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उचितव्यवहार सहंिता
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उचित व्यवहार सहंिता को पहली बार 16 अक्टूबर, 2006 कोआयोजित बठैक में मालपानी सिक्योरिटीज प्राइवेट
लिमिटेड के निदेशक मडंल द्वारा अपनाया गया था। मालपानी सिक्योरिटीज प्राइवेट लिमिटेड का नाम बाद में
शिवशक्ति फाइनेंशियल सर्विसेज प्राइवेट लिमिटेड परिवर्तित किया गया जिसे फिर से आईवीएल फाइनेंस
लिमिटेड तथा बाद में इंडियाबलु्स कंज्यमूर फाइनेंस लिमिटेड के रूप में नामित किया गया था जिसे बाद में धनी
लोन्स एंड सर्विसेज लिमिटेड का नाम दिया गया। धनी लोन्स एंड सर्विसेज लिमिटेड (डीएलएसएल या यहां
कंपनी के रूप में सदंर्भित किया गया है) द्वारा अपनाई जा रही वर्तमान उचित व्यवहार सहंिता (एफपीसी)
आरबीआई मास्टर दिशा-निर्देश के अध्याय VI के अनसुार व्यवस्थित रूप से महत्वपरू्ण गरै-जमा स्वीकार करने
वाली एनबीएफसी पर लागू दिशानिर्देशों के अनसुार है। डीएनबीआर (पीडी)। 008/03.10.119/2016-17 और
उसके अद्यतनीकरण के साथ)। उचित व्यवहार सहंिता इस प्रकार है:
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1. उद्देश्यऔरआवेदन
  1.1 सहंिता के उद्देश्य

धानी लोन्स एंड सर्विसेज लिमिटेड(इसके बाद डीएलएसएल/कंपनी के रूप में सदंर्भित) ने सर्वोत्तम कॉर्पोरेट
प्रथाओं को आगे बढ़ाने और अतंरराष्ट्रीय स्तर पर अपनाई जाने वाली व्यावसायिक प्रथाओं में अत्यधिक
पारदर्शिता लाने और इस प्रकार कंपनी में ग्राहकों के विश्वास को बढ़ावा देने के लिए निर्धारित किया है।
तदनसुार, वर्तमान सहंिता को निर्धारित किया गया है:



i) ग्राहकों के साथ व्यवहार करने में न्यनूतम मानक निर्धारित करके अच्छी और निष्पक्ष प्रथाओं को
बढ़ावा देना।

ii) पारदर्शिता सनुिश्चित करें ताकि ग्राहक को इस बात की बेहतर समझ हो सके कि वह हमारी कंपनी
द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओं से क्या उम्मीद कर सकता है।

iii) उच्च परिचालन मानकों को प्राप्त करने के लिए प्रतिस्पर्धा के माध्यम से बाजार की ताकतों को
प्रोत्साहित करना; और

iv) निष्पक्ष और सौहार्दपरू्ण सबंधंों को बढ़ावा देना ग्राहक और कंपनी के बीच मजबतू ग्राहक सचंार और
शिकायत निवारण ततं्र के माध्यम सेऔर इस प्रकार बाद वाले के प्रति विश्वास को बढ़ावा देता है।

  1.2। सहंिता का अनपु्रयोग

इस सहंिता के सभी भाग उन सभी ऋण उत्पादों और सेवाओं पर लागू होते हैं जो वर्तमान में प्रदान किए जा रहे हैं
या जो इसके बाद पेश किए जा सकते हैं, चाहे वे कंपनी द्वारा काउंटर पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरैक्टिव
इलेक्ट्रॉनिक उपकरणों के माध्यम से, इंटरनेट पर प्रदान किए गए हों। या कंपनी के एजेंटों के माध्यम से या किसी
अन्य तरीके से। उचित व्यवहार सहंिता की प्रति कंपनी के सभी कार्यालयों/शाखाओं में प्रदर्शित की जाएगी।
कंपनी द्वारा अपनाई जा रही सहंिताओं के बारे में आम जनताऔर सभी हितधारकों को सचूित करते हुए कंपनी
की वेबसाइट पर एफपीसी की एक प्रति भी प्रदर्शित की जाएगी।

2. ग्राहकों के प्रति हमारी प्रतिबद्धता

2.1 यह सनुिश्चित करते हुए ग्राहकों के साथ सभी व्यवहारों में उचितऔर यथोचित कार्य करना:

कंपनी अपने उत्पादों और सेवाओं के लिए इस सहंिता में परिभाषित प्रतिबद्धताओं और मानकों को परूा करेगी
और इसकी प्रक्रियाओं और प्रथाओं में कर्मचारी अनसुरण करता है। सभी उत्पाद और सेवाएं सबंधंित काननूों
और विनियमों को अक्षरशः परूा करेंगे; और ग्राहकों के साथ व्यवहार और सत्यनिष्ठा और पारदर्शिता के नतैिक
सिद्धांतों परआधारित होंगे।

2.1.1 ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय, कंपनी ऋण समझौते के नियमों और शर्तों में प्रदान किए गए
उद्देश्य (उद्देश्यों) को छोड़कर उधारकर्ता के मामलों में हस्तके्षप से बचना चाहिए।

2.1.2 कंपनी कर्जदारों से अत्यधिक ब्याज नहीं वसलेूगी। ग्राहक से लिए जाने वाले ब्याज की दर का औचित्य
समझाया जाएगा। सभी दरों और शलु्कों का उल्लेख ऋण आवेदन पत्र के साथ-साथ स्वीकृति पत्र में भी किया
जाएगा।

2.1.3 ब्याज की दरें और जोखिमों के वर्गीकरण के लिए दृष्टिकोण भी कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया
जाएगा।

2.1.4 उधार खाते के हस्तांतरण के लिए उधारकर्ता से अनरुोध प्राप्त होने के मामले में, सहमति या अन्यथा,
यानी कंपनी की आपत्ति, यदि कोई हो, अनरुोध प्राप्त होने की तारीख से 21 दिनों के भीतर सचूित की जाएगी।
ऐसा स्थानांतरण काननू के अनरुूप पारदर्शी सवंिदात्मक शर्तों के अनसुार होगा।

 2.2 यह सनुिश्चित करके ग्राहकों को यह समझने में मदद करना कि हमारे वित्तीय उत्पादऔर सेवाएं कैसे काम
करती हैं:

i) विज्ञापनों और प्रचार साहित्य की सामग्री यथासभंव स्पष्ट होगी और भ्रामक नहीं होगी। ऋण समझौते का
प्रोफार्मा और अन्य दस्तावेज जो ऋण प्राप्त करने के लिए ग्राहक द्वारा निष्पादितऔर हस्ताक्षरित करने



के लिए आवश्यक हो सकते हैं, कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध होंगे ताकि हमारे इच्छुक ग्राहकों को पहले
से ही ऋण समझौते में प्रवेश करके अपने अधिकारों और दायित्वों को जानने और समझने में सवुिधा हो। ,

ताकि हमसे सेवाएं प्राप्त करते समय एक सचूित निर्णय लिया जा सके।
ii) सबसे पहले, ग्राहकों को समझाया जाएगा और प्रासगंिक दस्तावेज आदि प्रदान किए जाएंगे, जिसमें

उत्पादों और सेवाओं के बारे में जानकारी निम्न में से किसी एक या अधिक भाषाओं में होगी: हिदंी, अगें्रजी
या उपयकु्त स्थानीय भाषा। परू्ण पारदर्शिता सनुिश्चित करने के लिए, ग्राहकों को उत्पादों और सेवाओं की
प्रकृति, उनके नियमों और शर्तों, प्रति वर्ष ब्याज दर / सेवा शलु्क, ऋण उत्पाद की सर्विसिगं के लिए दी
जाने वाली ईएमआई, उत्पादों आदि के लिए कंपनी को प्रस्ततु किए जाने वाले दस्तावेजों (जो लागू हो
सकते हैं) आदि के बारे में स्पष्ट जानकारी प्रदान की जाएगी।

iii) ग्राहकों को उन लाभों के बारे में परूी जानकारी दें जो उन्हें प्राप्त होंगे, वे इस तरह के लाभ कैसे प्राप्त कर
सकते हैं, उनके वित्तीय प्रभाव और अपने प्रश्नों के समाधान के लिए किसी भी सदेंह की स्थिति में वह
किससे सपंर्क कर सकते हैं।

iv) उपरोक्त सनुिश्चित कर सहायता के लिए, कंपनी एक हेल्प लाइन प्रदान करेगी जिससे ग्राहक को मामले
में उचित मार्गदर्शन प्रदान किया जा सके। उपरोक्त के अलावा, ग्राहकों को नामित अधिकारी के नाम के
साथ उनके सपंर्क विवरण प्रदान किए जाएंगे जो उनकी शिकायतों के निवारण के लिए जिम्मेदार हैं।

2.3 ग्राहकों को हमारे उत्पादों और सेवाओं का उपयोग करने में मदद करने के लिए:

i. उधारकर्ता को स्वीकृत ऋण के नियमों और शर्तों के विवरण का सकेंत देते हुए विधिवत हस्ताक्षरित ऋण
समझौते की एक प्रति प्रदान करें। कंपनी इंटरैक्टिव मीटिगं के माध्यम से या वेबसाइट पर डिस्प्ले के
माध्यम से या मदु्रित पत्रों को ई-मेल/मेल करके, यह सनुिश्चित करेगी कि ग्राहकों को नियमित, व्यवस्थित
व उचित अपडटे प्रदान कराए जाएं

ii. ब्याज दरों, शलु्कों और नियमों और शर्तों आदि में परिवर्तन के बारे में सचूना का प्रसार। इसके अलावा,
कंपनी ऋण समझौते में देर से भगुतान के लिए दंडात्मक ब्याज की दर का उल्लेख बड़े अक्षरों में करेगी।

iii. ब्याज में परिवर्तन इसके आवेदन से पहले अग्रिम सचूना के साथ सचूित किया जाएगा। ब्याज दर या सेवा
शलु्क में सशंोधन केवल भावी प्रभाव से लागू होगा।

2.4 किसी भी स्तर पर गलत होने वाली चीजों से शीघ्रता से और सहानभुतूिपरू्वक निपटने के लिए:

i. यदि कंपनी की ओर से कोई गलती हो, तो उसके प्रभाव को कम करने के लिए त्वरित और उचित
कार्रवाई करना।

ii. ग्राहकों की शिकायतों का त्वरित निस्तारण।
iii. कंपनी के भीतर मौजदू प्रणालियों और प्रक्रियाओं के बारे में ग्राहकों को सचूित करना, जिसका पालन

करके ग्राहक उच्च अधिकारियों से सपंर्क कर सकते हैं यदि उनकी शिकायतों का कंपनी के अधिकारियों के
साथ उनके प्रारंभिक इंटरफेस द्वारा पर्याप्त रूप से निवारण नहीं किया जाता है।

iv. किसी भी तकनीकी विफलता के कारण उत्पन्न होने वाली किसी भी समस्या का मकुाबला करने के लिए
उपयकु्त व्यवस्था करना।

2.5 ग्राहकों की सभी व्यक्तिगत जानकारी को निजी और गोपनीय मानना

हम अपने ग्राहकों की सभी व्यक्तिगत जानकारी को निजी और अत्यधिक गोपनीय विषय के रूप में मानने के
लिए प्रतिबद्ध हैं , हालाँकि, यहाँ नीचे दिए गए परैाग्राफ 5 के अधीन हैं।



2.6 सहंिता को प्रचारित करने के लिए हमारी कंपनी:

i. हमारे मौजदूा और नए ग्राहकों को सहंिता के बारे में सचूित करना
ii. काउंटर पर या इलेक्ट्रॉनिक सचंार द्वारा अनरुोध पर यह सहंिता उपलब्ध कराएं।

iii. इस सहंिता को कंपनी की प्रत्येक शाखा और कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराएं; और
iv. सनुिश्चित करें कि कंपनी के कर्मचारी सहंिता के बारे में प्रासगंिक जानकारी प्रदान करने और सहंिता को

व्यवहार में लाने के लिए अच्छी तरह से प्रशिक्षित हैं।

2.7 गरै-भेदभाव नीति को अपनाने और अभ्यास करने के लिए

हमारी कंपनी उम्र, नस्ल, जाति, लिगं, ववैाहिक स्थिति, धर्म या अक्षमता के आधार पर भेदभाव नहीं करेगी।

2.8 वरिष्ठ नागरिकों और शारीरिक रूप से अक्षम व्यक्तियों के लिए विशषे देखभाल

हम अपने ग्राहकों जसेै वरिष्ठ नागरिकों, शारीरिक रूप से अक्षम व्यक्तियों और निरक्षर व्यक्तियों के लिए हमारे
साथ व्यवहार को आसानऔर सवुिधाजनक बनाने के लिए अपना सर्वशे्रष्ठ प्रयास करेंगे।

3. प्रकटीकरणऔर पारदर्शिता

3.1 हमारी कंपनी अपने ग्राहकों के साथ व्यवहार में परू्ण प्रकटीकरण और पारदर्शिता में विश्वास करती है। हम
उन सभी कारकों के बारे में परूी जानकारी प्रदान करेंगे जिनका कंपनी और ग्राहकों के बीच लेन-देन पर कोई असर
पड़ सकता है, जिसमें ब्याज दरें, सामान्य शलु्क और शलु्क शामिल हैं, लेकिन इन तक सीमित नहीं है, जिसमें
शामिल हैं:

i. शाखाओं में नोटिस लगाना
ii. टेलीफोन या हेल्पलाइन के माध्यम से

iii. कंपनी की वेबसाइट के माध्यम से।
iv. नामित स्टाफ/हेल्पडसे्क के माध्यम से।
v. सर्विस गाइड / टैरिफ शडे्यलू प्रदान करना; और

vi. जहां तक ​​सभंव हो सभी प्रासगंिक विवरण उत्पाद के लिए निर्धारितआवेदन पत्र में शामिल किए जाएंगे।

3.2 सभंावित ग्राहकों के सबंधं में कंपनी:

i. सेवाओं और उत्पादों की प्रमखु विशषेताओं की व्याख्या करते हुए स्पष्ट जानकारी प्रदान करेगी कि ग्राहकों
को ऋण आवेदन पत्र में सभी आवश्यक जानकारी के साथ रुचि हो सकती है जो उधारकर्ता के हित को
प्रभावित करती है ताकि ऋण के साथ एक सार्थक तलुना की जा सके। अन्य एनबीएफसी द्वारा प्रस्तावित
नियम और शर्तें बनाई जा सकती हैं और उसके बाद उधारकर्ता द्वारा सचूित निर्णय लिया जा सकता है।
ऋण आवेदन उन दस्तावेजों को इंगित करेगा जिन्हें आवेदन पत्र के साथ जमा करने की आवश्यकता हो
सकती है। आवेदक को एक पावती प्रदान की जाएगी।

ii. ग्राहकों की आवश्यकताओं के अनरुूप उत्पादों और सेवाओं का चयन करने में ग्राहकों की सहायता करना।
iii. ग्राहकों को विभिन्न माध्यमों के बारे में अवगत कराएं जिनके माध्यम से कंपनी के उत्पादों और सेवाओं की

पेशकश की जाती है [उदाहरण के लिए, इंटरनेट पर, फोन पर, शाखाओं में और इसी तरह] और उन्हें इन
उत्पादों के बारे में अधिक जानकारी प्राप्त करने के स्रोतों और साधनों व सेवाओं के बारे में सचूित करें ।

iv. काननूी, विनियामक और आतंरिक नीति आवश्यकताओं के अनपुालन के लिए ग्राहकों को उनकी पहचान
और पते को प्रमाणित करने के लिएआवश्यक जानकारी और दस्तावेजों के बारे में सचूित करें।



3.3 जो ग्राहक बन गए हैं, उनके लिए कंपनी:

i. लागू ब्याज दरों/शलु्कऔर शलु्कों सहित उत्पादों की प्रमखु विशषेताओं के सबंधं में कंपनी द्वारा विकसित,

उत्पन्न या प्राप्त की जा सकने वाली अद्यतन जानकारी प्रदान करेगी।
ii. ग्राहकों के अधिकारों और जिम्मेदारियों पर अतिरिक्तऔर अद्यतन जानकारी प्रदान करें।

iii. 'डू नॉट कॉल' सेवा के तहत ग्राहक का नाम स्वचालित रूप से पजंीकृत करें और किसी भी नए उत्पाद/सेवा
को टेलीफोन कॉल/एसएमएस/ईमेल के माध्यम से सचूित/विस्तारित न करें जब तक कि ग्राहक इस
जानकारी/सेवा का लाभ उठाने के लिए लिखित रूप में कंपनी को सचूित न करें। .

 3.4 ब्याज दरें:

डीएलएसएल ब्याज दरों और प्रससं्करण और अन्य शलु्कों के निर्धारण में उपयकु्त आतंरिक सिद्धांतों और
प्रक्रियाओं को स्थापित करेगा। कंपनी का ALCO कंपनी के बोर्ड द्वारा निर्धारित सिद्धांत के अनसुार समय-समय
पर दरों और शलु्कों का निर्धारण करेगा। कंपनी ग्राहकों को अपेक्षित जानकारी देगी -

i. वार्षिक दर पर गणना की गई ब्याज दरें जो उनके ऋणखातों पर लागू होती हैं।
ii. उसके खाते में ब्याज कैसे लगाया जाता है और दंडात्मक ब्याज सहित ब्याज की गणना की विधि जो

डिफ़ॉल्ट/विलबं भगुतान के साथ-साथ ग्राहक द्वारा दी जाने वाली ईएमआई के साथ में लागू हो सकती है।
 

3.5 ब्याज दरों में बदलाव

कंपनी द्वारा पेश किए गए उत्पादों पर ब्याज दरों में बदलाव करने के अपने फैसले के बारे में कंपनी ग्राहकों को
पहले ही सचूित कर देगी और ब्याज दरों में किए गए बदलाव सभंावित रूप से लागू होंगे।

3.6 शलु्क और अन्य शलु्क

i. कंपनी अपनी सभी शाखाओं में, कंपनी की वेबसाइट में टैरिफ शडे्यलू के बारे में एक नोटिस प्रदर्शित करेगी
जिसे ग्राहकों को मफु्त में देखने की अनमुति होगी। ग्राहकों को कंपनी द्वारा निःशलु्क प्रदान की जाने वाली
सेवाओं की एक सचूी भी प्रदान की जाएगी।

ii. ग्राहकों को उनके द्वारा चनेु गए उत्पादों और सेवाओं के सबंधं में दी गई टैरिफ अनसुचूी में लागू होने वाले
शलु्कों के बारे में सभी विवरण शामिल होंगे, और ग्राहकों द्वारा चनेु गए उत्पादों और सेवाओं का लाभ उठाने
के लिए ग्राहक किसका भगुतान करने के लिए उत्तरदायी होगा।

iii. ग्राहकों को उनके द्वारा चनेु गए उत्पाद/सेवाओं को नियतं्रित करने वाले किसी भी नियम और शर्तों के
गरै-अनपुालन/उल्लघंन की स्थिति में लगाए जाने वाले दंड के बारे में जानकारी प्रदान करेगा।

3.7 परू्व भगुतान शलु्क

कंपनी RBI मास्टर दिशानिर्देश DNBR.PD.008/03.10.119/2016-17 दिनांक 01 सितबंर 2016 और उसके
अद्यतन के अनसुार फ्लोटिगं ब्याज दर के तहत सावधि ऋण लेने वाले व्यक्तिगत उधारकर्ताओं से परू्व
भगुतान जरु्माना नहीं लगाएगी। हालांकि, विनियामक दिशानिर्देशों में बदलाव के कारण ऋण खातों के परुोबधं
पर हमारी नीति में परिवर्तन के मामले में, परू्व भगुतान जरु्माना ऋण खाते के परुोबधं की तारीख पर प्रचलित
नीति के अनसुार लागू होगा जो सभी हितधारकों की जानकारी के लिए कंपनी की वेबसाइट पर प्रकाशित किया
गया है।



3.8 शलु्क और अन्य शलु्क में परिवर्तन

यदि कंपनी इनमें से किसी भी शलु्क को बढ़ाने या नया शलु्क लगाने का निर्णय लेती है, तो सशंोधित शलु्क/नए
शलु्क लगाए जाने/प्रभावी होने से एक महीने पहले इसकी सचूना दी जाएगी।

3.9 नियमऔर शर्तें

i. कंपनी पहली बार किसी उत्पाद/सेवा का लाभ उठाने वाले ग्राहक को उसके द्वारा कंपनी को प्रदान किए जाने
वाले उत्पादों/सेवाओं के लिए प्रासगंिक नियमोंऔर शर्तों के बारे में उपयकु्त सलाह देगी।

ii. हमारी कंपनी के उत्पादों और सेवाओं को नियतं्रित करने वाले नियम और शर्तें निष्पक्ष होंगी और सबंधंित
अधिकारों, विशषे रूप से ग्राहकों के नामांकन करने के अधिकार को निर्धारित करेंगी। उक्त नियमऔर शर्तें
देनदारियों और दायित्वों को स्पष्ट रूप से बताएंगी। इन नियमों और शर्तों को सरल और सरल भाषा में
तयैार करने और प्रस्ततु करने का प्रयास किया जाएगा। कंपनी उधारकर्ता द्वारा इन नियमों और शर्तों की
स्वीकृति को रिकॉर्ड में रखेगी।

3.10 नियमोंऔर शर्तों में परिवर्तन

नियमों और शर्तों में कोई भी परिवर्तन निम्नलिखित चनैलों में से किसी भी माध्यम से ग्राहकों को सचूित किया
जाएगा:

i. व्यक्तिगत सचूना।
ii. प्रत्येक शाखा में नोटिस बोर्ड।

iii. इंटरनेट, ईमेलऔर वेबसाइट सहित।
iv. समाचार पत्र, जब भीआवश्यक हो।
v. आम तौर पर, परिवर्तन भावी प्रभाव से किए जाएंगे और ऐसे परिवर्तनों की उचित सचूना ग्राहकों को

अग्रिम रूप से दी जाएगी।
vi. यदि नियमोंऔर शर्तों में किसी भी परिवर्तन के बारे में ग्राहक को अग्रिम रूप से सचूित करना सभंव नहीं है

और यदि ग्राहक को अग्रिम सचूना दिए बिना परिवर्तन किया जाता है, तो इस प्रकार किए गए परिवर्तन
को 30 दिनों के भीतर विधिवत अधिसचूित किया जाएगा। यदि इस तरह के परिवर्तन करने के बाद नियम
और शर्तें, यानी ग्राहक को परू्व सचूना दिए बिना किए गए परिवर्तन, किसी ग्राहक के लिए हानिकारक हो
जाते हैं, तो ऐसा ग्राहक 60 दिनों के भीतरऔर बिना कोई नोटिस दिए या तो अपना खाता बदं कर सकता है
या बिना किसी बदलाव के इसे बदल सकता है। किसी भी अतिरिक्त शलु्क या ब्याज का भगुतान किए
बिना ।

vii. यदि नियमों और शर्तों में कोई बड़ा परिवर्तन या बहुत से छोटे परिवर्तन होते हैं, तो ग्राहक के अनरुोध पर,

ग्राहक को विधिवत सचूित किया जाएगा और ग्राहक को नए नियमों और शर्तों की एक प्रति प्रदान की
जाएगी या परिवर्तनों का सारांश।

4. विज्ञापन, विपणनऔर बिक्री

4.1 कंपनी करेगी:

i. यह सनुिश्चित करने के लिए अपने प्रयास करेगी कि कंपनी द्वारा जारी किए गए सभी विज्ञापन और
प्रचार सामग्री स्पष्ट हैं, और भ्रामक नहीं हैं।

ii. कंपनी यह प्रयास करेगी कि मीडिया और/या प्रचार साहित्य में जारी कोई भी विज्ञापन जो हमारी कंपनी
की किसी सेवा या उत्पाद पर ध्यान आकर्षित करता है और इसमें ब्याज दर का सदंर्भ शामिल है, ऐसे



उत्पाद पर लागू होने वाले अन्य शलु्क और शलु्क, यदि कोई हो, को भी इंगित करेगा, या सेवा और
प्रासगंिक नियमोंऔर शर्तों का परूा विवरण अनरुोध पर उपलब्ध कराया जाएगा।

iii. जब भी समर्थन सेवाएं प्रदान करने के लिए किसी तीसरे पक्ष की सेवा का उपयोग किया जाता है, तो हम
यह सनुिश्चित करेंगे कि ऐसा ततृीय पक्ष ग्राहक की व्यक्तिगत जानकारी (यदि कोई ऐसी ततृीय पक्ष के
लिए उपलब्ध हो) को उसी स्तर की गोपनीयता और सरुक्षा के साथ सभंालता है।

iv. कंपनी समय-समय पर ग्राहकों को उनके द्वारा उपयोग किए गए उत्पादों की विभिन्न विशषेताओं के बारे
में बता सकती है। उत्पादों / सेवाओं के सबंधं में किसी भी अन्य उत्पादों या प्रचार प्रस्तावों के बारे में
जानकारी ग्राहकों को तभी दी जाएगी जब उन्होंने ऐसी जानकारी / सेवा प्राप्त करने के लिए अपनी
सहमति दी हो या तो मेल द्वारा या वेबसाइट पर या ग्राहक सेवा सखं्या पर इसके लिए पजंीकरण करके।

v. हम डायरेक्ट सेलिगं एजेंसियों (डीएसए) के लिए एक आचार सहंिता निर्धारित करेंगे, जिनकी सेवाओं का
हम बाजार के उत्पादों/सेवाओं के लिए लाभ उठा सकते हैं, जिसके लिए अन्य मामलों के साथ-साथ उन्हें
खदु को पहचानने की आवश्यकता होती है, जब वे व्यक्तिगत रूप से या फोन के माध्यम से उत्पाद बेचने
के लिए ग्राहक से सपंर्क करते हैं।

vi. ग्राहक से कोई शिकायत प्राप्त होने की स्थिति में कि कंपनी का प्रतिनिधि/कूरियर या डीएसए किसी
अनचुित आचरण में शामिल है या इस सहंिता के उल्लघंन में कार्य किया है, तो जांच करने और शिकायत
को सभंालने और उपयकु्त पाए जाने पर ग्राहक की क्षतिपरू्ति करने के लिए उचित कदम उठाए जाएंगे।

5. गोपनीयता

5.1 ग्राहकों की सभी व्यक्तिगत जानकारी को निजी और गोपनीय माना जाएगा [यहां तक ​​​​कि जब ग्राहक अब
ग्राहक नहीं हैं] और निम्नलिखित सिद्धांतों और नीतियों द्वारा निर्देशित होंगे। कंपनी ग्राहक खातों से सबंधंित
जानकारी या डटेा का खलुासा नहीं करेगी, चाहे वह ग्राहकों द्वारा प्रदान किया गया हो या अन्यथा, हमारे समहू में
अन्य ससं्थाओं सहित, निम्नलिखित असाधारण मामलों के अलावा किसी को भी:

i. यदि जानकारी काननू द्वारा या द्वारा नियामक के दिशा अधीन दी जानी है।
ii. यदि जानकारी प्रकट करना जनता के प्रति कर्तव्य है।

iii. यदि कंपनी के हितों के लिए उन्हें जानकारी देने की आवश्यकता होती है (उदाहरण के लिए, धोखाधड़ी को
रोकने के लिए) लेकिन इसका उपयोग ग्राहक या ग्राहक खातों [ग्राहक नाम और पते सहित] के बारे में
किसी अन्य को जानकारी देने के कारण के रूप में नहीं किया जाएगा।

iv. यदि ग्राहक कंपनी से जानकारी प्रकट करने के लिए कहता है, या ग्राहक की अनमुति से।
v. यदि कंपनी को उसकी लिखित अनमुति के साथ ग्राहकों के बारे में एक सदंर्भ देने के लिए कहा जाता है।

vi. ग्राहक को उसके बारे में रखने वाले व्यक्तिगत रिकॉर्ड तक पहँुचने के लिए मौजदूा काननूी ढांचे के तहत
उसके अधिकारों की सीमा के बारे में सचूित किया जाएगा।

vii. कंपनी किसी के द्वारा विपणन उद्देश्यों के लिए ग्राहकों की व्यक्तिगत जानकारी का उपयोग नहीं करेगी
जब तक कि ग्राहक विशषे रूप से ऐसा करने के लिए प्राधिकृत न हो।

5.2 के्रडिट सदंर्भ एजेंसियां

i. ​​जब कोई ग्राहक खाता खोलता है, तो कंपनी उसे सचूित करेगी कि कब कंपनी उसके खाते का विवरण
के्रडिट सदंर्भ एजेंसियों के साथ साझा कर सकती है और सत्यापन जांच जो उनके साथ की जा सकती है।

ii. कंपनी ग्राहक द्वारा कंपनी को दिए गए व्यक्तिगतऋणों के बारे में के्रडिट सदंर्भ एजेंसियों को जानकारी दे
सकती है यदि:

• ग्राहक अपने भगुतानों में पिछड़ गया है।
• बकाया राशि विवाद में नहीं है; और



iii. ग्राहक ने ऐसा कोई प्रस्ताव नहीं दिया है कि कंपनी इन मामलों में कंपनी की औपचारिक मांग का पालन
करते हुए, अपने ऋण को चकुाने के लिए सतंषु्ट है, कंपनी ग्राहक को लिखित रूप में सचूित करेगी कि वह
ग्राहक द्वारा लिए गए ऋणों के बारे में के्रडिट सदंर्भ एजेंसियों को जानकारी देने की योजना बना रही है।
साथ ही, कंपनी ग्राहक को के्रडिट सदंर्भ एजेंसियों की भमूिका और उनके द्वारा प्रदान की जाने वाली
जानकारी का ग्राहक की के्रडिट प्राप्त करने की क्षमता पर पड़ने वाले प्रभाव के बारे में बताएगी।

iv. यदि ग्राहक ने ऐसा करने की अनमुति दी है तो कंपनी के्रडिट सदंर्भ एजेंसियों को ग्राहक के खाते के बारे में
अन्य जानकारी दे सकती है। के्रडिट सदंर्भ एजेंसियों को दी गई जानकारी की एक प्रति कंपनी द्वारा ग्राहक
को प्रदान की जाएगी, यदि ऐसा मांगा जाता है।

6. देय राशि का सगं्रह

6.1 जब भी ऋण दिया जाएगा, ग्राहक को चकुौती की राशि, अवधिऔर चकुौती की अवधि के माध्यम से चकुौती
प्रक्रिया के बारे में समझाया जाएगा। यदि ग्राहक निर्धारित चकुौती कार्यक्रम का पालन करने में विफल रहता है,

तो देय राशि की वसलूी के लिए भमूि के काननूों के तहत उचित कार्रवाई की जाएगी और कोई अनचुित उत्पीड़न
नहीं किया जाएगा।

 6.2 डीएलएसएल ने शिष्टाचार, उचित व्यवहार और अननुय के आधार पर सगं्रह नीति तयैार की है। कंपनी
ग्राहकों के विश्वास और दीर्घकालिक सबंधंों को बढ़ावा देने में विश्वास करती है। कर्मचारी या कोई भी व्यक्ति जो
देय राशि या/और सरुक्षा जब्ती के सगं्रह में कंपनी का प्रतिनिधित्व करने के लिए अधिकृत है, वह स्वयं की
पहचान करेगा/करेगी और कंपनी द्वारा जारी किए गए अधिकार पत्र को प्रदर्शित करेगा। वह ग्राहक के अनरुोध
पर, कंपनी द्वारा या कंपनी के अधिकार के तहत जारी अपना पहचान पत्र प्रदर्शित करेगा। कंपनी ग्राहकों को देय
राशि के सबंधं में सभी जानकारी प्रदान करेगी और देय राशि के भगुतान के लिए पर्याप्त नोटिस देने का प्रयास
करेगी

6.3 स्टाफ के सभी सदस्य या सगं्रह या/और सरुक्षा कब्जे में कंपनी का प्रतिनिधित्व करने के लिए अधिकृत कोई
भी व्यक्ति नीचे दिए गए कोड का सख्ती से पालन करेगा:

i. ग्राहक से सामान्य रूप से उसकी पसदं के स्थान पर और किसी निर्दिष्ट स्थान के अभाव में उसके निवास
स्थान पर और यदि उसके निवास स्थान पर उपलब्ध नहीं है, तो व्यवसाय / व्यवसाय के स्थान पर सपंर्क
किया जाएगा।

ii. कंपनी का प्रतिनिधित्व करने के लिए पहचानऔर अधिकार, ग्राहक को पहली बार में ही बता दिया जाएगा।
iii. ग्राहक की गोपनीयता का सम्मान किया जाएगा।
iv. ग्राहक के साथ बातचीत सभ्य तरीके से होगी। बातचीत करते समय भाषा के प्रयोग में अत्यधिक सावधानी

बरती जाएगी, ताकि किसी भी समय ग्राहक को चोट न लगे/कोई अभद्र व्यवहार महससू न हो। महिला
उधारकर्ताओं के साथ बातचीत करते समय, भारतीय ससं्कृतिऔर परंपरा के अनसुार उचित सम्मान बनाए
रखा जाएगा।

v. कंपनी के प्रतिनिधि ग्राहकों से 07:00 बजे से 19:00 बजे के बीच सपंर्क करेंगे, जब तक कि ग्राहक के
व्यवसाय या व्यवसाय की विशषे परिस्थितियों में अन्यथा अपेक्षित न हो।

vi. किसी विशषे समय या किसी विशषे स्थान पर कॉल न करने के ग्राहक के अनरुोध को यथासभंव माना
जाएगा।

vii. कॉल का समयऔर सखं्या और बातचीत की सामग्री को प्रलेखित किया जाएगा।
viii. बकाया राशि से सबंधंित विवादों या मतभेदों को पारस्परिक रूप से स्वीकार्य और व्यवस्थित तरीके से हल

करने के लिए सभी सहायता दी जाएगी।
ix. बकाया वसलूी के लिए ग्राहक के स्थान पर जाने के दौरान शालीनता और मर्यादा बनाए रखी जाएगी।



x. अनचुित अवसरों जसेै कि परिवार में शोक या ऐसे अन्य विपत्तिपरू्ण अवसरों पर, यदि कंपनी को पता चलता
है, तो बकाया राशि एकत्र करने के लिए कॉल/दौरे करने से बचा जाएगा, जब तक कि काननूी अनपुालन को
परूा करने के लिए इसकीआवश्यकता न हो।।

6.4 गिरवी/ग्रहणाधिकार सपंत्ति की जब्ती

ऋण समझौते में उधारकर्ता के साथ अनबुधं/ऋण समझौते में काननूी रूप से लागू करने योग्य पनु: कब्ज़ा खडं
शामिल होगा। पनुर्प्रससं्करण प्रक्रिया को अनबुधं/ऋण समझौते के नियमोंऔर शर्तों के अनसुार पारदर्शी रूप से
किया जाएगा और निम्नलिखित के सबंधं में प्रक्रिया का पालन किया जाएगा:

i. कब्जा लेने से पहले नोटिस की अवधि।
ii. किन परिस्थितियों में नोटिस की अवधि समाप्त की जा सकती है।

iii. प्रतिभतूि को कब्जे में लेने की प्रक्रिया।
iv. सपंत्ति की बिक्री/नीलामी से पहले कर्जदार को कर्ज चकुाने का अतंिम मौका दिए जाने का प्रावधान।
v. उधारकर्ता को पनुः कब्जा देने की प्रक्रिया, और

vi. सपंत्ति की बिक्री/नीलामी की प्रक्रिया। इस तरह के नियमोंऔर शर्तों की एक प्रति के साथ ऋण समझौते की
एक प्रति और ऋण की मजंरूी/सवंितरण के समय सभी उधारकर्ताओं को ऋण समझौते में उद्धतृ सभी
अनलुग्नकों में से प्रत्येक की प्रति, जो इस तरह के अनबुधंों/ऋणसमझौतों का एक प्रमखु घटक बन सकता
है, की प्रति उधारकर्ताओं को उपलब्ध कराई जाएगी|

7. शिकायतें और परिवाद

ग्राहकों की शिकायतों/परिवाद को सभंालने के लिएआतंरिक ततं्र:

शिकायत पजंीकरण:

एक ग्राहक फोन पर, लिखित रूप में या इलेक्ट्रॉनिक माध्यम से शिकायत दर्ज कर सकता है, यदि वह
डीएलएसएल द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओं से सतंषु्ट नहीं है। शिकायतें और सझुाव प्राप्त करने की
व्यवस्था यहां दी गई है। ग्राहक नीचे उल्लिखित हेल्पलाइन नबंरों के माध्यम से भी कॉल कर सकते हैं। अपनी
शिकायत दर्ज करने के लिए या वह एस्केलेशन ग्रिड में दिए गए मटै्रिक्स के अनसुार चितंा को आगे बढ़ा सकता
है। जब भी कोई शिकायत कॉल या मेल द्वारा प्राप्त होती है, तो पे्रषक को तीन कार्य दिवसों के भीतर उसकी
शिकायत की पावती का जवाब मिलता है।

हेल्पलाइन नबंर हैं:

ग्राहक 0124-6555555 पर सबुह 8:00 बजे से रात 8:00 बजे के बीच हमारे ग्राहक सेवा कें द्र तक पहंुच सकते हैं।

इसके अलावा, जब भी कोई शिकायत हार्ड कॉपी के रूप में प्राप्त होती है अर्थात किसी पत्रआदि के माध्यम से, तो
उसे एक रजिस्टर में दर्ज किया जाता है। ऐसे सभी मामलों में, हमारे प्रतिनिधि ग्राहक को उसकी शिकायत की
सही प्रकृति का पता लगाने के लिए जल्द से जल्द कॉल/सपंर्क करते हैं।

नियामकों के माध्यम से प्राप्त सभी शिकायतों के सबंधं में, हम ऐसी सभी शिकायतों को एक शिकायत रजिस्टर
में दर्ज करते हैं। ऐसी शिकायतें प्राप्त करने और रिकॉर्ड करने के बाद हमारे प्रतिनिधि ग्राहकों से सपंर्क करते हैं
और शिकायत के तथ्यों का भी पता लगाते हैं ताकि उन्हें तत्काल हल किया जा सके।



व्यक्तिगत रूप से शिकायतें:

एक शिकायत पसु्तिका शाखाओं में उपलब्ध है। ग्राहक इसे शाखा से प्राप्त कर सकता है और उसमें अपनी
शिकायतें दर्ज करा सकता है। ग्राहक हमारे उत्पादों और सेवाओं में सधुार के लिए किसी भी प्रतिक्रिया/सझुाव के
लिए शाखा में रखी गई शिकायत/विज़िटर बकु का उपयोग कर सकते हैं।

मेल/ई-मेल के माध्यम से शिकायतें:

ग्राहक डाक या ईमेल के माध्यम से भी शिकायतें दर्ज कर सकते हैं। ईमेल द्वारा प्राप्त शिकायतों की पावती ईमेल
द्वारा दी जाएगी। जब भी कोई शिकायत कॉल प्राप्त होती है, पे्रषक को उसकी शिकायत की पावती की पषु्टि
करने वाला उत्तर वापस प्राप्त होता है। डीएलएसएल की ई-मेल आईडी पर भी शिकायत दर्ज कराई जा सकती है:
grievance@dhani.com।

शिकायतों का समाधान:

मनोवतृ्ति सबंधंी पहलओुं से सबंधंित शिकायतें:

ऐसी शिकायतों को शिष्टतापरू्वक, सहानभुतूिपरू्वक और सबसे बढ़कर तजेी से निपटाया जाना चाहिए। ग्राहकों के
साथ दरु्व्यवहार/अशिष्ट व्यवहार को शनू्य सहनशीलता स्तर पर माना जाना चाहिए और तत्काल कार्रवाई की
जानी चाहिए। DLSL, किसी भी परिस्थिति में स्टाफ सदस्यों द्वारा किसी भी हद तक दरु्व्यवहार को सहन नहीं
करता है।

लेन-देन/परिचालन से सबंधंित शिकायतें:

मखु्य रूप से, शाखा इस शे्रणी में शिकायतों के समाधान के लिए जिम्मेदार है। प्रविष्टि/लेन-देन में सधुार या
ग्राहकों की सतंषु्टि सनुिश्चित करने के लिए शाखा जिम्मेदार होगी। यह देखना शाखा का सबसे महत्वपरू्ण
कर्तव्य है कि शिकायत का ग्राहक की सतंषु्टि के अनसुार समाधान किया जाये और यदि वह सतंषु्ट नहीं है, तो
उसे इस मदु्दे को आगे बढ़ाने के लिए वकैल्पिक रास्ते प्रदान करना है। यदि शाखा स्तर पर इसका समाधान नहीं
हो रहा है तो वे मामले को मार्गदर्शन/समाधान के लिए प्रधान कार्यालय को भेज सकते हैं।

यदि कोई ग्राहक डीएलएसएल द्वारा 30 दिनों के भीतर प्रदान किए गए निवारण से सतंषु्ट नहीं है, तो वह
निवारण के लिए आरबीआई द्वारा स्थापित गरै-बैंकिग लोकपाल के कार्यालय से भी सपंर्क कर सकता है। सपंर्क
विवरण प्रत्येक शाखा में प्रदर्शित होते हैं।

किसी भी ग्राहक को एक या अधिक आधारों पर कंपनी के खिलाफ शिकायत है जो की आरबीआई द्वारा १४
नवबंर २०२१ को जारी एनबीएफसी के लिए एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 के अध्याय IV और उसके अद्यतन
में उल्लिखित है (विवरण के लिए देखें https://

rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), स्वयं या अपने अधिकृत प्रतिनिधि
(अधिवक्ता के अलावा) के माध्यम से नीचे दिए गए तरीके से एकीकृत लोकपाल को शिकायत कर सकते हैं।

समय सीमा:

शिकायतों को सही परिपे्रक्ष्य में देखा जाना चाहिए क्योंकि इससे अप्रत्यक्ष रूप से कंपनी के कामकाज में निरंतर
सधुार होता है। प्राप्त शिकायतों का सभी सभंावित कोणों से विश्लेषण किया जाएगा। डीएलएसएल प्राप्ति के
तीन कार्य दिवसों के भीतर पावती भेजने का प्रयास करेगा। शिकायत प्राप्त होने की तारीख से अधिकतम 30
दिनों के भीतर शिकायतों का समाधान किया जाना चाहिए।
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विभिन्न प्रकार की शिकायतों के लिए एस्केलेशन मटै्रिक्स के साथ शिकायत निवारण प्रक्रिया से निपटने के लिए
समय मटै्रिक्स अनबुधं-एस्केलेशन ग्रिड में दिया गया है। ग्राहकों की शिकायतों से निपटने वाले
विभागों/अधिकारियों को इसका कड़ाई से पालन करना आवश्यक है।

शिकायत पर आवधिक रिपोर्ट तयैार की जाती है और कंपनी के वरिष्ठ अधिकारियों के बीच उनकी जानकारी और आगे के
निर्देशों (यदि कोई हो) के लिए परिचालित की जाती है।

समीक्षा ततं्र

ग्राहक सेवा समीक्षा द्वारा ग्राहकों की शिकायत/जोखिम प्रबधंन समिति की समीक्षा

प्रबधंन की एक विशिष्ट सेवा समिति है जो समय-समय पर ग्राहकों की शिकायतों के प्रमखु के्षत्रों और ग्राहक सेवा
में सधुार के लिए किए गए उपायों की समीक्षा करती है।
समिति अनसलुझी शिकायतों पर भी विचार करेगी और अपनी सलाह दे सकती है।

लोकपाल योजना के तहत शिकायतों के प्रयोजन के लिए नोडल अधिकारी:

पीड़ित ग्राहक अपनी शिकायतों के सबंधं में प्रधान नोडल अधिकारी को सीधे निम्न पते पर लिख सकते हैं:
श्री
सजंीव कश्यप
प्रधान नोडल अधिकारी
धनी लोन्स एंड सर्विसेज लिमिटेड
प्लॉट नबंर 108, 5वां तल ,
उद्योग विहार, फेज-I,
गरुुग्राम - 122016
फोन: 0124-6037111
ईमेल: nodal@dhani.com

अनिवार्य प्रदर्शनआवश्यकताएँ:

DLSL प्रदान करता है:
● शिकायतें और सझुाव प्राप्त करने के लिए उपयकु्त व्यवस्था।

● नोडल अधिकारी / शाखा प्रमखुों का नाम, पता और सपंर्क नबंर।

● ग्राहकों के प्रति डीएलएसएल की प्रतिबद्धताओं की सहंिता/उचित व्यवहार सहंिता। .

● लोकपाल योजना की मखु्य विशषेताओं के अनसुार, लोकपाल का नाम और सपंर्क विवरण, जिससे ग्राहक
सपंर्क कर सकता है

● शाखाओं में उसकी जानकारी के लिए ग्राहक सेवाओं से सबंधंित व्यापक नोटिस बोर्ड/पसु्तिका जिसमें
नीतियां, भारतीय रिजर्व बैंक और अन्य प्राधिकरणों द्वारा सलाह दी गई शामिल दस्तावेज आदि का
प्रदर्शन।

ग्राहकों के साथ बातचीत:

DLSL मानता है कि ग्राहकों की अपेक्षाओ/ंआवश्यकताओ/ंशिकायतों को उनके कर्मचारियों द्वारा ग्राहकों के साथ
व्यक्तिगत बातचीत के माध्यम से बेहतर ढंग से समझा जा सकता है। कई शिकायतें पेश की जाने वाली सेवाओं
के बारे में ग्राहकों के बीच जागरूकता की कमी के कारण उत्पन्न होती हैं और इस तरह की बातचीत से ग्राहकों को
ऐसी सेवाओं का लाभ उठाने में मदद मिलती है और यह बाद के स्तर पर प्रश्नों/शिकायतों की सखं्या को कम कर
देता है।
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सेवा में सधुार और शिकायतों को सभंालने के लिए ऑपरेटिगं स्टाफ को सवेंदनशील बनाना:

1.1 उत्पादों और सेवाओं के ज्ञान और जागरूकता की कमी के कारण अक्सर शिकायतें होती हैं। नोडल अधिकारी को
कें द्रीय प्रशिक्षणकें द्रों को विभिन्न स्तरों पर कर्मचारियों की प्रशिक्षणआवश्यकताओं पर प्रतिक्रिया देनी होती है।

1.2 डीएलएसएल विभिन्न के्षत्रों के ग्राहकों के साथ व्यवहार करता है, जो मतभेद और घर्षण के के्षत्रों को जन्म दे
सकता है। सकारात्मक दृष्टिकोण और ग्राहक के अनकूुल व्यवहार के साथ ग्राहकों से निपटने के लिए फं्रट लाइन
स्टाफ का चयन सावधानी से किया जाना चाहिए। खलेु दिमाग और चेहरे पर मसु्कान के साथ, कर्मचारियों को
ग्राहकों का विश्वास जीतने में सक्षम होना चाहिए। क्रोधित ग्राहकों से निपटने के लिए आवश्यक सॉफ्ट कौशल
प्रदान करना, प्रशिक्षण कार्यक्रमों का एक अभिन्न अगं होना चाहिए। यह सनुिश्चित करना नोडल अधिकारी की
जिम्मेदारी होगी कि शिकायतों/शिकायतों से निपटने के लिए आतंरिक ततं्र सभी स्तरों पर सचुारू रूप से और
कुशलता से सचंालित हो।



अनलुग्नक- एस्केलेशन ग्रिड

प्रथम
स्तर

ग्राहकों से अनरुोध है कि वे डीएलएसएल की निकटतम शाखा में जाएँ, कॉल करें या लिखें।
शाखा प्रमखु का नाम: सपंर्क विवरण: फोन, ईमेलऔर परूा पता:

या एक ईमेल भेजें support@dhani.com

दसूरा स्तर यदि 7 कार्य दिवसों में शिकायत पर ध्यान नहीं दिया जाता है, तो ग्राहक हेल्पलाइन नबंरों के
माध्यम से शिकायत दर्ज करें। नीचे उल्लेख किया:

ग्राहक हमारे ग्राहक सेवा कें द्र पर सबुह 8:00 बजे से रात 8:00 बजे के बीच 0124-6555555 पर सपंर्क
कर सकते हैं

या एक ईमेल भेजें grievance@dhani.com
तीसरा
स्तर

यदि 15 कार्य दिवसों के भीतर शिकायत का सतंोषजनक समाधान नहीं होता है, तो ग्राहक हमारे
प्रमखु नोडल अधिकारी से सपंर्क कर सकते हैं:
श्री सजंीव कश्यप
प्रधान नोडल अधिकारी
धनी लोन्स एंड सर्विसेज लिमिटेड
प्लॉट नबंर 108, 5वां तल, उद्योग विहार,
चरण-I, गरुुग्राम - 122016
फोन 0124-6037111, ईमेल: nodal@dhani.com

चौथा स्तर भारतीय रिजर्व बैंक द्वारा 12 नवबंर 2021 को जारी "एकीकृत लोकपाल योजना, 2021" और उसके
अद्यतनीकरण के अनसुार, यदि 30 दिनों के भीतर शिकायत का सतंोषजनक निवारण नहीं किया
जाता है, तो ग्राहक इसके लिए डिज़ाइन किए गए पोर्टल के माध्यम सेऑनलाइन शिकायत दर्ज कर
सकता है। उद्देश्य अर्थात https://cms.rbi.org.in।

शिकायत इलेक्ट्रॉनिक या भौतिक मोड के माध्यम से कें द्रीकृत रसीदऔर प्रससं्करण कें द्र को
निम्नलिखित तरीके से भी प्रस्ततु की जा सकती है -
इलेक्ट्रॉनिक मोड
ईमेलआईडी-crpc@rbi.org.in
डाक का पता
कें द्रीकृत रसीदऔर प्रससं्करण कें द्र,
भारतीय रिज़र्व बैंक,
चौथी मजंिल, सेक्टर 17,
चडंीगढ़ - 160017
टोल-फ्री नबंर: 14448 (पछूताछ के लिए)

*समय-समय पर शिकायत निवारण प्रक्रिया की समीक्षा करने के साथ-साथ जारी करने के लिए निदेशक मडंल /
बोर्ड की समिति मामले में निर्देश ताकि ग्राहक अपनी शिकायतों का शीघ्रऔर उचित समाधान प्राप्त कर सके।

 8. अपने ग्राहक को जानिए (केवाईसी) के दिशानिर्देश

8.1 किसी भी के्रडिट सवुिधा या ऋण का विस्तार करने से पहले अपने ग्राहक को जानें (केवाईसी) दिशानिर्देशों के
अनसुार कुछ वधैानिक आवश्यकताओं को परूा करने के लिए एक उचित परिश्रम अभ्यास किया जाएगा जिसमें
निम्नलिखित पहलओुं को शामिल किया जाएगा:

i. ग्राहक को अपनी पहचान केआवश्यक दस्तावेज या प्रमाण देने होंगे
ii. ग्राहक को ऐसी जानकारी प्रदान करने की आवश्यकता होगी जो कंपनी के केवाईसी, एंटी मनी लॉन्ड्रिगं या

किसी अन्य वधैानिक आवश्यकताओं को परूा करने के लिए आवश्यक हो सकती है। इसके अलावा, कुछ
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अतिरिक्त जानकारी मांगी जा सकती है जो ग्राहक स्वेच्छा से प्रदान कर सकता है। यह ग्राहक की यह
जिम्मेदारी होगी कि वह समय-समय पर अपनी पहचान और पते का अद्यतन प्रमाण प्रदान करे। उसके
रिकॉर्ड किए गए पते में परिवर्तन की स्थिति में कंपनी को तत्काल सचूना प्रदान करें।

iii. खाता खोलने के फॉर्म और अन्य सामग्री कंपनी द्वारा ग्राहक को प्रदान की जाएगी। इसमें प्रस्ततु किए
जाने के लिए आवश्यक जानकारी और सत्यापन के लिए प्रस्ततु किए जाने वाले दस्तावेजों और/या
केवाईसी आवश्यकताओं को परूा करने के लिए रिकॉर्ड के लिए विवरण शामिल होंगे।

iv. खाता खोलने के लिए ग्राहक को प्रक्रियागतऔपचारिकताओं के बारे में विधिवत समझाया जाएगा। ग्राहक
द्वारा मांगे जाने पर उसे सभीआवश्यक स्पष्टीकरण प्रदान किए जाएंगे।

9. जमा खाते

कंपनी का कोई भी कर्मचारी किसी भी तरीके/रूप में जनता से जमा की मांग/स्वीकार नहीं करेगा, जब तक कि
कंपनी 'गरै जमा स्वीकार करने वाली कंपनी' के रूप में अपनी पजंीकरण स्थिति बनाए रखती है।

10 ऋण

10.1 कोई भी पसैा उधार देने से पहले कंपनी ग्राहक की साखऔर चकुौती क्षमता का उचित मलू्यांकन करेगी।

i) ऋणआवेदन के निपटान की समय सीमा

कंपनी सभी आवश्यक दस्तावेजों के साथ प्रस्ताव जमा करने की तारीख से 30 दिनों के भीतर परूी तरह से परू्ण
ऋण आवेदन का निपटान करेगी। यदि कंपनी किसी भी कारण से ग्राहक को ऋण प्रदान नहीं करने का निर्णय
लेती है, तो उसे लिखित में ऋणआवेदन की अस्वीकृति के कारण (कारणों) के बारे में सचूित किया जाएगा।

ii) उधारकर्ता की ओर से गारंटी की स्वीकृति

यदि ग्राहक चाहता है कि कंपनी उसकी देनदारियों के लिए किसी से गारंटी या अन्य सरुक्षा स्वीकार करे, तो
कंपनी गारंटी या अन्य सरुक्षा देने वाले व्यक्ति या उनके काननूी सलाहकार को अपने वित्त के बारे में गोपनीय
जानकारी देने के लिए ग्राहक से उसकी अनमुति मांग सकती है। कंपनी करेगी:

● ग्राहकों को स्वततं्र काननूी सलाह लेने के लिए प्रोत्साहित करें, यह सनुिश्चित करने के लिए कि वे अपनी
प्रतिबद्धता और अपने फैसले के सभंावित परिणामों को समझते हैं (जहां उपयकु्त हो, हम जिन
दस्तावेजों पर हस्ताक्षर करने के लिए कहते हैं, उनमें यह सिफारिश स्पष्ट और स्पष्ट सचूना के रूप में
होगी)।

● ग्राहकों को बताएं कि गारंटी या अन्य सरुक्षा देकर वे उसके बदले या उसके साथ-साथ उत्तरदायी हो सकते
हैं; और

● उन्हें बताएं कि उनकी देनदारी क्या होगी।

10.2 ऋण के लिएआवेदनऔर उनका प्रससं्करण

i. एक ऋण उत्पाद की सोर्सिंग के समय, कंपनी लागू वार्षिक ब्याज दरों के बारे में आवश्यक जानकारी प्रदान
करेगी, साथ ही प्रससं्करण के लिए देय शलु्क /अन्य शलु्क यदि कोई हो, परू्व भगुतान विकल्प और शलु्क
यदि कोई हो, कोई भी और कोई अन्य मामला जो उधारकर्ता के हित में हो सकता है, ग्राहक को अन्य कंपनियों
के साथ एक सार्थक तलुना करने और एक सचूित निर्णय लेने में सक्षम बनाने के लिए।



ii. कंपनी सभी ऋण आवेदनों की प्राप्ति की पावती प्रदान करेगी। आवेदक को उस समय सीमा के बारे में सचूित
किया जाएगा जिसके भीतरआवेदन स्वीकार करते समयऋणआवेदनों का निपटान किया जाएगा।

iii. आम तौर पर कंपनी द्वारा आवेदन के समय ऋण आवेदन को ससंाधित करने के लिए आवश्यक सभी
विवरण एकत्र किए जाएंगे। यदि किसी अतिरिक्त जानकारी की आवश्यकता होती है, तो ग्राहक को बताया
जाएगा कि उससे तरंुत फिर से सपंर्क किया जाएगा।

iv. कंपनी ग्राहक को नियम और शर्तों के साथ स्वीकृत ऋण के बारे में बताएगी। कंपनी अनरुोध पर ऋण
दस्तावेज़ में उद्धतृ सभी सलंग्नकों की एक प्रति के साथ कंपनी की लागत पर ग्राहक द्वारा निष्पादित सभी
ऋण दस्तावेजों की प्रमाणित प्रतियां प्रदान करेगी।

v. उधार देने के मामले में किसी भी ग्राहक के साथ लिगं, जाति और धर्म के आधार पर भेदभाव नहीं किया
जाएगा। हालाँकि, यह कंपनी को समाज के विभिन्न वर्गों के लिए बनाई गई योजनाओं को स्थापित करने या
उनमें भाग लेने से नहीं रोकता है।

10.3 ऋणआवेदन की अस्वीकृति

यदि किसी कारण से, कंपनी ऋण स्वीकृत करने में सक्षम नहीं है जिसने लिखितआवेदन दिया है, तो ग्राहक को
इसके बारे में कारण सहित लिखित रूप में सचूित किया जाएगा।

10.4 ऋण राशि की वापसी या पनुर्भुगतान में तजेी लाने के लिए

निर्णय समझौते के तहत भगुतान या प्रदर्शन में तजेी लाने या किसी भी कारण से अतिरिक्त प्रतिभतूियों की मांग
करने का निर्णय लेने से पहले, कंपनी ऋण समझौते के अनरुूप उधारकर्ताओं को नोटिस देगी।

10.5 ऋणखाते को बदं करना और प्रतिभतूियों/दस्तावेजों की वापसी

कंपनी सभी बकाया राशि की चकुौती पर या ऋण की बकाया राशि की वसलूी पर किसी भी वधै अधिकार या
उधारकर्ता के खिलाफ कंपनी के किसी अन्य दावे के लिए ग्रहणाधिकार के अधीन सभी प्रतिभतूियों को तरंुत जारी
कर देगी। जहां कंपनी ऋण का निपटारा करने के लिए अपने अधिकार का प्रयोग करने का निर्णय लेती है,

उधारकर्ता को शषे दावों के बारे में परू्ण विवरणऔर उन शर्तों के बारे में नोटिस दिया जाएगा, जिनके तहत कंपनी
प्रासगंिक दावे के निपटान / भगुतान होने तक प्रतिभतूियों को बनाए रखने की हकदार है।

10.6 कपटपरू्ण लेनदेन की जांच

ग्राहक के खाते में लेनदेन की किसी भी जांच की आवश्यकता होने की स्थिति में, ग्राहक को कंपनी और
पलुिस/अन्य जांच एजेंसियों के साथ जांच में सहयोग करने की सलाह/अनरुोध किया जाएगा, यदि कंपनी को
इसकी आवश्यकता है उन्हें शामिल करने के लिए। कंपनी ग्राहक को सलाह देगी कि यदि ग्राहक धोखे से कार्य
करता है, तो वह अपने खाते में होने वाले सभी नकुसानों के लिए जिम्मेदार होगा/होगी और यह कि यदि ग्राहक
उचित देखभाल के बिना कार्य करता है और इससे नकुसान होता है, तो ग्राहक इसके लिए जिम्मेदार हो सकता है।

11. गारंटर

i. जब कोई व्यक्ति किसी ऋणका गारंटर होगा, तो उसे निम्नलिखित के बारे में सचूित किया जाएगा:

● गारंटर के रूप में उनकी देनदारी।
● वह कंपनी के लिए कितनी देनदारी चकुाएगा।
● परिस्थितियाँ जिनमें कंपनी अपने दायित्व का भगुतान करने के लिए उसे बलुाएगी।



● यदि वह गारंटर के रूप में भगुतान करने में विफल रहता/रहती है तो क्या कंपनी के पास कंपनी में उसके
अन्य पसैों का सहारा है।

● क्या गारंटर के रूप में उसकी देनदारियां एक विशिष्ट मात्रा तक सीमित हैं या वे असीमित हैं; और

ii. वह समय और परिस्थितियाँ जिसमें एक गारंटर के रूप में उसकी देनदारियों का निर्वहन किया जाएगा और
जिस तरीके से कंपनी उसे इस बारे में सचूित करेगी। कंपनी उसे उधारकर्ता की वित्तीय स्थिति में किसी भी
महत्वपरू्ण प्रतिकूल परिवर्तन के बारे में सचूित रखेगी जिसके लिए वह गारंटर के रूप में खड़ा है।

12. सामान्य

कंपनी ग्राहकों को आवश्यक जानकारी प्रदान करेगी:

i. सबसे महत्वपरू्ण दस्तावेज़ के माध्यम से लागू शलु्क और अन्य शलु्क सहित अपने ऋण उत्पादों की
प्रमखु विशषेताओं की व्याख्या करना।

ii. ग्राहकों को सलाह देना कि ग्राहक को आवेदन करने में सक्षम बनाने के लिए कौन सी
जानकारी/दस्तावेज़ की आवश्यकता होगी। ग्राहकों को उन दस्तावेजों के बारे में भी सलाह दी जाएगी जो
उनकी पहचान, पत,े रोजगार आदि के सबंधं में आवश्यक होंगे और काननूी और नियामक
आवश्यकताओं के अनपुालन के लिए सांविधिक प्राधिकरणों (जसेै, पनै विवरण) द्वारा निर्धारित किए
जा सकने वाले अन्य दस्तावेज।

iii. ग्राहक को सचूित करना कि ग्राहक द्वारा अपने ऋणआवेदन में/के साथ प्रदान की गई जानकारी को या
तो फोन पर या ग्राहक द्वारा दिए गए पते पर उसके निवास स्थान या कार्यालय में जाकर सत्यापित
किया जा सकता है।

iv. यदि कंपनी को ग्राहक के खाते पर लेनदेन की जांच करने की आवश्यकता है और पलुिस/अन्य जांच
एजेंसियों के साथ, यदि कंपनी को उन्हें शामिल करने की आवश्यकता है, तो ग्राहक को सहयोग करने की
सलाह देना।

v. ग्राहक को सलाह देना कि यदि उसने धोखे से काम किया है, तो उसके खाते में होने वाली सभी हानियों के
लिए वह जिम्मेदार होगा/होगी और यह कि यदि ग्राहक उचित देखभाल के बिना कार्य करता है और
इससे नकुसान होता है, तो ग्राहक इसके लिए जिम्मेदार हो सकता है।

vi. ऋण देने वाले प्लेटफॉर्म पर हमारे नाम का खलुासा करने और नियामक ढांचे के तहत आवश्यक
शिकायत निवारण के रास्ते प्रदान करने के लिए ।

vii. विनियामक द्वारा समय-समय पर जारी वित्तीय सेवाओं की आउटसोर्सिंग और अन्य उचित व्यवहार
सबंधंी दिशा-निर्देशों का सावधानीपरू्वक पालन।

viii. कंपनी यह सनुिश्चित करेगी कि सभी एजेंसियां ​​जिनकी गतिविधियां आउटसोर्स की गई हैं, नियामक
निर्देशों का पालन करें। जहाँ कहीं भी कंपनी अपने एजेंट के रूप में उधार लेने वालों को स्रोत करने के लिए
और/या बकाया राशि की वसलूी के लिए डिजिटल ऋण देने वाले प्लेटफार्मों को नियकु्त करती है, उन्हें
निम्नलिखित निर्देशों का पालन करना

a) एजेंटों के रूप में लगे डिजिटल लेंडिगं प्लेटफॉर्म के नामों का खलुासा कंपनी की वेबसाइट पर
किया जाएगा

b) एजेंटों के रूप में लगे डिजिटल लेंडिगं प्लेटफॉर्म को ग्राहक के सामने सीधे तौर पर डीएलएसएल
कंपनी का नाम प्रकट करने का निर्देश दिया जाएगा, जिसकीओर से वे उसके साथ बातचीत कर
रहे हैं।

c) मजंरूी के तरंुत बाद लेकिन ऋण समझौते के निष्पादन से पहले, स्वीकृति पत्र उधारकर्ता को
डीएलएसएल के लेटर हेड पर जारी किया जाएगा।



d) ऋण की मजंरूी/सवंितरण के दौरान सभी उधारकर्ताओं को ऋण समझौते में उद्धतृ सभी
सलंग्नकों की एक प्रति के साथ ऋण समझौते की एक प्रति।

e) डीएलएसएल द्वारा नियकु्त डिजिटल ऋण देने वाले प्लेटफॉर्म पर प्रभावी निरीक्षण और
निगरानी सनुिश्चित की जाएगी।

f) कंपनी शिकायत निवारण ततं्र के बारे में पर्याप्त जागरूकता सनुिश्चित करेगी।

समीक्षा

उचित व्यवहार सहंिता और इसके कार्यान्वयन की समय-समय पर समीक्षा की जाएगी।

कंपनी के सभी कर्मचारियों और अधिकृत प्रतिनिधियों का सामान्य प्रयास होगा कंपनी के सर्वोत्तम हित में हर
समय ग्राहक के साथ सौहार्दपरू्ण सबंधं बनाए रखने के लिए। ग्राहक को उत्पादों के बारे में सारी जानकारी तब तक
दी जाएगी जब तक कि वह स्पष्टीकरण से परूी तरह सतंषु्ट नहीं हो जाता है और कंपनी के साथ अनबुधं/करार में
प्रवेश करने से पहले सभी नियमोंऔर शर्तों को स्वीकार करता है।

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


