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1. िववरण 
 
���म फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड("कंपनी") अपने ग्राहको ंको सवर्शे्र� अनुभव प्रदान करने के िलए प्रितबद्ध है 
– लीड जनरेशन से लेकर आवेदन प्रिक्रया, िवतरण, संग्रहण और समापन तक। हमारे सभी प्रयासो ं के बावजूद, 
ग्राहको ंको कुछ सम�ाओ ंका सामना करना पड़ सकता है। इसिलए, हमने एक ग्राहक िशकायत िनवारण प्रिक्रया 
िवकिसत की है, जो इन सम�ाओ ंको प्रभावी और समय पर हल करने के िलए बनाई गई है। 
 
यह ग्राहक िशकायत िनवारण पॉिलसी("पॉिलसी") इसी िवचारधारा को दशार्ती है और इसमें �रजवर् बैंक ऑफ इंिडया 
(आरबीआई) द्वारा जारी िदशािनद�श, िजसमें मा�र डाइरे�न- �रजवर् बैंक ऑफ इंिडया (गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी- 
�ेल आधा�रत िविनयमन) िनद�श, 2023 ("मा�र िनद�श") शािमल हैं, को समािहत िकया गया है। 
 

इस पॉिलसीका उदे्द� ग्राहको ंको एक ऐसा ढांचा प्रदान करना है, िजससे उनकी िशकायतो ंका िन�क्ष और 
पारदश� तरीके से समाधान िकया जा सके और ग्राहको ंको कंपनी और/या �रजवर् बैंक ऑफ इंिडया (आरबीआई) के 
साथ िशकायत दजर् करने की प्रिक्रयाओ ंके बारे में जानकारी दी जा सके। इसी को �ान में रखते हुए, कंपनी ने 
िन�िल�खत मु� िबंदुओ ंके साथ इस ग्रीवेंस रेड� ेसल मैकेिन� (जीआरएम) को �ािपत िकया है: 

⮚ िशकायतो/ंप्र�ो ंया िववादो ंका एक िनधार्�रत समय सीमा के भीतर समाधानिकया जाता है।  
⮚ ग्राहको ंके साथ हमेशा िन�क्ष और तट� �वहार िकया जाता है। 
⮚ सुिनि�त करना िक सभी ग्राहको ंकी िविभ� िनवारण चैनलो ंके मा�म से उनकी सुिवधा अनुसार िशकायत 

सुनी जाती है। 
⮚ हर �र पर तय समय सीमा के साथ िविभ� �रो ंपर िशकायतो ंको बढ़ाने की प्रिक्रया पहले से ही �� 

रूप से बताई जाती है। 
⮚ ग्राहक को लोन अग्रीम� में िशकायत िनवारण पॉिलसीकी जानकारी दी जाती है।  
⮚ हर �र परएसएलएसुिनि�त करने के िलए कड़े कदम उठाए जाते हैं। 

 
2. प�रभाषाएँ 

 
⮚ “ग्राहक” का मतलब कंपनी का ग्राहक, जो िशकायत दजर् करता है।  

 
⮚ "प्र�" वह ��ित है जब कोई ग्राहक/आवेदक/संभािवत ग्राहक िकसी खाते, लोन, संगठन या िविनयमन से 
संबंिधत जानकारी चाहता है। 

 
⮚ "अनुरोध" वह ��ित है जब कोई ग्राहक/आवेदक/संभािवत ग्राहक िकसी आव�क कारर्वाई की अपेक्षा करता 
है, िजसे कंपनी को संसािधत और पूरा करना पड़ सकता है। 

 
⮚ "िट�णी" का अथर् है िकसी सेवा या अनुभव के बारे में ग्राहक/आवेदक द्वारा दी गई कोई राय, जानकारी, या 
िट�णी। 

 
⮚ "िशकायत" / "कं�ेंट" वह संचार है (i) िजसमें कंपनी द्वारा प्रदान िकए गए उ�ाद या सेवा के प्रित असंतोष 
�� िकया जाता है, चाहे वह मौ�खक या िल�खत रूप में, और (ii) िजसमें िनवारण या सुधारा�क कारर्वाई की 
मांग की जाती है। ग्राहक की िशकायत का वा�िवक कारण हो सकता है, हालांिक कुछ िशकायतें गलतफहमी 
या उ�ाद/सेवा के प्रित अनुिचत अपेक्षाओ ंके कारण भी की जा सकती हैं। नीचे एक उदाहरण सूची दी गई है: 

 



▪ लेन-देन से संबंिधत: गलत िबक्री/गलत शु� की डेिबिटंग/टीडीएससे संबंिधत मुदे्द/सेवा शु� से 
संबंिधत, इनाचसे संबंिधत, कंपनी द्वारा कानून, िविनयम या पॉिलसी के उ�ंघन से संबंिधत कोई भी 
िशकायत। 

▪ �ाफ से संबंिधत: अनुिचत �वहार, परेशान करने का आरोप/अभद्र भाषा का उपयोग, किथत �र�तखोरी 
आिद। 

▪ ऋण से संबंिधत: िवतरण में देरी, लोन में संशोधन, संग्रह के िलए अ�िधक फॉलो-अप, वसूली एजेंटो ंका 
अनुिचत �वहार, िलंग, जाित, धमर् के आधार पर भेदभाव, ऋण धोखाधड़ी और अ� लोन से संबंिधत 
िशकायतें। 

▪ एजेंट/सेवा प्रदाता से संबंिधत:अनुिचत �वहार/अभद्र भाषा का उपयोग, उ�ादो ंकी गलत िबक्री, शु� 
लगाना/किमशन/अित�र� चाजर् लगाने की ��ित। इसमें कंपनी की ओर से कायर्रत वसूली एजेंटो,ं 
स�ापन एजेंिसयो ंऔर िवके्रताओ ंद्वारा अनुिचत �वहार/अभद्र भाषा का उपयोग भी शािमल होगा। 

 
यह �� िकया जाता है िक प्र�ो,ं अनुरोधो ंऔर प्रितिक्रयाओ ंके रूप में की जाने वाली संचार, संदेह, पूछताछ, 
��ित अपडेट और वे मामले जो प्रमािणत नही ंहैं, उ�ें िशकायत नही ंमाना जाएगा, हालांिक कंपनी इ�ें ज� से 
ज� हल करने का प्रयास करेगी।  

 
3.  ग्रीवेंस रेड� ेसल ऑिफसरएवं िप्र�पल नोडल ऑिफसर  

 
a. बोडर् ने कंपनी के एक कमर्चारी/अिधकारी को ग्रीवेंस रेड� ेसल ऑिफसर (जीआरओ) के रूप में नािमत करने 

का अिधकार समिपर्त िकया है, िजसे कंपनी के पूणर्कािलक िनदेशक को सौपंा गया है। उ�ें ग्राहको ंद्वारा 
उठाई गई िशकायतो,ं िजसमें िडिजटल लोन से संबंिधत िशकायतें और मुदे्द भी शािमल हैं, को संबोिधत करने 
और समाधान करने का कायर् सौपंा जाएगा। 
 

b. जीआरओ दफ़तरी घंटो ंके समय के दौरान सभी ग्राहको ंकी िशकायतें प्रा� करने के िलए उपल� रहेगा। यिद 
जीआरओ उपल� नही ं है, तो कंपनी में इमीडीइट सीिनयर ऑिफसर ग्राहक की िशकायत का समाधान 
करेगा। 
 

c. बोडर् ने कंपनी के मु�ालय पर एक िप्र�पल नोडल ऑिफसर (पीएनओ) को िनयु� करने का अिधकार 
कंपनी के पूणर्कािलक िनदेशक को सौपंा है, जो सामा� प्रबंधक या समकक्ष रैंक का अिधकारी होगा। वह 
कंपनी का प्रितिनिध� करने और कंपनी के �खलाफ दजर् की गई िशकायतो ंके संबंध में कंपनी की ओर से 
जानकारी प्रदान करने के िलए िज�ेदार होगा। 

 
4. िशकायत िनवारण की प्रिक्रया 

 
िजन ग्राहको ंकी कोई िशकायत है, वे इसके िनवारण के िलए िन�िल�खत प्रिक्रया का पालन कर सकते हैं- 

⮚ ग्राहक ���म फाइनेंस को ईमेल, फोन, या डाक/���गत द्वारा िशकायतें दजर् कर सकते हैं। 
⮚ यिद िनिदर्� समय सीमा के भीतर संतोषजनक समाधान नही ंिमलता है, तो ग्राहक िशकायत को अगले �र 

तक लेकर जा सकते हैं। 
⮚ िविभ� ए�लेशन �रो ंके साथ अपेिक्षत समाधान समय नीचे प्रदान िकए गए हैं, साथ ही उनके संपकर्  

िववरण भी िदए गए हैं। 
⮚ यिद कंपनी से 30 कायर् िदवसो ंके भीतर समाधान नही ंिमलता है, तो ग्राहक िशकायत को आरबीआई के 

के्षत्रीय द�र (�र 2 ए�लेशन में संपकर्  िववरण िदए गए हैं) और आरबीआई ओ�ड्समैन (प्रशासिनक 
िशकायत जाँच अिधकारी) के पास लेकर जा सकते हैं। 

 
A. प्राथिमक �र 



 
ग्राहक सेवा टीम: पहले �र पर, यिद िकसी ग्राहक के पास िशकायत, अनुरोध या प्र� है, तो ग्राहक कंपनी से संपकर्  
कर सकते हैं: 
 
कंपनी की ग्राहक सेवा टीम ईमेल, टेलीफोन द्वारा िन�िल�खत पर उपल� है:  

● फोन: 080 69501313 
● ईमेल: customercare@whizdmfinance.com 
● हमें िलखे: Link available on https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/ 
● �ूरो से संबंिधत िशकायतो ंके िलए, यहाँ ��क करें : िलंक नीचे िदए गए पर उपल� है 

https://whizdmfinance.com/grievance-redressal/ 
● डाक/कू�रयर के मा�म से:िशकायतो ंके िलए ��ज़्डम फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड 
● सव� नं. 17, 1A, द एड� ेस िब��ंग, आउटर रोड, कडुबीसनह�ी, बेलंदूर, बेंगलुरु, कनार्टक 560087, फोन 

नं. 080 69501313 
 
ग्राहक िशकायत िनवारण के िलए ���म फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड के कायार्लय में भी आ सकते हैं, 
िजसका पता ऊपर िदया गया है। 
 

िशकायतो ंके िलए, कृपया कंपनी के िकसी भी कायर् िदवस पर सुबह 10 बजे से शाम 6 बजे के बीच हमसे संपकर्  
करें। 
 

1. सभी िशकायतें जो उपरो� चैनलो ंके मा�म से दजर् की जाएंगी, कंपनी द्वारा �ीकार की जाएंगी, और 
कंपनी इ�ें इस उदे्द� के िलए िडज़ाइन िकए गए आंत�रक िस�म में �रकॉडर् करेगी। 
 

2. जब ग्राहक उपरो� चैनलो ंके मा�म से ग्राहक समथर्न टीम से संपकर्  करेगा, तो कंपनी 48 घंटे के भीतर 
ग्राहक को उ�र देगी और समाधान के िलए 15 कैलेंडर िदनो ंके भीतर सव��म प्रयास िकए जाएंगे। 
 

3. जो अनुरोध ग्राहक की संतोषजनक रूप से हल नही ंहोते हैं या जो िशकायतें िनधार्�रत समय में हल नही ं
होती हैं, उ�ें दूसरे �र पर आगे लेकर जाया जा सकता है। 
 

B. मा�िमक �र 
 
ए�लेशन  1: यिद िशकायत की तारीख से 15 कायर् िदवसो ंके भीतर िशकायत का समाधान नही ंिकया गया है या 
ग्राहक प्राथिमक �र पर प्रदान की गई प्रितिक्रया या समाधान से संतु� नही ं है, तो ग्राहक के पास िशकायत को 
ग्रीवेंस रेड� ेसल ऑिफसर(जीआरओ) के पास बढ़ाने का िवक� है: 
 

● नाम: गगन नंदा 
● पद:  ग्रीवेंस रेड� ेसल ऑिफसर 
● ईमेल: GR@whizdmfinance.com 
● फोन: 080 69501313 
● समय: 9:00 AM to 6:00 PM (सोमवार से शुक्रवार, सावर्जिनक अवकाश को छोड़कर) 
● पता: ���म फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड, सव� नं. 17, 1A, द एड� ेस िब��ंग, आउटर रोड, कडुबीसनह�ी, 

बेलंदूर, बेंगलुरु, कनार्टक 560087 
 

ग्राहक िशकायत िनवारण के िलए ���म फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेडके कायार्लय में भी आ सकते हैं, िजसका पता 
ऊपर िदया गया है। 



सवाल/िववाद/िशकायत के आधार पर, ग्राहक के साथ 5 कायर् िदवसो ंके भीतर एक उ�र/समाधान साझा िकया 
जाएगा। 
 
ए�लेशन  �र 2:  यिद िशकायत की तारीख से 20 कायर् िदवसो ंके भीतर िशकायत का समाधान नही ंिकया गया 
है या ग्राहक िशकायत िनवारण अिधकारी द्वारा प्रदान की गई प्रितिक्रया या समाधान से संतु� नही ंहै, तो ग्राहक के 
पास कंपनी के िप्र�पल नोडल ऑिफसरके पास आगे लेकर जाने का िवक� है। 

● नाम: सौरव गोयल  
● पद:िप्र�पल नोडल ऑिफसर  
● ईमेल: pno@whizdmfinance.com 
● समय: 9:00 AM to 6:00 PM (सोमवार से शुक्रवार, सावर्जिनक अवकाश को छोड़कर) 
● पता: ���म फाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड, सव� नं. 17, 1A, द एड� ेस िब��ंग, आउटर रोड, कडुबीसनह�ी, 

बेलंदूर, बेंगलुरु, कनार्टक 560087 
 
RBI के िलए ए�लेशन 
 
यिद ग्राहक द्वारा कंपनी या कंपनी द्वारा िनयोिजत एजेंटो ंके �खलाफ दजर् की गई कोई िशकायत कंपनी द्वारा एक 
महीने के भीतर हल नही ंकी जाती है या ग्राहक समाधान से संतु� नही ं है, तो ग्राहक द �रजवर् बैंक - इंटेगरटेड 
ओ�ड्समैन �ीम, 2021 के तहत आरबीआई ओ�ड्समैन के पास िशकायत दजर् करवा सकता है।  
 
िशकायतें यहाँ पर https://cms.rbi.org.in ऑनलाइन दजर् की जा सकती है। 
 
िशकायतें डाक के मा�म से भी �रजवर् बैंक ऑफ इंिडया, चौथी मंिजल, से�र 17, चंडीगढ़ - 160017 में �ािपत 
'कें द्रीकृत प्रा�� एवं प्रसं�रण कें द्र' में दजर् की जा सकती हैं। 

हालांिक, िकसी भी मामले में, िशकायत िनवारण की िज�ेदारी कंपनी पर बनी रहेगी। 

5. प्रकीणर् 
a. िडिजटल लेंिडंग के मामले में, जैसा िक आरबीआई की िडिजटल लेंिडंग पर िदशा िनद�शो ंमें प�रभािषत िकया 
गया है, कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक उनके द्वारा िनयोिजत लेंिडंग सिवर्स प्रवाइडरो ं (एलएसपी) के पास 
उपयु� ग्रीवेंस रेड� ेसल ऑिफसर (जीआरओ) हो, जो ग्राहको ंद्वारा उठाई गई िफनटेक/िडिजटल लेंिडंग से 
संबंिधत िशकायतो/ंसम�ाओ ंका समाधान करे। कंपनी द्वारा की गई िडिजटल लेंिडंग के मामले में, कंपनी का 
जीआरओ भी िडिजटल लेंिडंग से संबंिधत सभी मुद्दो ंको संभालेगा। 

b. इस पॉिलसी के प्रावधानो ंका िव�ार उन सेवाओ ंसे संबंिधत मुद्दो ंको संभालने के िलए भी होगा जो आउटसोसर् 
एजेंसी द्वारा प्रदान की गई हैं, यिद कंपनी ने अपने िकसी कायर् को आउटसोसर् िकया है। 

c. जीआरएम, िकसी भी प्रकार से आउटसोिस�ग के कारण प्रभािवत नही ंहोगा। 
d. कंपनी एक स� भेदभाव-रिहत पॉिलसी का पालन करती है और िकसी भी िवकलांगता वाले ���यो ं के 
�खलाफ भेदभाव नही ंकरती है। कंपनी के िसद्धांतो ंऔर मू�ो ंको आगे बढ़ाते हुए, कंपनी जीआरएम के तहत 
िवकलांग ���यो ंकी िशकायतो ंका समाधान सुिनि�त करेगी। 

e. इस पॉिलसी में िनिहत िकसी भी बात के बावजूद, कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक िकसी भी कानून/िविनयम के 
तहत िनधार्�रत अित�र� आव�कताओ ंका अनुपालन िकया जाए, जो समय-समय पर कंपनी पर लागू हो 
सकती हैं, चाहे वे मौजूदा हो ंया ऐसे कानून/िविनयमो ंमें संशोधन से उ�� हुई हो।ं 

f. ग्राहको ंको संगठन के भीतर अपनी िशकायतो ंको आगे बढ़ाने के तंत्र और कंपनी द्वारा उनकी िशकायतो ंके 
समाधान से असंतु� होने पर प्रिक्रया के बारे में सूिचत िकया जाता है। कंपनी के अिधकारी ग्राहको ंके िहतो ंके 
प्रित सद्भावना और िन�क्षता से कायर् करने का प्रयास करते हैं। 

 
6. िनवारण तंत्र का िववरण प्रदिशर्त करना 

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


 
a. कंपनी अपने वेबसाइट/ऐप पर िशकायत िनवारण तंत्र से संबंिधत िववरणो ंको प्रमुखता से प्रदिशर्त करेगी, 

अथार्त् ग्राहक सेवा िवभाग और ग्रीवेंस रेड� ेसल ऑिफसर (जीआरओ) का नाम, संपकर्  िववरण, टेलीफोन नंबर 
और ईमेल पता। 
 

b. कंपनी के जीआरओ का संपकर्  िववरण कंपनी की वेबसाइट पर, साथ ही लेंिडंग सिवर्स प्रवाइडरो ं(एलएसपी) 
की वेबसाइटो ंपर और िडिजटल लेंिडंग ए��केशन (डीएलए) पर और ग्राहको ंको प्रदान की गई मु� त� 
बयान/की फ़ै� �ेटमेंट में भी प्रमुखता से प्रदिशर्त िकया जाएगा। इसके अलावा, िशकायत दजर् करने की 
सुिवधा भी डीएलए और उपरो� वेबसाइट पर उपल� कराई जाएगी। 
 

c. वेबसाइट पर प्रदशर्नी के अलावा, उपरो� जानकारी कंपनी के उन कायार्लयो ंमें भी प्रदिशर्त की जाएगी जहाँ 
�वसाय िकया जाता है। इस मामले में, कंपनी जानकारी को अंगे्रजी के साथ-साथ िकसी �ानीय/के्षत्रीय भाषा 
में भी प्रदिशर्त कर सकती है। 
 

d. आरबीआईओ�ड्समैन योजना की प्रमुख िवशेषताएँ, योजना की प्रित और िप्र�पल नोडल ऑिफसर के 
संपकर्  िववरण भी आरबीआई द्वारा इस संबंध में प्रदान की गई िविध के अनुसार प्रदिशर्त िकए जाएंगे। 

 
7. समीक्षा 

 
a. यह पॉिलसी कंपनी के िनदेशक मंडल द्वारा जब आव�क समझा जाए, तब समीक्षा के अधीन होगी। 

कंपनी के िनदेशक मंडल हर साल जीआरएम (ग्रीवेंस रेड� ेसल मेकिनज़म) के कायर्�यन की समीक्षा 
करेगा। 

 
b. यह पॉिलसी लागू कानूनो ंके अधीन होगी, िजसमें आरबीआई द्वारा समय-समय पर जारी िकए गए िनयमो,ं 

िविनयमो,ं िदशा िनद�शो,ं िनद�शो ंऔर आदेशो ंके साथ-साथ अ� िनयम शािमल हैं, और यह पॉिलसी की 
पहले की सं�रण को प्रित�ािपत करेगी। लागू कानूनो ंमें िकसी भी प�रवतर्न/संशोधन को जीआरएम को 
बनाए रखने के संबंध में इस पॉिलसी में संदभर् के मा�म से शािमल माना जाएगा, और इस पॉिलसी को 
तदनुसार संशोिधत और अद्यतन माना जाएगा। 


