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महत्वपणू� प�रभाषाएँ

1. कंपनी: इसका मतलब सगंठन ‘Wortgage Finance Private Limited’ (“Wortgage Finance”) होगा, िजसके �लए यह
उ�चत व्यवहार स�ंहता तयैार की गई है।
2. बोड�: इसका अथ� होगा Wortgage Finance का �नदेशक मडंल।
3. कोड: इसका अथ� होगा समय-समय पर सशंो�धत उ�चत व्यवहार स�ंहता।
4. उधारकता�/ग्राहक: इसका अथ� होगा Wortgage Finance का कोई भी मौजदूा या सभंा�वत उधारकता�/ग्राहक।

उद्देश्य

इसका सदंभ� RBI सकु� लर सखं्या RBI/2015-16/16 DNBR(PD) CC.No.054/03.10.119/2015-16 13 �दनांक 01 जलुाई
2015 से है, िजसमें भारतीय �रजव� बैंक (RBI) ने NBFC के �लए उ�चत व्यवहार स�ंहता पर �दशा�नद�शों (�दशा�नद�श) को
सशंो�धत �कया है ता�क इसे लागू �कया जा सके। उक्त �दशा�नद�शों को मास्टर �नद�श - गरै-बैं�कंग �वत्तीय कंपनी - प्रणालीगत
रूप से महत्वपणू� गरै-जमा स्वीकार करने वाली कंपनी और जमा स्वीकार करने वाली कंपनी (�रज़व� बैंक) �नद�श, 2016 �दनांक
01 �सतबंर, 2016 (22 फरवरी, 2019 तक अद्यतन) (RBI मास्टर �नद�श) के एक भाग के रूप में शा�मल �कया गया है।

नीचे उिल्ल�खत उ�चत व्यवहार स�ंहता, NBFC के �लए उ�चत व्यवहार स�ंहता पर इन �दशा�नद�शों के अनरुूप है, जसैा �क
उपरोक्त RBI मास्टर �नद�शों में �न�हत है। यह स�ंहता ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय कंपनी के �लए न्यनूतम �नष्पक्ष
व्यवहार मानक �नधा��रत करती है। यह ग्राहकों को जानकारी प्रदान करती है और बताती है �क कंपनी से �दन-प्र�त�दन उनके साथ
कैसे व्यवहार करने की अपेक्षा की जाती है।

यह स�ंहता सभी ग्राहकों पर लागू होती है, िजनमें सोशल मी�डया/�कसी अन्य मी�डया पर पोस्ट की गई कोई भी �शकायत/पछूताछ
वाले ग्राहक भी शा�मल हैं, और कंपनी सभी ग्राहकों को आवश्यकतानसुार नीचे �दए गए प्लेटफ़ॉम� से सपंक� करने के �लए
प्रोत्सा�हत करती है।

लक्ष्य

स�ंहता को इन लक्ष्यों के साथ से �वक�सत �कया गया है:
• ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय उ�चत व्यवहार स�ुनिश्चत करना ता�क उनके साथ �नष्पक्ष और सौहाद�पणू� सबंधं को बढ़ावा
�दया जा सके;
• अ�धक पारद�श�ता ग्राहकों को उत्पाद की बेहतर समझ रखने और स�ूचत �नण�य लेने में सक्षम बनाएगी;
• कंपनी में ग्राहकों का �वश्वास बनाना;
• ग्राहकों के साथ व्यवहार में उ�चत मानक �नधा��रत करके अच्छे, �नष्पक्ष और पारदश� व्यावसा�यक व्यवहारों का पालन करना;
• �नष्पक्ष प्र�तस्पधा� के माध्यम से बाजार की ताकतों को उच्च प�रचालन मानकों को प्राप्त करने के �लए प्रोत्सा�हत करना;
• वसलूी और प्रवत�न, जहां आवश्यक हो, काननू की उ�चत प्र�क्रया का पालन करते हुए �कया जाता है।
• उधारकता� की �शकायतों के �नवारण के �लए ततं्र को मजबतू करना;

प्र�तबद्धता

• WORTGAGE FINANCE हर समय �नष्पक्ष और उ�चत तरीके से काम करने और उद्योग में प्रच�लत मानक प्रथाओं को परूा
करने की परूी को�शश करेगा।

• WORTGAGE FINANCE सभी प्रास�ंगक काननूों और �व�नयमों का पालन करेगा और उधारकता�ओं के साथ बातचीत के
दौरान ईमानदारी और पारद�श�ता के न�ैतक �सद्धांतों को परूा करेगा।
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• ग्राहकों के साथ बातचीत करते समय, कंपनी �नम्न�ल�खत के बारे में अगें्रजी या �हदंी या उपयकु्त स्थानीय भाषा में स्पष्ट
जानकारी प्रदान करने के �लए सभी आवश्यक कदम उठाएगी:

i. इसके �व�भन्न उत्पाद और सेवाएँ;
ii. �नयम और शत�, ब्याज दरें/सेवा शलु्क;
iii. ग्राहकों को �मलने वाले लाभ और �न�हताथ�, य�द कोई हो;
iv. प्रश्नों को सबंो�धत करने के �लए व्यिक्तयों का सपंक� �ववरण, य�द कोई हो;

• स�ंहता को इसकी वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा।

• WORTGAGE FINANCE उधारकता�ओं से सबं�ंधत जानकारी को परूी तरह से गोपनीय रखेगा और �कसी भी जानकारी को तब
तक साझा नहीं करेगा जब तक �क काननू के तहत ऐसा करने की आवश्यकता न हो या उधारकता� द्वारा छूट या अनमु�त न दी
गई हो।

• WORTGAGE FINANCE अपने उधारकता�ओं को उनके खाते और उनके �लए उपलब्ध स�ुवधाओं के बारे में जानकारी के
उनके अ�धकार के बारे में स�ूचत करने के �लए आवश्यक कदम उठाएगा।

• WORTGAGE FINANCE �कसी भी लेनदेन में प्रवेश करने से पहले अपने उधारकता�ओं को सभी �वत्तीय जानकारी जसेै ब्याज
दरें, शलु्क, गणना की �व�ध आ�द के बारे में स�ूचत करेगा।

लोन के �लए आवेदन और उसका प्रससं्करण

• WORTGAGE FINANCE अपने प्लेटफ़ॉम� के माध्यम से व्यिक्तगत ग्राहकों को �व�भन्न लोन उत्पाद प्रदान करता है।

• WORTGAGE FINANCE अपने व्यवसाय के सामान्य क्रम में हर समय अपने उधारकता�ओं को लोन प्राप्त करने के �लए
अपनाई जाने वाली प्र�क्रया के बारे में माग�दश�न देने का प्रयास करेगा। WORTGAGE FINANCE उधारकता�ओं को स्थानीय
भाषा में �व�भन्न लोन दस्तावेज़ों की सामग्री समझाएगा और यह भी स�ुनिश्चत करेगा �क उधारकता� लोन स�ुवधा को �नय�ंत्रत
करने वाले �नयमों और शत� को समझता है।

• WORTGAGE FINANCE के 'लोन आवेदन पत्र/उपयकु्त दस्तावेज' में वह सभी जानकारी शा�मल होगी जो उधारकता� द्वारा
प्रस्ततु की जानी आवश्यक है और इसमें लोन स�ुवधा को �नय�ंत्रत करने वाले �नयमों और शत� से सबं�ंधत �वस्ततृ जानकारी और
उधारकता�ओं के �हतों को प्रभा�वत करने वाली प्रास�ंगक जानकारी शा�मल है। WORTGAGE FINANCE द्वारा उधारकता� को
अन्य गरै-बैं�कंग �वत्त कंप�नयों (NBFC) द्वारा पेश �कए गए समान �नयमों और शत� के साथ साथ�क तलुना करने और उपरोक्त
तलुना के आधार पर एक स�ूचत �नण�य लेने में स�ुवधा प्रदान करने के �लए आवश्यक जानकारी प्रदान की जाएगी।

• WORTGAGE FINANCE के 'लोन आवेदन पत्र/उपयकु्त दस्तावेज' में लोन आवेदन पत्र के साथ उधारकता�ओं द्वारा प्रस्ततु
�कए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों की सचूी भी दशा�ई जा सकती है।

• उधारकता� द्वारा प्रस्ततु प्रत्येक लोन आवेदन पत्र पर सभी सचूनाओं और सपं�त्त के शीष�क, व्यिक्त, इकाई की पहचान और पेश
की जाने वाली सरुक्षा, गारंटी स�हत, य�द कोई हो, के सत्यापन के �लए आवश्यक दस्तावेजों की जांच के बाद, योग्यता के आधार
पर स्वततं्र रूप से �वचार �कया जाएगा।

• WORTGAGE FINANCE उधारकता� की लोन-योग्यता का पता लगाने के �लए उधारकता� की उ�चत जांच करेगा, जो �कसी भी
लोन आवेदन पत्र को स्वीकृत या अस्वीकृत करने से पहले आवेदन पर �नण�य लेने में एक महत्वपणू� परैामीटर होगा।

• WORTGAGE FINANCE के पास लोन प्राप्त करने के �लए अपने उधारकता� को लोन आवेदन पत्र की प्रािप्त की पावती देने
की एक प्रणाली है। WORTGAGE FINANCE उधारकता� को सभी आवश्यक जानकारी परूी तरह प्राप्त होने की तारीख से उ�चत
समय के भीतर अपने �नण�य के बारे में स�ूचत करेगा।
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लोन मलू्यांकन और �नयम/शत�
• WORTGAGE FINANCE, उधारकता� को स्वीकृ�त पत्र या अन्य माध्यम से �ल�खत रूप में, स्वीकृत सीमा की रा�श, साथ ही
लागू छूट/ब्याज की वा�ष�क दर, समान मा�सक �कस्तों ("EMI") की �त�थ, मा�सक EMI रा�श और सरंचना, देय ब्याज भगुतान
की �त�थ, लोन अव�ध, या ऐसी अन्य जानकारी जो उधारकता� के �हत और उसके आवेदन की �व�ध को प्रभा�वत करती है, स�हत
सभी �नयम और शत� के बारे में बताएगा और उधारकता� द्वारा इन �नयमों और शत� या स्वीकृ�त पत्र की स्वीकृ�त को
WORTGAGE FINANCE के �रकॉड� में रखेगा। WORTGAGE FINANCE, लोन आवेदन पत्र की पावती रसीद प्रदान करेगा,
िजसमें लोन आवेदनों का �नपटान करने की समय सीमा भी होगी।

• WORTGAGE FINANCE, उधारकता� को स्थानीय भाषा में उपरोक्त �ववरण बताएगा या समझाएगा और काया�लय �रकॉड� के
�लए �कसी भी कॉल �रकॉ�ड�ग को सरु�क्षत रखेगा। WORTGAGE FINANCE, उधारकता� द्वारा उसकी/उनकी भाषा में �नयमों
और शत� की स्वीकृ�त के बारे में स्थानीय घोषणा भी एकत्र करेगा।

• लोन समझौते में देरी से चकुौती के �लए लगाए जाने वाले दंडात्मक ब्याज से सबं�ंधत �कसी भी खडं को बोल्ड अक्षरों में �न�द�ष्ट
�कया जाएगा।

• लोन समझौते की एक कॉपी, जसैा �क उधारकता� द्वारा समझा गया है, लोन समझौते में उिल्ल�खत सभी सलंग्नकों की एक
कॉपी के साथ लोन की स्वीकृ�त/�वतरण के समय सभी उधारकता�ओं को प्रदान की जाएगी।

लोन का �वतरण (�नयमों एवं शत� में प�रवत�न स�हत)

• Wortgage Finance यह �नधा��रत करने और स�ुनिश्चत करने के �लए आतं�रक �दशा-�नद�श और प्र�क्रयाएँ तयैार करेगा �क
उधारकता�ओं पर लगाए जाने वाले ब्याज दरें और प्रससं्करण तथा अन्य शलु्क अत्य�धक न हों। उधारकता�ओं द्वारा लोन की
स्वीकृ�त की सभी शत� और �नयमों का अनपुालन करने पर स�ंवतरण शरुू �कया जाएगा। अपनी प्रका�शत वेबसाइट के माध्यम
से या �कसी ग्राहक के �लए उपयकु्त होने पर, WORTGAGE FINANCE अपने उधारकता�(ओ)ं को स्थानीय भाषा में या
उधारकता�ओं द्वारा समझी जाने वाली भाषा में लोन स�ुवधा की शत� और �नयमों में �कसी भी बदलाव की सचूना देगा, िजसमें
स�ंवतरण अनसुचूी, ब्याज दरें, सेवा शलु्क, पवू� भगुतान शलु्क आ�द शा�मल हैं, ले�कन इन्हीं तक सी�मत नहीं हैं। आवश्यक होने
पर लोन समझौते में उ�चत उल्लेख �कया जाएगा और वॉट�गेज फाइनेंस यह भी स�ुनिश्चत करेगा �क छूट/ब्याज दरों और शलु्कों
में प�रवत�न केवल �व�नयामक �नद�शों से उत्पन्न प�रिस्थ�तयों के अलावा भ�वष्य में ही प्रभा�वत हों।

• �कसी समझौते के तहत भगुतान या प्रदश�न को वापस बलुाने/तजे करने का WORTGAGE FINANCE का �नण�य सबं�ंधत
लोन समझौते के अनरुूप होगा।

प्र�तभ�ूतयों की �रहाई और बकाया रा�श का सगं्रह

• WORTGAGE FINANCE ग्राहकों को उनके बकाया के बारे में सभी जानकारी प्रदान करेगा और उसके भगुतान के �लए उ�चत
समय प्रदान करेगा।

• WORTGAGE FINANCE सभी बकाया रा�श के पनुभु�गतान पर या लोन की बकाया रा�श की वसलूी पर सभी प्र�तभ�ूतयों को
जारी करेगा, बशत� �क WORTGAGE FINANCE के पास उधारकता� के �वरुद्ध �कसी अन्य दावे के �लए कोई वधै अ�धकार या
ग्रहणा�धकार हो। य�द सेट-ऑफ के ऐसे अ�धकार का प्रयोग �कया जाना है, तो उधारकता� को शषे दावों के बारे में पणू� �ववरण और
उन शत� के साथ इसके बारे में सचूना दी जाएगी िजनके तहत WORTGAGE FINANCE प्रास�ंगक दावे के �नपटारे/भगुतान
होने तक प्र�तभ�ूतयों को बनाए रखने का हकदार है।
• य�द कोई वसलूी काय�वाही शरुू करने की आवश्यकता है, तो इसे लोन समझौते के तहत �दए गए अ�धकारों और काननूी रूप से
स्वीकृत मानदंडों के अनसुार सचंा�लत �कया जाएगा। WORTGAGE FINANCE अपने �हतों की रक्षा करते हुए, बकाया रा�श
वसलूने के �लए उ�चत और वधै उपाय अपनाएगा, िजसमें बकाया रा�श वसलूने के उद्देश्य से पे्ररक तरीकों का उपयोग करना
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शा�मल है। लोन की वसलूी के �लए WORTGAGE FINANCE बलपवू�क उपायों (जसेै लगातार अजीब समय पर परेशान करना,
बाहुबल का उपयोग करना, अ�शष्ट व्यवहार करना या कंपनी के �कसी भी कम�चारी द्वारा उत्पीड़न) का सहारा नहीं लेगा।

• WORTGAGE FINANCE यह स�ुनिश्चत करेगा �क कम�चा�रयों को ग्राहकों के साथ उ�चत तरीके से व्यवहार करने के �लए
पया�प्त रूप से प्र�श�क्षत �कया गया है।

• WORTGAGE FINANCE दोषी ग्राहकों/उधारकता�ओं द्वारा प्रदान की गई सरुक्षा को लागू करने की व्यवस्था कर सकता है।
ऐसे सभी मामलों में, WORTGAGE FINANCE यह स�ुनिश्चत करेगा �क इसकी सरुक्षा, मलू्यांकन और इसकी वसलूी को लागू
करने की परूी प्र�क्रया �नष्पक्ष और पारदश� है।

अन्य �दशा�नद�श

• WORTGAGE FINANCE अपने उधारकता� के मामलों में हस्तके्षप करने से परहेज करेगा, �सवाय सबं�ंधत लोन समझौते की
शत� और �नयमों में �दए गए उद्देश्यों के (जब तक �क उधारकता� द्वारा पहले से प्रकट न की गई कोई नई जानकारी, जो
WORTGAGE FINANCE के सजं्ञान में आ सकती है)।

• उधारकता� से लोन खाते के हस्तांतरण के �लए अनरुोध प्राप्त होने की िस्थ�त में, WORTGAGE FINANCE की सहम�त या
अन्यथा यानी आप�त्त, य�द कोई हो, आमतौर पर उधारकता� के अनरुोध की प्रािप्त की तारीख से 21 �दनों के भीतर उधारकता� को
बता दी जाती है। इसकी स्वीकृ�त या अस्वीकृ�त समझौते की शत� के अनसुार होगी। ऐसा हस्तांतरण सभी लागू काननूों के अनरुूप
पारदश� स�ंवदात्मक शत� के अनसुार होगा।
.
• व्यिक्तगत उधारकता�ओं को स्वीकृत �कए गए फ्लो�टगं रेट टम� लोन पर WORTGAGE FINANCE कोई फोरक्लोजर
शलु्क/प्री-पेमेंट पेनाल्टी नहीं लगाता है।

• कू�लगं ऑफ/लकु-अप अव�ध का अथ� है वह समय अव�ध जो उधारकता�ओं को �डिजटल लोन से बाहर �नकलने के �लए दी
जाएगी, य�द उधारकता� लोन जारी न रखने का �नण�य लेता है। सात �दन या उससे अ�धक अव�ध वाले लोन के �लए कू�लगं
ऑफ/लकु-अप अव�ध तीन �दन होगी और सात �दन से कम अव�ध वाले लोन के �लए एक �दन होगी। लकु-अप अव�ध के बाद भी
लोन जारी रखने वाले उधारकता�ओं के �लए, लागू काननूों और/या RBI �दशा�नद�शों के अनसुार प्री-पेमेंट की अनमु�त जारी रहेगी।
WORTGAGE FINANCE उधारकता�ओं को कू�लगं ऑफ/लकु-अप अव�ध के दौरान �बना �कसी पेनाल्टी के मलूधन और
आनपुा�तक वा�ष�क प्र�तशत दर ("APR") का भगुतान करके �डिजटल लोन से बाहर �नकलने का �वकल्प देगा।

�शकायत �नवारण ततं्र

वत�मान प्र�तस्पध� प�रदृश्य में, �नरंतर व्यावसा�यक �वकास के �लए उत्कृष्ट ग्राहक सेवा एक महत्वपणू� साधन है। ग्राहक
�शकायतें �कसी भी कॉप�रेट इकाई में व्यावसा�यक जीवन का �हस्सा होती हैं।

WORTGAGE FINANCE में, ग्राहक सेवा और सतंिुष्ट मखु्य फोकस हैं। Wortgage Finance का मानना   है �क न केवल नए
ग्राहकों को आक�ष�त करने के �लए, बिल्क मौजदूा ग्राहकों को बनाए रखने के �लए भी त्व�रत 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 �शकायत �नवारण ततं्र प्रदान करने की �दशा में उन्मखु हैं।

WORTGAGE FINANCE के �नवारण ततं्र को और अ�धक साथ�क और प्रभावी बनाने के �लए, एक सरं�चत प्रणाली बनाई गई
है। यह प्रणाली स�ुनिश्चत करेगी �क मांगा गया �नवारण न्यायसगंत और �नष्पक्ष हो और �नयमों और �व�नयमन के �दए गए
ढांचे के भीतर हो।

Page 6



उद्देश्य/मखु्य प्र�तबद्धताएँ

अपने ग्राहकों के प्र�त WORTGAGE FINANCE की मखु्य प्र�तबद्धताएँ हैं:

• सभी ग्राहकों के साथ उ�चत व्यवहार स�ुनिश्चत करना;

• कंप्लेंट और �शकायतों का समय पर समाधान करना;

• ग्राहकों के प्रश्नों को परूी तरह से समझने और यथासभंव सबसे मददगार तरीके से जवाब देने के �लए समय �नकालना;

• ग्राहकों को �नवारण ततं्र और मदु्दों/�शकायतों के समाधान के �लए सपंक� �कए जाने वाले ना�मत अ�धका�रयों के बारे में
�श�क्षत करना।

महत्वपणू� बात यह है �क WORTGAGE FINANCE अपने ग्राहकों की गोपनीयता और ग�रमा को बहुत गंभीरता से लेता है, और
अपने ग्राहकों के साथ हर समय �नष्पक्ष और �वनम्र तरीके से व्यवहार करता है।

ग्राहक की कंप्लेंट/�शकायतों को सभंालने की मशीनरी

जो ग्राहक फीडबकै देना चाहते हैं या अपनी �शकायतें भेजना चाहते हैं, वे सोमवार से श�नवार (राष्ट्रीय छुट्�टयों को छोड़कर) सबुह
10:00 बजे से शाम 7:00 बजे के बीच �नम्न�ल�खत चनैलों का उपयोग कर सकते हैं।

1) ग्राहक �शकायतों को सभंालने के �लए आतं�रक मशीनरी

i) हमारी ग्राहक सेवा हेल्पलाइन 08046972336 पर कॉल करें (सबुह 10:00 बजे से शाम 7:00 बजे तक - सोमवार से
श�नवार, राष्ट्रीय छुट्�टयों को छोड़कर)

ii) हमें grievances@wortgagefinance.com पर ईमेल करें

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

2) य�द �शकायत का समाधान �दए गए समय के भीतर नहीं होता है या य�द वह WORTGAGE FINANCE द्वारा प्रदान �कए
गए समाधान से सतंषु्ट नहीं है, तो ग्राहक नोडल अ�धकारी और �शकायत �नवारण अ�धकारी से सपंक� कर सकता है:

नाम श्री राजा मोहम्मद

पदनाम नोडल अ�धकारी एवं �शकायत �नवारण अ�धकारी

सपंक� नबंर +91-8065185500 - सोमवार से शकु्रवार सबुह 10.30 से शाम 6.00
बजे तक, राष्ट्रीय छुट्�टयों को छोड़कर

ईमेल आईडी nodalofficer@wortgagefinance.com
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�शकायत �नवारण अ�धकारी काया�लय समय के दौरान सभी ग्राहकों की �शकायतें प्राप्त करने के �लए उपलब्ध रहेंगे। �शकायत
�नवारण अ�धकारी के उपलब्ध न होने की िस्थ�त में, ग्राहक सहायता टीम का प्रमखु ग्राहक की सहायता करेगा।

�शकायत की जांच करने के बाद, �शकायत �नवारण अ�धकारी कंप्लेंट/�शकायत प्राप्त होने के 30 काय� �दवसों के भीतर अ�ंतम
प्र�त�क्रया भेजेगा। इस दौरान, ग्राहक अपनी �शकायतों की िस्थ�त की जांच करने के �लए हमें �लख सकते हैं, और हम यथासभंव
शीघ्रता से उनका जवाब देने का प्रयास करेंगे।

य�द �शकायत/�ववाद का एक महीने की अव�ध के भीतर �नवारण नहीं होता है, तो ग्राहक RBI के गरै-बैं�कंग पय�वेक्षण �वभाग के
के्षत्रीय काया�लय के प्रभारी अ�धकारी से अपील कर सकता है, िजसके अ�धकार के्षत्र में WORTGAGE FINANCE का पजंीकृत
काया�लय आता है। DNBS का �ववरण नीचे �दया गया है:

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

1. अ�नवाय� प्रदश�न आवश्यकताएँ

WORTGAGE FINANCE की सभी शाखाओं में �नम्न�ल�खत व्यवस्थाएँ हैं:

• �शकायतें और सझुाव प्राप्त करने के �लए उ�चत व्यवस्था।

• �शकायत �नवारण अ�धकारी का नाम, पता और सपंक� नबंर का प्रदश�न

�शकायत �नवारण इकाई की प्र�क्रया ग्राहकों की सतंिुष्ट के �लए सभी �शकायतों का समाधान स�ुनिश्चत करेगी।

य�द उनके स्तर पर इसका समाधान सभंव न हो तो वे यह स�ुनिश्चत करेंगे �क �शकायत को उ�चत स्तर पर आगे बढ़ाया जाए।
जब�क अ�ंतम प्रयास यह स�ुनिश्चत करना है �क हम ऐसी िस्थ�त में पहँुचें, जहाँ हमारे ग्राहकों को प्रभावी �नवारण पाने के �लए
व�रष्ठ प्रबधंन से �शकायत न करनी पड़,े हमने इन �शकायतों को सभंालने, �शकायत के कारणों को समझने और �शकायत को
आगे बढ़ाने के दृिष्टकोण से उनकी समीक्षा करने और उनकी पनुराव�ृत्त को रोकने के �लए एक मजबतू ततं्र बनाया है।

2. समय सीमा

�शकायत दज� करने के �लए, ग्राहक ऊपर बताए गए �कसी भी चनैल का उपयोग कर सकते हैं (ग्राहक �शकायतों को सभंालने के
�लए आतं�रक मशीनरी पर �बदंु (a) देखें)। य�द �शकायत �ल�खत रूप में प्राप्त हुई है, तो WORTGAGE FINANCE एक हफ्ते
के भीतर एक पावती/प्र�त�क्रया भेजने का प्रयास करेगा। एक बार मामले की जाँच हो जाने के बाद, WORTGAGE FINANCE
�शकायत प्राप्त होने के एक महीने के भीतर ग्राहक को अ�ंतम प्र�त�क्रया या अ�धक समय मांगने वाली सचूना भेजने का प्रयास
करेगा।

हमारे पास प्राप्त �शकायतों को सही दृिष्टकोण से देखा जाएगा और सभी सभंा�वत कोणों से उनका �वश्लेषण �कया जाएगा। �कसी
भी मदु्दे पर WORTGAGE FINANCE के रुख का सचंार ग्राहकों को प्रदान �कया जाएगा। िजन �शकायतों में शा�मल मदु्दों की
जाँच के �लए कुछ समय की आवश्यकता होती है, उन्हें तरंुत स्वीकार �कया जाएगा।

कुछ प्रकार के मामलों में शा�मल ग�त�व�धयों की प्रकृ�त के कारण अ�त�रक्त समय की आवश्यकता हो सकती है, उदाहरण के
�लए, दस्तावेजों की पनुप्रा�िप्त। WORTGAGE FINANCE ग्राहकों को इस तरह की देरी के बारे में स�ूचत करेगा और �शकायत
के समाधान के �लए अपे�क्षत समयसीमा प्रदान करेगा।

उपयु�क्त स�ंहता की समय-समय पर समीक्षा/सशंोधन �कया जाएगा जब भी ग्राहक की कंप्लेंट/�शकायतों को सभंालने में
WORTGAGE FINANCE द्वारा कोई नया प�रवत�न शा�मल �कया जाएगा िजसमें नए �शकायत चनैल शरुू करना शा�मल है,
य�द कोई हो।

Page 8



अत्य�धक ब्याज वसलूने का �व�नयमन

कंपनी ने इस स�ंहता में दशा�ए गए लोन �दशा�नद�शों की शत� और �नयमों के सबंधं में पारद�श�ता को ध्यान में रखते हुए ब्याज
दरों और प्रससं्करण तथा अन्य शलु्कों के �नधा�रण में उ�चत आतं�रक �सद्धांत और प्र�क्रयाएं �नधा��रत की हैं। उधारकता�ओं की
�व�भन्न शे्र�णयों से अलग-अलग ब्याज दरें वसलूने के जो�खम और औ�चत्य का खलुासा उधारकता�ओं को आवेदन करते समय
और/या स्वीकृत पत्र जारी करते समय �कया जाएगा। ब्याज दर जो वसलूी जाएगी वह उधारकता� के जो�खम के स्तर पर �नभ�र
करती है और इसे ग्राहकों/उधारकता�ओं के जो�खम प्रोफाइल, मदु्रा बाजार में प्रच�लत ब्याज दर के रुझान, उधार की लागत,
ग्राहकों/उधारकता�ओं द्वारा दी जाने वाली प्राथ�मक और सपंािश्व�क सरुक्षा (य�द कोई हो), सौदे की सरंचना, प्र�तस्प�ध�यों द्वारा
वसलूी जाने वाली ब्याज दर, �वत्तीय ताकत, व्यवसाय, व्यवसाय को प्रभा�वत करने वाला �व�नयामक वातावरण, प्र�तस्पधा�,
उधारकता� का �पछला इ�तहास आ�द जसेै व्यापक मापदंडों को ध्यान में रखते हुए �नकाला जाएगा। लोन की परूी अव�ध के दौरान
वसलूी जाने वाली ब्याज दर और कुल ब्याज रा�श वा�ष�क दरों पर होनी चा�हए और इसकी जानकारी दी जानी चा�हए ता�क
उधारकता� को पता चले �क उधारकता� से �कतनी ब्याज देयता वसलूी जाएगी। इसे WORTGAGE FINANCE की वेबसाइट पर
भी उपलब्ध कराया जाएगा या सबं�ंधत समाचार पत्रों में प्रका�शत �कया जाएगा। वेबसाइट पर प्रका�शत या अन्यथा उक्त
जानकारी को ब्याज दरों में प�रवत�न होने पर अपडटे �कया जाएगा।

बोड� की भ�ूमका

बोड� फंड की लागत, मािज�न और जो�खम प्री�मयम आ�द जसेै प्रास�ंगक कारकों को ध्यान में रखते हुए ब्याज दर मॉडल अपनाएगा
और लोन और अ�ग्रम के �लए लगाए जाने वाले ब्याज की दर �नधा��रत करेगा।

इसके अलावा, WORTGAGE FINANCE का बोड� या उसकी स�म�त सगंठन के भीतर उ�चत �शकायत �नवारण ततं्र स्था�पत
करेगी। इस तरह के ततं्र को यह स�ुनिश्चत करना चा�हए �क WORTGAGE FINANCE के पदा�धका�रयों के �नण�यों से उत्पन्न
होने वाले सभी �ववादों की सनुवाई हो और कम से कम अगले उच्च स्तर पर उनका �नपटारा हो।

बोड� उ�चत व्यवहार स�ंहता के अनपुालन तथा प्रबधंन के �व�भन्न स्तरों पर �शकायत �नवारण ततं्र के कामकाज की वा�ष�क
समीक्षा करेगा। �शकायत �नवारण अ�धकारी हर छह महीने में इस स�ंहता के अनपुालन की समीक्षा करेगा तथा ऐसी समीक्षा की
समे�कत �रपोट� बोड� को प्रस्ततु की जा सकती है।
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