
डॉवेल फिस्कल सफविसेज प्राइवेट फलफिटेड: फिष्पक्ष प्रथाओ ंकी संफिता 

परिचय 

डॉवेल फिस्कल सफविसेज प्राइवेट फलफिटेड (कंपनी) ने यह फनष्पक्ष प्रथाओं की संफहता (कोड) अपनाई है ताफक 

भारतीय ररज़वि बैंक (RBI) िास्टर फिशा-फनिेश DNBR. PD. 008/03.10.119/2016-17 और बाि के अद्यतन फिशा-

फनिेश RBI/DoR/2023-24/105 DoR.FIN.REC.No.45/03.10.119/2023-24 के अनुसार ग्राहको ंको उनके 

फवत्तीय सुफवधाओं और सेवाओं के संबंध िें सूफित फनर्िय लेने िें सहायता फिल सके। यह कोड किििाररयो ंको 

बेहतर ग्राहक सेवा प्रिान करने और ग्राहको ंके साथ व्यापाररक लेन-िेन िें पारिफशिता बनाए रखने िें ििि 

करेगा। यह कोड कंपनी के सभी किििाररयो ंऔर प्रफतफनफधयो ंपर लागू होता है। 

 

1. ििािी प्रिुख प्रफतबद्धताएं औि घोषणाएं 

हि अपने सभी ग्राहको ंके साथ फनम्नफलखखत तरीके से कायि करें गे: 

i. हिारे द्वारा पेश फकए गए फवत्तीय उत्पािो ंऔर सेवाओं के फलए इस कोड िें फनधािररत िानको ंऔर 

प्रफतबद्धताओं को पूरा करना; 

ii. यह सुफनफित करना फक सभी फवत्तीय सेवाएं सभी प्रासंफगक कानूनो ंऔर फनयिो ंका पालन करती हैं; 

iii. पेशेवर, फवनम्र और त्वररत सेवाएं प्रिान करना; 

iv. फवत्तीय लेन-िेन के फनयिो ंऔर शतों, लागतो,ं अफधकारो ंऔर िेनिाररयो ंका सटीक और सिय पर 

खुलासा करना। 

हि ग्राहको ंको हिारे फवत्तीय उत्पािो ंऔर सेवाओं को सिझने िें ििि करें गे: 

 

i. फहंिी और/या अंगे्रजी और/या स्थानीय भाषा िें िौखखक और फलखखत जानकारी/संिार प्रिान करके; 

ii. यह सुफनफित करना फक हिारी फवज्ञापन और प्रिार साफहत्य स्पष्ट और भ्रािक नही ंहै; 

iii. लेन-िेन के फवत्तीय फनफहताथों को सिझाकर; 

iv. ग्राहको ंको फवत्तीय योजनाओं का ियन करने िें ििि करके। 

हि उन सिस्याओं को जल्दी और सफिय रूप से हल करें गे जो गलत हो जाती हैं: 

i. गलफतयो ंको तुरंत सुधारना; 

ii. ग्राहक फशकायतो ंका शीघ्र सिाधान करना; 

iii. ग्राहको ंको यह बताना फक यफि वे हिारी सहायता से संतुष्ट नही ंहैं तो अपनी फशकायत कैसे आगे बढाएं; 

iv. फकसी भी गलती से लगाए गए शुल्ो ंको उलटना; 

v. अनुफित किििारी व्यवहार के िािले िें जवाबिेही लेना और सुधारात्मक कारिवाई करना। 

2. भेदभाव िीफत 

कंपनी अपने संभाफवत/िौजूिा ग्राहको ंके बीि उम्र, जाफत, फलंग, वैवाफहक खस्थफत, धिि या फवकलांगता के आधार 

पर भेिभाव नही ंकरेगी। 

 

3. ऋण के फलए आवेदि औि उिकी प्रफिया 

i. कंपनी द्वारा जारी ऋर् आवेिन पत्र िें आवश्यक जानकारी शाफिल होगी ताफक उधारकताि सूफित फनर्िय 

ले सके। ऋर् आवेिन पत्र िें आवश्यक िस्तावेजो ंकी सूिी भी शाफिल होगी। 



ii. कंपनी सभी ऋर् आवेिन पत्रो ंकी प्राखि के फलए एक रसीि जारी करेगी और आवेिन प्राि होने की 

तारीख से इक्कीस (21) फिनो ंके भीतर या उधारकताि और कंपनी के बीि सहिफत से बढे हुए सिय के 

भीतर आवेिन पत्रो ंका फनपटान करेगी। 

iii. यफि कोई अफतररक्त फववरर्/िस्तावेज आवश्यक हो तो इसे तुरंत उधारकतािओं को सूफित फकया जाएगा। 

iv. सभी संिार उधारकताि द्वारा सिझी जाने वाली भाषा िें होगें। 

4. ऋण िूल्ांकि औि शतें/फियि 

i. कंपनी उधारकताि की िेफडट योग्यता पर उफित पररश्रि करेगी जो आवेिन पर फनर्िय लेने के फलए एक 

िहत्वपूर्ि िानक होगा। िूल्ांकन कंपनी की िेफडट नीफतयो,ं िानिंडो ंऔर प्रफियाओं के अनुसार होगा। 

ii. उधारकताि को एक फलखखत स्वीकृफत पत्र के िाध्यि से सूफित फकया जाएगा फजसिें स्वीकृत ऋर् राफश 

और शतें शाफिल होगंी। इस पत्र िें वाफषिक ब्याज िर और इसके लागू करने के तरीके का फववरर् होगा। 

iii. कंपनी उधारकताि से स्वीकृफत पत्र पर हस्ताक्षर प्राि करेगी फजसिें उधारकताि के हस्ताक्षर "िैं/हि सभी 

शतों और फनयिो ंको स्वीकार करते हैं फजन्हें िैंने/हिने पढा और सिझा है" के तहत होगें। कंपनी इस 

स्वीकृफत का ररकॉडि रखेगी। 

iv. कंपनी सभी उधारकतािओं को ऋर् अनुबंध की एक प्रफत और सभी अनुलग्नको ंकी एक प्रफत प्रिान 

करेगी। कंपनी यह सुफनफित करेगी फक ऋर् अनुबंध और सभी अनुलग्नको ंिें शतें और ब्याज िर स्पष्ट 

रूप से उखिखखत हो।ं 

5. ऋण फवतिण औि शतों/फियिो ंिें परिवतिि 

i. कंपनी ने आंतररक फसद्धांत और प्रफियाएं अपनाई हैं ताफक ब्याज िरें , प्रसंस्करर् और अन्य शुल् 

अत्यफधक न हो।ं फवतरर् के सिय कंपनी यह सुफनफित करेगी फक ब्याज िरें , प्रसंस्करर् और अन्य शुल् 

आंतररक फसद्धांतो ंऔर प्रफियाओं के अनुसार हो।ं 

ii. फवतरर् उधारकताि द्वारा सभी शतों और फनयिो ंके अनुपालन के तुरंत बाि फकया जाएगा। 

iii. कंपनी उधारकताि को फकसी भी शति या फनयि िें पररवतिन के िािले िें नोफटस िेगी और यह सुफनफित 

करेगी फक ब्याज िर और शुल् केवल भफवष्य की तारीखो ंसे लागू हो।ं 

6. फवतिण के बाद की देखिेख 

i. फकसी भी भुगतान या प्रिशिन को शीघ्रता से बुलाने/तेज करने का फनर्िय ऋर् अनुबंध के अनुसार होगा। 

ii. सभी सुरक्षा बंधको ंको ऋर् की सभी िेनिाररयो ंके भुगतान या ऋर् की बकाया राफश के वसूलने के बाि 

जारी फकया जाएगा, बशते कंपनी के पास उधारकताि के खखलाि फकसी अन्य वैध िावा के फलए कोई वैध 

अफधकार या प्रफतरोध हो। 

iii. कंपनी भारतीय ररजवि बैंक द्वारा जारी फिशा-फनिेशो ंका पालन करेगी जो सुरक्षा संपफत्तयो ंकी पुनप्रािखि के 

संबंध िें हैं। अनुबंध/ऋर् अनुबंध की शतों और फनयिो ंिें फनम्नफलखखत शाफिल होगें: 

a. कब्जा लेने से पहले नोफटस अवफध; 

b. नोफटस अवफध को िाि करने की पररखस्थफतयााँ; 

c. सुरक्षा के कबे्ज की प्रफिया; 

d. संपफत्त की फबिी/नीलािी से पहले उधारकताि को अंफति िौका िेने का प्रावधान; 

e. उधारकताि को पुनप्रािखि के फलए प्रफिया; 

f. संपफत्त की फबिी/नीलािी की प्रफिया। 

7. सािान्य 

i. कंपनी केवल ऋर् सिझौते िें फिए गए उदे्दश्यो ंके फलए उधारकताि के िािलो ंिें हस्तके्षप करेगी। 

ii. कंपनी उधारकताि से ऋर् की वसूली के फलए अनुफित उत्पीड़न का सहारा नही ंलेगी। 



iii. कंपनी बकाया ग्राहको ंको सुबह 8:00 बजे से रात 7:00 बजे के बीि ही कॉल करेगी, जब तक फक 

उधारकताि के व्यवसाय की फवशेष पररखस्थफतयााँ अन्यथा न कहें। 

iv. कंपनी केवल बकाया राफश की वसूली के उदे्दश्य से सुरक्षा लागू करेगी और संपफत्त को जबरन हड़पने का 

उदे्दश्य नही ंहोगा। 

v. कंपनी यह सुफनफित करेगी फक सुरक्षा लागू करने की पूरी प्रफिया फनष्पक्ष और पारिशी हो। 

vi. उधारकताि से खाता स्थानांतरर् के फलए अनुरोध प्राि होने पर, कंपनी के सहिफत या आपफत्त को अनुरोध 

प्राखि की तारीख से इक्कीस (21) फिनो ंके भीतर बताया जाएगा। यह स्थानांतरर् पारिशी संफविात्मक 

शतों के अनुसार और कानून के अनुसार होगा। 

vii. कंपनी यह सुफनफित करेगी फक किििारी ग्राहको ंके साथ उपयुक्त तरीके से व्यवहार करने के फलए पयािि 

रूप से प्रफशफक्षत हो।ं 

8. ऋण खातो ंिें दंडात्मक शुल्क 

i. उधारकताि द्वारा ऋर् अनुबंध की सािग्री शतों और फनयिो ंके उिंघन के फलए िंडात्मक शुल् लगाया 

जाता है तो इसे ‘िंडात्मक शुल्’ के रूप िें िाना जाएगा और इसे उधार पर लगाए गए ब्याज िर िें 

शाफिल नही ंफकया जाएगा। इस तरह के शुल्ो ंपर आगे ब्याज नही ंजोड़ा जाएगा। 

ii. िंडात्मक शुल् उफित और ऋर् अनुबंध की सािग्री शतों और फनयिो ंके अनुपालन के उिंघन के 

अनुसार होगें और फकसी फवफशष्ट ऋर्/उत्पाि शे्रर्ी/ग्राहक शे्रर्ी के भीतर भेिभावपूर्ि नही ंहोगें। 

iii. िंडात्मक शुल् की िात्रा और कारर् उधारकतािओं को ऋर् अनुबंध िें स्पष्ट रूप से बताए जाएंगे और 

कंपनी की वेबसाइट पर भी प्रिफशित फकए जाएंगे। 

iv. उधारकतािओं को सािग्री शतों और फनयिो ंके उिंघन के फलए अनुस्मारक भेजे जाने पर िंडात्मक शुल् 

के बारे िें सूफित फकया जाएगा। 

9. फजमे्मदाि उधाि आचिण – ऋण के भुगताि/सेटलिेंट पि चल/अचल संपफि दस्तावेजो ंकी रिलीज 

i. कंपनी सभी िूल िल/अिल संपफत्त िस्तावेजो ंको जारी करेगी और ऋर् खाते के पूर्ि भुगतान/सेटलिेंट 

के 30 फिनो ंके भीतर फकसी भी रफजस्टर ी के साथ पंजीकृत शुल्ो ंको हटा िेगी। 

ii. उधारकताि को कंपनी की शाखा से जहां ऋर् खाता सेवा िें था या कंपनी के फकसी अन्य कायािलय से, 

जहां िस्तावेज उपलब्ध हैं, अपनी पसंि के अनुसार, िूल िल/अिल संपफत्त िस्तावेजो ंको एकत्र करने का 

फवकल्प फिया जाएगा। 

iii. कंपनी द्वारा जारी फकए गए ऋर् स्वीकृफत पत्रो ंिें िूल िल/अिल संपफत्त िस्तावेजो ंकी वापसी का सिय 

और स्थान उिेखखत होगा। 

iv. एकल उधारकताि या संयुक्त उधारकतािओं की िृतु्य की खस्थफत िें, कंपनी के पास कानूनी उत्तराफधकाररयो ं

को िूल िल/अिल संपफत्त िस्तावेजो ंकी वापसी के फलए एक अच्छी तरह से स्थाफपत प्रफिया होगी। ऐसी 

प्रफिया कंपनी की वेबसाइट पर अन्य सिान नीफतयो ंऔर प्रफियाओं के साथ प्रिफशित की जाएगी। 

v. ऋर् के पूर्ि भुगतान/सेटलिेंट के 30 फिनो ंके बाि भी िूल िल/अिल संपफत्त िस्तावेजो ंको जारी करने 

या संबंफधत रफजस्टर ी के साथ शुल् संतुफष्ट िॉिि िाखखल करने िें िेरी होने पर, कंपनी उधारकताि को ऐसी 

िेरी के कारर्ो ंकी सूिना िेगी। फजस िािले िें िेरी कंपनी के कारर् होती है, कंपनी प्रते्यक फिन की िेरी 

के फलए उधारकताि को ₹5,000 की िर से िुआवजा िेगी। 

vi. िूल िल/अिल संपफत्त िस्तावेजो ंके फकसी भी भाग िें या पूर्ि रूप से खो जाने/क्षफत होने की खस्थफत िें, 

कंपनी उधारकताि को डुखिकेट/प्रिाफर्त प्रफतयो ंको प्राि करने िें सहायता करेगी और इसके साथ-साथ 

(f) िें उखिखखत िुआवजे के अफतररक्त सभी संबंफधत लागतो ंको वहन करेगी। हालांफक, ऐसे िािलो ंिें, 

इस प्रफिया को पूरा करने के फलए कंपनी को अफतररक्त 30 फिन उपलब्ध होगें और िेरी की अवफध का 

जुिािना उसके बाि (अथाित, कुल 60 फिनो ंकी अवफध के बाि) फगना जाएगा। 

 



10. इंके्वटेड िंथली इंस्टॉलिेंट्स (EMI) आधारित व्यक्तिगत ऋणो ंपि तैिती ब्याज दि का पुिः  सेट 

i. वतििान िें कंपनी केवल फिक्स्ड ऋर् िरें  पेश कर रही है। यफि कंपनी अपने उधारकतािओं को तैरती 

ब्याज िर पेश करना शुरू करती है, तो फनम्नफलखखत लागू होगें: 

ii. स्वीकृफत के सिय, कंपनी उधारकतािओं को स्पष्ट रूप से सूफित करेगी फक बेंििाकि  ब्याज िर िें पररवतिन 

का ऋर् पर क्या संभाफवत प्रभाव पड़ सकता है, फजससे EMI और/या अवफध या िोनो ंिें पररवतिन हो 

सकते हैं। इसके बाि, उपरोक्त के कारर् EMI/अवफध या िोनो ंिें फकसी भी वृखद्ध को उधारकताि को तुरंत 

उपयुक्त िैनलो ंके िाध्यि से सूफित फकया जाएगा। 

iii. ब्याज िरो ंके पुनः  सेट के सिय, कंपनी उधारकतािओं को बोडि द्वारा स्वीकृत नीफत के अनुसार फिक्स्ड िर 

पर खस्वि करने का फवकल्प प्रिान करेगी। 

iv. उधारकतािओं को (i) EMI िें वृखद्ध या अवफध िें वृखद्ध या िोनो ंफवकल्पो ंके संयोजन का ियन करने का 

फवकल्प भी फिया जाएगा; और, (ii) ऋर् की अवफध के िौरान फकसी भी सिय आंफशक या पूर्ि रूप से पूवि-

भुगतान करने का फवकल्प। िोरक्लोजर िाजेज/पूवि-भुगतान िंड िौजूिा फनिेशो ंके अधीन होगा। 

v. तैरती से फिक्स्ड िर पर ऋर् खस्वि करने के फलए सभी लागू शुल् और उपरोक्त फवकल्पो ंके अभ्यास के 

साथ जुडे़ फकसी भी अन्य सेवा शुल्/प्रशासफनक लागत स्वीकृफत पत्र िें प्रकट फकए जाएंगे और ऐसे 

शुल्ो ंके संशोधन के सिय भी। 

vi. कंपनी उधारकतािओं को उपयुक्त िैनलो ंके िाध्यि से प्रते्यक फतिाही के अंत िें एक फववरर् साझा 

करेगी/प्रवेश योग्य बनाएगी, फजसिें कि से कि, अब तक वसूली गई िूल राफश और ब्याज, EMI राफश, 

शेष EMI की संख्या और पूरे ऋर् अवफध के फलए वाफषिक िर ब्याज/वाफषिक प्रफतशत िर (APR) को 

सूिीबद्ध फकया जाएगा। 

 

11. फशकायत फिवािण तंत्र 

i. कंपनी ग्राहको ंके फलए एक फशकायत फनवारर् तंत्र स्थाफपत करेगी। कंपनी और इसके आउटसोसि फकए 

गए एजेंफसयो ंसे संबंफधत सभी फशकायतें CRM िें पंजीकृत की जाएंगी, िॉलो अप, टर ैफकंग और सिाधान 

के फलए। CRM िें उठाई गई फशकायतो ंको प्रफतफिया/सिाधान के फलए उपयुक्त फवभागो ंको भेजा 

जाएगा। 

ii. कंपनी यह सुफनफित करेगी फक सभी हल की गई और लंफबत फशकायतो ंकी आवश्यक वृखद्ध और ररपोफटिंग 

संबंफधत फवभाग प्रिुखो ंऔर वररष्ठ प्रबंधन को फनयफित रूप से की जाए। 

iii. फशकायत फनवारर् अफधकारी का फववरर् (नाि, पता, संपकि  नंबर, ईिेल आईडी, आफि) शाखाओं िें 

प्रिुखता से प्रिफशित फकया जाएगा और वेबसाइट पर भी पोस्ट फकया जाएगा। 

iv. यफि फशकायत एक िहीने के भीतर हल नही ंहोती है या ग्राहक को िेरी के कारर् से संतुष्ट नही ंफकया गया 

है, तो वह NBFC ओम्बड्सिैन के पास फशकायत िजि कर सकता है, या तो ओम्बड्सिैन की फशकायत 

िजि करने की पोटिल के िाध्यि से https://cms.rbi.org.in पर या फनम्नफलखखत पते पर: 

NBFC ओम्बड्सिैन, भारतीय ररजवि बैंक के कायािलय, 

िौथी िंफजल, भारतीय ररजवि बैंक, सेक्टर -17, 

सेंटरल फवस्टा, िंडीगढ – 160017 

ईिेल: crpc@rbi.org.in 

 

12. आवफधक सिीक्षा 



i. कंपनी ग्राहक द्वारा प्रिान की गई सेवाओं पर प्रफतफिया प्राि करने का अनुरोध करेगी। यह किििारी 

द्वारा सीधे संपकि , या ईिेल के िाध्यि से, इसकी वेबसाइट पर, िुख्य कायािलय को पत्रो ंके िाध्यि से या 

सिय-सिय पर आयोफजत फकए जा सकते हैं फवफशष्ट ग्राहक संतोष सवेक्षर्ो ंके िाध्यि से फकया जा 

सकता है। 

ii. कंपनी सिय-सिय पर इस कोड की और फवफभन्न प्रबंधन स्तरो ंपर फशकायत फनवारर् तंत्र की कायिप्रर्ाली 

की आवफधक सिीक्षा करेगी और ऐसी सिीक्षाओं की एक सिेफकत ररपोटि कंपनी के फनिेशक िंडल को 

फनयफित अंतराल पर प्रसु्तत की जाएगी। 

कंपनी इस कोड का पालन करेगी और इसे अपने व्यापार के फलए लागू करेगी। 

 

िंुबई… 


