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�ाहक त�ार �नवारण धोरण

प�रचय

�ा�सस�ह� �ल�मटेड (“TranServ”) एक सेवा स�ंथा �हणनू, चांगल� �ाहक सेवा �दान करणे आ�ण
�ाहकां�या समाधानाची पातळी वाढवणे ह� आमची म�ुय �चतंा आहे. नवीन �ाहकांना आक�ष�त
कर�यासाठ� तसेच �व�यमान �ाहकांना कायम ठेव�यासाठ� �व�रतआ�ण काय��म सेवा �दान करणे
आव�यक आहे. �ाहकां�या त�ार� आ�ण त�ार�ंचे �व�रत �नवारण क�न कमीत कमी वेळेत दज�दार
सेवा देऊनच बाजारपेठेतील वाटा वाढवणे आ�ण �ँड �हॅ�यू वाढवणे श�य आहे, असाआमचा �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 TranServ त�ार �नवारण धोरणाचा उ�देश �ाहकां�या त�ार� आ�ण त�ार�ंचे �व�रत �नवारण
करणे हा आहे. हे आउटसोस� एज�सी�वारे �दान केले�या सेवांशी संब�ंधत सम�यांशी देखील सबं�ंधत
आहे.

त�ार �नवारणाबाबतचेआमचे 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�यातआल�आहे. ह� �णाल� हे स�ुनि�चत करेल क� शोधले जाणारे �नराकरण
�या�यआ�ण �या�यआहेआ�ण �नयमआ�ण �नयमां�या �दले�या चौकट�तआहे.

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.
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1. त�ार �हणजे एखा�या स�ंथेब�दल, �त�या उ�पादनांशी, �कंवा सेवांशी संब�ंधत असमाधानाची
अ�भ�य�ती �कंवा त�ार� हाताळ�याची ���या �वतःच, िजथे ��तसाद �कंवा �नराकरण �प�टपणे
�कंवा अ��य�पणे अपे��तआहे.

त�ार�चे कारण: कंपनी�या कृ�यामळेु �कंवा वगळ�यामळेु नाराज झालेला कोणताह� �ाहक
वयैि�तकर��या �कंवा अ�धकृत ��त�नधीमाफ� त त�ार दाखल क� शकतो (�हणजेच, व�कला�शवाय,
त�ारदाराचे ��त�न�ध�व कर�यासाठ� �ल�खत �व�पात अ�धकृतपणे �नय�ुत केलेल� आ�ण अ�धकृत
�य�ती). लोकपाल समोर�या काय�वाह� म�ये).

�ा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 �ाहका�या त�ार�चे �व�हत मदुतीत �नराकरण झाले नाह� �कंवा
आ�ह� �दले�या ठरावावर तो समाधानी नसेल, तर तो �या�या त�ार�सह आरबीआयने �थापन
केले�या इंटर�ेटेड ओ�ब�समन�या काया�लयातह� सपंक� साधू शकतो.

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

2.1 त�ार न�दणी:

�ाहक TranServ �वारे �दान केले�या सेवांबाबत समाधानी नस�यास, ODR, ईमेल, फोन, चॅटआ�ण
कु�रअर�वारे त�ार न�दवू शकतो.

जे�हा जे�हा एखाद� त�ार �ा�त होत,े त�ेहा �ेषकाला �या�या/�त�या त�ार�ची कबलु� देऊन एकतर �याच
मोडम�ये �कंवा ईमेल�वारे ��तसाद �ा�त होतो.

प�र�श�ट - ए�केलेशन ��डम�ये �दले�या मॅ���सनसुार �ाहकआणखी �चतंा वाढवू शकतात. त�ार� आ�ण

सचूना �ा�त कर�याची �यव�था येथे �दल� आहे.

मोड तपशील

ओडीआर
(मोबाइल अ◌ॅपवर)

ऑनलाइन �ववाद �नराकरण (ओडीआर) �स�टम

ईमेल �लहा: support@dhani.com

फोन धनी पे �ाहक सेवा: 0124-6555-555
चॅट मोबाइल अ◌ॅप
कु�रअर �ा�सस�ह� �ल�मटेड, य�ुनट �मांक 401आ�ण 402,एकआतंररा���य क� �, 4था

मजला, टॉवर 1, एसबी माग�, एि�फ��टन रोड (प), मुबंई – 13, महारा��

या य�ंणा आम�या �ाहकां�या त�ार�ंचे �नराकरण कर�यासाठ�, श�य असेल �तथेऑनलाइन �नराकरण �दान
कर�यासाठ� आ�णआम�या सेवांब�दल मौ�यवान अ�भ�ाय �मळ�व�यासाठ� सम�प�तआहेत.

�ाहकांचा अ�भ�ाय �मळा�यावर, आमचे अ�धकार� �ाहकांपय�त पोहोचतील आ�ण खाल� कळ�व�या
�माणे पवू��नधा��रत सेवा �तर कराराम�ये सव� त�ार�ंचे �नराकरण केले जाईल याची खा�ी करतील.

mailto:support@dhani.com


�दले�या वेळेत त�ार�चे �नराकरण झाले नाह� �कंवा ��तसाद असमाधानकारक अस�यास �ाहक
आम�या ले�हल 2 ए�केलेशन अ�धका�याकडे �चतंा त�ार संदभ� �मांका सार�या वाढवणे �नवडू
शकतो, �ारं�भक त�ार मांडताना �दान केले�याए�केलेशन से�शन अतंग�त या पॉ�लसीम�ये
ए�केलेशन प�धतीचा उ�लेख केला आहे.

ऑनलाइन �ववाद �नराकरण (ODR) �णाल�:

�डिजटल पेम�टशी सबंं�धत �ाहक �ववाद आ�ण त�ार�ंचे �नराकरण कर�यासाठ� लागू केलेल�
ऑनलाइन �ववाद �नराकरण (ODR) �णाल�,अयश�वी सबं�ंधत �ववादआ�ण त�ार�साठ� श�ूय �कंवा
कमीतकमी मॅ�यअुल ह�त�ेपासह �स�टम-चा�लतआ�ण �नयम-आधा�रत यं�णा वाप�न �यवहार

�ाहक �रझो�यशून टाइमलाइन:

�.�. त�ार �कार अदंाजे टाइमलाइन (एसएलए)

1 धनी पे वॉलेट
�यवहाराशी संबं�धत
कोणतीह� सम�या

30 �दवसांपे�ा जा�त नाह� (�रझो�यशूनम�ये ततृीय प�ांचा
सहभाग अस�यास, अ�ग�य बँकां�वारे अनसुरण केलेल�
टाइमलाइन लागू केल� जाईल आ�ण �यांना कळ�वल� जाईल.

�ाहक)

���या दोन चरणांम�ये �वभागल� गेल� आहे:

i) पोचपावती: �ाहकां�या ��नांची �कंवा त�ार�ची पावती. हे ईमेल�वारे �वत�रत केले जाईल.

ii) �रझो�यशून: �ाहकाला एकतर �रझो�यशून�या �व�पात ��तसाद, �कंवा खाल� नमदू
के�यानसुार �ाहकां�या �चतंचेे �नराकरण कर�यासाठ� आव�यक असले�या कोण�याह�
स�ेंषण/तपशीलासाठ�- �ाहका�या

- कोण�याह� त�ार�चे / त�ार�चे �व�रत �नराकरण कर�यासाठ� काय�वाह� स�ु कर�यासाठ�,
श�यतो 48 तासां�या आत आ�ण �याचे �नराकरण क� नये. अशी त�ार/त�ार
�मळा�या�या तारखेपासनू ३० �दवसांनंतर.

- �यां�या अ�धकृत / �नय�ुत एजटंची तपशीलवार याद� (नाव, एजटं आयडी, प�ा, सपंक�
तपशील इ.) वेबसाइट / मोबाइल अ◌ॅपवर �द�श�त कर�यासाठ�.

3. त�ार�ंचे �नराकरण:

3.1 व�ृी�या पलैूशंी सबंं�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. �ा�सस�ह�, कोण�याह� प�रि�थतीत, कम�चार� सद�यांकडून कोण�याह� �माणात गरैवत�न
सहन करत नाह�.



3.2 जर �ाहक 30 �दवसां�या आत TransServ �वारे �दान केले�या �नवारणाब�दल समाधानी नसेल, तर
तो/ती RBI ने �नवारणासाठ� �थापन केले�या लोकपाल काया�लयात देखील संपक� साधू शकतो.

3.3 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.

�ा�सस�ह� पोचपावती पाठव�याचा �य�न करेल. त�ार �ा�त झा�यापासनू जा�तीत जा�त 30

�दवसां�या आत सोडवल� जावी.

�व�वध �व�पा�या त�ार�ंसाठ� ए�केलेशन मॅ���स त�ार �नवारण ���येसाठ� वेळ मॅ���स
प�र�श�ट- ए�केलेशन ��ड म�ये �दलेला आहे. �ाहकां�या त�ार� हाताळणारे �वभाग/अ�धकार� यांनी
�यांचे काटेकोरपणे पालन करणेआव�यकआहे.

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

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 करेलआ�ण �याचा स�ला देऊ शकेल.

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

पी�डत �ाहक �यां�या त�ार�ंबाबत थेट म�ुय नोडल अ�धका�याला खाल�ल प�यावर �लहू शकतात:

�ी
�व�णू दयाल ग�ुता
�धान नोडल
अ�धकार� �ा�सस�ह�
�ल�मटेड
धनी पे क�टमर केअर
य�ुनट �. 401आ�ण 402, वन इंटरनॅशनल स�टर, 4था मजला,
टॉवर 1, एसबी माग�, एि�फ��टन रोड (ड��य)ू, मुबंई – 13, महारा�� ईमेल:

nodal@dhanipay.in
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6. �ाहकांशी सवंाद:

�ा�सस�ह� ओळखते क� �ाहकां�या अपे�ा/आव�यकता/त�ार� �ाहकांशी �यां�या कम�चा� यां�वारे
वयैि�तक संवादा�वारे अ�धक चांगले कौतकु करा. 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 नंतर�या ट��यावर शकंा/त�ार�ंची सं�या कमी होत.े

7. सेवेतील सधुारणेसाठ� आ�ण त�ार� हाताळ�यासाठ� ऑपरे�टगं कम�चा� यांना संवेदनशील करणे:

7.1 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�यकआहे.

7.2 �ा�सस�ह� 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. संत�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 नोडलऑ�फसरची जबाबदार� असेल.

8. रेकॉड� ठेवणे

�ाहकां�या त�ार�ंशी सबंं�धत न�द� �नकाला�या तारखेपासनू 5 वषा��या कालावधीसाठ� ठेव�या
जातील.

9. अहवाल देणे

आ�ह� त�ार�ंची पावती आ�ण �यावर�ल कारवाईची ि�थती, पीपीआय मा�टर डायरे�शनम�ये नमदू
केले�या नम�ुयात पढु�ल म�ह�या�या 10 �या �दवशी DPSS, RBI �या �ादे�शक काया�लयाला �मैा�सक
आधारावर कळव.ू

10. धोरणाचे

पनुरावलोकन मडंळाकडून दरवष� �कंवा �यवसाय �कंवा �नयामक वातावरणातील बदलां�या
�करणांसह धोरणाचे पनुरावलोकन केले जाईल आ�ण आव�यक असेल त�ेहा ते अ�यत�नत केले
जाईल. त�ार हाताळणी / वाढव�या�या ���ये�या तपशीलांसह कंपनी साव�ज�नक डोमेन / वेबसाइट
/अ◌ॅपम�ये �द�श�त करेल.



सलं�नक- ए�केलेशन ��ड

�थम �तरावर�ल �ाहकांना �ा�सस�ह��या धनी पे क�टमर केअरला भेट दे�याची,कॉल कर�याची �कंवा
�ल�ह�याची �वनतंी केल� जात:े मोबाइल अ◌ॅप
फोनवर ODR: 0124-6555-555

चॅट
ईमेल: support@dhani.com

कु�रअर: �ा�सस�ह� �ल�मटेड, धनी पे क�टमर कार , य�ुनट �मांक 401आ�ण 402, वन इंटरनॅशनल
स�टर, 4था मजला, टॉवर 1, एसबी माग�, एि�फ��टन रोड (प), मुबंई - 13, महारा��

सव� प�धतींम�ये, त�ार��या आसपास�या भ�व�यातील सव� सं�ेषणासाठ� एक संदभ� �मांक �दान
केला जाईल. .

अ�ंतम �नराकरणा�या �दशनेे होत असले�या �गतीब�दल देखील �ाहकाला मा�हती �दल� जाईल �कंवा
�चतंचेे �नराकरण कर�यात �वलबं झा�यास

सव� त�ार� बदं के�या जातील केवळ �ाहकां�या अ�भ�ाया�या आधारावरआ�ण बदं कर�याची �वीकृती

दसुर� पातळी जर �ाहक समाधानी नसेल तर:

● ठराव ले�हल 1 एि�झ�य�ुट�ह �वारे �दान केलेले
● कोणतहे� ��त�नधी �कंवा कम�चार� सद�याचे वत�न �ा�सस�ह�
● �ीच मधील सेवा �तर करार �कंवा टाइमलाइन �कंवा
● त�ार�चे 15कामकाजा�या �दवसात �नराकरण केले जात नाह�,

�ाहक फोन 0124 �वारे ले�हल-2 “�हणजे �ाहक सेवा �मखु”कडे त�ार वाढवू शकतो.
-6555-5555 �कंवा cs.head@dhanipay.in वर �लहा �तसरा

�तर 7 कामकाजा�या �दवसांत त�ार�चे समाधानकारक �नराकरण झाले नाह� �कंवा वर नमदू केले�या
वाढ�व चरणांचे पालन क�नह� कळवले�या वेळे�या पल�कडे ��तसाद दे�यास �वलबं झा�यास, �ाहक
आम�याशी सपंक� साधू शकतो. येथे म�ुय नोडल अ�धकार�:

�ी
�व�णू दयाल ग�ुता �धान
नोडल अ�धकार� �ा�सस�ह�
�ल�मटेड
धनी पे क�टमर केअर, य�ुनट �मांक ४०१आ�ण ४०२, एकional Center, 4th Floor, Tower 1, SB
Marg, Elphinstone Road (W), मुबंई – 13, महारा��

ईमेल: nodal@dhanipay.in
फोन: 120-6977999 चौथा

mailto:support@dhani.com
mailto:cs.head@dhanipay.in
mailto:nodal@dhanipay.in


�तर “एकाि�मक लोकपाल योजना, 2021 जार�” नसुार 12 नो�ह�बर 2021 रोजी �रझ�  ह� बँक ऑफ
इं�डया�वारे आ�ण � या� या अपडटेने, 30 �दवसां� या आत त�ार�चे समाधानकारक �नवारण न
के� यास, �ाहक या उ�देशासाठ� तयार कर� यातआले� या पोट�ल�वारे ऑनलाइन त�ार न�दवू शकतो,
अथा�त https://cms.rbi.org म�ये.

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

ईमेलआयडी-

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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