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1. लववरण 

 

व्हिज्डम फाइनेंस प्राइवेट लिलमटेड("कंपनी") अपिे ग्राहको ंको सिवशे्रष्ठ अिुभि प्रदाि करिे के नलए प्रनिबद्ध है 

– लीड जिरेशि से लेकर आिेदि प्रनिया, नििरण, संग्रहण और समापि िक। हमारे सभी प्रयासो ं के बािजूद, 

ग्राहको ंको कुछ समस्याओ ंका सामिा करिा पड़ सकिा है। इसनलए, हमिे एक ग्राहक नशकायि नििारण प्रनिया 

निकनसि की है, जो इि समस्याओ ंको प्रभािी और समय पर हल करिे के नलए बिाई गई है। 

 

यह ग्राहक नशकायि नििारण पॉनलसी("पॉनलसी") इसी निचारधारा को दशाविी है और इसमें ररजिव बैंक ऑफ इंनडया 

(आरबीआई) द्वारा जारी नदशानिदेश, नजसमें मास्टर डाइरेक्शि- ररजिव बैंक ऑफ इंनडया (गैर-बैंनकंग नित्तीय कंपिी- 

से्कल आधाररि निनियमि) निदेश, 2023 ("मास्टर निदेश") शानमल हैं, को समानहि नकया गया है। 

 

इस पॉनलसीका उदे्दश्य ग्राहको ं को एक ऐसा ढांचा प्रदाि करिा है, नजससे उिकी नशकायिो ं का निष्पक्ष और 

पारदशी िरीके से समाधाि नकया जा सके और ग्राहको ंको कंपिी और/या ररजिव बैंक ऑफ इंनडया (आरबीआई) के 

साथ नशकायि दजव करिे की प्रनियाओ ंके बारे में जािकारी दी जा सके। इसी को ध्यान में रखते हुए, कंपनी ने 

लनम्नलिव्हखत मुख्य ल ंिुओ ंके साि इस ग्रीवेंस रेडर ेसि मैकेलनज्म (जीआरएम) को स्थालपत लकया है: 

⮚ नशकायिो/ंप्रश्ो ंया नििादो ंका एक निधावररि समय सीमा के भीिर समाधािनकया जािा है।  

⮚ ग्राहको ंके साथ हमेशा निष्पक्ष और िटस्थ व्यिहार नकया जािा है। 

⮚ सुनिनिि करिा नक सभी ग्राहको ंकी निनभन्न नििारण चैिलो ंके माध्यम से उिकी सुनिधा अिुसार नशकायि 

सुिी जािी है। 

⮚ हर स्तर पर िय समय सीमा के साथ निनभन्न स्तरो ंपर नशकायिो ंको बढािे की प्रनिया पहले से ही स्पष्ट 

रूप से बिाई जािी है। 

⮚ ग्राहक को लोि अग्रीमन्ट में नशकायि नििारण पॉनलसीकी जािकारी दी जािी है।  

⮚ हर स्तर परएसएलएसुनिनिि करिे के नलए कडे़ कदम उठाए जािे हैं। 

 

2. पररभाषाएँ 

 

⮚ “ग्राहक” का मिलब कंपिी का ग्राहक, जो नशकायि दजव करिा है।  

 

⮚ "प्रश्" िह खस्थनि है जब कोई ग्राहक/आिेदक/संभानिि ग्राहक नकसी िािे, लोि, संगठि या निनियमि से 

संबंनधि जािकारी चाहिा है। 

 

⮚ "अिुरोध" िह खस्थनि है जब कोई ग्राहक/आिेदक/संभानिि ग्राहक नकसी आिश्यक कारविाई की अपेक्षा करिा 

है, नजसे कंपिी को संसानधि और पूरा करिा पड़ सकिा है। 

 

⮚ "नटप्पणी" का अथव है नकसी सेिा या अिुभि के बारे में ग्राहक/आिेदक द्वारा दी गई कोई राय, जािकारी, या 

नटप्पणी। 

 

⮚ "नशकायि" / "कंप्लेंट" िह संचार है (i) नजसमें कंपिी द्वारा प्रदाि नकए गए उत्पाद या सेिा के प्रनि असंिोष 

व्यक्त नकया जािा है, चाहे िह मौखिक या नलखिि रूप में, और (ii) नजसमें नििारण या सुधारात्मक कारविाई की 

मांग की जािी है। ग्राहक की नशकायि का िास्तनिक कारण हो सकिा है, हालांनक कुछ नशकायिें गलिफहमी 

या उत्पाद/सेिा के प्रनि अिुनचि अपेक्षाओ ंके कारण भी की जा सकिी हैं। िीचे एक उदाहरण सूची दी गई है: 

 



▪ लेि-देि से संबंनधि: गलि नबिी/गलि शुल्क की डेनबनटंग/टीडीएससे संबंनधि मुदे्द/सेिा शुल्क से 

संबंनधि, इिाचसे संबंनधि, कंपिी द्वारा कािूि, निनियम या पॉनलसी के उलं्लघि से संबंनधि कोई भी 

नशकायि। 

▪ स्टाफ से संबंनधि: अिुनचि व्यिहार, परेशाि करिे का आरोप/अभद्र भाषा का उपयोग, कनथि ररश्वििोरी 

आनद। 

▪ ऋण से संबंनधि: नििरण में देरी, लोि में संशोधि, संग्रह के नलए अत्यनधक फॉलो-अप, िसूली एजेंटो ंका 

अिुनचि व्यिहार, नलंग, जानि, धमव के आधार पर भेदभाि, ऋण धोिाधड़ी और अन्य लोि से संबंनधि 

नशकायिें। 

▪ एजेंट/सेिा प्रदािा से संबंनधि:अिुनचि व्यिहार/अभद्र भाषा का उपयोग, उत्पादो ंकी गलि नबिी, शुल्क 

लगािा/कनमशि/अनिररक्त चाजव लगािे की खस्थनि। इसमें कंपिी की ओर से कायवरि िसूली एजेंटो,ं 

सत्यापि एजेंनसयो ंऔर नििेिाओ ंद्वारा अिुनचि व्यिहार/अभद्र भाषा का उपयोग भी शानमल होगा। 

 

यह स्पष्ट नकया जािा है नक प्रश्ो,ं अिुरोधो ंऔर प्रनिनियाओ ंके रूप में की जािे िाली संचार, संदेह, पूछिाछ, 

खस्थनि अपडेट और िे मामले जो प्रमानणि िही ंहैं, उन्हें नशकायि िही ंमािा जाएगा, हालांनक कंपिी इन्हें जल्द से 

जल्द हल करिे का प्रयास करेगी।  

 

3.  ग्रीवेंस रेडर ेसि ऑलफसरएवं लप्रन्सपि नोडि ऑलफसर  

 

a. बोडव िे कंपिी के एक कमवचारी/अनधकारी को ग्रीिेंस रेडर ेसल ऑनफसर (जीआरओ) के रूप में िानमि करिे 

का अनधकार समनपवि नकया है, नजसे कंपिी के पूणवकानलक निदेशक को सौपंा गया है। उन्हें ग्राहको ं द्वारा 

उठाई गई नशकायिो,ं नजसमें नडनजटल लोि से संबंनधि नशकायिें और मुदे्द भी शानमल हैं, को संबोनधि करिे 

और समाधाि करिे का कायव सौपंा जाएगा। 

 

b. जीआरओ दफ़िरी घंटो ंके समय के दौराि सभी ग्राहको ंकी नशकायिें प्राप्त करिे के नलए उपलब्ध रहेगा। यनद 

जीआरओ उपलब्ध िही ं है, िो कंपिी में इमीडीइट सीनियर ऑनफसर ग्राहक की नशकायि का समाधाि 

करेगा। 

 

c. बोडव िे कंपिी के मुख्यालय पर एक नप्रन्सपल िोडल ऑनफसर (पीएिओ) को नियुक्त करिे का अनधकार 

कंपिी के पूणवकानलक निदेशक को सौपंा है, जो सामान्य प्रबंधक या समकक्ष रैंक का अनधकारी होगा। िह 

कंपिी का प्रनिनिनधत्व करिे और कंपिी के खिलाफ दजव की गई नशकायिो ंके संबंध में कंपिी की ओर से 

जािकारी प्रदाि करिे के नलए नजमे्मदार होगा। 

 

4. लिकायत लनवारण की प्रलिया 

 

नजि ग्राहको ंकी कोई नशकायि है, िे इसके नििारण के नलए निम्ननलखिि प्रनिया का पालि कर सकिे हैं- 

⮚ ग्राहक खिज्डम फाइिेंस को ईमेल, फोि, या डाक/व्यखक्तगि द्वारा नशकायिें दजव कर सकिे हैं। 

⮚ यनद निनदवष्ट समय सीमा के भीिर संिोषजिक समाधाि िही ंनमलिा है, िो ग्राहक नशकायि को अगले स्तर 

िक लेकर जा सकिे हैं। 

⮚ निनभन्न एस्कलेशि स्तरो ंके साथ अपेनक्षि समाधाि समय िीचे प्रदाि नकए गए हैं, साथ ही उिके संपकव  

नििरण भी नदए गए हैं। 

⮚ यनद कंपिी से 30 कायव नदिसो ंके भीिर समाधाि िही ंनमलिा है, िो ग्राहक नशकायि को आरबीआई के 

के्षत्रीय दफ्तर (स्तर 2 एस्कलेशि में संपकव  नििरण नदए गए हैं) और आरबीआई ओम्बड्समैि (प्रशासनिक 

नशकायि जाँच अनधकारी) के पास लेकर जा सकिे हैं। 

 

A. प्रािलमक स्तर 



 

ग्राहक सेिा टीम: पहले स्तर पर, यनद नकसी ग्राहक के पास नशकायि, अिुरोध या प्रश् है, िो ग्राहक कंपिी से संपकव  

कर सकिे हैं: 

 

कंपिी की ग्राहक सेिा टीम ईमेल, टेलीफोि द्वारा निम्ननलखिि पर उपलब्ध है:  

● फोन: 080-95000789 

● ईमेि: customercare@whizdmfinance.com 

● हमें लिखे: Link available on https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/ 

● बू्यरो से संबंनधि नशकायिो ंके नलए, यहाँ खिक करें : नलंक िीचे नदए गए पर उपलब्ध है 

https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/ 

● डाक/कूररयर के माध्यम से:नशकायिो ंके नलए खिज़्डम फाइिेंस प्राइिेट नलनमटेड 

● सिे िं. 17, 1A, द एडर ेस नबखडंग, आउटर रोड, कडुबीसिहल्ली, बेलंदूर, बेंगलुरु, किावटक 560087, फोि 

िं. 8095000789 

 

ग्राहक नशकायि नििारण के नलए खिज्डम फाइिेंस प्राइिेट नलनमटेड के कायावलय में भी आ सकिे हैं, 

नजसका पिा ऊपर नदया गया है। 

 

नशकायिो ंके नलए, कृपया कंपिी के नकसी भी कायव नदिस पर सुबह 10 बजे से शाम 6 बजे के बीच हमसे संपकव  

करें। 

 

1. सभी नशकायिें जो उपरोक्त चैिलो ंके माध्यम से दजव की जाएंगी, कंपिी द्वारा स्वीकार की जाएंगी, और 

कंपिी इन्हें इस उदे्दश्य के नलए नडजाइि नकए गए आंिररक नसस्टम में ररकॉडव करेगी। 

 

2. जब ग्राहक उपरोक्त चैिलो ंके माध्यम से ग्राहक समथवि टीम से संपकव  करेगा, िो कंपिी 48 घंटे के भीिर 

ग्राहक को उत्तर देगी और समाधाि के नलए 15 कैलेंडर नदिो ंके भीिर सिोत्तम प्रयास नकए जाएंगे। 

 

3. जो अिुरोध ग्राहक की संिोषजिक रूप से हल िही ंहोिे हैं या जो नशकायिें निधावररि समय में हल िही ं

होिी हैं, उन्हें दूसरे स्तर पर आगे लेकर जाया जा सकिा है। 

 

B. माध्यलमक स्तर 

 

एस्किेिन 1: यनद नशकायि की िारीि से 15 कायव नदिसो ंके भीिर नशकायि का समाधाि िही ंनकया गया है या 

ग्राहक प्राथनमक स्तर पर प्रदाि की गई प्रनिनिया या समाधाि से संिुष्ट िही ं है, िो ग्राहक के पास नशकायि को 

ग्रीिेंस रेडर ेसल ऑनफसर(जीआरओ) के पास बढािे का निकल्प है: 

 

● नाम: गगि िंदा 

● पि:  ग्रीिेंस रेडर ेसल ऑनफसर 

● ईमेि: GR@whizdmfinance.com 

● फोन: 080-95000789 

● समय: 9:00 AM to 6:00 PM (सोमिार से शुििार, सािवजनिक अिकाश को छोड़कर) 

● पता: खिज्डम फाइिेंस प्राइिेट नलनमटेड, सिे िं. 17, 1A, द एडर ेस नबखडंग, आउटर रोड, कडुबीसिहल्ली, 

बेलंदूर, बेंगलुरु, किावटक 560087 

 

ग्राहक नशकायि नििारण के नलए खिज्डम फाइिेंस प्राइिेट नलनमटेडके कायावलय में भी आ सकिे हैं, नजसका पिा 

ऊपर नदया गया है। 



सिाल/नििाद/नशकायि के आधार पर, ग्राहक के साथ 5 कायव नदिसो ंके भीिर एक उत्तर/समाधाि साझा नकया 

जाएगा। 

 

एस्किेिन स्तर 2:  यनद नशकायि की िारीि से 20 कायव नदिसो ंके भीिर नशकायि का समाधाि िही ंनकया गया 

है या ग्राहक नशकायि नििारण अनधकारी द्वारा प्रदाि की गई प्रनिनिया या समाधाि से संिुष्ट िही ंहै, िो ग्राहक के 

पास कंपिी के नप्रन्सपल िोडल ऑनफसरके पास आगे लेकर जािे का निकल्प है। 

● नाम: सौरि गोयल  

● पि:नप्रन्सपल िोडल ऑनफसर  

● ईमेि: pno@whizdmfinance.com 

● समय: 9:00 AM to 6:00 PM (सोमिार से शुििार, सािवजनिक अिकाश को छोड़कर) 

● पता: खिज्डम फाइिेंस प्राइिेट नलनमटेड, सिे िं. 17, 1A, द एडर ेस नबखडंग, आउटर रोड, कडुबीसिहल्ली, 

बेलंदूर, बेंगलुरु, किावटक 560087 

 

RBI के लिए एस्किेिन 

 

यनद ग्राहक द्वारा कंपिी या कंपिी द्वारा नियोनजि एजेंटो ंके खिलाफ दजव की गई कोई नशकायि कंपिी द्वारा एक 

महीिे के भीिर हल िही ंकी जािी है या ग्राहक समाधाि से संिुष्ट िही ं है, िो ग्राहक द ररजिव बैंक - इंटेगरटेड 

ओम्बड्समैि स्कीम, 2021 के िहि आरबीआई ओम्बड्समैि के पास नशकायि दजव करिा सकिा है।  

 

नशकायिें यहाँ पर https://cms.rbi.org.in ऑिलाइि दजव की जा सकिी है। 

 

नशकायिें डाक के माध्यम से भी ररजिव बैंक ऑफ इंनडया, चौथी मंनजल, सेक्टर 17, चंडीगढ - 160017 में स्थानपि 

'कें द्रीकृि प्राखप्त एिं प्रसंस्करण कें द्र' में दजव की जा सकिी हैं। 

हालांनक, नकसी भी मामले में, नशकायि नििारण की नजमे्मदारी कंपिी पर बिी रहेगी। 

5. प्रकीणण 

a. नडनजटल लेंनडंग के मामले में, जैसा नक आरबीआई की नडनजटल लेंनडंग पर नदशा निदेशो ंमें पररभानषि नकया 

गया है, कंपिी यह सुनिनिि करेगी नक उिके द्वारा नियोनजि लेंनडंग सनिवस प्रिाइडरो ं (एलएसपी) के पास 

उपयुक्त ग्रीिेंस रेडर ेसल ऑनफसर (जीआरओ) हो, जो ग्राहको ं द्वारा उठाई गई नफिटेक/नडनजटल लेंनडंग से 

संबंनधि नशकायिो/ंसमस्याओ ंका समाधाि करे। कंपिी द्वारा की गई नडनजटल लेंनडंग के मामले में, कंपिी का 

जीआरओ भी नडनजटल लेंनडंग से संबंनधि सभी मुद्दो ंको संभालेगा। 

b. इस पॉनलसी के प्रािधािो ंका निस्तार उि सेिाओ ंसे संबंनधि मुद्दो ंको संभालिे के नलए भी होगा जो आउटसोसव 

एजेंसी द्वारा प्रदाि की गई हैं, यनद कंपिी िे अपिे नकसी कायव को आउटसोसव नकया है। 

c. जीआरएम, नकसी भी प्रकार से आउटसोनसिंग के कारण प्रभानिि िही ंहोगा। 

d. कंपिी एक सख्त भेदभाि-रनहि पॉनलसी का पालि करिी है और नकसी भी निकलांगिा िाले व्यखक्तयो ं के 

खिलाफ भेदभाि िही ंकरिी है। कंपिी के नसद्धांिो ंऔर मूल्ो ंको आगे बढािे हुए, कंपिी जीआरएम के िहि 

निकलांग व्यखक्तयो ंकी नशकायिो ंका समाधाि सुनिनिि करेगी। 

e. इस पॉनलसी में निनहि नकसी भी बाि के बािजूद, कंपिी यह सुनिनिि करेगी नक नकसी भी कािूि/निनियम के 

िहि निधावररि अनिररक्त आिश्यकिाओ ं का अिुपालि नकया जाए, जो समय-समय पर कंपिी पर लागू हो 

सकिी हैं, चाहे िे मौजूदा हो ंया ऐसे कािूि/निनियमो ंमें संशोधि से उत्पन्न हुई हो।ं 

f. ग्राहको ंको संगठि के भीिर अपिी नशकायिो ंको आगे बढािे के िंत्र और कंपिी द्वारा उिकी नशकायिो ंके 

समाधाि से असंिुष्ट होिे पर प्रनिया के बारे में सूनचि नकया जािा है। कंपिी के अनधकारी ग्राहको ंके नहिो ंके 

प्रनि सद्भाििा और निष्पक्षिा से कायव करिे का प्रयास करिे हैं। 

 

6. लनवारण तंत्र का लववरण प्रिलिणत करना 

https://cms.rbi.org.in/


 

a. कंपिी अपिे िेबसाइट/ऐप पर नशकायि नििारण िंत्र से संबंनधि नििरणो ं को प्रमुििा से प्रदनशवि करेगी, 

अथावि् ग्राहक सेिा निभाग और ग्रीिेंस रेडर ेसल ऑनफसर (जीआरओ) का िाम, संपकव  नििरण, टेलीफोि िंबर 

और ईमेल पिा। 

 

b. कंपिी के जीआरओ का संपकव  नििरण कंपिी की िेबसाइट पर, साथ ही लेंनडंग सनिवस प्रिाइडरो ं(एलएसपी) 

की िेबसाइटो ंपर और नडनजटल लेंनडंग एखप्लकेशि (डीएलए) पर और ग्राहको ंको प्रदाि की गई मुख्य िथ्य 

बयाि/की फ़ैक्ट से्टटमेंट में भी प्रमुििा से प्रदनशवि नकया जाएगा। इसके अलािा, नशकायि दजव करिे की 

सुनिधा भी डीएलए और उपरोक्त िेबसाइट पर उपलब्ध कराई जाएगी। 

 

c. िेबसाइट पर प्रदशविी के अलािा, उपरोक्त जािकारी कंपिी के उि कायावलयो ंमें भी प्रदनशवि की जाएगी जहाँ 

व्यिसाय नकया जािा है। इस मामले में, कंपिी जािकारी को अंगे्रजी के साथ-साथ नकसी स्थािीय/के्षत्रीय भाषा 

में भी प्रदनशवि कर सकिी है। 

 

d. आरबीआईओम्बड्समैि योजिा की प्रमुि निशेषिाएँ, योजिा की प्रनि और नप्रन्सपल िोडल ऑनफसर के 

संपकव  नििरण भी आरबीआई द्वारा इस संबंध में प्रदाि की गई निनध के अिुसार प्रदनशवि नकए जाएंगे। 

 

7. समीक्षा 

 

a. यह पॉनलसी कंपिी के निदेशक मंडल द्वारा जब आिश्यक समझा जाए, िब समीक्षा के अधीि होगी। 

कंपिी के निदेशक मंडल हर साल जीआरएम (ग्रीिेंस रेडर ेसल मेकनिजम) के कायवन्वयि की समीक्षा 

करेगा। 

 

b. यह पॉनलसी लागू कािूिो ंके अधीि होगी, नजसमें आरबीआई द्वारा समय-समय पर जारी नकए गए नियमो,ं 

निनियमो,ं नदशा निदेशो,ं निदेशो ंऔर आदेशो ंके साथ-साथ अन्य नियम शानमल हैं, और यह पॉनलसी की 

पहले की संस्करण को प्रनिस्थानपि करेगी। लागू कािूिो ंमें नकसी भी पररििवि/संशोधि को जीआरएम को 

बिाए रििे के संबंध में इस पॉनलसी में संदभव के माध्यम से शानमल मािा जाएगा, और इस पॉनलसी को 

िदिुसार संशोनधि और अद्यिि मािा जाएगा। 


