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तक्राि णनवािि यांत्रिेविील धोिि 

(उणचत आचिि सांणहता मास्टि परिपत्रकाच्या परिचे्छद 4.6 (B / ब) नुसाि-)  

परिचय 

सध्याच्या स्पधातत्मक बँणकां ग आणि णवत्तीय सेवाांच्या परिस्थितीत, उतृ्कष्ट ग्राहक सेवा हे शाश्वत व्यवसाय वाढीसाठी 

सवातत महत्त्वाचे साधन आहे. ग्राहकाांची गार्हािी /तक्रािी सेवा सांथिेच्या व्यवसायाचा िाग आहेत. एक 

जबाबदाि कॉपोिेट सांथिा म्हिून, तक्रािी ांचे वेळेवि णनिाकिि कििे आणि अशा तक्रािी ांमधून णशकून त्या आधािे 

प्रणक्रया सुधाििा हे सेवा सांसृ्कतीला पुढे नेिािे प्रमुख घटक आहेत. चाांगली ग्राहक सेवा देिे आणि ग्राहकाांच्या 

समाधानाची पातळी वाढविे हे कां पनीचे प्रमुख उणिष्ट आहे. नवीन ग्राहकाांना आकणषतत किण्यासाठी आणि 

आमचे बँ्रड अॅमे्बसेडि असलेल्या णवद्यमान ग्राहकाांना कायम ठेवण्यासाठी हे आवश्यक आहे. 

I. व्याप्ती: 

 

हा दस्तऐवज तक्राि णनवािि यांत्रिा आणि गार्हािी / तक्रािी हाताळण्यासाठी स्वीकािले जािािे धोिि याांची 

व्याख्या कितो. 

II. व्याख्या 

 

तक्राि म्हिजे एखाद्या सांथिेबिल, णतची उत्पादने णकां वा सेवाांशी सांबांणधत तक्रािी हाताळण्याची प्रणक्रया स्वतः च 

याबिल असमाधानाची अणिव्यक्ती, णजिे प्रणतसाद णकां वा णनिाकिि स्पष्टपिे णकां वा सूचकतेने अपेणक्षत आहे. 

कां पनीने पुिवलेल्या सेवाांबाबत समाधानी नसल्यास ग्राहकाला त्याची तक्राि नोांदवण्याचा अणधकाि आहे. 

कां पनीकडे तक्राि नोांदवण्याचे चाि मुख्य मागत आहेत - शाखेत वैयस्क्तकरित्या, सांपकत  कें द्राला दूिध्वनी करून, 

पोस्टाद्वािे, मोबाईल / वेब ऍस्िकेशन आणि ई-मेल. या सवत माध्यमाांद्वािे प्राप्त झालेल्या तक्रािी कायतक्षमतेने 

आणि त्विीत हाताळल्या गेल्या पाणहजेत. ग्राहकाच्या तक्रािीचे णवणहत मुदतीत णनिाकिि झाले नाही णकां वा 

कां पनीने णदलेल्या तोडग्यावि तो समाधानी नसल्यास, ग्राहक णनयामकाकडे जाऊ शकतो. 

 

III. ग्राहकािंच्या तक्रारी हाताळण्याची प्रसक्रया  

 

ग्राहक सांबांध व्यवथिापन अिातत कस्टमि रिलेशनणशप मॅनेजमेंट (सीआिएम CRM) प्रिाली, तणलस्मा TALISMA 

मधे्य कोित्याही मागातने प्राप्त झालेल्या सवत ग्राहक तक्रािी ांची िीतसि नोांद किावी. तक्रािी ांचे तपशीलवाि 

णवशे्लषि केल्यानांति व्यक्ती, धोिि आणि प्रणक्रया (पसतन, पॉणलसी आणि प्रोसेस) या तीन पी P अांतगतत 

वगीकिि केले जाते. 

 

IV.1 तक्रारी प्राप्त करण्याची पद्धत  

 

i. ग्राहक शाखेत येऊन (वॉक-इन): ग्राहक आमच्या शाखाांना िेट देऊ शकतात आणि आवश्यकता 

िासल्यास तक्राि नोांदवहीद्वािे तक्राि नोांदवू शकतात. 

 

ii. ई-मेल: ग्राहक त्याांच्या तक्रािी ईमेलवि शेअि करू शकतात (ईमेल आयडीचा तपशील या दस्तऐवजातील 

तक्राि णनवािि यांत्रिेविील पुढील णविागात नमूद केला आहे). 

 

iii. फोन कॉल: डायल किण्यासाठी आणि आमच्या सांपकत  कें द्राच्या अणधकार्याशी बोलण्यासाठी ग्राहकाला 

टोल-फ्री नांबि 1800 120 8800 उपलब्ध आहे. 

 

iv. पते्र / िौणतक पत्रव्यवहाि (BO/RBI ला सांबोणधत वगळता): सवत िौणतक पत्रव्यवहाि (मूळ 

कागदपत्राांसह), नोडल ऑणफसि णकां वा वरिष्ठ व्यवथिापन याांना उिेशून, कां पनीच्या प्रकाणशत पत्त्ाांवि प्राप्त 

झालेला. 

 

v. वेबसाइट: ग्राहकाांना स्वयां-सेवा इलेक्टर ॉणनक माध्यम उपलब्ध करून णदले आहे. ग्राहक िेट आमच्या 

सांकेतथिळावि (वेबसाइट)वि त्याांची तक्राि नोांदवू शकतात. 

vi. णनयामक/वैधाणनक प्राणधकिि: एनएचबी NHB (णग्रड्स GRIDS), PMO पीएमओ (सीपीजीआिएएम 
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CPGRAM) सिकािी प्राणधकििे आणि इति कोित्याही णनयामक प्राणधकििामाफत त प्राप्त झालेल्या तक्रािी 

कोित्याही बीएफएसआय BFSI उत्पादनासाठी (पीएनबीएचएफएल PNBHFL द्वािे व्यवहाि केल्याप्रमािे) 

ताणलस्मा TALISMA द्वािे नोांदवल्या जातात आणि त्याांचा मागोवा घेतला जातो. 

 

IV.2 तक्रारी िंचे सनराकरण  

 

i. णवणवध स्त्रोताांकडून प्राप्त झालेली सवत पुढे पाठवलेली वाढीव प्रकििे ताणलस्मा TALISMA (सीआिएम 

CRM णसस्टीम) मधे्य "पिस्पिसांवाद" म्हिून िेकॉडत केली जातील. 

 

ii. ताणलस्मा TALISMA मधे्य तयाि केलेले सवत पिस्पिसांवाद कें द्रीय सेवा सांघ (टीम) साठी िाांगेत ठेवलेले 

असतील. 

 

iii. पिस्पिसांवाद सांदित क्रमाांक साांगिािी स्वयांचणलत पावती ग्राहकाांना (ईमेल आणि / णकां वा एसएमएस 

द्वािे) पाठणवली जाईल. सांबांणधत व्यवहाि कििार्या अणधकार्याांचे नाव आणि पदनाम असलेली 

पोचपावती देखील ग्राहकाला (ईमेल आणि / णकां वा एसएमएसद्वािे) पाठणवली जाईल. 

 

iv. कें द्रीय सेवा सांघ (टीम) णसस्टममधे्य तक्रािीचे वगीकिि किील.  

 

v. कें द्रीय सेवा सांघ (टीम) तक्रािीचे पुनिावलोकन किेल आणि णनिाकििासाठी सांबांणधत शाखा सांघ 

(टीम) णनयुक्त किील. तक्राि नीट समजली की कें द्रीय सेवा सांघ (टीम) सांबांणधत कायतकािी सांघ 

(टीम)शी सांवाद साधेल आणि ग्राहकाला तोडगा देईल. 

 

vi. सांदणितत तक्रािी ांसाठी, शाखा सांघ (टीम) ग्राहकाांच्या तक्रािीचे णनिाकिि किण्यासाठी त्याच्या / 

णतच्याशी सांपकत  साधेल. तोडगा सुचवल्यानांति, ताणलस्मामधे्य तोडग्याचे तपशील अद्ययावत केले जातील 

आणि पिस्पिसांवाद बांद किण्यासाठी कें द्रीय सेवा (टीम) सांघाकडे पित सोपवले जातील. 

 

vii. कें द्रीय सेवा सांघ (टीम) प्रणतसादाची तपासिी किील आणि तोडगा असमाधानकािक असल्यास, 

प्रकिि सांबांणधत णटप्पण्याांसह णनिाकििासाठी जबाबदाि असलेल्या सांबांणधत युणनट / सांघाकडे पित 

सोपवले जाईल. 

 

viii. प्रमाणित पूती काल म्हिजे सँ्टडडत टनत अिाऊां ड टाइम (TAT) हे ताणलस्मा प्रिालीमधे्य मापदांड ठिवून 

नोांद केले जाईल. णवणहत वेळेत तक्रािीचे णनिाकिि न झाल्यास, साचा (मॅणटरक्स) नुसाि परििाणषत 

केलेल्या सांबांणधत अांतगतत प्राणधकििाला अांतगतत प्रकिि स्ति वाढीचा स्वयांचणलत ईमेल पाठणवला 

जाईल. 

 

IV.3 तक्रार सनवारण यिंत्रणा 

 

i. स्ति 1 

 

उपिोक्त कलम 2.1 मधे्य नमूद केल्याप्रमािे ग्राहक कोित्याही पद्धती / मागातद्वािे तक्राि सादि करू शकतो. 

णनवाििाचा पणहला णबांदू कजत खात्याची सेवा शाखा असेल. तक्रािीचे णनिाकिि किण्यासाठी सांबांणधत शाखाप्रमुख 

प्रिम जबाबदाि असतील. 

 

ii. स्तर 2 

 

व्यवसाय प्रमुखाने णदलेल्या तोडग्यावि ग्राहक समाधानी नसल्यास, ग्राहक आपली तक्राि प्रादेणशक तक्राि णनवािि 

अणधकािी णकां वा जीआिओ GROs (त्याांच्या सांबांणधत ईमेल आयडीवि) पाठवू शकतो, ज्याचा तपशील वेबसाइटवि 

उपलब्ध असेल. 

 

iii. स्तर 3 

 

प्रादेणशक जीआिओ GRO ने णदलेल्या तोडग्यावि ग्राहक समाधानी नसल्यास, तक्राि कें द्रीय नोडल 

अणधकारयाकडे nodalofficer@pnbhousing.com येिे पाठणवली जाऊ शकते.  
 



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V3.0 Page 4 of 5 

 

 

वैकस्िकरित्या, ग्राहक तक्राि णनवािि अणधकारयाला येिे णलहू शकतात: 

पीएनबी हाउस िंग फायनान्स सि., 9वा मजला, अांतिीक्ष िवन, 22 कसु्तिबा गाांधी मागत, नवी णदल्ली - 110001 

टीप:- कृपया णलफाफ्याच्या वि ‘तक्राि णनवािि’ असा उले्लख किा.  

iv. स्तर 4 

 
विील णठकािी वाजवी कालावधीत तक्रािीची दखल ग्राहकाचे समाधान होईपयंत न घेतली गेल्यास, ग्राहक खालील 
पत्त्ावि नॅशनल हाऊणसांग बँकेशी सांपकत  साधू शकतो: 
नॅशनि हाऊस िंग बँक, णनयमन आणि पयतवेक्षि णविाग, (तक्राि णनवािि कक्ष), चौिा मजला, कोअि-5ए, इां णडया 
हॅणबटॅट सेंटि, लोधी िोड, नवी णदल्ली - 110003 
https://grids.nhbonline.org.in/ www.nhb.org.in 

तक्राि णनवािि यांत्रिा सूचना फलकावि प्रदणशतत केली जाईल आणि शाखेत ठेवलेल्या ग्राहक माणहती परिपत्रक 

(कस्टमि इांफॉमेशन फोल्डि) चा िाग असेल. ती सांकेतथिळावि सुद्धा उपलब्ध करून देण्यात आली आहे. 

 

IV.4 काि बद्धता 

 

तक्रािीचे णनिाकिि किण्याची कालमयातदा समसे्यचे स्वरूप आणि गुांतागुांत यावि अवलांबून असेल. कां पनी 

उणचत आचिि सांणहतेनुसाि शक्य णततक्या कमी कालावधीत तक्रािी ांचे णनिाकिि किण्याचा प्रयत्न किेल आणि 

सवत मोठ्या झालेल्या वाढीव समस्याांचे णनिाकिि किण्यासाठी वेळेच्या उच्च मयातदेचे पालन किण्यासाठी 

णनिीक्षि आणि पयतवेक्षि किेल. कामकाजाच्या 7 णदवसाांत सवत तक्रािी ांचे णनिाकिि किण्याचा कां पनीचा प्रयत्न 

असेल. 

 
IV.5 तक्रारी िंचे सनरीक्षण आसण पुनराविोकन  

 

1. सवत खुल्या तक्रािी ांसाठी एक एमआयएस (MIS) तयाि केला जाईल आणि तो सवत णहतसांबांधीयाांसोबत 

सामाणयक केला जाईल ज्यामधे्य प्रकिि णनकालासाठी णकती णदवस प्रलांणबत आहे हे ठळकपिे 

माांडलेले असेल. 

 

2. णग्रड्स (GRIDS) वि णनयामकाकडून प्राप्त झालेल्या तक्रािी 2.2 मधे्य नमूद केल्याप्रमािे हाताळल्या 

जातील. 

 

3. ग्राहक सेवा आणि तक्राि णनवािि सणमती द्वािे तक्रािी ांचे वेळोवेळी पुनिावलोकन केले जाईल आणि 

पुनिावलोकन बैठकीनांति कायतवृत्त जािी किण्यात येईल. 

 

4. ग्राहक सेवा आणि तक्राि णनवािि सणमती यासाठी जबाबदाि असेल: 

i. णनयणमतपिे िेटून तक्रािदािाांच्या स्थितीचा आणि प्राप्त झालेल्या णवणवध तक्रािी ांवि केलेल्या 

कायतवाहीचा आढावा घ्या. 

ii. तक्रािी ांच्या घटना कमी किण्यासाठी मानक प्रणतसाद आणि सुधाििा घडवून आििार्या कृती 

सूत्रबद्ध िीत्या तयाि किा. 

iii. ग्राहक सेवाांच्या गुिवते्तवि अणिप्रायाचे मूल्याांकन किा. 

iv. ग्राहक सेवाांबाबत सवत णनयामक सूचनाांचे पालन केले जात असल्याचे सुणनणित किा. 

v. ग्राहक सेवाांबाबत सवत णनयामक सूचनाांचे पालन केले जात असल्याचे पुनिावलोकन किा. 

vi. णनिाकिि न झालेल्या तक्रािी / गार्हाण्याांचे पुनिावलोकन किा आणि त्याांच्यासाठी सल्ला / 

सुधाििा सुचवा. 

vii. प्राप्त झालेली गार्हािी / तक्रािी ांचे प्रकाि आणि सुधाििात्मक पद्धती ांचे तक्रािी कमी 

किण्यासाठी लक्षपूवतक णनिीक्षि किा. 

IV.6 ररकव्हरी एजिंट/ डीए ए DSA / डीएिए DMA सवरुद्ध तक्रारी 
 

1. आउटसोसत केलेल्या एजन्सीद्वािे प्रदान केलेल्या सेवाांशी सांबांणधत समस्या वि स्पष्ट केल्याप्रमािे तक्राि 

णनवािि यांत्रिेच्या अांतगतत योग्यरित्या हाताळल्या जातील. 

 

2. एचएफसी HFC चे प्रणतणनधी / कुरिअि णकां वा डीएसए DSA याने कोितेही अनुणचत वततन केले आहे 

णकां वा या सांणहतेचे उल्लांघन केले आहे अशी ग्राहकाकडून कोितीही तक्राि प्राप्त झाल्यास, चौकशी 

किण्यासाठी आणि तक्राि हाताळण्यासाठी आणि नुकसान िरून काढण्यासाठी योग्य पावले उचलली 
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जातील. सांबांणधत वरिष्ठाांना योग्य ती कािवाई किण्यासाठी सूणचत केले जाईल. 

 

3. वसुली एजन्सी ांकडून झालेल्या आचािसांणहतेच्या उल्लांघनाबाबत प्राप्त झालेल्या तक्रािी ांचा 

पीएनबीएचएफएल PNBHFL कडून गाांिीयातने णवचाि केला जाईल. 
 

4. जेिे वसुली एजांट/एजन्सीणवरुद्ध गार्हािे / तक्राि दाखल केली गेली असेल, तेव्हा पीएनबीएचएफएल 

सांबांणधत कजतदािाने नोांदवलेली तक्राि / णववाद णनकाली काढेपयंत ती प्रकििे वसुली एजन्सीकडे 

पाठविाि नाहीत. तिाणप, जेिे पीएनबीएचएफएल PNBHFL ला योग्य पुिाव्यासह, खात्री असेल की, 

कजतदाि सतत कु्षल्लक / त्रासदायक तक्रािी कित आहे, तेव्हा गार्हािे / तक्राि प्रलांणबत असली 

तिीही ती वसुली एजांटाांमाफत त वसुलीची कायतवाही सुरू ठेवू शकते. जि कजतदािाच्या देय िकमेचा 

णवषय न्यायप्रणवष्ट असेल ति, पीएनबीएचएफएल PNBHFL परिस्थितीनुसाि, वसुली एजन्सीकडे प्रकििाचा 

सांदित देताना, योग्य त्याप्रमािे अत्यांत सावधणगिी बाळगेल. 

IV.7 सिव्यािंग (अपिंग) व्यक्ी िंकडून तक्रारी 

 

णदव्याांग (अपांग) व्यक्ती ांना त्याांची तक्राि नोांदवण्यासाठी सवत मागत उपलब्ध असतील. शाखेत येिार्या 

वॉक-इन ग्राहकाांसाठी, ग्राहक सेवा व्यवथिापकाद्वािे आवश्यक सहाय्य प्रदान केले जाईल. कां पनी वि 

स्पष्ट केल्याप्रमािे तक्राि णनवािि यांत्रिेच्या अांतगतत णदव्याांग (अपांग) व्यक्ती ांच्या तक्रािी ांचे णनवािि कििे 

सुणनणित किेल 

 
IV. नो िंिी (रेकॉडड)ची िेखभाि: कां पनीला प्राप्त झालेल्या प्रते्यक गार्हािे / तक्रािीचे िेकॉडत आणि 

त्याच्या णनवाििासाठी केलेल्या उपाययोजना तोडग्याच्या तािखेपासून णकमान 8 वषांच्या 

कालावधीसाठी जतन केल्या जातील. 

 

V. धोरणाचा प्र ार: हे धोिि सावतजणनक डोमेनमधे्य, कां पनीच्या सांकेतथिळावि (वेबसाइटवि) ठेवले 

(होस्ट केले) जाईल. 

VI. शाखािंिधे्य असनवायड प्रिशडन: 

 

i. तक्राि णनवािि अणधकार्याांचे नाव, पत्ता आणि सांपकत  क्रमाांक सावतजणनक डोमेनवि उपलब्ध 

करून णदला आहे. 

ii. हे धोिि माणहतीसाठी मांजुिी पत्र / एमआयटीसी / उणचत आचिि सांणहता / सांकेतथिळ 

(वेबसाईट) / शाखा प्रदशतन फलकावि छापलेले आहे. 

iii. एचएफसी HFC च्या ग्राहकाांप्रती असलेल्या वचनबद्धतेची सांणहता /उणचत आचिि सांणहता ही 

सांकेतथिळ (वेबसाइट) / शाखा प्रदशतन फलकावि उपलब्ध आहे. 

 

VII. पुनराविोकन: णनयमाांमधे्य कोितेही बदल, दुरुस्ती णकां वा पुिवण्या णकां वा इति लागू कायद्याांद्वािे 

वेळोवेळी णवणहत केले गेलेले बदल यानुसाि हे धोिि वेळोवेळी वाढीव, सुधारित णकां वा पुिविीयुक्त 

केले जाऊ शकते. धोििाचे वषातत णकमान एकदा, वाणषतक णकां वा लागू णनयम आणि णनयमाांनुसाि 

आवश्यकतेनुसाि पुनिावलोकन केले जाईल. 


