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1. प�रचय 
 
आरबीआय मा�र डायरे�सर् - �ेल बेस्ड रे�ुलेश�, 2023 ("SBR/मागर्दशर्क त�े") NBFC’s �ां�ा ग्राहकां�ा सेवेसाठी 
सं�ेम�े यो� तक्रार िनवारण यंत्रणा �ािपत कर�ाचे िनद�श देतात. अशा यंत्रणेमुळे कजर् देणाऱ्या सं�े�ा अिधकाऱ्यां�ा िनणर्यांमुळे 
उद्भवणारे सवर् वाद िकमान पुढील उ� �रावर ऐकले जातील आिण �ांचे िनराकरण केले जाईल आिण �ां�ा संचालक मंडळाने 
(बोडर्) यो��र�ा पुनरावलोकन केले जाईल याची खात्री केली जाईल.  
 
या मागर्दशर्क त�ांनुसार, DSP फायना� प्राय�ेट िलिमटेड ("कंपनी िकंवा DSP फायना�") ने ग्राहक तक्रार िनवारण धोरण 
("धोरण") तयार केले आहे जे यो� तक्रार िनवारण यंत्रणेद्वारे ग्राहकां�ा तक्रारीचें लवकर िनराकरण कर�ासाठी आिण कमीत कमी 
कर�ासाठी एक चौकट तयार करते. 

 
2. उिद्द� 
 
धोरण तयार कर�ाचे मु� उिद्द�े खालीलप्रमाणे आहेत: 
• सवर् ग्राहकांना नेहमीच िन�क्ष आिण पक्षपाती वागणूक िदली पािहजे. 
• ग्राहकांनी उप��त केले�ा तक्रारीचें िनराकरण सौज�ाने आिण वाजवी वेळेत केले जाते.  
• ग्राहकांना �ां�ा ह�ांची पूणर्पणे जाणीव करून िदली जाते आिण �ां�ा तक्रारी नोदंव�ाचे/दाखल कर�ाचे सवर् मागर् तसेच 

कंपनीम�े यो� ए�ेलेशन यंत्रणा आिण कंपनीने �ां�ा तक्रारीनंा िदले�ा प्रितसादाने ते पूणर्पणे समाधानी नस�ास पयार्यी 
उपाय कर�ाचे �ांचे अिधकार याबद्दल मािहती िदली जाते. 

• कंपनीचे कमर्चारी आिण तृतीय पक्ष/भागीदार एज�ी चांग�ा श्रदे्धने आिण ग्राहकां�ा िहताला बाधा न आणता आिण कंपनी�ा 
ठरवले�ा धोरणांम�े आिण मागर्दशर्क त�ांम�े काम करतील. 

• या धोरणात कंपनीने कजर् देणाऱ्या सेवा प्रदा�ांसह तृतीय पक्ष / भागीदार एज�ीदं्वारे प्रदान केले�ा सेवांशी संबंिधत तक्रारीचंा 
समावेश आहे आिण �ाम�े समािव� आहे. ("LSPs"), तंत्रज्ञान सेवा प्रदाते ("TSPs"), इ�ादी. 

• या धोरणात नमूद केले�ा प्रिक्रयेनुसार सवर् तक्रारी यो��र�ा मा� के�ा जातील आिण �ांचे समाधानकारक िनराकरण केले 
जाईल याची कंपनी खात्री करेल. ए�ेलेशन मॅिट� �नुसार िनराकरण न झालेले िकंवा असमाधानकारक िनराकरणे वाढवली जातील 
याची खात्री कर�ासाठी एक ए�ेलेशन यंत्रणा प्रदान केली आहे. 
 

3. जबाबदारी 
 
या धोरणाचे प्रभावी �व�ापन आिण अंमलबजावणी कर�ासाठी कंपनीमधील िविवध िवभाग आिण संघांम�े सहकायर् आव�क आहे. 
�रझ�र् बँक ऑफ इंिडया (RBI) �ा िनयमांचे पालन करताना अनुपालन, जोखीम कमी करणे आिण ग्राहक सेवेची गुणव�ा सुिनि�त 
कर�ासाठी प्र�ेक कायार्ची िविश� भूिमका असतात. 

 
- संचालक मंडळ ("बोडर्") 

 
संचालक मंडळा�ा भूिमका आिण जबाबदाऱ्या खालीलप्रमाणे आहेत: 
• धोरणाचे पुनरावलोकन करा आिण ते मंजूर करा आिण कंपनी�ा धोरणा�क उिद्द�ांशी आिण िनयामक आव�कतांशी सुसंगत 

अस�ाची खात्री करा. 
• धोरणाचा वािषर्क आढावा �ा आिण RBI �ा िनद�शांवर िकंवा बाजार प�र��तीवर आधा�रत आव�क अद्यतनांना मा�ता द्या. 
• िप्र��पल नोडल ऑिफसरने दर ितमाही सादर केले�ा तक्रार अहवालाचे िनरीक्षण करा आिण कंपनी यो� तक्रार िनवारण पद्धती 

आिण मानकांचे पालन करत आहे याची खात्री करा. 
 

- तक्रार िनवारण अिधकारी ("GRO") / प्रधान नोडल अिधकारी ("PNO") / मु� तक्रार िनवारण अिधकारी ("CGRO") 
 

GRO/PNO �ा भूिमका आिण जबाबदाऱ्या खालीलप्रमाणे आहेत: 
• ए�ेलेशन मॅिट� � वापरणाऱ्या ग्राहकांकडून आिण (िकंवा) RBI कडून तक्रारी प्रा� करणे आिण �ांचे िनराकरण कर�ाचे 

िनरीक्षण करणे. 
• प्रा� झाले�ा तक्रारी / शंकां�ा हाताळणीचा �तंत्रपणे आढावा घेणे - �ावर अिभप्राय दे�ासाठी सारांिशत अहवालांवर 

आधा�रत. 
• तक्रार / प्र� हाताळणी यंत्रणेत सुधारणा कर�ासाठी प्रिक्रया / कागदपते्र इ�ादीमं�े बदल िशफारस करणे. 
• प्रधान नोडल अिधकारी तक्रारी / शंकांवरील अहवाल ितमाही आधारावर मंडळाला सादर करतील. 

 
 

- ग्राहक सेवा टीम 
 

• कंपनीला प्रा� झाले�ा सवर् तक्रारीचें िनराकरण िविहत वेळेत केले जात आहे याची खात्री करणे. 
• वेळेचे उ�ंघन होत अस�ास �व�ापन पथकाला आढावा देणे. 
• तक्रारीचें िनराकरण वेळेत होत आहे याची खात्री कर�ासाठी LSP �ा ग्राहक सेवा पथकांशी सम�य साधणे. 
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• अंतगर्त संघ आिण LSP ना ग्राहकां�ा तक्रारी सोडव�ाबाबत संबंिधत प्रिशक्षण देणे.   
• उ� दजार्चे ग्राहक समथर्न आिण समाधान सुिनि�त कर�ासाठी कंपनीने तयार केले�ा तक्रार धोरणाचे आिण SOP �ा 

सेटअपचे पालन करणे. 
• ग्राहकां�ा तक्रारीचे वेळेवर आिण समाधानकारक पद्धतीने िनराकरण केले पािहजे �णून ए�ेलेशन मॅिट� �चे पालन सुिनि�त 

करा. 
 

- कजर् देणाऱ्या सेवा प्रदा�ाचे (“LSP”) मु� तक्रार िनवारण अिधकारी (“CGRO”) 
 

• LSP चा CGRO ग्राहकांकडून (जे ए�ेलेशन मॅिट� � वापरतात) आिण (िकंवा) RBI कडून तक्रारी प्रा� करेल आिण �ांचे 
िनराकरण सुिनि�त करेल. 

• LSP चे नोडल तक्रार अिधकारी ग्राहकांना िदले�ा प्रितसादांची गुणव�ा राखतील आिण तक्रारीचे वेळेवर िनराकरण करतील याची 
खात्री करतील. 

• LSP चे नोडल तक्रार अिधकारी हे सुिनि�त करतील की LSP ला नोदंवलेली कोणतीही तक्रार प्रा� झा�ानंतर 24 तासां�ा आत 
कंपनीसोबत शेअर केली जाईल आिण या धोरणाद्वारे िनि�त केले�ा मानकांनुसार तक्रारीचे िनराकरण केले जाईल याची खात्री 
करतील. 

• LSP �ा नोडल तक्रार अिधकाऱ्याने तक्रारीचें अहवाल िनयिमतपणे िकंवा कंपनीने पुनरावलोकन आिण ऑिडटसाठी मागणी 
के�ावर कंपनीसोबत शेअर केले जातील याची खात्री करावी. 
 

4. तक्रार िनवारण प्रिक्रया 
तक्रारीचें वेळेवर आिण समाधानकारक िनराकरण सुिनि�त कर�ासाठी कंपनी एक प्रिक्रया �ािपत करेल, �ाम�े खालील 
मानके आिण पद्धतीचंी खात्री केली जाईल: 
 

a. कंपनीकडे थेट तक्रार करणे 
• ईमेल: तक्रार नोदंव�ासाठी कंपनीशी संपकर्  साध�ासाठी ग्राहकांना एक समिपर्त ईमेल आयडी प्रदान केला 

जाईल. 
• फोन: तक्रार नोदंव�ासाठी कंपनीशी संपकर्  साध�ासाठी ग्राहकांना एक समिपर्त टोल-फ्री नंबर प्रदान केला 

जाईल. 
• वेबसाइट: ग्राहकांना तक्रार नोदंव�ासाठी कंपनी�ा वेबसाइटवर सुिवधा उपल� करून िदली जाईल. 
 

b. LSP द्वारे कंपनीकडे तक्रार करणे 
• ईमेल: कंपनीने ग्राहकांना LSP शी संपकर्  साध�ासाठी आिण तक्रार नोदंव�ासाठी एक समिपर्त ईमेल आयडी 

प्रदान केला जाईल याची खात्री करावी. 
• फोन: कंपनीने हे सुिनि�त करावे की ग्राहकांना LSP शी संपकर्  साध�ासाठी आिण तक्रार नोदंव�ासाठी एक 

समिपर्त फोन नंबर प्रदान केला जाईल. 
 

ग्राहकाने उप��त केलेली कोणतीही तक्रार 24 तासां�ा आत कंपनीकडे नोदंवली जाईल याची खात्री LSP करेल. 
 

c. तक्रारीची पावती 
 

तक्रार िमळा�ानंतर, कंपनी 24 तासां�ा आत ईमेल िकंवा फोनद्वारे िकंवा ग्राहकाने दाखल केले�ा तक्रारी�ा पद्धतीनुसार 
ग्राहकाला पोचपावती देईल. 

 
d. तक्रार िनवारण प्रिक्रया 

• ग्राहक सेवा पथकाने ग्राहकां�ा तक्रारीचंी यो��र�ा दखल घेतली जाईल आिण नोदं घेतली जाईल आिण वेळेवर 
आिण समाधानकारक िनराकरण केले जाईल याची खात्री करावी. 

• ग्राहक सेवा टीम खात्री करेल की तक्रार िमळा�ापासून 5 �ावसाियक िदवसां�ा आत िकंवा संबंिधत प्रिक्रयेसाठी 
प�रभािषत TAT �ा आत कोण�ाही तक्रारीचें िनराकरण झाले नाही तर �ा पॉिलसी�ा ए�ेलेशन मॅिट� �नुसार 
वाढव�ा जातील. 

• तक्रार िनवारण अिधकारी / मु� तक्रार िनवारण अिधकारी हे सुिनि�त करतील की सवर् तक्रारी वेळेवर आिण 
समाधानकारकपणे सोडव�ा जातील. ते प्रिक्रया सुधारणांची िशफारस कर�ासाठी तक्रारी आिण वाढ�ा 
तक्रारी�ंा हाताळणीचा �तंत्रपणे आढावा देखील घेतील. 
 

e. ए�ेलेशन मॅिट� � 
 
तक्रारीचें वेळेवर आिण समाधानकारक िनराकरण सुिनि�त कर�ासाठी कंपनी प्र�ेक �रावरील वाढी�ा कालावधीसाठी 
खालील वाढीचे मॅिट� � आिण टनर्अराउंड वेळ पाळेल. वाढीचे मॅिट� � तक्रार िनवारण प्रिक्रयेत पारदशर्कता आिण या 
धोरणाचे पालन देखील सुिनि�त करेल. 
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5. �रझ�र् बँक - एका��क लोकपाल योजना (RBI - IOS) 
 
RBI - IOS �ा अनुषंगाने, जर ग्राहकां�ा समाधानासाठी तक्रारीचें िनराकरण झाले नाही िकंवा 30 िदवसां�ा आत उ�र िदले गेले नाही 
तर ग्राहकांना तक्रार िनवारणासाठी �रझ�र् बँक - एका��क लोकपाल योजना, २०२१ (�ाम�े वेळोवेळी सुधारणा के�ा जाऊ 
शकतात) चा आधार �ावा लागेल. या संदभार्त, RBI ने योजनेअंतगर्त दाखल केले�ा तक्रारी/प्र� �ीकार�ासाठी आिण खालील 
प�ावर प्रिक्रया कर�ासाठी कें द्रीकृत पावती आिण प्रिक्रया कें द्र �ापन केले आहे:  

कें द्रीकृत पावती आिण प्रिक्रया कें द्र (CRPC)  
�रझ�र् बँक ऑफ इंिडया,  
सेंट� ल ���ा, से�र 17,  
चंदीगड - 160017 

 
ग्राहक �ां�ा तक्रारी/प्र� RBI ने उपरो� योजनेअंतगर्त सुरू केले�ा तक्रार �व�ापन प्रणाली ("CMS") �णजेच 
https://cms.rbi.org.in वर ऑनलाइन दाखल करू शकतात. िशवाय, इले�� ॉिनक पद्धतीने (ई-मेल) आिण प्र�क्ष �रूपात, पो�ल 
आिण हाताने पोहोचवले�ा तक्रारी/प्र�ांसह, तक्रारी/प्र�ांचे िनराकरण केले जाईल आिण CrPC �ापन केले�ा िठकाणी, छाननी आिण 
प्रारंिभक प्रिक्रयेसाठी पाठवले जाईल, परंतु RBI �ा कोण�ाही कायार्लयात थेट प्रा� झाले�ा तक्रारी/प्र� पुढील कारवाईसाठी CrPC 
कडे पाठवले जातील.  

 
6. खुलासे आिण संवाद 

 
• ही पॉिलसी कंपनी�ा वेबसाइट/ ऐप पो� केली जाईल. 
• या धोरणात तक्रार नोदंव�ा�ा पद्धती िद�ा आहेत आिण �ा कंपनी�ा वेबसाइट / ऐप देखील उपल� करून िद�ा 

जातील. 
• कंपनी�ा CGRO चे नाव आिण संपकर्  तपशील कंपनी�ा वेबसाइट / ऐप उपल� करून िदले जातील. 
• कंपनी�ा CGRO चे नाव आिण संपकर्  तपशील LSP �ा वेबसाइट / ऐप उपल� करून िदले जातील. 
• LSP �ा CGROचे नाव आिण संपकर्  तपशील LSP �ा वेबसाइट / ऐप उपल� करून िदले जातील. 
• RBI-IOS ची मािहती कंपनी�ा वेबसाइट / ऐप नमूद केली जाईल 
• LSP ने िनयु� केले�ा कंपनी�ा CGRO चे नाव आिण संपकर्  तपशील की फॅ� �ेटमेंट (KFS) आिण मंजुरी पत्रावर 

उपल� करून िदले जातील. 
 

7. ग्राहक तक्रार िनवारण सिमती 
 

कंपनी�ा संचालक मंडळाने �ापन केले�ा ग्राहक तक्रार िनवारण सिमती (CGRC) द्वारे या धोरणाचे पयर्वेक्षण आिण देखरेख 
केली जाते. 

 
CGRC खालील गो�ीसंाठी जबाबदार आहे: 

• तक्रार िनवारण यंत्रणे�ा प्रभावी कामकाजाचे पयर्वेक्षण करणे 
• सवर् तक्रारी व�ुिन�पणे हाताळ�ा जातात याची खात्री करणे 
• तक्रारीचें यो��र�ा पुनरावलोकन केले जाते 
• तक्रारीचें मूळ कारण िव�ेषण करणे 
• पद्धतशीर सम�ा ओळख�ा जातात आिण �ांचे िनराकरण केले जाते.  

 
ही सिमती लागू असले�ा िनयामक आव�कतांचे पालन सुिनि�त कर�ासाठी देखरेख, मागर्दशर्न आिण देखरेख प्रदान करते, 

पातळी अिधकाऱ्याशी संपकर्  
साधावा 

प्रा�ी�ा 
तारखेपासून 
परतफेड वेळ 

संपकर्  तपशील 

पातळी 1 ग्राहक सेवा टीम 5 �वसाय िदवस ईमेल  : support@dspfin.com 
फोन : 022-41484529 
वेबसाइट  : https://dspfin.com/ 

पातळी 2 तक्रार िनवारण अिधकारी 
(GRO) 

10 �वसाय िदवस ईमेल  : grievance.officer@dspfin.com 
फोन  : 022-41484529 
वेबसाइट  : https://dspfin.com/ 

पातळी 3 प्रधान नोडल अिधकारी 
(CGRO - मु� तक्रार 
िनवारण अिधकारी) 

20 �वसाय िदवस ईमेल  : cco@dspfin.com 
फोन  : 022-41484529 
वेबसाइट  : 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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�ाम�े फेअर पॅ्र��सेस कोड, RBI िडिजटल कजर् मागर्दशर्क त�े, RBI एका��क लोकपाल योजना आिण �रझ�र् बँक ऑफ इंिडया 
(RBI) ने वेळोवेळी जारी केले�ा इतर िनद�शांचा समावेश आहे. 
 
या धोरणाद्वारे, कंपनी आप�ा ग्राहकांना तक्रारी दाखल कर�ासाठी �� मागर्, िनराकरणासाठी प�रभािषत वेळेची मयार्दा आिण 
CGRC �ा देखरेखीखाली एक पारदशर्क ए�ेलेशन मॅिट� � प्रदान कर�ाचा प्रय� करते, �ामुळे कंपनीची जबाबदार आिण ग्राहक-
कें िद्रत िव�ीय सेवांबद्दलची वचनबद्धता अिधक दृढ होते. 

 
8. �रपोिट�ग 
 
�व�ापन पथक/CGRO �ा आव�कतेनुसार, ग्राहक सेवा पथक िनयिमत अंतराने संबंिधत एमआयएस आिण डेटा सामाियक करेल.  
 
तक्रारी�ंा प्रकाराबाबत संचालक मंडळाला ितमाही अद्यतने िदली जातील आिण �ांचे िनराकरण कर�ा�ा वेळेची मािहती िदली 
जाईल. ितमाही अद्यतनां�ित�र�, ग्राहक सेवा/तक्रार यंत्रणे�ा एकूण कायर्प्रणाली�ा प्रभावीतेबद्दल मंडळाला वािषर्क अद्यतने िदली 
जातील. 

 
9. सेवेत सुधारणा कर�ासाठी आिण तक्रारीचें िनराकरण कर�ासाठी कमर्चाऱ्यांना प्रिशक्षण देणे 

 
तक्रारीचें सौज�, सहानुभूती आिण त�रतेने िनराकरण कर�ासाठी �ां�ा कमर्चाऱ्यांना पुरेसे प्रिशक्षण दे�ाचे मह� कंपनीला 
समजते. हे सा� कर�ासाठी, कंपनी वेळोवेळी ग्राहक सेवा आिण तक्रारीचें कायर्क्षमतेने िनराकरण कर�ाबाबत कमर्चाऱ्यांसाठी 
प्रिशक्षण कायर्क्रम आयोिजत करेल. 

 
10. प्रशासन आिण धोरण आढावा 

या धोरणाचे दरवष� िकंवा आव�कतेनुसार िनयामक अद्यतने, अंतगर्त लेखापरीक्षण िशफारसी िकंवा बाजारातील प�र��तीतील 
बदलां�ा आधारे पुनरावलोकन केले जाईल. सवर् संबंिधत कमर्चाऱ्यांना धोरणाचे प्रिशक्षण िदले जाईल. सवर् �रांवर समजून घेणे आिण 
�ाचे पालन करणे सुिनि�त कर�ासाठी या धोरणातील अद्यतने कळवली जातील. धोरणातील कोण�ाही बदलांची आिण अद्यतनांची 
कमर्चाऱ्यांना चांगली मािहती आहे याची खात्री कर�ासाठी िनयिमत पुनरावलोकने घेतली जातील. 

 


