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महत्वपरू्ण परिभाषाएँ

1. कंपनी: इसका मतलब सगंठन ‘Wortgage Finance Private Limited’ (“Wortgage Finance”) होगा, जिसके लिए यह
उचित व्यवहार सहंिता तयैार की गई है।
2. बोर्ड: इसका अर्थ होगा Wortgage Finance का निदेशक मडंल।
3. कोड: इसका अर्थ होगा समय-समय पर सशंोधित उचित व्यवहार सहंिता।
4. उधारकर्ता/ग्राहक: इसका अर्थ होगा Wortgage Finance का कोई भी मौजदूा या सभंावित उधारकर्ता/ग्राहक।

उद्देश्य

इसका सदंर्भ RBI सर्कु लर सखं्या RBI/2015-16/16 DNBR(PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16 13 दिनांक 01 जलुाई
2015 से है, जिसमें भारतीय रिजर्व बैंक (RBI) ने NBFC के लिए उचित व्यवहार सहंिता पर दिशानिर्देशों (दिशानिर्देश) को
सशंोधित किया है ताकि इसे लागू किया जा सके। उक्त दिशानिर्देशों को मास्टर निर्देश - गरै-बैंकिग वित्तीय कंपनी - प्रणालीगत
रूप से महत्वपरू्ण गरै-जमा स्वीकार करने वाली कंपनी और जमा स्वीकार करने वाली कंपनी (रिज़र्व बैंक) निर्देश, 2016 दिनांक
01 सितबंर, 2016 (22 फरवरी, 2019 तक अद्यतन) (RBI मास्टर निर्देश) के एक भाग के रूप में शामिल किया गया है।

नीचे उल्लिखित उचित व्यवहार सहंिता, NBFC के लिए उचित व्यवहार सहंिता पर इन दिशानिर्देशों के अनरुूप है, जसैा कि
उपरोक्त RBI मास्टर निर्देशों में निहित है। यह सहंिता ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय कंपनी के लिए न्यनूतम निष्पक्ष
व्यवहार मानक निर्धारित करती है। यह ग्राहकों को जानकारी प्रदान करती है और बताती है कि कंपनी से दिन-प्रतिदिन उनके साथ
कैसे व्यवहार करने की अपेक्षा की जाती है।

यह सहंिता सभी ग्राहकों पर लागू होती है, जिनमें सोशल मीडिया/किसी अन्य मीडिया पर पोस्ट की गई कोई भी शिकायत/पछूताछ
वाले ग्राहक भी शामिल हैं, और कंपनी सभी ग्राहकों को आवश्यकतानसुार नीचे दिए गए प्लेटफ़ॉर्म से सपंर्क करने के लिए
प्रोत्साहित करती है।

लक्ष्य

सहंिता को इन लक्ष्यों के साथ से विकसित किया गया है:
• ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय उचित व्यवहार सनुिश्चित करना ताकि उनके साथ निष्पक्ष और सौहार्दपरू्ण सबंधं को बढ़ावा
दिया जा सके;
• अधिक पारदर्शिता ग्राहकों को उत्पाद की बेहतर समझ रखने और सचूित निर्णय लेने में सक्षम बनाएगी;
• कंपनी में ग्राहकों का विश्वास बनाना;
• ग्राहकों के साथ व्यवहार में उचित मानक निर्धारित करके अच्छे, निष्पक्ष और पारदर्शी व्यावसायिक व्यवहारों का पालन करना;
• निष्पक्ष प्रतिस्पर्धा के माध्यम से बाजार की ताकतों को उच्च परिचालन मानकों को प्राप्त करने के लिए प्रोत्साहित करना;
• वसलूी और प्रवर्तन, जहां आवश्यक हो, काननू की उचित प्रक्रिया का पालन करते हुए किया जाता है।
• उधारकर्ता की शिकायतों के निवारण के लिए ततं्र को मजबतू करना;

प्रतिबद्धता

• WORTGAGE FINANCE हर समय निष्पक्ष और उचित तरीके से काम करने और उद्योग में प्रचलित मानक प्रथाओं को परूा
करने की परूी कोशिश करेगा।

• WORTGAGE FINANCE सभी प्रासगंिक काननूों और विनियमों का पालन करेगा और उधारकर्ताओं के साथ बातचीत के
दौरान ईमानदारी और पारदर्शिता के नतैिक सिद्धांतों को परूा करेगा।
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• ग्राहकों के साथ बातचीत करते समय, कंपनी निम्नलिखित के बारे में अगें्रजी या हिदंी या उपयकु्त स्थानीय भाषा में स्पष्ट
जानकारी प्रदान करने के लिए सभी आवश्यक कदम उठाएगी:

i. इसके विभिन्न उत्पाद और सेवाएँ;
ii. नियम और शर्तें, ब्याज दरें/सेवा शलु्क;
iii. ग्राहकों को मिलने वाले लाभ और निहितार्थ, यदि कोई हो;
iv. प्रश्नों को सबंोधित करने के लिए व्यक्तियों का सपंर्क विवरण, यदि कोई हो;

• सहंिता को इसकी वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा।

• WORTGAGE FINANCE उधारकर्ताओं से सबंधंित जानकारी को परूी तरह से गोपनीय रखेगा और किसी भी जानकारी को तब
तक साझा नहीं करेगा जब तक कि काननू के तहत ऐसा करने की आवश्यकता न हो या उधारकर्ता द्वारा छूट या अनमुति न दी
गई हो।

• WORTGAGE FINANCE अपने उधारकर्ताओं को उनके खाते और उनके लिए उपलब्ध सवुिधाओं के बारे में जानकारी के
उनके अधिकार के बारे में सचूित करने के लिए आवश्यक कदम उठाएगा।

• WORTGAGE FINANCE किसी भी लेनदेन में प्रवेश करने से पहले अपने उधारकर्ताओं को सभी वित्तीय जानकारी जसेै ब्याज
दरें, शलु्क, गणना की विधि आदि के बारे में सचूित करेगा।

लोन के लिए आवेदन और उसका प्रससं्करण

• WORTGAGE FINANCE अपने प्लेटफ़ॉर्म के माध्यम से व्यक्तिगत ग्राहकों को विभिन्न लोन उत्पाद प्रदान करता है।

• WORTGAGE FINANCE अपने व्यवसाय के सामान्य क्रम में हर समय अपने उधारकर्ताओं को लोन प्राप्त करने के लिए
अपनाई जाने वाली प्रक्रिया के बारे में मार्गदर्शन देने का प्रयास करेगा। WORTGAGE FINANCE उधारकर्ताओं को स्थानीय
भाषा में विभिन्न लोन दस्तावेज़ों की सामग्री समझाएगा और यह भी सनुिश्चित करेगा कि उधारकर्ता लोन सवुिधा को नियतं्रित
करने वाले नियमों और शर्तों को समझता है।

• WORTGAGE FINANCE के 'लोन आवेदन पत्र/उपयकु्त दस्तावेज' में वह सभी जानकारी शामिल होगी जो उधारकर्ता द्वारा
प्रस्ततु की जानी आवश्यक है और इसमें लोन सवुिधा को नियतं्रित करने वाले नियमों और शर्तों से सबंधंित विस्ततृ जानकारी और
उधारकर्ताओं के हितों को प्रभावित करने वाली प्रासगंिक जानकारी शामिल है। WORTGAGE FINANCE द्वारा उधारकर्ता को
अन्य गरै-बैंकिग वित्त कंपनियों (NBFC) द्वारा पेश किए गए समान नियमों और शर्तों के साथ सार्थक तलुना करने और उपरोक्त
तलुना के आधार पर एक सचूित निर्णय लेने में सवुिधा प्रदान करने के लिए आवश्यक जानकारी प्रदान की जाएगी।

• WORTGAGE FINANCE के 'लोन आवेदन पत्र/उपयकु्त दस्तावेज' में लोन आवेदन पत्र के साथ उधारकर्ताओं द्वारा प्रस्ततु
किए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों की सचूी भी दर्शाई जा सकती है।

• उधारकर्ता द्वारा प्रस्ततु प्रत्येक लोन आवेदन पत्र पर सभी सचूनाओं और सपंत्ति के शीर्षक, व्यक्ति, इकाई की पहचान और पेश
की जाने वाली सरुक्षा, गारंटी सहित, यदि कोई हो, के सत्यापन के लिए आवश्यक दस्तावेजों की जांच के बाद, योग्यता के आधार
पर स्वततं्र रूप से विचार किया जाएगा।

• WORTGAGE FINANCE उधारकर्ता की लोन-योग्यता का पता लगाने के लिए उधारकर्ता की उचित जांच करेगा, जो किसी भी
लोन आवेदन पत्र को स्वीकृत या अस्वीकृत करने से पहले आवेदन पर निर्णय लेने में एक महत्वपरू्ण परैामीटर होगा।

• WORTGAGE FINANCE के पास लोन प्राप्त करने के लिए अपने उधारकर्ता को लोन आवेदन पत्र की प्राप्ति की पावती देने
की एक प्रणाली है। WORTGAGE FINANCE उधारकर्ता को सभी आवश्यक जानकारी परूी तरह प्राप्त होने की तारीख से उचित
समय के भीतर अपने निर्णय के बारे में सचूित करेगा।
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लोन मलू्यांकन और नियम/शर्तें
• WORTGAGE FINANCE, उधारकर्ता को स्वीकृति पत्र या अन्य माध्यम से लिखित रूप में, स्वीकृत सीमा की राशि, साथ ही
लागू छूट/ब्याज की वार्षिक दर, समान मासिक किस्तों ("EMI") की तिथि, मासिक EMI राशि और सरंचना, देय ब्याज भगुतान
की तिथि, लोन अवधि, या ऐसी अन्य जानकारी जो उधारकर्ता के हित और उसके आवेदन की विधि को प्रभावित करती है, सहित
सभी नियम और शर्तों के बारे में बताएगा और उधारकर्ता द्वारा इन नियमों और शर्तों या स्वीकृति पत्र की स्वीकृति को
WORTGAGE FINANCE के रिकॉर्ड में रखेगा। WORTGAGE FINANCE, लोन आवेदन पत्र की पावती रसीद प्रदान करेगा,
जिसमें लोन आवेदनों का निपटान करने की समय सीमा भी होगी।

• WORTGAGE FINANCE, उधारकर्ता को स्थानीय भाषा में उपरोक्त विवरण बताएगा या समझाएगा और कार्यालय रिकॉर्ड के
लिए किसी भी कॉल रिकॉर्डिंग को सरुक्षित रखेगा। WORTGAGE FINANCE, उधारकर्ता द्वारा उसकी/उनकी भाषा में नियमों
और शर्तों की स्वीकृति के बारे में स्थानीय घोषणा भी एकत्र करेगा।

• लोन समझौते में देरी से चकुौती के लिए लगाए जाने वाले दंडात्मक ब्याज से सबंधंित किसी भी खडं को बोल्ड अक्षरों में निर्दिष्ट
किया जाएगा।

• लोन समझौते की एक कॉपी, जसैा कि उधारकर्ता द्वारा समझा गया है, लोन समझौते में उल्लिखित सभी सलंग्नकों की एक
कॉपी के साथ लोन की स्वीकृति/वितरण के समय सभी उधारकर्ताओं को प्रदान की जाएगी।

लोन का वितरण (नियमों एवं शर्तों में परिवर्तन सहित)

• Wortgage Finance यह निर्धारित करने और सनुिश्चित करने के लिए आतंरिक दिशा-निर्देश और प्रक्रियाएँ तयैार करेगा कि
उधारकर्ताओं पर लगाए जाने वाले ब्याज दरें और प्रससं्करण तथा अन्य शलु्क अत्यधिक न हों। उधारकर्ताओं द्वारा लोन की
स्वीकृति की सभी शर्तों और नियमों का अनपुालन करने पर सवंितरण शरुू किया जाएगा। अपनी प्रकाशित वेबसाइट के माध्यम
से या किसी ग्राहक के लिए उपयकु्त होने पर, WORTGAGE FINANCE अपने उधारकर्ता(ओ)ं को स्थानीय भाषा में या
उधारकर्ताओं द्वारा समझी जाने वाली भाषा में लोन सवुिधा की शर्तों और नियमों में किसी भी बदलाव की सचूना देगा, जिसमें
सवंितरण अनसुचूी, ब्याज दरें, सेवा शलु्क, परू्व भगुतान शलु्क आदि शामिल हैं, लेकिन इन्हीं तक सीमित नहीं हैं। आवश्यक होने
पर लोन समझौते में उचित उल्लेख किया जाएगा और वॉर्टगेज फाइनेंस यह भी सनुिश्चित करेगा कि छूट/ब्याज दरों और शलु्कों
में परिवर्तन केवल विनियामक निर्देशों से उत्पन्न परिस्थितियों के अलावा भविष्य में ही प्रभावित हों।

• किसी समझौते के तहत भगुतान या प्रदर्शन को वापस बलुाने/तजे करने का WORTGAGE FINANCE का निर्णय सबंधंित
लोन समझौते के अनरुूप होगा।

प्रतिभतूियों की रिहाई और बकाया राशि का सगं्रह

• WORTGAGE FINANCE ग्राहकों को उनके बकाया के बारे में सभी जानकारी प्रदान करेगा और उसके भगुतान के लिए उचित
समय प्रदान करेगा।

• WORTGAGE FINANCE सभी बकाया राशि के पनुर्भुगतान पर या लोन की बकाया राशि की वसलूी पर सभी प्रतिभतूियों को
जारी करेगा, बशर्ते कि WORTGAGE FINANCE के पास उधारकर्ता के विरुद्ध किसी अन्य दावे के लिए कोई वधै अधिकार या
ग्रहणाधिकार हो। यदि सेट-ऑफ के ऐसे अधिकार का प्रयोग किया जाना है, तो उधारकर्ता को शषे दावों के बारे में परू्ण विवरण और
उन शर्तों के साथ इसके बारे में सचूना दी जाएगी जिनके तहत WORTGAGE FINANCE प्रासगंिक दावे के निपटारे/भगुतान
होने तक प्रतिभतूियों को बनाए रखने का हकदार है।
• यदि कोई वसलूी कार्यवाही शरुू करने की आवश्यकता है, तो इसे लोन समझौते के तहत दिए गए अधिकारों और काननूी रूप से
स्वीकृत मानदंडों के अनसुार सचंालित किया जाएगा। WORTGAGE FINANCE अपने हितों की रक्षा करते हुए, बकाया राशि
वसलूने के लिए उचित और वधै उपाय अपनाएगा, जिसमें बकाया राशि वसलूने के उद्देश्य से पे्ररक तरीकों का उपयोग करना
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शामिल है। लोन की वसलूी के लिए WORTGAGE FINANCE बलपरू्वक उपायों (जसेै लगातार अजीब समय पर परेशान करना,
बाहुबल का उपयोग करना, अशिष्ट व्यवहार करना या कंपनी के किसी भी कर्मचारी द्वारा उत्पीड़न) का सहारा नहीं लेगा।

• WORTGAGE FINANCE यह सनुिश्चित करेगा कि कर्मचारियों को ग्राहकों के साथ उचित तरीके से व्यवहार करने के लिए
पर्याप्त रूप से प्रशिक्षित किया गया है।

• WORTGAGE FINANCE दोषी ग्राहकों/उधारकर्ताओं द्वारा प्रदान की गई सरुक्षा को लागू करने की व्यवस्था कर सकता है।
ऐसे सभी मामलों में, WORTGAGE FINANCE यह सनुिश्चित करेगा कि इसकी सरुक्षा, मलू्यांकन और इसकी वसलूी को लागू
करने की परूी प्रक्रिया निष्पक्ष और पारदर्शी है।

अन्य दिशानिर्देश

• WORTGAGE FINANCE अपने उधारकर्ता के मामलों में हस्तके्षप करने से परहेज करेगा, सिवाय सबंधंित लोन समझौते की
शर्तों और नियमों में दिए गए उद्देश्यों के (जब तक कि उधारकर्ता द्वारा पहले से प्रकट न की गई कोई नई जानकारी, जो
WORTGAGE FINANCE के सजं्ञान में आ सकती है)।

• उधारकर्ता से लोन खाते के हस्तांतरण के लिए अनरुोध प्राप्त होने की स्थिति में, WORTGAGE FINANCE की सहमति या
अन्यथा यानी आपत्ति, यदि कोई हो, आमतौर पर उधारकर्ता के अनरुोध की प्राप्ति की तारीख से 21 दिनों के भीतर उधारकर्ता को
बता दी जाती है। इसकी स्वीकृति या अस्वीकृति समझौते की शर्तों के अनसुार होगी। ऐसा हस्तांतरण सभी लागू काननूों के अनरुूप
पारदर्शी सवंिदात्मक शर्तों के अनसुार होगा।
.
• व्यक्तिगत उधारकर्ताओं को स्वीकृत किए गए फ्लोटिगं रेट टर्म लोन पर WORTGAGE FINANCE कोई फोरक्लोजर
शलु्क/प्री-पेमेंट पेनाल्टी नहीं लगाता है।

• कूलिगं ऑफ/लकु-अप अवधि का अर्थ है वह समय अवधि जो उधारकर्ताओं को डिजिटल लोन से बाहर निकलने के लिए दी
जाएगी, यदि उधारकर्ता लोन जारी न रखने का निर्णय लेता है। सात दिन या उससे अधिक अवधि वाले लोन के लिए कूलिगं
ऑफ/लकु-अप अवधि तीन दिन होगी और सात दिन से कम अवधि वाले लोन के लिए एक दिन होगी। लकु-अप अवधि के बाद भी
लोन जारी रखने वाले उधारकर्ताओं के लिए, लागू काननूों और/या RBI दिशानिर्देशों के अनसुार प्री-पेमेंट की अनमुति जारी रहेगी।
WORTGAGE FINANCE उधारकर्ताओं को कूलिगं ऑफ/लकु-अप अवधि के दौरान बिना किसी पेनाल्टी के मलूधन और
आनपुातिक वार्षिक प्रतिशत दर ("APR") का भगुतान करके डिजिटल लोन से बाहर निकलने का विकल्प देगा।

शिकायत निवारण ततं्र

वर्तमान प्रतिस्पर्धी परिदृश्य में, निरंतर व्यावसायिक विकास के लिए उत्कृष्ट ग्राहक सेवा एक महत्वपरू्ण साधन है। ग्राहक
शिकायतें किसी भी कॉर्पोरेट इकाई में व्यावसायिक जीवन का हिस्सा होती हैं।

WORTGAGE FINANCE में, ग्राहक सेवा और सतंषु्टि मखु्य फोकस हैं। Wortgage Finance का मानना ​​है कि न केवल नए
ग्राहकों को आकर्षित करने के लिए, बल्कि मौजदूा ग्राहकों को बनाए रखने के लिए भी त्वरित और कुशल सेवा प्रदान करना
आवश्यक है। WORTGAGE FINANCE ने कई पहल की हैं जो हमारे ग्राहकों को बेहतर अनभुव प्रदान करने के उद्देश्य से
बेहतर ग्राहक अनभुव और एक कुशल शिकायत निवारण ततं्र प्रदान करने की दिशा में उन्मखु हैं।

WORTGAGE FINANCE के निवारण ततं्र को और अधिक सार्थक और प्रभावी बनाने के लिए, एक सरंचित प्रणाली बनाई गई
है। यह प्रणाली सनुिश्चित करेगी कि मांगा गया निवारण न्यायसगंत और निष्पक्ष हो और नियमों और विनियमन के दिए गए
ढांचे के भीतर हो।
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उद्देश्य/मखु्य प्रतिबद्धताएँ

अपने ग्राहकों के प्रति WORTGAGE FINANCE की मखु्य प्रतिबद्धताएँ हैं:

• सभी ग्राहकों के साथ उचित व्यवहार सनुिश्चित करना;

• कंप्लेंट और शिकायतों का समय पर समाधान करना;

• ग्राहकों के प्रश्नों को परूी तरह से समझने और यथासभंव सबसे मददगार तरीके से जवाब देने के लिए समय निकालना;

• ग्राहकों को निवारण ततं्र और मदु्दों/शिकायतों के समाधान के लिए सपंर्क किए जाने वाले नामित अधिकारियों के बारे में
शिक्षित करना।

महत्वपरू्ण बात यह है कि WORTGAGE FINANCE अपने ग्राहकों की गोपनीयता और गरिमा को बहुत गंभीरता से लेता है, और
अपने ग्राहकों के साथ हर समय निष्पक्ष और विनम्र तरीके से व्यवहार करता है।

ग्राहक की कंप्लेंट/शिकायतों को सभंालने की मशीनरी

जो ग्राहक फीडबकै देना चाहते हैं या अपनी शिकायतें भेजना चाहते हैं, वे सोमवार से शनिवार (राष्ट्रीय छुट्टियों को छोड़कर) सबुह
10:00 बजे से शाम 7:00 बजे के बीच निम्नलिखित चनैलों का उपयोग कर सकते हैं।

1) ग्राहक शिकायतों को सभंालने के लिए आतंरिक मशीनरी

i) हमारी ग्राहक सेवा हेल्पलाइन 08046972336 पर कॉल करें (सबुह 10:00 बजे से शाम 7:00 बजे तक - सोमवार से
शनिवार, राष्ट्रीय छुट्टियों को छोड़कर)

ii) हमें grievances@wortgagefinance.com पर ईमेल करें

iii) हमें बताए गए पते पर लिखें:
Wortgage Finance Private Limited
2nd Floor, No. 251, 17th Cross, 5th Main Road, HSR Layout Sector 6,
Bangalore, Karnataka - 560102

2) यदि शिकायत का समाधान दिए गए समय के भीतर नहीं होता है या यदि वह WORTGAGE FINANCE द्वारा प्रदान किए
गए समाधान से सतंषु्ट नहीं है, तो ग्राहक नोडल अधिकारी और शिकायत निवारण अधिकारी से सपंर्क कर सकता है:

नाम श्री राजा मोहम्मद

पदनाम नोडल अधिकारी एवं शिकायत निवारण अधिकारी

सपंर्क नबंर +91-8065185500 - सोमवार से शकु्रवार सबुह 10.30 से शाम 6.00
बजे तक, राष्ट्रीय छुट्टियों को छोड़कर

ईमेल आईडी nodalofficer@wortgagefinance.com
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शिकायत निवारण अधिकारी कार्यालय समय के दौरान सभी ग्राहकों की शिकायतें प्राप्त करने के लिए उपलब्ध रहेंगे। शिकायत
निवारण अधिकारी के उपलब्ध न होने की स्थिति में, ग्राहक सहायता टीम का प्रमखु ग्राहक की सहायता करेगा।

शिकायत की जांच करने के बाद, शिकायत निवारण अधिकारी कंप्लेंट/शिकायत प्राप्त होने के 30 कार्य दिवसों के भीतर अतंिम
प्रतिक्रिया भेजेगा। इस दौरान, ग्राहक अपनी शिकायतों की स्थिति की जांच करने के लिए हमें लिख सकते हैं, और हम यथासभंव
शीघ्रता से उनका जवाब देने का प्रयास करेंगे।

यदि शिकायत/विवाद का एक महीने की अवधि के भीतर निवारण नहीं होता है, तो ग्राहक RBI के गरै-बैंकिग पर्यवेक्षण विभाग के
के्षत्रीय कार्यालय के प्रभारी अधिकारी से अपील कर सकता है, जिसके अधिकार के्षत्र में WORTGAGE FINANCE का पजंीकृत
कार्यालय आता है। DNBS का विवरण नीचे दिया गया है:

RBI Ombudsman – NBFC Reserve Bank of India, Martha's Heart Centre, 10/3/8, Nrupathunga Road,
Opp St, Bengaluru, Karnataka 560001

1. अनिवार्य प्रदर्शन आवश्यकताएँ

WORTGAGE FINANCE की सभी शाखाओं में निम्नलिखित व्यवस्थाएँ हैं:

• शिकायतें और सझुाव प्राप्त करने के लिए उचित व्यवस्था।

• शिकायत निवारण अधिकारी का नाम, पता और सपंर्क नबंर का प्रदर्शन

शिकायत निवारण इकाई की प्रक्रिया ग्राहकों की सतंषु्टि के लिए सभी शिकायतों का समाधान सनुिश्चित करेगी।

यदि उनके स्तर पर इसका समाधान सभंव न हो तो वे यह सनुिश्चित करेंगे कि शिकायत को उचित स्तर पर आगे बढ़ाया जाए।
जबकि अतंिम प्रयास यह सनुिश्चित करना है कि हम ऐसी स्थिति में पहँुचें, जहाँ हमारे ग्राहकों को प्रभावी निवारण पाने के लिए
वरिष्ठ प्रबधंन से शिकायत न करनी पड़,े हमने इन शिकायतों को सभंालने, शिकायत के कारणों को समझने और शिकायत को
आगे बढ़ाने के दृष्टिकोण से उनकी समीक्षा करने और उनकी पनुरावतृ्ति को रोकने के लिए एक मजबतू ततं्र बनाया है।

2. समय सीमा

शिकायत दर्ज करने के लिए, ग्राहक ऊपर बताए गए किसी भी चनैल का उपयोग कर सकते हैं (ग्राहक शिकायतों को सभंालने के
लिए आतंरिक मशीनरी पर बिदंु (a) देखें)। यदि शिकायत लिखित रूप में प्राप्त हुई है, तो WORTGAGE FINANCE एक हफ्ते
के भीतर एक पावती/प्रतिक्रिया भेजने का प्रयास करेगा। एक बार मामले की जाँच हो जाने के बाद, WORTGAGE FINANCE
शिकायत प्राप्त होने के एक महीने के भीतर ग्राहक को अतंिम प्रतिक्रिया या अधिक समय मांगने वाली सचूना भेजने का प्रयास
करेगा।

हमारे पास प्राप्त शिकायतों को सही दृष्टिकोण से देखा जाएगा और सभी सभंावित कोणों से उनका विश्लेषण किया जाएगा। किसी
भी मदु्दे पर WORTGAGE FINANCE के रुख का सचंार ग्राहकों को प्रदान किया जाएगा। जिन शिकायतों में शामिल मदु्दों की
जाँच के लिए कुछ समय की आवश्यकता होती है, उन्हें तरंुत स्वीकार किया जाएगा।

कुछ प्रकार के मामलों में शामिल गतिविधियों की प्रकृति के कारण अतिरिक्त समय की आवश्यकता हो सकती है, उदाहरण के
लिए, दस्तावेजों की पनुर्प्राप्ति। WORTGAGE FINANCE ग्राहकों को इस तरह की देरी के बारे में सचूित करेगा और शिकायत
के समाधान के लिए अपेक्षित समयसीमा प्रदान करेगा।

उपर्युक्त सहंिता की समय-समय पर समीक्षा/सशंोधन किया जाएगा जब भी ग्राहक की कंप्लेंट/शिकायतों को सभंालने में
WORTGAGE FINANCE द्वारा कोई नया परिवर्तन शामिल किया जाएगा जिसमें नए शिकायत चनैल शरुू करना शामिल है,
यदि कोई हो।
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अत्यधिक ब्याज वसलूने का विनियमन

कंपनी ने इस सहंिता में दर्शाए गए लोन दिशानिर्देशों की शर्तों और नियमों के सबंधं में पारदर्शिता को ध्यान में रखते हुए ब्याज
दरों और प्रससं्करण तथा अन्य शलु्कों के निर्धारण में उचित आतंरिक सिद्धांत और प्रक्रियाएं निर्धारित की हैं। उधारकर्ताओं की
विभिन्न शे्रणियों से अलग-अलग ब्याज दरें वसलूने के जोखिम और औचित्य का खलुासा उधारकर्ताओं को आवेदन करते समय
और/या स्वीकृत पत्र जारी करते समय किया जाएगा। ब्याज दर जो वसलूी जाएगी वह उधारकर्ता के जोखिम के स्तर पर निर्भर
करती है और इसे ग्राहकों/उधारकर्ताओं के जोखिम प्रोफाइल, मदु्रा बाजार में प्रचलित ब्याज दर के रुझान, उधार की लागत,
ग्राहकों/उधारकर्ताओं द्वारा दी जाने वाली प्राथमिक और सपंार्श्विक सरुक्षा (यदि कोई हो), सौदे की सरंचना, प्रतिस्पर्धियों द्वारा
वसलूी जाने वाली ब्याज दर, वित्तीय ताकत, व्यवसाय, व्यवसाय को प्रभावित करने वाला विनियामक वातावरण, प्रतिस्पर्धा,
उधारकर्ता का पिछला इतिहास आदि जसेै व्यापक मापदंडों को ध्यान में रखते हुए निकाला जाएगा। लोन की परूी अवधि के दौरान
वसलूी जाने वाली ब्याज दर और कुल ब्याज राशि वार्षिक दरों पर होनी चाहिए और इसकी जानकारी दी जानी चाहिए ताकि
उधारकर्ता को पता चले कि उधारकर्ता से कितनी ब्याज देयता वसलूी जाएगी। इसे WORTGAGE FINANCE की वेबसाइट पर
भी उपलब्ध कराया जाएगा या सबंधंित समाचार पत्रों में प्रकाशित किया जाएगा। वेबसाइट पर प्रकाशित या अन्यथा उक्त
जानकारी को ब्याज दरों में परिवर्तन होने पर अपडटे किया जाएगा।

बोर्ड की भमूिका

बोर्ड फंड की लागत, मार्जिन और जोखिम प्रीमियम आदि जसेै प्रासगंिक कारकों को ध्यान में रखते हुए ब्याज दर मॉडल अपनाएगा
और लोन और अग्रिम के लिए लगाए जाने वाले ब्याज की दर निर्धारित करेगा।

इसके अलावा, WORTGAGE FINANCE का बोर्ड या उसकी समिति सगंठन के भीतर उचित शिकायत निवारण ततं्र स्थापित
करेगी। इस तरह के ततं्र को यह सनुिश्चित करना चाहिए कि WORTGAGE FINANCE के पदाधिकारियों के निर्णयों से उत्पन्न
होने वाले सभी विवादों की सनुवाई हो और कम से कम अगले उच्च स्तर पर उनका निपटारा हो।

बोर्ड उचित व्यवहार सहंिता के अनपुालन तथा प्रबधंन के विभिन्न स्तरों पर शिकायत निवारण ततं्र के कामकाज की वार्षिक
समीक्षा करेगा। शिकायत निवारण अधिकारी हर छह महीने में इस सहंिता के अनपुालन की समीक्षा करेगा तथा ऐसी समीक्षा की
समेकित रिपोर्ट बोर्ड को प्रस्ततु की जा सकती है।

Page 9


