमाग्रि के तबनम िथम कंपनी की 

तनधमाररि नीतियो ंऔर तदशमतनदेशो ंके अंिगाि कमया करेंगी। 

• ("एिएसपी"), िौद्योतगकी सेवम िदमिमओ ं("टीएसपी"), आतद सतिि िीसरे पक्ष / समझेदमर एजेंतसयो ंके र्मध्यर् से कंपनी द्वमरम िदमन 

की गई सेवमओ ंसे संबंतधि तशकमयिो ंको कवर करिी िै। 

• कंपनी यि सुतनतिि करेगी तक सभी तशकमयिो ंको तवतधवि स्वीकमर तकयम जमए और इस नीति र्ें तनधमाररि ितियम के अनुसमर उनकम 

संिोषजनक सर्मधमन तकयम जमए। यि सुतनतिि करने के तलए तक अनसुलझे यम असंिोषजनक सर्मधमन, एसे्कलेशन रै्तटिक्स के 

अनुसमर आगे बढमए जमएँ, एक एसे्कलेशन िंत्र िदमन तकयम गयम िै। 

 

3. श़िमे्मिारी 

 

इस नीति के िभमवी िबंधन और तियमन्वयन के तलए कंपनी के तवतभन्न तवभमगो ंऔर टीर्ो ंके बीि सियोग आवश्यक िै। िते्यक तवभमग 

की तवतशष्ट भूतर्कमएँ िैं िमतक भमरिीय ररज़वा बैंक (RBI) के तनयर्ो ंकम पमलन करिे हुए अनुपमलन, जोखखर् नू्यनीकरण और ग्रमिक सेवम 

की गुणवत्तम सुतनतिि की जम सके। 

 

- शििेिक िंडि (“बोडव”) 

 

तनदेशक रं्डल की भूतर्कमएं और तजमे्मदमररयमं तनम्नतलखखि िैं: 

• नीति की सर्ीक्षम और अनुर्ोदन करनम िथम कंपनी के रणनीतिक लक्ष्ो ंऔर तनयमर्क आवश्यकिमओ ंके समथ संरेखण सुतनतिि 

करनम। 

• नीति की वमतषाक सर्ीक्षम करनम िथम आरबीआई के तनदेशो ंयम बमजमर खस्थतियो ंके आधमर पर आवश्यक अद्यिन को अनुर्ोतदि 

करनम। 

• िधमन नोडल अतधकमरी द्वमरम तिर्मिी आधमर पर िसु्ति तशकमयि ररपोटा की तनगरमनी करनम िथम यि सुतनतिि करनम तक कंपनी ठोस 

तशकमयि तनवमरण िथमओ ंऔर र्मनको ंकम पमलन करिी िै। 

 

- शिकायत शिवारण अशिकारी ("जीआरओ") / प्रिाि िोडि अशिकारी ("पीएिओ") / िुख्य शिकायत शिवारण अशिकारी 

("सीजीआरओ") 

 

जीआरओ/पीएनओ की भूतर्कमएं और तजमे्मदमररयमं तनम्नतलखखि िैं: 

• ग्रमिको ं(जो एसे्कलेशन रै्तटिक्स कम उपयोग करिे िैं) और (यम) आरबीआई से तशकमयिें िमप्त करनम और उनके सर्मधमन की देखरेख 

करनम। 

• िमप्त तशकमयिो/ंिश्ो ंके तनपटमन की स्विंत्र सर्ीक्षम करनम - संके्षतपि ररपोटों के आधमर पर, उस पर फीडबैक िदमन करनम। 

• तशकमयि/िश् तनपटमन िंत्र र्ें सुधमर के तलए ितियम/दस्तमवेजीकरण आतद र्ें पररविान की तसफमररश करनम। 
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• िधमन नोडल अतधकमरी तशकमयिो/ंिश्ो ं पर तिर्मिी आधमर पर बोडा को ररपोटा िसु्ति करें गे। 

 

- ग्राहक सेवा टीि 

 

• यि सुतनतिि करनम तक कंपनी को िमप्त सभी तशकमयिो ंकम सर्मधमन तनधमाररि सर्य-सीर्म के भीिर तकयम जम रिम िै। 

• उन र्मर्लो ंर्ें िबंधन टीर् को अवलोकन िदमन करनम जिमं सर्यसीर्म कम उलं्लघन तकयम जम रिम िो। 

• एलएसपी की ग्रमिक सेवम टीर्ो ंके समथ सर्न्वय स्थमतपि करनम िमतक यि सुतनतिि तकयम जम सके तक तशकमयिो ंकम सर्य पर 

सर्मधमन तकयम जम रिम िै। 

• आंिररक टीर्ो ंऔर एलएसपी को ग्रमिक तशकमयिो ंके सर्मधमन के संबंध र्ें िमसंतगक ितशक्षण िदमन करनम 

• ग्रमिक सिमयिम और संिुतष्ट की उच्च गुणवत्तम सुतनतिि करने के तलए कंपनी द्वमरम तनधमाररि तशकमयि नीति और एसओपी कम पमलन 

करनम। 

• एसे्कलेशन रै्तटिक्स कम अनुपमलन सुतनतिि करें  क्ोतंक तकसी भी ग्रमिक की तशकमयि कम सर्मधमन सर्य पर और संिोषजनक 

िरीके से तकयम जमनम िमतिए। 

 

- ऋण सेवा प्रिाता ("एिएसपी") के िुख्य शिकायत शिवारण अशिकारी ("सीजीआरओ") 

 

• एलएसपी कम सीजीआरओ ग्रमिको ं(जो एसे्कलेशन रै्तटिक्स कम उपयोग करिे िैं) और (यम) आरबीआई से तशकमयिें िमप्त करेगम, 

िथम उनकम सर्मधमन सुतनतिि करेगम। 

• एलएसपी कम नोडल तशकमयि अतधकमरी ग्रमिको ंको िदमन की गई ितितियमओ ंकी गुणवत्तम बनमए रखेगम और तशकमयि कम सर्य 

पर सर्मधमन सुतनतिि करेगम। 

• एलएसपी कम नोडल तशकमयि अतधकमरी यि सुतनतिि करेगम तक एलएसपी को दी गई कोई भी तशकमयि िमखप्त के 24 घंटे के भीिर 

कंपनी के समथ समझम की जमए िथम यि भी सुतनतिि तकयम जमए तक तशकमयि कम सर्मधमन इस नीति द्वमरम तनधमाररि र्मनको ंके अनुसमर 

तकयम जमए। 

• एलएसपी के नोडल तशकमयि अतधकमरी को यि सुतनतिि करनम िोगम तक तशकमयिो ंकी ररपोटा तनयतर्ि रूप से कंपनी के समथ 

समझम की जमए यम जब भी कंपनी द्वमरम सर्ीक्षम और लेखम परीक्षम के तलए र्मंग की जमए। 

 

4. शिकायत शिवारण की प्रशिया 

कंपनी तशकमयिो ंकम सर्य पर और संिोषजनक सर्मधमन सुतनतिि करने के तलए एक ितियम स्थमतपि करेगी, तजसर्ें तनम्नतलखखि 

र्मनको ंऔर िथमओ ंको सुतनतिि तकयम जमएगम: 

 

a. कंपिी के सिक्ष सीिे शिकायत िजव करािा 

• ईिेि: ग्रमिक को तशकमयि दजा करमने के तलए कंपनी से संपका  करने िेिु एक सर्तपाि ईरे्ल आईडी िदमन की 

जमएगी। 

• फोि: ग्रमिक को तशकमयि दजा करमने के तलए कंपनी से संपका  करने िेिु एक सर्तपाि टोल-फ्री नंबर उपलब्ध 

करमयम जमएगम। 

• वेबसाइट: ग्रमिक को तशकमयि दजा करमने के तलए कंपनी की वेबसमइट पर सुतवधम उपलब्ध करमई जमएगी। 

 

b. एिएसपी के िाध्यि से कंपिी के सिक्ष शिकायत िजव करािा 

• ईिेि: कंपनी यि सुतनतिि करेगी तक ग्रमिक को एलएसपी िक पहंुिने और तशकमयि दजा करने के तलए एक 

सर्तपाि ईरे्ल आईडी िदमन की जमएगी। 

• फोि: कंपनी यि सुतनतिि करेगी तक ग्रमिक को एलएसपी से संपका  करने और तशकमयि दजा करने के तलए एक 

सर्तपाि फोन नंबर उपलब्ध करमयम जमएगम। 

 

एलएसपी यि सुतनतिि करेगम तक ग्रमिक द्वमरम उठमई गई कोई भी तशकमयि 24 घंटे के भीिर कंपनी के सर्क्ष उठमई जमए। 

 

c. शिकायत की पावती 

 

तशकमयि िमप्त िोने पर कंपनी 24 घंटे के भीिर ग्रमिक को ईरे्ल यम फोन के र्मध्यर् से यम ग्रमिक द्वमरम तशकमयि दजा करमने 

के िरीके के आधमर पर पमविी िदमन करनम सुतनतिि करेगी। 

 

d. शिकायत सिािाि प्रशिया 
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• ग्रमिक सेवम टीर् यि सुतनतिि करेगी तक ग्रमिको ंकी तशकमयिो ंको तवतधवि स्वीकमर तकयम जमए और दजा तकयम जमए 

िथम सर्य पर एवं संिोषजनक सर्मधमन िदमन तकयम जमए। 

• ग्रमिक सेवम टीर् यि सुतनतिि करेगी तक यतद तशकमयि िमखप्त के 5 व्यमवसमतयक तदनो ंके भीिर यम ितियम के तलए 

तनधमाररि टीएटी के भीिर कोई तशकमयि िल निी ंिोिी िै, िो उसे नीति के एसे्कलेशन रै्तटिक्स के अनुसमर आगे 

बढमयम जमएगम। 

• तशकमयि तनवमरण अतधकमरी/रु्ख्य तशकमयि तनवमरण अतधकमरी यि सुतनतिि करें गे तक सभी तशकमयिो ंकम सर्य 

पर और संिोषजनक सर्मधमन िो। वे तशकमयिो ंके तनपटमन और बढी हुई तशकमयिो ंकी स्विंत्र सर्ीक्षम करके ितियम 

र्ें सुधमर की तसफमररश भी करें गे। 

 

e. िैशटिक्स की वृद्धि 

 

तशकमयिो ंकम सर्य पर और संिोषजनक सर्मधमन सुतनतिि करने के तलए, कंपनी िते्यक स्तर पर तनम्नतलखखि एसे्कलेशन 

रै्तटिक्स और टनाअरमउंड सर्य कम पमलन करेगी। एसे्कलेशन रै्तटिक्स तशकमयि तनवमरण ितियम र्ें पमरदतशािम और इस नीति 

के पमलन को भी सुतनतिि करेगम। 

 

5. रऱिवव बैंक - एकीकृत िोकपाि योजिा (आरबीआई - आईओएस) 

 

आरबीआई - आईओएस के अनुपमलन र्ें, यतद ग्रमिको ंकी तशकमयिो ंकम सर्मधमन उनकी संिुतष्ट के अनुसमर निी ंिोिम िै यम 30 तदनो ंकी 

अवतध के भीिर उत्तर निी ंतर्लिम िै, िो ग्रमिक तशकमयि तनवमरण के तलए ररज़वा बैंक - एकीकृि लोकपमल योजनम, 2021 (जैसम तक 

सर्य-सर्य पर संशोतधि तकयम जम सकिम िै) कम सिमरम ले सकिे िैं। इस संबंध र्ें, आरबीआई ने योजनम के ििि दजा तशकमयिो/ंिश्ो ं

को िमप्त करने और उन्हें संसमतधि करने के तलए नीिे तदए गए पिे पर एक कें द्रीकृि िमखप्त एवं िसंस्करण कें द्र स्थमतपि तकयम िै: 

कें द्रीकृि िमखप्त एवं िसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) 

भमरिीय ररजवा बैंक, 

सेंटि ल तवस्टम, सेक्टर 17, 

िंडीगढ - 160017 

 

ग्रमिक उपरोक्त योजनम के अंिगाि आरबीआई द्वमरम शुरू की गई तशकमयि िबंधन िणमली ("सीएर्एस") अथमाि https://cms.rbi.org.in        

पर अपनी तशकमयिें/िश् ऑनलमइन दजा कर सकिे िैं । इसके अतिररक्त, इलेक्टि ॉतनक र्ोड (ई-रे्ल) और भौतिक रूप र्ें िमप्त 

तशकमयिो/ंिश्ो,ं तजनर्ें डमक और िमथ से भेजी गई तशकमयिें/िश् शमतर्ल िैं, को संबोतधि तकयम जमएगम और जमँि एवं िमरंतभक ितियम 

के तलए उस स्थमन पर भेजम जमएगम जिमँ सीआरपीसी स्थमतपि िै। बशिे तक आरबीआई के तकसी भी कमयमालय र्ें सीधे िमप्त तशकमयिो/ंिश्ो ं

को आगे की कमरावमई के तलए सीआरपीसी को भेज तदयम जमएगम। 

 

6. प्रकटीकरण और संचार 

 

• यि नीति कंपनी की वेबसमइट/ऐप पर रखी जमएगी। 

स्तर अशिकारी से संपकव  शकया 

जाएगा 

प्राद्धि की तारीख 

से टिवअराउंड 

सिय 

सम्पकव  करिे का शववरण 

स्तर 1 ग्रमिक सेवम टीर् 5 कमयातदवस ईरे्ल : support@dspfin.com 

फोन : 022-41484529 

वेबसमइट : https://dspfin.com/ 

लेवल 2 तशकमयि तनवमरण अतधकमरी 

(जीआरओ) 

10 कमयातदवस ईरे्ल : grievance.officer@dspfin.com 

फोन : 022-41484529 

वेबसमइट : https://dspfin.com/ 

स्तर 3 िधमन नोडल अतधकमरी 

(सीजीआरओ - रु्ख्य 

तशकमयि तनवमरण 

अतधकमरी) 

20 व्यमवसमतयक 

तदन 

ईरे्ल : cco@dspfin.com 

फोन : 022-41484529 

वेबसमइट : https://dspfin.com/ 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:support@dspfin.com
https://dspfin.com/
mailto:grievance.officer@dspfin.com
https://dspfin.com/
mailto:cco@dspfin.com
https://dspfin.com/
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• तशकमयि दजा करने के िरीके बिमए गए िैं िथम इन्हें कंपनी की वेबसमइट/ऐप पर भी उपलब्ध करमयम जमएगम। 

• कंपनी के सीजीआरओ कम नमर् और संपका  तववरण कंपनी की वेबसमइट/ऐप पर उपलब्ध करमयम जमएगम। 

• कंपनी के सीजीआरओ कम नमर् और संपका  तववरण एलएसपी की वेबसमइट/ऐप पर उपलब्ध करमयम जमएगम। 

• एलएसपी के सीजीआरओ कम नमर् और संपका  तववरण एलएसपी की वेबसमइट/ऐप पर उपलब्ध करमयम जमएगम। 

• आरबीआई-आईओएस कम तववरण कंपनी की वेबसमइट/ऐप पर तदयम जमएगम। 

• कंपनी के सीजीआरओ कम नमर् और संपका  तववरण रु्ख्य िथ्य तववरण (केएफएस) और स्वीकृति पत्र पर उपलब्ध करमयम 

जमएगम। 

 

7. ग्राहक शिकायत शिवारण सशिशत 

 

इस नीति की देखरेख और तनगरमनी ग्राहक शिकायत शिवारण सशिशत (सीजीआरसी) द्वमरम की जमिी िै , तजसकम गठन कंपनी के तनदेशक 

रं्डल द्वमरम तकयम गयम िै। 

 

सीजीआरसी तनम्नतलखखि के तलए तजमे्मदमर िै: 

• तशकमयि तनवमरण िंत्र के िभमवी कमर्कमज की तनगरमनी करनम 

• यि सुतनतिि करनम तक सभी तशकमयिो ंकम तनष्पक्ष ढंग से तनपटमरम तकयम जमए 

• वृखि की उतिि सर्ीक्षम की जमिी िै 

• तशकमयिो ंकम रू्ल कमरण तवशे्लषण करनम 

• िणमलीगि रु्द्दो ंकी पििमन की जमिी िै और उनकम सर्मधमन तकयम जमिम िै। 

 

सतर्ति तनष्पक्ष व्यविमर संतििम, आरबीआई तडतजटल ऋण तदशमतनदेश, आरबीआई एकीकृि लोकपमल योजनम और भमरिीय ररजवा बैंक 

(आरबीआई) द्वमरम सर्य-सर्य पर जमरी तकए गए अन्य तनदेशो ंसतिि लमगू तनयमर्क आवश्यकिमओ ंकम पमलन सुतनतिि करने के तलए तनरीक्षण, 

र्मगादशान और तनगरमनी िदमन करिी िै। 

 

इस नीति के र्मध्यर् से, कंपनी अपने ग्रमिको ंको तशकमयि दजा करने के तलए स्पष्ट िैनल, सर्मधमन के तलए तनधमाररि सर्यसीर्म और सीजीआरसी 

की देखरेख र्ें एक पमरदशी एसे्कलेशन रै्तटिक्स िदमन करनम िमििी िै, तजससे तजमे्मदमर और ग्रमिक-कें तद्रि तवत्तीय सेवमओ ंके तलए कंपनी की 

ितिबििम को बल तर्लिम िै। 

 

8. ररपोशटिंग 

 

ग्रमिक सेवम टीर् तनयतर्ि अंिरमल पर िमसंतगक एर्आईएस और डेटम समझम करेगी, जैसम तक िबंधन टीर्/सीजीआरओ द्वमरम अपेतक्षि िो सकिम 

िै। 

 

तशकमयिो ंके िकमर और सर्मधमन की सर्य-सीर्म के बमरे र्ें तनदेशक रं्डल को तिर्मिी अद्यिन जमनकमरी दी जमएगी। तिर्मिी अद्यिन के 

अलमवम, ग्रमिक सेवम/तशकमयि तनवमरण िंत्र के सर्ग्र कमर्कमज की िभमवशीलिम पर भी तनदेशक रं्डल को वमतषाक अद्यिन जमनकमरी दी 

जमएगी। 

 

9. सेवा िें सुिार और शिकायतो ंके शिपटाि के शिए किवचाररयो ंको प्रशिक्षण िेिा 

 

कंपनी अपने कर्ािमररयो ंको तशकमयिो ंकम तशष्टिम, सिमनुभूति और ित्परिम से सर्मधमन करने के तलए पयमाप्त ितशक्षण िदमन करने के र्ित्व 

को सर्झिी िै। इस लक्ष् को िमप्त करने के तलए, कंपनी सर्य-सर्य पर कर्ािमररयो ंके तलए ग्रमिक सेवम और तशकमयिो ंके कुशल सर्मधमन 

पर ितशक्षण कमयािर् आयोतजि करेगी। 

 

10. िासि और िीशत सिीक्षा 

इस नीति की सर्ीक्षम वमतषाक रूप से यम आवश्यकिमनुसमर तनयमर्क अद्यिनो,ं आंिररक लेखमपरीक्षम अनुशंसमओ,ं यम बमज़मर खस्थतियो ंर्ें बदलमवो ं

के आधमर पर की जमएगी। सभी संबंतधि कर्ािमररयो ंको इस नीति के बमरे र्ें ितशतक्षि तकयम जमएगम। सभी स्तरो ंपर सर्झ और अनुपमलन 

सुतनतिि करने के तलए इस नीति के अद्यिनो ंकी जमनकमरी दी जमएगी। यि सुतनतिि करने के तलए तनयतर्ि सर्ीक्षम की जमएगी तक कर्ािमररयो ं

को नीति र्ें तकसी भी पररविान और अद्यिन के बमरे र्ें अच्छी िरि से जमनकमरी िो। 

 


