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लो�स एंड स�व�सेज �ल�मटेड का नाम �दया गया। धनी लो�स एंड स�व�सेज �ल�मटेड (डीएलएसएल या यहां
कंपनी के �प म� सदं�भ�त �कया गया है) �वारा अपनाई जा रह� वत�मान उ�चत �यवहार स�ंहता (एफपीसी)
आरबीआई मा�टर �दशा-�नद�श के अ�याय VI के अनसुार �यवि�थत �प से मह�वपणू� गरै-जमा �वीकार करने
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1. उ�दे�यऔरआवेदन
 1.1 स�ंहता के उ�दे�य

धानी लो�स एंड स�व�सेज �ल�मटेड(इसके बाद डीएलएसएल/कंपनी के �प म� सदं�भ�त) ने सव��म कॉप�रेट
�थाओं को आगे बढ़ाने और अतंररा���य �तर पर अपनाई जाने वाल� �यावसा�यक �थाओं म� अ�य�धक
पारद�श�ता लाने और इस �कार कंपनी म� �ाहक� के �व�वास को बढ़ावा देने के �लए �नधा��रत �कया है।
तदनसुार, वत�मान स�ंहता को �नधा��रत �कया गया है:



i) �ाहक� के साथ �यवहार करने म� �यनूतम मानक �नधा��रत करके अ�छ� और �न�प� �थाओं को
बढ़ावा देना।

ii) पारद�श�ता स�ुनि�चत कर� ता�क �ाहक को इस बात क� बेहतर समझ हो सके �क वह हमार� कंपनी
�वारा �दान क� जाने वाल� सेवाओं से �या उ�मीद कर सकता है।

iii) उ�च प�रचालन मानक� को �ा�त करने के �लए ��त�पधा� के मा�यम से बाजार क� ताकत� को
�ो�सा�हत करना; और

iv) �न�प� और सौहाद�पणू� सबंधं� को बढ़ावा देना �ाहक और कंपनी के बीच मजबतू �ाहक सचंार और
�शकायत �नवारण त�ं के मा�यम सेऔर इस �कार बाद वाले के ��त �व�वास को बढ़ावा देता है।

 1.2। स�ंहता का अन�ुयोग

इस स�ंहता के सभी भाग उन सभी ऋण उ�पाद� और सेवाओं पर लागू होते ह� जो वत�मान म� �दान �कए जा रहे ह�
या जो इसके बाद पेश �कए जा सकते ह�, चाहे वे कंपनी �वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक �वारा, इंटरैि�टव
इले��ॉ�नक उपकरण� के मा�यम से, इंटरनेट पर �दान �कए गए ह�। या कंपनी के एज�ट� के मा�यम से या �कसी
अ�य तर�के से। उ�चत �यवहार स�ंहता क� ��त कंपनी के सभी काया�लय�/शाखाओं म� �द�श�त क� जाएगी।
कंपनी �वारा अपनाई जा रह� स�ंहताओं के बारे म� आम जनताऔर सभी �हतधारक� को स�ूचत करते हुए कंपनी
क� वेबसाइट पर एफपीसी क� एक ��त भी �द�श�त क� जाएगी।

2. �ाहक� के ��त हमार� ��तब�धता

2.1 यह स�ुनि�चत करते हुए �ाहक� के साथ सभी �यवहार� म� उ�चतऔर यथो�चत काय� करना:

कंपनी अपने उ�पाद� और सेवाओं के �लए इस स�ंहता म� प�रभा�षत ��तब�धताओं और मानक� को परूा करेगी
और इसक� ���याओं और �थाओं म� कम�चार� अनसुरण करता है। सभी उ�पाद और सेवाएं सबं�ंधत काननू�
और �व�नयम� को अ�रशः परूा कर�गे; और �ाहक� के साथ �यवहार और स�य�न�ठा और पारद�श�ता के न�ैतक
�स�धांत� परआधा�रत ह�गे।

2.1.1 �ाहक� के साथ �यवहार करते समय, कंपनी ऋण समझौते के �नयम� और शत� म� �दान �कए गए
उ�दे�य (उ�दे�य�) को छोड़कर उधारकता� के मामल� म� ह�त�ेप से बचना चा�हए।

2.1.2 कंपनी कज�दार� से अ�य�धक �याज नह�ं वसलेूगी। �ाहक से �लए जाने वाले �याज क� दर का औ�च�य
समझाया जाएगा। सभी दर� और श�ुक� का उ�लेख ऋण आवेदन प� के साथ-साथ �वीकृ�त प� म� भी �कया
जाएगा।

2.1.3 �याज क� दर� और जो�खम� के वग�करण के �लए �ि�टकोण भी कंपनी क� वेबसाइट पर उपल�ध कराया
जाएगा।

2.1.4 उधार खाते के ह�तांतरण के �लए उधारकता� से अनरुोध �ा�त होने के मामले म�, सहम�त या अ�यथा,
यानी कंपनी क� आप��, य�द कोई हो, अनरुोध �ा�त होने क� तार�ख से 21 �दन� के भीतर स�ूचत क� जाएगी।
ऐसा �थानांतरण काननू के अन�ुप पारदश� स�ंवदा�मक शत� के अनसुार होगा।

 2.2 यह स�ुनि�चत करके �ाहक� को यह समझने म� मदद करना �क हमारे �व�ीय उ�पादऔर सेवाएं कैसे काम
करती ह�:

i) �व�ापन� और �चार सा�ह�य क� साम�ी यथासभंव �प�ट होगी और �ामक नह�ं होगी। ऋण समझौते का
�ोफामा� और अ�य द�तावेज जो ऋण �ा�त करने के �लए �ाहक �वारा �न�पा�दतऔर ह�ता��रत करने



के �लए आव�यक हो सकते ह�, कंपनी क� वेबसाइट पर उपल�ध ह�गे ता�क हमारे इ�छुक �ाहक� को पहले
से ह� ऋण समझौते म� �वेश करके अपने अ�धकार� और दा�य�व� को जानने और समझने म� स�ुवधा हो। ,

ता�क हमसे सेवाएं �ा�त करते समय एक स�ूचत �नण�य �लया जा सके।
ii) सबसे पहले, �ाहक� को समझाया जाएगा और �ास�ंगक द�तावेज आ�द �दान �कए जाएंगे, िजसम�

उ�पाद� और सेवाओं के बारे म� जानकार� �न�न म� से �कसी एक या अ�धक भाषाओं म� होगी: �हदं�, अ�ेंजी
या उपय�ुत �थानीय भाषा। पणू� पारद�श�ता स�ुनि�चत करने के �लए, �ाहक� को उ�पाद� और सेवाओं क�
�कृ�त, उनके �नयम� और शत�, ��त वष� �याज दर / सेवा श�ुक, ऋण उ�पाद क� स�व��सगं के �लए द�
जाने वाल� ईएमआई, उ�पाद� आ�द के �लए कंपनी को ��ततु �कए जाने वाले द�तावेज� (जो लागू हो
सकते ह�) आ�द के बारे म� �प�ट जानकार� �दान क� जाएगी।

iii) �ाहक� को उन लाभ� के बारे म� परू� जानकार� द� जो उ�ह� �ा�त ह�गे, वे इस तरह के लाभ कैसे �ा�त कर
सकते ह�, उनके �व�ीय �भाव और अपने ��न� के समाधान के �लए �कसी भी सदेंह क� ि�थ�त म� वह
�कससे सपंक� कर सकते ह�।

iv) उपरो�त स�ुनि�चत कर सहायता के �लए, कंपनी एक हे�प लाइन �दान करेगी िजससे �ाहक को मामले
म� उ�चत माग�दश�न �दान �कया जा सके। उपरो�त के अलावा, �ाहक� को ना�मत अ�धकार� के नाम के
साथ उनके सपंक� �ववरण �दान �कए जाएंगे जो उनक� �शकायत� के �नवारण के �लए िज�मेदार ह�।

2.3 �ाहक� को हमारे उ�पाद� और सेवाओं का उपयोग करने म� मदद करने के �लए:

i. उधारकता� को �वीकृत ऋण के �नयम� और शत� के �ववरण का सकेंत देते हुए �व�धवत ह�ता��रत ऋण
समझौते क� एक ��त �दान कर�। कंपनी इंटरैि�टव मी�टगं के मा�यम से या वेबसाइट पर �ड��ले के
मा�यम से या म�ु�त प�� को ई-मेल/मेल करके, यह स�ुनि�चत करेगी �क �ाहक� को �नय�मत, �यवि�थत
व उ�चत अपडटे �दान कराए जाएं

ii. �याज दर�, श�ुक� और �नयम� और शत� आ�द म� प�रवत�न के बारे म� सचूना का �सार। इसके अलावा,
कंपनी ऋण समझौते म� देर से भगुतान के �लए दंडा�मक �याज क� दर का उ�लेख बड़े अ�र� म� करेगी।

iii. �याज म� प�रवत�न इसके आवेदन से पहले अ��म सचूना के साथ स�ूचत �कया जाएगा। �याज दर या सेवा
श�ुक म� सशंोधन केवल भावी �भाव से लागू होगा।

2.4 �कसी भी �तर पर गलत होने वाल� चीज� से शी�ता से और सहानभु�ूतपवू�क �नपटने के �लए:

i. य�द कंपनी क� ओर से कोई गलती हो, तो उसके �भाव को कम करने के �लए �व�रत और उ�चत
कार�वाई करना।

ii. �ाहक� क� �शकायत� का �व�रत �न�तारण।
iii. कंपनी के भीतर मौजदू �णा�लय� और ���याओं के बारे म� �ाहक� को स�ूचत करना, िजसका पालन

करके �ाहक उ�च अ�धका�रय� से सपंक� कर सकते ह� य�द उनक� �शकायत� का कंपनी के अ�धका�रय� के
साथ उनके �ारं�भक इंटरफेस �वारा पया��त �प से �नवारण नह�ं �कया जाता है।

iv. �कसी भी तकनीक� �वफलता के कारण उ�प�न होने वाल� �कसी भी सम�या का मकुाबला करने के �लए
उपय�ुत �यव�था करना।

2.5 �ाहक� क� सभी �यि�तगत जानकार� को �नजी और गोपनीय मानना

हम अपने �ाहक� क� सभी �यि�तगत जानकार� को �नजी और अ�य�धक गोपनीय �वषय के �प म� मानने के
�लए ��तब�ध ह� , हालाँ�क, यहाँ नीचे �दए गए परैा�ाफ 5 के अधीन ह�।



2.6 स�ंहता को �चा�रत करने के �लए हमार� कंपनी:

i. हमारे मौजदूा और नए �ाहक� को स�ंहता के बारे म� स�ूचत करना
ii. काउंटर पर या इले��ॉ�नक सचंार �वारा अनरुोध पर यह स�ंहता उपल�ध कराएं।

iii. इस स�ंहता को कंपनी क� ��येक शाखा और कंपनी क� वेबसाइट पर उपल�ध कराएं; और
iv. स�ुनि�चत कर� �क कंपनी के कम�चार� स�ंहता के बारे म� �ास�ंगक जानकार� �दान करने और स�ंहता को

�यवहार म� लाने के �लए अ�छ� तरह से ��श��त ह�।

2.7 गरै-भेदभाव नी�त को अपनाने और अ�यास करने के �लए

हमार� कंपनी उ�, न�ल, जा�त, �लगं, ववैा�हक ि�थ�त, धम� या अ�मता के आधार पर भेदभाव नह�ं करेगी।

2.8 व�र�ठ नाग�रक� और शार��रक �प से अ�म �यि�तय� के �लए �वशषे देखभाल

हम अपने �ाहक� जसेै व�र�ठ नाग�रक�, शार��रक �प से अ�म �यि�तय� और �नर�र �यि�तय� के �लए हमारे
साथ �यवहार को आसानऔर स�ुवधाजनक बनाने के �लए अपना सव��े�ठ �यास कर�गे।

3. �कट�करणऔर पारद�श�ता

3.1 हमार� कंपनी अपने �ाहक� के साथ �यवहार म� पणू� �कट�करण और पारद�श�ता म� �व�वास करती है। हम
उन सभी कारक� के बारे म� परू� जानकार� �दान कर�गे िजनका कंपनी और �ाहक� के बीच लेन-देन पर कोई असर
पड़ सकता है, िजसम� �याज दर�, सामा�य श�ुक और श�ुक शा�मल ह�, ले�कन इन तक सी�मत नह�ं है, िजसम�
शा�मल ह�:

i. शाखाओं म� नो�टस लगाना
ii. टेल�फोन या हे�पलाइन के मा�यम से

iii. कंपनी क� वेबसाइट के मा�यम से।
iv. ना�मत �टाफ/हे�पड�ेक के मा�यम से।
v. स�व�स गाइड / टै�रफ श�ेयलू �दान करना; और

vi. जहां तक   सभंव हो सभी �ास�ंगक �ववरण उ�पाद के �लए �नधा��रतआवेदन प� म� शा�मल �कए जाएंगे।

3.2 सभंा�वत �ाहक� के सबंधं म� कंपनी:

i. सेवाओं और उ�पाद� क� �मखु �वशषेताओं क� �या�या करते हुए �प�ट जानकार� �दान करेगी �क �ाहक�
को ऋण आवेदन प� म� सभी आव�यक जानकार� के साथ ��च हो सकती है जो उधारकता� के �हत को
�भा�वत करती है ता�क ऋण के साथ एक साथ�क तलुना क� जा सके। अ�य एनबीएफसी �वारा ��ता�वत
�नयम और शत� बनाई जा सकती ह� और उसके बाद उधारकता� �वारा स�ूचत �नण�य �लया जा सकता है।
ऋण आवेदन उन द�तावेज� को इं�गत करेगा िज�ह� आवेदन प� के साथ जमा करने क� आव�यकता हो
सकती है। आवेदक को एक पावती �दान क� जाएगी।

ii. �ाहक� क� आव�यकताओं के अन�ुप उ�पाद� और सेवाओं का चयन करने म� �ाहक� क� सहायता करना।
iii. �ाहक� को �व�भ�न मा�यम� के बारे म� अवगत कराएं िजनके मा�यम से कंपनी के उ�पाद� और सेवाओं क�

पेशकश क� जाती है [उदाहरण के �लए, इंटरनेट पर, फोन पर, शाखाओं म� और इसी तरह] और उ�ह� इन
उ�पाद� के बारे म� अ�धक जानकार� �ा�त करने के �ोत� और साधन� व सेवाओं के बारे म� स�ूचत कर� ।

iv. काननूी, �व�नयामक और आतं�रक नी�त आव�यकताओं के अनपुालन के �लए �ाहक� को उनक� पहचान
और पते को �मा�णत करने के �लएआव�यक जानकार� और द�तावेज� के बारे म� स�ूचत कर�।



3.3 जो �ाहक बन गए ह�, उनके �लए कंपनी:

i. लागू �याज दर�/श�ुकऔर श�ुक� स�हत उ�पाद� क� �मखु �वशषेताओं के सबंधं म� कंपनी �वारा �वक�सत,

उ�प�न या �ा�त क� जा सकने वाल� अ�यतन जानकार� �दान करेगी।
ii. �ाहक� के अ�धकार� और िज�मेदा�रय� पर अ�त�र�तऔर अ�यतन जानकार� �दान कर�।

iii. 'डू नॉट कॉल' सेवा के तहत �ाहक का नाम �वचा�लत �प से पजंीकृत कर� और �कसी भी नए उ�पाद/सेवा
को टेल�फोन कॉल/एसएमएस/ईमेल के मा�यम से स�ूचत/�व�ता�रत न कर� जब तक �क �ाहक इस
जानकार�/सेवा का लाभ उठाने के �लए �ल�खत �प म� कंपनी को स�ूचत न कर�। .

 3.4 �याज दर�:

डीएलएसएल �याज दर� और �स�ंकरण और अ�य श�ुक� के �नधा�रण म� उपय�ुत आतं�रक �स�धांत� और
���याओं को �था�पत करेगा। कंपनी का ALCO कंपनी के बोड� �वारा �नधा��रत �स�धांत के अनसुार समय-समय
पर दर� और श�ुक� का �नधा�रण करेगा। कंपनी �ाहक� को अपे��त जानकार� देगी -

i. वा�ष�क दर पर गणना क� गई �याज दर� जो उनके ऋणखात� पर लागू होती ह�।
ii. उसके खाते म� �याज कैसे लगाया जाता है और दंडा�मक �याज स�हत �याज क� गणना क� �व�ध जो

�डफ़ॉ�ट/�वलबं भगुतान के साथ-साथ �ाहक �वारा द� जाने वाल� ईएमआई के साथ म� लागू हो सकती है।
 

3.5 �याज दर� म� बदलाव

कंपनी �वारा पेश �कए गए उ�पाद� पर �याज दर� म� बदलाव करने के अपने फैसले के बारे म� कंपनी �ाहक� को
पहले ह� स�ूचत कर देगी और �याज दर� म� �कए गए बदलाव सभंा�वत �प से लागू ह�गे।

3.6 श�ुक और अ�य श�ुक

i. कंपनी अपनी सभी शाखाओं म�, कंपनी क� वेबसाइट म� टै�रफ श�ेयलू के बारे म� एक नो�टस �द�श�त करेगी
िजसे �ाहक� को म�ुत म� देखने क� अनमु�त होगी। �ाहक� को कंपनी �वारा �नःश�ुक �दान क� जाने वाल�
सेवाओं क� एक सचूी भी �दान क� जाएगी।

ii. �ाहक� को उनके �वारा चनेु गए उ�पाद� और सेवाओं के सबंधं म� द� गई टै�रफ अनसुचूी म� लागू होने वाले
श�ुक� के बारे म� सभी �ववरण शा�मल ह�गे, और �ाहक� �वारा चनेु गए उ�पाद� और सेवाओं का लाभ उठाने
के �लए �ाहक �कसका भगुतान करने के �लए उ�रदायी होगा।

iii. �ाहक� को उनके �वारा चनेु गए उ�पाद/सेवाओं को �नय�ं�त करने वाले �कसी भी �नयम और शत� के
गरै-अनपुालन/उ�लघंन क� ि�थ�त म� लगाए जाने वाले दंड के बारे म� जानकार� �दान करेगा।

3.7 पवू� भगुतान श�ुक

कंपनी RBI मा�टर �दशा�नद�श DNBR.PD.008/03.10.119/2016-17 �दनांक 01 �सतबंर 2016 और उसके
अ�यतन के अनसुार �लो�टगं �याज दर के तहत साव�ध ऋण लेने वाले �यि�तगत उधारकता�ओं से पवू�
भगुतान जमुा�ना नह�ं लगाएगी। हालां�क, �व�नयामक �दशा�नद�श� म� बदलाव के कारण ऋण खात� के परुोबधं
पर हमार� नी�त म� प�रवत�न के मामले म�, पवू� भगुतान जमुा�ना ऋण खाते के परुोबधं क� तार�ख पर �च�लत
नी�त के अनसुार लागू होगा जो सभी �हतधारक� क� जानकार� के �लए कंपनी क� वेबसाइट पर �का�शत �कया
गया है।



3.8 श�ुक और अ�य श�ुक म� प�रवत�न

य�द कंपनी इनम� से �कसी भी श�ुक को बढ़ाने या नया श�ुक लगाने का �नण�य लेती है, तो सशंो�धत श�ुक/नए
श�ुक लगाए जाने/�भावी होने से एक मह�ने पहले इसक� सचूना द� जाएगी।

3.9 �नयमऔर शत�

i. कंपनी पहल� बार �कसी उ�पाद/सेवा का लाभ उठाने वाले �ाहक को उसके �वारा कंपनी को �दान �कए जाने
वाले उ�पाद�/सेवाओं के �लए �ास�ंगक �नयम�और शत� के बारे म� उपय�ुत सलाह देगी।

ii. हमार� कंपनी के उ�पाद� और सेवाओं को �नय�ं�त करने वाले �नयम और शत� �न�प� ह�गी और सबं�ंधत
अ�धकार�, �वशषे �प से �ाहक� के नामांकन करने के अ�धकार को �नधा��रत कर�गी। उ�त �नयमऔर शत�
देनदा�रय� और दा�य�व� को �प�ट �प से बताएंगी। इन �नयम� और शत� को सरल और सरल भाषा म�
तयैार करने और ��ततु करने का �यास �कया जाएगा। कंपनी उधारकता� �वारा इन �नयम� और शत� क�
�वीकृ�त को �रकॉड� म� रखेगी।

3.10 �नयम�और शत� म� प�रवत�न

�नयम� और शत� म� कोई भी प�रवत�न �न�न�ल�खत चनैल� म� से �कसी भी मा�यम से �ाहक� को स�ूचत �कया
जाएगा:

i. �यि�तगत सचूना।
ii. ��येक शाखा म� नो�टस बोड�।

iii. इंटरनेट, ईमेलऔर वेबसाइट स�हत।
iv. समाचार प�, जब भीआव�यक हो।
v. आम तौर पर, प�रवत�न भावी �भाव से �कए जाएंगे और ऐसे प�रवत�न� क� उ�चत सचूना �ाहक� को

अ��म �प से द� जाएगी।
vi. य�द �नयम�और शत� म� �कसी भी प�रवत�न के बारे म� �ाहक को अ��म �प से स�ूचत करना सभंव नह�ं है

और य�द �ाहक को अ��म सचूना �दए �बना प�रवत�न �कया जाता है, तो इस �कार �कए गए प�रवत�न
को 30 �दन� के भीतर �व�धवत अ�धस�ूचत �कया जाएगा। य�द इस तरह के प�रवत�न करने के बाद �नयम
और शत�, यानी �ाहक को पवू� सचूना �दए �बना �कए गए प�रवत�न, �कसी �ाहक के �लए हा�नकारक हो
जाते ह�, तो ऐसा �ाहक 60 �दन� के भीतरऔर �बना कोई नो�टस �दए या तो अपना खाता बदं कर सकता है
या �बना �कसी बदलाव के इसे बदल सकता है। �कसी भी अ�त�र�त श�ुक या �याज का भगुतान �कए
�बना ।

vii. य�द �नयम� और शत� म� कोई बड़ा प�रवत�न या बहुत से छोटे प�रवत�न होते ह�, तो �ाहक के अनरुोध पर,

�ाहक को �व�धवत स�ूचत �कया जाएगा और �ाहक को नए �नयम� और शत� क� एक ��त �दान क�
जाएगी या प�रवत�न� का सारांश।

4. �व�ापन, �वपणनऔर �ब��

4.1 कंपनी करेगी:

i. यह स�ुनि�चत करने के �लए अपने �यास करेगी �क कंपनी �वारा जार� �कए गए सभी �व�ापन और
�चार साम�ी �प�ट ह�, और �ामक नह�ं ह�।

ii. कंपनी यह �यास करेगी �क मी�डया और/या �चार सा�ह�य म� जार� कोई भी �व�ापन जो हमार� कंपनी
क� �कसी सेवा या उ�पाद पर �यान आक�ष�त करता है और इसम� �याज दर का सदंभ� शा�मल है, ऐसे



उ�पाद पर लागू होने वाले अ�य श�ुक और श�ुक, य�द कोई हो, को भी इं�गत करेगा, या सेवा और
�ास�ंगक �नयम�और शत� का परूा �ववरण अनरुोध पर उपल�ध कराया जाएगा।

iii. जब भी समथ�न सेवाएं �दान करने के �लए �कसी तीसरे प� क� सेवा का उपयोग �कया जाता है, तो हम
यह स�ुनि�चत कर�गे �क ऐसा ततृीय प� �ाहक क� �यि�तगत जानकार� (य�द कोई ऐसी ततृीय प� के
�लए उपल�ध हो) को उसी �तर क� गोपनीयता और सरु�ा के साथ सभंालता है।

iv. कंपनी समय-समय पर �ाहक� को उनके �वारा उपयोग �कए गए उ�पाद� क� �व�भ�न �वशषेताओं के बारे
म� बता सकती है। उ�पाद� / सेवाओं के सबंधं म� �कसी भी अ�य उ�पाद� या �चार ��ताव� के बारे म�
जानकार� �ाहक� को तभी द� जाएगी जब उ�ह�ने ऐसी जानकार� / सेवा �ा�त करने के �लए अपनी
सहम�त द� हो या तो मेल �वारा या वेबसाइट पर या �ाहक सेवा स�ंया पर इसके �लए पजंीकरण करके।

v. हम डायरे�ट से�लगं एज��सय� (डीएसए) के �लए एक आचार स�ंहता �नधा��रत कर�गे, िजनक� सेवाओं का
हम बाजार के उ�पाद�/सेवाओं के �लए लाभ उठा सकते ह�, िजसके �लए अ�य मामल� के साथ-साथ उ�ह�
खदु को पहचानने क� आव�यकता होती है, जब वे �यि�तगत �प से या फोन के मा�यम से उ�पाद बेचने
के �लए �ाहक से सपंक� करते ह�।

vi. �ाहक से कोई �शकायत �ा�त होने क� ि�थ�त म� �क कंपनी का ��त�न�ध/कू�रयर या डीएसए �कसी
अन�ुचत आचरण म� शा�मल है या इस स�ंहता के उ�लघंन म� काय� �कया है, तो जांच करने और �शकायत
को सभंालने और उपय�ुत पाए जाने पर �ाहक क� ��तप�ूत �करने के �लए उ�चत कदम उठाए जाएंगे।

5. गोपनीयता

5.1 �ाहक� क� सभी �यि�तगत जानकार� को �नजी और गोपनीय माना जाएगा [यहां तक     �क जब �ाहक अब
�ाहक नह�ं ह�] और �न�न�ल�खत �स�धांत� और नी�तय� �वारा �नद��शत ह�गे। कंपनी �ाहक खात� से सबं�ंधत
जानकार� या डटेा का खलुासा नह�ं करेगी, चाहे वह �ाहक� �वारा �दान �कया गया हो या अ�यथा, हमारे समहू म�
अ�य स�ंथाओं स�हत, �न�न�ल�खत असाधारण मामल� के अलावा �कसी को भी:

i. य�द जानकार� काननू �वारा या �वारा �नयामक के �दशा अधीन द� जानी है।
ii. य�द जानकार� �कट करना जनता के ��त कत��य है।

iii. य�द कंपनी के �हत� के �लए उ�ह� जानकार� देने क� आव�यकता होती है (उदाहरण के �लए, धोखाधड़ी को
रोकने के �लए) ले�कन इसका उपयोग �ाहक या �ाहक खात� [�ाहक नाम और पते स�हत] के बारे म�
�कसी अ�य को जानकार� देने के कारण के �प म� नह�ं �कया जाएगा।

iv. य�द �ाहक कंपनी से जानकार� �कट करने के �लए कहता है, या �ाहक क� अनमु�त से।
v. य�द कंपनी को उसक� �ल�खत अनमु�त के साथ �ाहक� के बारे म� एक सदंभ� देने के �लए कहा जाता है।

vi. �ाहक को उसके बारे म� रखने वाले �यि�तगत �रकॉड� तक पहँुचने के �लए मौजदूा काननूी ढांचे के तहत
उसके अ�धकार� क� सीमा के बारे म� स�ूचत �कया जाएगा।

vii. कंपनी �कसी के �वारा �वपणन उ�दे�य� के �लए �ाहक� क� �यि�तगत जानकार� का उपयोग नह�ं करेगी
जब तक �क �ाहक �वशषे �प से ऐसा करने के �लए �ा�धकृत न हो।

5.2 �े�डट सदंभ� एज��सयां

i.   जब कोई �ाहक खाता खोलता है, तो कंपनी उसे स�ूचत करेगी �क कब कंपनी उसके खाते का �ववरण
�े�डट सदंभ� एज��सय� के साथ साझा कर सकती है और स�यापन जांच जो उनके साथ क� जा सकती है।

ii. कंपनी �ाहक �वारा कंपनी को �दए गए �यि�तगतऋण� के बारे म� �े�डट सदंभ� एज��सय� को जानकार� दे
सकती है य�द:

• �ाहक अपने भगुतान� म� �पछड़ गया है।
• बकाया रा�श �ववाद म� नह�ं है; और



iii. �ाहक ने ऐसा कोई ��ताव नह�ं �दया है �क कंपनी इन मामल� म� कंपनी क� औपचा�रक मांग का पालन
करते हुए, अपने ऋण को चकुाने के �लए सतं�ुट है, कंपनी �ाहक को �ल�खत �प म� स�ूचत करेगी �क वह
�ाहक �वारा �लए गए ऋण� के बारे म� �े�डट सदंभ� एज��सय� को जानकार� देने क� योजना बना रह� है।
साथ ह�, कंपनी �ाहक को �े�डट सदंभ� एज��सय� क� भ�ूमका और उनके �वारा �दान क� जाने वाल�
जानकार� का �ाहक क� �े�डट �ा�त करने क� �मता पर पड़ने वाले �भाव के बारे म� बताएगी।

iv. य�द �ाहक ने ऐसा करने क� अनमु�त द� है तो कंपनी �े�डट सदंभ� एज��सय� को �ाहक के खाते के बारे म�
अ�य जानकार� दे सकती है। �े�डट सदंभ� एज��सय� को द� गई जानकार� क� एक ��त कंपनी �वारा �ाहक
को �दान क� जाएगी, य�द ऐसा मांगा जाता है।

6. देय रा�श का स�ंह

6.1 जब भी ऋण �दया जाएगा, �ाहक को चकुौती क� रा�श, अव�धऔर चकुौती क� अव�ध के मा�यम से चकुौती
���या के बारे म� समझाया जाएगा। य�द �ाहक �नधा��रत चकुौती काय��म का पालन करने म� �वफल रहता है,

तो देय रा�श क� वसलू� के �लए भ�ूम के काननू� के तहत उ�चत कार�वाई क� जाएगी और कोई अन�ुचत उ�पीड़न
नह�ं �कया जाएगा।

 6.2 डीएलएसएल ने �श�टाचार, उ�चत �यवहार और अननुय के आधार पर स�ंह नी�त तयैार क� है। कंपनी
�ाहक� के �व�वास और द�घ�का�लक सबंधं� को बढ़ावा देने म� �व�वास करती है। कम�चार� या कोई भी �यि�त जो
देय रा�श या/और सरु�ा ज�ती के स�ंह म� कंपनी का ��त�न�ध�व करने के �लए अ�धकृत है, वह �वयं क�
पहचान करेगा/करेगी और कंपनी �वारा जार� �कए गए अ�धकार प� को �द�श�त करेगा। वह �ाहक के अनरुोध
पर, कंपनी �वारा या कंपनी के अ�धकार के तहत जार� अपना पहचान प� �द�श�त करेगा। कंपनी �ाहक� को देय
रा�श के सबंधं म� सभी जानकार� �दान करेगी और देय रा�श के भगुतान के �लए पया��त नो�टस देने का �यास
करेगी

6.3 �टाफ के सभी सद�य या स�ंह या/और सरु�ा क�जे म� कंपनी का ��त�न�ध�व करने के �लए अ�धकृत कोई
भी �यि�त नीचे �दए गए कोड का स�ती से पालन करेगा:

i. �ाहक से सामा�य �प से उसक� पसदं के �थान पर और �कसी �न�द��ट �थान के अभाव म� उसके �नवास
�थान पर और य�द उसके �नवास �थान पर उपल�ध नह�ं है, तो �यवसाय / �यवसाय के �थान पर सपंक�
�कया जाएगा।

ii. कंपनी का ��त�न�ध�व करने के �लए पहचानऔर अ�धकार, �ाहक को पहल� बार म� ह� बता �दया जाएगा।
iii. �ाहक क� गोपनीयता का स�मान �कया जाएगा।
iv. �ाहक के साथ बातचीत स�य तर�के से होगी। बातचीत करते समय भाषा के �योग म� अ�य�धक सावधानी

बरती जाएगी, ता�क �कसी भी समय �ाहक को चोट न लगे/कोई अभ� �यवहार महससू न हो। म�हला
उधारकता�ओं के साथ बातचीत करते समय, भारतीय स�ंकृ�तऔर परंपरा के अनसुार उ�चत स�मान बनाए
रखा जाएगा।

v. कंपनी के ��त�न�ध �ाहक� से 07:00 बजे से 19:00 बजे के बीच सपंक� कर�गे, जब तक �क �ाहक के
�यवसाय या �यवसाय क� �वशषे प�रि�थ�तय� म� अ�यथा अपे��त न हो।

vi. �कसी �वशषे समय या �कसी �वशषे �थान पर कॉल न करने के �ाहक के अनरुोध को यथासभंव माना
जाएगा।

vii. कॉल का समयऔर स�ंया और बातचीत क� साम�ी को �ले�खत �कया जाएगा।
viii. बकाया रा�श से सबं�ंधत �ववाद� या मतभेद� को पार�प�रक �प से �वीकाय� और �यवि�थत तर�के से हल

करने के �लए सभी सहायता द� जाएगी।
ix. बकाया वसलू� के �लए �ाहक के �थान पर जाने के दौरान शाल�नता और मया�दा बनाए रखी जाएगी।



x. अन�ुचत अवसर� जसेै �क प�रवार म� शोक या ऐसे अ�य �वप��पणू� अवसर� पर, य�द कंपनी को पता चलता
है, तो बकाया रा�श एक� करने के �लए कॉल/दौरे करने से बचा जाएगा, जब तक �क काननूी अनपुालन को
परूा करने के �लए इसक�आव�यकता न हो।।

6.4 �गरवी/�हणा�धकार सपं�� क� ज�ती

ऋण समझौते म� उधारकता� के साथ अनबुधं/ऋण समझौते म� काननूी �प से लागू करने यो�य पनु: क�ज़ा खडं
शा�मल होगा। पनु��स�ंकरण ���या को अनबुधं/ऋण समझौते के �नयम�और शत� के अनसुार पारदश� �प से
�कया जाएगा और �न�न�ल�खत के सबंधं म� ���या का पालन �कया जाएगा:

i. क�जा लेने से पहले नो�टस क� अव�ध।
ii. �कन प�रि�थ�तय� म� नो�टस क� अव�ध समा�त क� जा सकती है।

iii. ��तभ�ूत को क�जे म� लेने क� ���या।
iv. सपं�� क� �ब��/नीलामी से पहले कज�दार को कज� चकुाने का अ�ंतम मौका �दए जाने का �ावधान।
v. उधारकता� को पनुः क�जा देने क� ���या, और

vi. सपं�� क� �ब��/नीलामी क� ���या। इस तरह के �नयम�और शत� क� एक ��त के साथ ऋण समझौते क�
एक ��त और ऋण क� मजंरू�/स�ंवतरण के समय सभी उधारकता�ओं को ऋण समझौते म� उ�धतृ सभी
अनलु�नक� म� से ��येक क� ��त, जो इस तरह के अनबुधं�/ऋणसमझौत� का एक �मखु घटक बन सकता
है, क� ��त उधारकता�ओं को उपल�ध कराई जाएगी|

7. �शकायत� और प�रवाद

�ाहक� क� �शकायत�/प�रवाद को सभंालने के �लएआतं�रक त�ं:

�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 ए�केलेशन ��ड म� �दए गए म�ै��स के अनसुार �चतंा को आगे बढ़ा सकता
है। जब भी कोई �शकायत कॉल या मेल �वारा �ा�त होती है, तो �ेषक को तीन काय� �दवस� के भीतर उसक�
�शकायत क� पावती का जवाब �मलता है।

हे�पलाइन नबंर ह�:

�ाहक 0124-6555555 पर सबुह 8:00 बजे से रात 8:00 बजे के बीच हमारे �ाहक सेवा क� � तक पहंुच सकते ह�।

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।



�यि�तगत �प से �शकायत�:

एक �शकायत पिु�तका शाखाओं म� 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�।

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।

�शकायत� का समाधान:

मनोव�ृ� 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।

लेन-देन/प�रचालन से सबं�ंधत �शकायत�:

म�ुय �प से, शाखा इस �ेणी म� �शकायत� के समाधान के �लए िज�मेदार 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 जाये 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�।

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�।

�कसी भी �ाहक को एक या अ�धक आधार� पर कंपनी के �खलाफ �शकायत है जो क� आरबीआई �वारा १४
नवबंर २०२१ को जार� एनबीएफसी के �लए एक�कृत लोकपाल योजना, 2021 के अ�याय IV और उसके अ�यतन
म� उि�ल�खत है (�ववरण के �लए देख� https://

rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), �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�।

समय सीमा:

�शकायत� को सह� प�र�े�य म� देखा जाना चा�हए �य��क इससे 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 �ाि�त के
तीन काय� �दवस� के भीतर 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।
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�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।

समी�ा त�ं

�ाहक सेवा समी�ा �वारा �ाहक� क� �शकायत/जो�खम �बधंन स�म�त क� 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।

लोकपाल योजना के तहत �शकायत� के �योजन के �लए नोडल अ�धकार�:

पी�ड़त �ाहक अपनी �शकायत� के सबंधं म� �धान नोडल अ�धकार� को सीधे �न�न 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 तल ,
उ�योग �वहार, फेज-I,
ग�ु�ाम - 122016
फोन: 0124-6037111
ईमेल: nodal@dhani.com

अ�नवाय� �दश�नआव�यकताएँ:

DLSL �दान करता है:
● �शकायत� और 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 शा�मल द�तावेज आ�द का
�दश�न।

�ा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। कई �शकायत� पेश क� जाने वाल� सेवाओं
के बारे म� �ाहक� के बीच जाग�कता क� कमी के कारण 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 �तर पर ��न�/�शकायत� क� स�ंया को कम कर
देता है।

mailto:nodal@dhani.com


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

1.1 उ�पाद� और सेवाओं के �ान और जाग�कता क� कमी के कारण अ�सर �शकायत� होती ह�। नोडल अ�धकार� को
क� ��य ��श�णक� �� को �व�भ�न �तर� पर कम�चा�रय� क� ��श�णआव�यकताओं पर ��त��या देनी होती है।

1.2 डीएलएसएल �व�भ�न �े�� के �ाहक� के साथ �यवहार करता है, जो मतभेद और घष�ण के �े�� को ज�म दे
सकता है। 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 नोडल अ�धकार� क�
िज�मेदार� होगी �क �शकायत�/�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� जाएँ, कॉल कर� या �लख�।
शाखा �मखु का नाम: सपंक� �ववरण: फोन, ईमेलऔर 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� � पर सबुह 8:00 बजे से रात 8:00 बजे के बीच 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, 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 इसके �लए �डज़ाइन �कए गए पोट�ल के मा�यम सेऑनलाइन �शकायत दज� कर
सकता है। उ�दे�य अथा�त https://cms.rbi.org.in।

�शकायत इले��ॉ�नक या भौ�तक मोड के मा�यम से क� ��कृत रसीदऔर �स�ंकरण क� � को
�न�न�ल�खत तर�के से भी ��ततु क� जा सकती है -
इले��ॉ�नक मोड
ईमेलआईडी-crpc@rbi.org.in
डाक का पता
क� ��कृत रसीदऔर �स�ंकरण क� �,
भारतीय �रज़व� ब�क,
चौथी मिंजल, से�टर 17,
चडंीगढ़ - 160017
टोल-�� नबंर: 14448 (पछूताछ के �लए)

*समय-समय पर �शकायत �नवारण ���या क� समी�ा करने के साथ-साथ जार� करने के �लए �नदेशक मडंल /
बोड� क� स�म�त मामले म� �नद�श ता�क �ाहक अपनी �शकायत� का शी�और उ�चत समाधान �ा�त कर सके।

 8. अपने �ाहक को जा�नए (केवाईसी) के �दशा�नद�श

8.1 �कसी भी �े�डट स�ुवधा या ऋण का �व�तार करने से पहले अपने �ाहक को जान� (केवाईसी) �दशा�नद�श� के
अनसुार कुछ वधैा�नक आव�यकताओं को परूा करने के �लए एक उ�चत प�र�म अ�यास �कया जाएगा िजसम�
�न�न�ल�खत पहलओुं को शा�मल �कया जाएगा:

i. �ाहक को अपनी पहचान केआव�यक द�तावेज या �माण देने ह�गे
ii. �ाहक को ऐसी जानकार� �दान करने क� आव�यकता होगी जो कंपनी के केवाईसी, एंट� मनी लॉि��गं या

�कसी अ�य वधैा�नक आव�यकताओं को परूा करने के �लए आव�यक हो सकती है। इसके अलावा, कुछ
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अ�त�र�त जानकार� मांगी जा सकती है जो �ाहक �वे�छा से �दान कर सकता है। यह �ाहक क� यह
िज�मेदार� होगी �क वह समय-समय पर अपनी पहचान और पते का अ�यतन �माण �दान करे। उसके
�रकॉड� �कए गए पते म� प�रवत�न क� ि�थ�त म� कंपनी को त�काल सचूना �दान कर�।

iii. खाता खोलने के फॉम� और अ�य साम�ी कंपनी �वारा �ाहक को �दान क� जाएगी। इसम� ��ततु �कए
जाने के �लए आव�यक जानकार� और स�यापन के �लए ��ततु �कए जाने वाले द�तावेज� और/या
केवाईसी आव�यकताओं को परूा करने के �लए �रकॉड� के �लए �ववरण शा�मल ह�गे।

iv. खाता खोलने के �लए �ाहक को ���यागतऔपचा�रकताओं के बारे म� �व�धवत समझाया जाएगा। �ाहक
�वारा मांगे जाने पर उसे सभीआव�यक �प�ट�करण �दान �कए जाएंगे।

9. जमा खाते

कंपनी का कोई भी कम�चार� �कसी भी तर�के/�प म� जनता से जमा क� मांग/�वीकार नह�ं करेगा, जब तक �क
कंपनी 'गरै जमा �वीकार करने वाल� कंपनी' के �प म� अपनी पजंीकरण ि�थ�त बनाए रखती है।

10 ऋण

10.1 कोई भी पसैा उधार देने से पहले कंपनी �ाहक क� साखऔर चकुौती �मता का उ�चत म�ूयांकन करेगी।

i) ऋणआवेदन के �नपटान क� समय सीमा

कंपनी सभी आव�यक द�तावेज� के साथ ��ताव जमा करने क� तार�ख से 30 �दन� के भीतर परू� तरह से पणू�
ऋण आवेदन का �नपटान करेगी। य�द कंपनी �कसी भी कारण से �ाहक को ऋण �दान नह�ं करने का �नण�य
लेती है, तो उसे �ल�खत म� ऋणआवेदन क� अ�वीकृ�त के कारण (कारण�) के बारे म� स�ूचत �कया जाएगा।

ii) उधारकता� क� ओर से गारंट� क� �वीकृ�त

य�द �ाहक चाहता है �क कंपनी उसक� देनदा�रय� के �लए �कसी से गारंट� या अ�य सरु�ा �वीकार करे, तो
कंपनी गारंट� या अ�य सरु�ा देने वाले �यि�त या उनके काननूी सलाहकार को अपने �व� के बारे म� गोपनीय
जानकार� देने के �लए �ाहक से उसक� अनमु�त मांग सकती है। कंपनी करेगी:

● �ाहक� को �वत�ं काननूी सलाह लेने के �लए �ो�सा�हत कर�, यह स�ुनि�चत करने के �लए �क वे अपनी
��तब�धता और अपने फैसले के सभंा�वत प�रणाम� को समझते ह� (जहां उपय�ुत हो, हम िजन
द�तावेज� पर ह�ता�र करने के �लए कहते ह�, उनम� यह �सफा�रश �प�ट और �प�ट सचूना के �प म�
होगी)।

● �ाहक� को बताएं �क गारंट� या अ�य सरु�ा देकर वे उसके बदले या उसके साथ-साथ उ�रदायी हो सकते
ह�; और

● उ�ह� बताएं �क उनक� देनदार� �या होगी।

10.2 ऋण के �लएआवेदनऔर उनका �स�ंकरण

i. एक ऋण उ�पाद क� सो�स�ग के समय, कंपनी लागू वा�ष�क �याज दर� के बारे म� आव�यक जानकार� �दान
करेगी, साथ ह� �स�ंकरण के �लए देय श�ुक /अ�य श�ुक य�द कोई हो, पवू� भगुतान �वक�प और श�ुक
य�द कोई हो, कोई भी और कोई अ�य मामला जो उधारकता� के �हत म� हो सकता है, �ाहक को अ�य कंप�नय�
के साथ एक साथ�क तलुना करने और एक स�ूचत �नण�य लेने म� स�म बनाने के �लए।



ii. कंपनी सभी ऋण आवेदन� क� �ाि�त क� पावती �दान करेगी। आवेदक को उस समय सीमा के बारे म� स�ूचत
�कया जाएगा िजसके भीतरआवेदन �वीकार करते समयऋणआवेदन� का �नपटान �कया जाएगा।

iii. आम तौर पर कंपनी �वारा आवेदन के समय ऋण आवेदन को ससंा�धत करने के �लए आव�यक सभी
�ववरण एक� �कए जाएंगे। य�द �कसी अ�त�र�त जानकार� क� आव�यकता होती है, तो �ाहक को बताया
जाएगा �क उससे तरंुत �फर से सपंक� �कया जाएगा।

iv. कंपनी �ाहक को �नयम और शत� के साथ �वीकृत ऋण के बारे म� बताएगी। कंपनी अनरुोध पर ऋण
द�तावेज़ म� उ�धतृ सभी सलं�नक� क� एक ��त के साथ कंपनी क� लागत पर �ाहक �वारा �न�पा�दत सभी
ऋण द�तावेज� क� �मा�णत ��तयां �दान करेगी।

v. उधार देने के मामले म� �कसी भी �ाहक के साथ �लगं, जा�त और धम� के आधार पर भेदभाव नह�ं �कया
जाएगा। हालाँ�क, यह कंपनी को समाज के �व�भ�न वग� के �लए बनाई गई योजनाओं को �था�पत करने या
उनम� भाग लेने से नह�ं रोकता है।

10.3 ऋणआवेदन क� अ�वीकृ�त

य�द �कसी कारण से, कंपनी ऋण �वीकृत करने म� स�म नह�ं है िजसने �ल�खतआवेदन �दया है, तो �ाहक को
इसके बारे म� कारण स�हत �ल�खत �प म� स�ूचत �कया जाएगा।

10.4 ऋण रा�श क� वापसी या पनुभु�गतान म� तजेी लाने के �लए

�नण�य समझौते के तहत भगुतान या �दश�न म� तजेी लाने या �कसी भी कारण से अ�त�र�त ��तभ�ूतय� क� मांग
करने का �नण�य लेने से पहले, कंपनी ऋण समझौते के अन�ुप उधारकता�ओं को नो�टस देगी।

10.5 ऋणखाते को बदं करना और ��तभ�ूतय�/द�तावेज� क� वापसी

कंपनी सभी बकाया रा�श क� चकुौती पर या ऋण क� बकाया रा�श क� वसलू� पर �कसी भी वधै अ�धकार या
उधारकता� के �खलाफ कंपनी के �कसी अ�य दावे के �लए �हणा�धकार के अधीन सभी ��तभ�ूतय� को तरंुत जार�
कर देगी। जहां कंपनी ऋण का �नपटारा करने के �लए अपने अ�धकार का �योग करने का �नण�य लेती है,

उधारकता� को शषे दाव� के बारे म� पणू� �ववरणऔर उन शत� के बारे म� नो�टस �दया जाएगा, िजनके तहत कंपनी
�ास�ंगक दावे के �नपटान / भगुतान होने तक ��तभ�ूतय� को बनाए रखने क� हकदार है।

10.6 कपटपणू� लेनदेन क� जांच

�ाहक के खाते म� लेनदेन क� �कसी भी जांच क� आव�यकता होने क� ि�थ�त म�, �ाहक को कंपनी और
प�ुलस/अ�य जांच एज��सय� के साथ जांच म� सहयोग करने क� सलाह/अनरुोध �कया जाएगा, य�द कंपनी को
इसक� आव�यकता है उ�ह� शा�मल करने के �लए। कंपनी �ाहक को सलाह देगी �क य�द �ाहक धोखे से काय�
करता है, तो वह अपने खाते म� होने वाले सभी नकुसान� के �लए िज�मेदार होगा/होगी और यह �क य�द �ाहक
उ�चत देखभाल के �बना काय� करता है और इससे नकुसान होता है, तो �ाहक इसके �लए िज�मेदार हो सकता है।

11. गारंटर

i. जब कोई �यि�त �कसी ऋणका गारंटर होगा, तो उसे �न�न�ल�खत के बारे म� स�ूचत �कया जाएगा:

● गारंटर के �प म� उनक� देनदार�।
● वह कंपनी के �लए �कतनी देनदार� चकुाएगा।
● प�रि�थ�तयाँ िजनम� कंपनी अपने दा�य�व का भगुतान करने के �लए उसे बलुाएगी।



● य�द वह गारंटर के �प म� भगुतान करने म� �वफल रहता/रहती है तो �या कंपनी के पास कंपनी म� उसके
अ�य पसै� का सहारा है।

● �या गारंटर के �प म� उसक� देनदा�रयां एक �व�श�ट मा�ा तक सी�मत ह� या वे असी�मत ह�; और

ii. वह समय और प�रि�थ�तयाँ िजसम� एक गारंटर के �प म� उसक� देनदा�रय� का �नव�हन �कया जाएगा और
िजस तर�के से कंपनी उसे इस बारे म� स�ूचत करेगी। कंपनी उसे उधारकता� क� �व�ीय ि�थ�त म� �कसी भी
मह�वपणू� ��तकूल प�रवत�न के बारे म� स�ूचत रखेगी िजसके �लए वह गारंटर के �प म� खड़ा है।

12. सामा�य

कंपनी �ाहक� को आव�यक जानकार� �दान करेगी:

i. सबसे मह�वपणू� द�तावेज़ के मा�यम से लागू श�ुक और अ�य श�ुक स�हत अपने ऋण उ�पाद� क�
�मखु �वशषेताओं क� �या�या करना।

ii. �ाहक� को सलाह देना �क �ाहक को आवेदन करने म� स�म बनाने के �लए कौन सी
जानकार�/द�तावेज़ क� आव�यकता होगी। �ाहक� को उन द�तावेज� के बारे म� भी सलाह द� जाएगी जो
उनक� पहचान, पत,े रोजगार आ�द के सबंधं म� आव�यक ह�गे और काननूी और �नयामक
आव�यकताओं के अनपुालन के �लए सां�व�धक �ा�धकरण� (जसेै, पनै �ववरण) �वारा �नधा��रत �कए
जा सकने वाले अ�य द�तावेज।

iii. �ाहक को स�ूचत करना �क �ाहक �वारा अपने ऋणआवेदन म�/के साथ �दान क� गई जानकार� को या
तो फोन पर या �ाहक �वारा �दए गए पते पर उसके �नवास �थान या काया�लय म� जाकर स�या�पत
�कया जा सकता है।

iv. य�द कंपनी को �ाहक के खाते पर लेनदेन क� जांच करने क� आव�यकता है और प�ुलस/अ�य जांच
एज��सय� के साथ, य�द कंपनी को उ�ह� शा�मल करने क� आव�यकता है, तो �ाहक को सहयोग करने क�
सलाह देना।

v. �ाहक को सलाह देना �क य�द उसने धोखे से काम �कया है, तो उसके खाते म� होने वाल� सभी हा�नय� के
�लए वह िज�मेदार होगा/होगी और यह �क य�द �ाहक उ�चत देखभाल के �बना काय� करता है और
इससे नकुसान होता है, तो �ाहक इसके �लए िज�मेदार हो सकता है।

vi. ऋण देने वाले �लेटफॉम� पर हमारे नाम का खलुासा करने और �नयामक ढांचे के तहत आव�यक
�शकायत �नवारण के रा�ते �दान करने के �लए ।

vii. �व�नयामक �वारा समय-समय पर जार� �व�ीय सेवाओं क� आउटसो�स�ग और अ�य उ�चत �यवहार
सबंधंी �दशा-�नद�श� का सावधानीपवू�क पालन।

viii. कंपनी यह स�ुनि�चत करेगी �क सभी एज��सयां   िजनक� ग�त�व�धयां आउटसोस� क� गई ह�, �नयामक
�नद�श� का पालन कर�। जहाँ कह�ं भी कंपनी अपने एज�ट के �प म� उधार लेने वाल� को �ोत करने के �लए
और/या बकाया रा�श क� वसलू� के �लए �डिजटल ऋण देने वाले �लेटफाम� को �नय�ुत करती है, उ�ह�
�न�न�ल�खत �नद�श� का पालन करना

a) एज�ट� के �प म� लगे �डिजटल ल��डगं �लेटफॉम� के नाम� का खलुासा कंपनी क� वेबसाइट पर
�कया जाएगा

b) एज�ट� के �प म� लगे �डिजटल ल��डगं �लेटफॉम� को �ाहक के सामने सीधे तौर पर डीएलएसएल
कंपनी का नाम �कट करने का �नद�श �दया जाएगा, िजसक�ओर से वे उसके साथ बातचीत कर
रहे ह�।

c) मजंरू� के तरंुत बाद ले�कन ऋण समझौते के �न�पादन से पहले, �वीकृ�त प� उधारकता� को
डीएलएसएल के लेटर हेड पर जार� �कया जाएगा।



d) ऋण क� मजंरू�/स�ंवतरण के दौरान सभी उधारकता�ओं को ऋण समझौते म� उ�धतृ सभी
सलं�नक� क� एक ��त के साथ ऋण समझौते क� एक ��त।

e) डीएलएसएल �वारा �नय�ुत �डिजटल ऋण देने वाले �लेटफॉम� पर �भावी �नर��ण और
�नगरानी स�ुनि�चत क� जाएगी।

f) कंपनी �शकायत �नवारण त�ं के बारे म� पया��त जाग�कता स�ुनि�चत करेगी।

समी�ा

उ�चत �यवहार स�ंहता और इसके काया��वयन क� समय-समय पर समी�ा क� जाएगी।

कंपनी के सभी कम�चा�रय� और अ�धकृत ��त�न�धय� का सामा�य �यास होगा कंपनी के सव��म �हत म� हर
समय �ाहक के साथ सौहाद�पणू� सबंधं बनाए रखने के �लए। �ाहक को उ�पाद� के बारे म� सार� जानकार� तब तक
द� जाएगी जब तक �क वह �प�ट�करण से परू� तरह सतं�ुट नह�ं हो जाता है और कंपनी के साथ अनबुधं/करार म�
�वेश करने से पहले सभी �नयम�और शत� को �वीकार करता है।

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


