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आवृत्ती इनतहा ाचा  ारांश 
 

िे धोरण िंजूर केले  सींचालक मींडळ 

यांिी धोरणाचा ि ुदा तयार केला प्रमुख ऑपिेशन्स आक्रण ग्राहक सेवा 

पॉनल ी िूतिीकरणाची शेवटची तारीख  February 01, 2018/V1.0  

October 28, 2020/V2.0  

November 04, 2022/V3.0 

August 19, 2023/V4.0 

December 18, 2024/V5.0 

 ध्याची  ुधारणा तारीख/क्रिांक January 21, 2026/V6.0 
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ग्रीव्हन्स ररडर े ल िेकॅनिझिवरील धोरण 
(मास्टि सरु्क्सलिच्या परिचे्छद ४.६ (ब) िुसाि - फेअि पॅ्रक्टिस कोड)  

I. परिचय  
 

स्पिासत्मक बँक्रकीं ग आक्रण क्रवत्तीय सेवाींच्या सध्याच्या परिक्टितीत, ग्राहक सेवेतील उतृ्कष्टता हे शाश्वत व्यवसाय वाढीसाठी सवासत 

महत्वाचे सािि आहे. ग्राहकाींच्या तक्रािी/तक्रािी या सेवा सींिेच्या व्यवसायाचा एक िाग आहेत. एक जबाबदाि कॉपोिेट सींिा 

म्हणूि, तक्रािी ींचे वेळेवि क्रििाकिण किणे आक्रण अशा तक्रािी ींमिूि क्रशकलेल्या गोष्टी ींवि आिारित प्रक्रक्रया सुिािणा हे सेवा 

सींसृ्कतीचे प्रमुख चालक आहेत. चाींगली ग्राहक सेवा प्रदाि किणे आक्रण ग्राहकाींच्या समािािाची पातळी वाढवणे हे कीं पिीचे 

प्रमुख उक्रिष्ट आहे. िवीि ग्राहकाींिा आकक्रषसत किण्यासाठी आक्रण आमचे बँ्रड अ ॅमे्बसेडि असलेल्या क्रवद्यमाि ग्राहकाींिा क्रटकवूि 

ठेवण्यासाठी हे आवश्यक आहे.  

II. व्याप्ती 
  

या दस्तऐवजात तक्राि क्रिवािण यींत्रणा आक्रण तक्रािी/तक्रािी हाताळण्यासाठी अवलींबल्या जाणाऱ्या िोिणाची व्याख्या केली 

आहे.   

III. व्याख्या 
  

तक्राि म्हणजे एखाद्या सींिेला क्रतच्या उत्पादिाींशी क्रकीं वा सेवाींशी क्रकीं वा तक्रािी हाताळण्याच्या प्रक्रक्रयेशी सींबींक्रित असींतोष व्यक् 

किणे, क्रजथे प्रक्रतसाद क्रकीं वा क्रििाकिण स्पष्टपणे क्रकीं वा अप्रत्यक्षपणे अपेक्रक्षत असते. 

कीं पिीिे क्रदलेल्या सेवाींबिल समािािी िसल्यास ग्राहकाला त्याची तक्राि िोींदवण्याचा अक्रिकाि आहे. कीं पिीकडे तक्राि 

िोींदवण्याचे चाि मुख्य मागस आहेत - शाखेत प्रत्यक्ष िेटूि, सींपकस  कें द्रावि दूिध्विीद्वािे, पोस्टाद्वािे, मोबाईल/वेब अॅक्टिकेशिद्वािे 

आक्रण ई-मेलद्वािे. या सवस माध्यमाींद्वािे प्राप्त होणाऱ्या तक्रािी कायसक्षमतेिे आक्रण जलदगतीिे हाताळल्या पाक्रहजेत. जि ग्राहकाची 

तक्राि क्रििासरित वेळेत सोडवली गेली िाही क्रकीं वा कीं पिीिे क्रदलेल्या उपाययोजिाींबिल तो समािािी िसेल, ति ग्राहक 

क्रियामकाकडे तक्राि करू शकतो. 

IV. ग्राहक तक्राि हाताळणी प्रक्रक्रया 
  

कोणत्याही चॅिेलवरूि प्राप्त होणाऱ्या सवस ग्राहक तक्रािी ग्राहक सींबींि व्यविापि (CRM) प्रणाली, सेल्स फोससमधे्य योग्यरित्या 

िोींदवल्या पाक्रहजेत. तक्रािी ींचे तपशीलवाि क्रवशे्लषण केल्यािींति तक्रािी ींचे वगीकिण तीि P अींतगसत केले जाते, म्हणजे व्यक्ी, 

िोिण आक्रण प्रक्रक्रया. 

  

IV.1 तक्रािी प्राप्त किण्याची पद्धत 
  

i. ग्राहकाींशी सींपकस : ग्राहक आमच्या शाखाींिा िेट देऊ शकतात आक्रण आवश्यकता असल्यास, तक्राि िोींदवहीद्वािे 

तक्राि दाखल करू शकतात..   

  

ii. ई-मेल: ग्राहक त्याींच्या तक्रािी ईमेलवि शेअि करू शकतात (ईमेल आयडीची माक्रहती या दस्तऐवजातील तक्राि 

क्रिवािण यींत्रणेविील पुढील क्रविागात िमूद केली आहे).   

  

iii. फोि कॉल्स: ग्राहक आमच्या सींपकस  कें द्राच्या अक्रिकाऱ्याींशी सींपकस  सािण्यासाठी १८०० १२० ८८०० हा टोल-फ्री 

क्रमाींक उपलब्ध आहे. 
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iv. पते्र / प्रत्यक्ष पत्रव्यवहाि (बीओ/आिबीआय याींिा उिेशूि वगळता): िोडल ऑक्रफसि क्रकीं वा वरिष्ठ व्यविापिाला 

उिेशूि केलेले सवस प्रत्यक्ष पत्रव्यवहाि (मूळ कागदपत्राींसह), कीं पिीच्या प्रकाक्रशत पत्त्ाींवि प्राप्त होतात. 

  

v. वेबसाइट: ग्राहकाींिा स्वयीं-सेवा इलेिर ॉक्रिक माध्यम उपलब्ध करूि क्रदले आहे. ग्राहक आमच्या वेबसाइटवि थेट 

त्याींच्या तक्रािी िोींदवू शकतात. 

  

vi. क्रियामक/वैिाक्रिक अक्रिकािी: कोणत्याही BFSI उत्पादिासाठी (PNBHFL द्वािे हाताळल्याप्रमाणे) NHB 

(GRIDS), PMO (CPGRAM) सिकािी अक्रिकािी आक्रण इति कोणत्याही क्रियामक प्राक्रिकिण इत्यादी ींकडूि 

प्राप्त झालेल्या तक्रािी SALES FORCE द्वािे दाखल केल्या जातात आक्रण त्याींचा मागोवा घेतला जातो. 

 

  

IV.2  तक्रािी ींचे क्रििाकिण  
  

i. क्रवक्रवि स्त्रोताींकडूि प्राप्त झालेले सवस वाढलेले प्रकिणे सेल्स फोसस (सीआिएम क्रसस्टम) मधे्य "केस" म्हणूि िोींदवले 

जातील.  

  

ii. सेल्स फोससमधे्य तयाि केलेली सवस प्रकिणे कें द्रीय सेवा पथकात िाींगेत आणली जातील. 

  

iii. ग्राहकाींिा एका आठवड्याच्या आत (ईमेल आक्रण/क्रकीं वा एसएमएसद्वािे) केस िेफिन्स िींबिसह एक स्वयींचक्रलत 

पावती पाठवली जाईल. व्यवहाि किणाऱ्या अक्रिकाऱ्याींचे िाव आक्रण पदिाम असलेली पावती देखील ग्राहकाींिा 

(ईमेल आक्रण/क्रकीं वा एसएमएसद्वािे) पाठवली जाईल. 

  

iv. तक्रािीचे वगीकिण प्रणालीमधे्य किण्यासाठी कें द्रीय सेवा पथक. 

  

v. कें द्रीय सेवा पथक तक्रािीचा आढावा घेईल आक्रण क्रििाकिणासाठी सींबींक्रित शाखा पथकाला क्रियुक् किेल. जि 

आढळूि आले ति, कें द्रीय सेवा पथक सींबींक्रित कायासत्मक पथकाशी सींवाद सािेल आक्रण ग्राहकाींिा क्रििाकिण 

प्रदाि किेल. 

  

vi. पाठवलेल्या तक्रािी ींसाठी, शाखा टीम ग्राहकाशी सींवाद सािूि त्याच्या तक्रािीचे क्रििाकिण किेल. क्रििाकिणािींति, 

क्रििाकिणाचे तपशील सेल्स फोससमधे्य अद्यतक्रित केले जातील आक्रण सींवाद बींद किण्यासाठी कें द्रीय सेवा 

टीमकडे पित सोपवला जाईल. 

  

vii. कें द्रीय सेवा पथक प्रक्रतसादाची तपासणी किेल आक्रण जि तोडगा असमािािकािक असेल ति, प्रकिण सींबींक्रित 

क्रटप्पण्याींसह सोडवण्यासाठी जबाबदाि असलेल्या सींबींक्रित युक्रिट/टीमकडे पित सोपवले जाईल. 

 

viii. प्रकिणाची अींक्रतम तपासणी केल्यािींति, कें द्रीय सेवा पथक/शाखा ग्राहकाला त्याींचा अींक्रतम प्रक्रतसाद पाठवेल क्रकीं वा 

त्याींिा प्रक्रतसाद देण्यासाठी अक्रिक वेळ का हवा आहे हे स्पष्ट किेल आक्रण तक्राि क्रमळाल्यापासूि सहा 

आठवड्याींच्या आत तसे किण्याचा प्रयत्न किेल. 

  

ix. सेल्स फोसस क्रसस्टीममधे्य सँ्टडडस टिस अिाउींड टाइम (TAT) पॅिामीटिाइज्ड केला जाईल.  

 

x. सीआयसीशी सींबींक्रित तक्रािी 

 

1. क्रवलींबासाठी िुकसाि ििपाई: 

जि कीं पिी/सीआयसी क्रवक्रिक्रदसष्ट वेळेत (टिसअिाउींड टाइम) तक्राि सोडवू शकली िाही, ति लागू 

असलेल्या क्रियामक मागसदशसक तत्त्ाींिुसाि तक्रािदािाला िुकसािििपाई क्रदली जाईल. 

 

2. केलेल्या कािवाईची माक्रहती देणे: 

कीं पिी सवस प्रकिणाींमधे्य, ज्ाींमधे्य तक्राि िाकािली गेली आहे अशा प्रकिणाींसह, तक्रािीवि केलेल्या 

कािवाईची माक्रहती तक्रािदािाला देईल. तक्राि िाकािल्यास, िाकािण्याची कािणे स्पष्टपणे कळवली 

जातील. 
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3. ठिावाची तािीख: 

तक्रािीच्या क्रििाकिणाची तािीख म्हणजे, सुिारित के्रक्रडट माक्रहती अहवाल (CIR) तक्रािदािासोबत 

सामाक्रयक केला जाईल ती तािीख मािली जाईल. 

 

IV.3  तक्राि क्रिवािण यींत्रणा  
 

i. कजे आनण ठेवी: 

  

1. पातळी 1   

 

ग्राहक विील क्रविाग IV.1 मधे्य िमूद केलेल्या कोणत्याही पद्धती/चॅिेलद्वािे तक्राि सादि करू शकतो. कजस 

खात्याची सेवा शाखा ही क्रिवािणाची पक्रहली बाब असेल. तक्रािीचे क्रििाकिण किण्यासाठी सींबींक्रित शाखा प्रमुख 

प्रथम जबाबदाि असेल. 

 

2. पातळी 2   

 

जि व्यवसाय प्रमुखािे क्रदलेल्या क्रििाकिणावि ग्राहक समािािी िसेल, ति ग्राहक त्याची तक्राि प्रादेक्रशक तक्राि 

क्रिवािण अक्रिकािी क्रकीं वा GROs (त्याींच्या सींबींक्रित ईमेल आयडीवि) कडे पोस्ट करू शकतो ज्ाची माक्रहती 

वेबसाइटवि उपलब्ध असेल. 

 

 

3. पातळी 3   

  

जि ग्राहक प्रादेक्रशक जीआिओिे क्रदलेल्या क्रिणसयावि समािािी िसेल ति तक्राि कें द्रीय िोडल अक्रिकाऱ्याकडे 

nodalofficer@pnbhousing.com वि पाठवता येईल. 

क्रकीं वा, ग्राहक तक्राि क्रिवािण अक्रिकाऱ्याींिा खालील पत्त्ावि क्रलहू शकतात:  

पीएिबी हाऊक्रसींग फायिान्स क्रलक्रमटेड, ९वा मजला, अींतीक्ष िवि, २२ कसु्तिबा गाींिी मागस, िवी क्रदल्ली - 

११०००१ 

टीप: - कृपया क्रलफाफ्याच्या विच्या बाजूला 'तक्राि क्रिवािण' असा उले्लख किा. 

  

   

4. पातळी 4  

  

जि ग्राहकाच्या समािािासाठी तक्रािीचे क्रििाकिण ि झाल्यास, विील क्रतमाही ींपासूि एक मक्रहन्याच्या आत, ग्राहक 

खाली क्रदलेल्या पत्त्ावि िाष्टर ीय गृहक्रिमासण बँकेशी सींपकस  सािू शकतो:  

National Housing Bank, Grievance Redressal Department, G-27, GNS Plaza, Block No. 

S-7/1, Site- IV, UPSIDA, Greater Noida, Uttar Pradesh – 201304 

https://grids.nhbonline.org.in/ www.nhb.org.in  

 

तक्राि क्रिवािण यींत्रणा िोटीस बोडसवि प्रदक्रशसत केली जाईल आक्रण ती शाखेत ठेवलेल्या ग्राहक माक्रहती फोल्डिचा 

िाग असेल. ती वेबसाइटवि उपलब्ध करूि क्रदली आहे. 

 

 

 

ii. नविा: 

 

1. पातळी 1  

ग्राहक विील कलम १५.४ मधे्य िमूद केलेल्या कोणत्याही पद्धती/चॅिेलद्वािे तक्राि सादि करू शकतो. 

तक्राि क्रिवािणाचा पक्रहला मुिा म्हणजे ग्राहकािे क्रवमा पॉक्रलसी क्रजथूि घेतली आहे ती सेवा शाखा असेल. 

तक्रािीचे क्रििाकिण किण्यासाठी सींबींक्रित शाखा प्रमुख प्रथम जबाबदाि असतील. 
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2. पातळी 2 

जि व्यवसाय प्रमुखािे क्रदलेल्या क्रिणसयावि ग्राहक समािािी िसेल, ति ग्राहक त्याची तक्राि तक्राि क्रिवािण 

अक्रिकाऱ्याींिा nodalofficer@pnbhousing.com वि पाठवू शकतो. क्रकीं वा ग्राहक थेट प्रिाि अक्रिकािी 

(क्रवमा) याींिा Jaspreet.kalra@pnbhousing.com वि देखील क्रलहू शकतो.  

 

3. पातळी 3  

तिीही जि ग्राहक क्रदलेल्या क्रििाकिणावि समािािी िसेल, ति ग्राहक कोणत्याही वेळी 

https://bimabharosa.irda.gov.in/ वि लॉग इि करूि IGMS द्वािे ऑिलाइि तक्राि िोींदवू शकतो 

क्रकीं वा ग्राहक IRDAI टोल फ्री क्रमाींक १५५२५५ क्रकीं वा कस्टमि केअि क्रमाींक १८००४२५४७३२ वि कॉल 

करू शकतो क्रकीं वा complaints@irdai.gov.in वि ईमेल पाठवू शकतो. 

 

4. पातळी 4  

क्वक्रचत प्रसींगी, जि ग्राहक प्राप्त झालेल्या क्रिणसयािे समािािी िसेल ति ग्राहकाला क्रवमा लोकपालकडे 

पाठवता येते. 

 

IV.4 वेळ फे्रम 
  

तक्राि क्रिवािणाचा कालाविी समसे्यचे स्वरूप आक्रण गुींतागुींतीवि अवलींबूि असेल. सवस तक्रािी ींच्या क्रिवािणासाठी क्रिक्रित 

केलेल्या कमाल वेळेवि देखिेख ठेवण्यासाठी आक्रण त्याचे पयसवेक्षण किण्यासाठी, कीं पिी क्रिष्पक्ष व्यवहाि सींक्रहतेिुसाि शर्क् 

क्रततर्क्ा कमी वेळेत तक्रािी ींचे क्रििाकिण किण्याचा प्रयत्न किेल. 

सवस तक्रािी ींचे क्रििाकिण किण्यासाठी कीं पिी खालीलप्रमाणे एक कालमयासदा िाखण्याचा प्रयत्न किते. 

तक्रार कडे वेळेची ियाादा 

कजस & ठेवी 10 working days 

क्रवमा 14 days 

CIC 21 days 

 

IV.5  तक्रािी ींचे क्रििीक्षण आक्रण पुििावलोकि 
  

1. सवस खुल्या तक्रािी ींसाठी एक MIS तयाि केला जाईल आक्रण सवस िागिािकाींसोबत शेअि केला जाईल ज्ामधे्य प्रकिण 

क्रकती क्रदवस प्रलींक्रबत आहे हे अिोिेक्टखत केले जाईल. 

  

2. GRIDS विील क्रियामकाकडूि प्राप्त झालेल्या तक्रािी कलम IV.2 मधे्य िमूद केल्याप्रमाणे हाताळल्या जातील. 

  

3. ग्राहक सेवा आक्रण तक्राि क्रिवािण सक्रमतीकडूि वेळोवेळी तक्रािी ींचे पुििावलोकि केले जाईल आक्रण आढावा 

बैठकीिींति प्रक्रसद्ध केले जाणािे इक्रतवृत्त. 

  

4. ग्राहक सेवा आक्रण तक्राि क्रिवािण सक्रमती यासाठी जबाबदाि असेल: 

i. क्रियक्रमतपणे िेटा आक्रण प्राप्त झालेल्या तक्रािदािाींच्या क्टितीचा आक्रण क्रवक्रवि तक्रािी ींवि केलेल्या 

कािवाईचा आढावा घ्या. 

ii. तक्रािी ींचे प्रमाण कमी किण्यासाठी मािक प्रक्रतसाद आक्रण सुिािात्मक कृती तयाि किा.  

iii. ग्राहक सेवाींच्या गुणवते्तविील अक्रिप्रायाचे मूल्याींकि केले जाते. 

ग्राहक सेवाींबाबतच्या सवस क्रियामक सूचिाींचे पालि केले जात आहे याची खात्री किा. 

iv. तक्रािी कमी किण्यासाठी प्राप्त झालेल्या तक्रािी/तक्रािी ींचे प्रकाि आक्रण सुिािणा पद्धती ींचे क्रििीक्षण किा. 
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IV.6 आउटसोसस केलेल्या सेवाींशी सींबींक्रित तक्रािी ींचे क्रिवािण (रिकव्हिी 

एजींट्स/डीएसए/डीएमए/आयटी क्रवके्रते) 
  

1. आउटसोसस केलेल्या एजन्सीद्वािे प्रदाि केलेल्या सेवाींशी सींबींक्रित समस्या वि वणसि केल्याप्रमाणे तक्राि क्रिवािण 

यींत्रणेअींतगसत योग्यरित्या हाताळल्या जातील. 

  

2. सािािणपणे, ग्राहकाींिा त्याींच्या तक्रािी/तक्रािी िोींदवण्यासाठी 30 क्रदवसाींची मुदत क्रदली जाऊ शकते. जि HFC चा 

प्रक्रतक्रििी/कुरिअि क्रकीं वा DSA िे या सींक्रहतेचे उल्लींघि करूि कोणतेही अिुक्रचत वतसि केले आहे क्रकीं वा कृती केली 

आहे अशी तक्राि ग्राहकाकडूि प्राप्त झाली ति, चौकशी किण्यासाठी आक्रण तक्रािीचे क्रििाकिण किण्यासाठी आक्रण 

िुकसाि िरूि काढण्यासाठी योग्य ती पावले उचलली जातील. योग्य कािवाई किण्यासाठी सींबींक्रित क्रविागाला 

कळवले जाईल.   

  

3. वसुली एजन्सी ींसाठीच्या आचािसींक्रहतेचे उल्लींघि केल्याबिल पीएिबीएचएफएलला प्राप्त झालेल्या तक्रािी गाींिीयासिे 

पाक्रहल्या जातील. 

 

4. जि तक्राि/तक्राि दाखल केली गेली असेल, ति सींबींक्रित कजसदािािे दाखल केलेली तक्राि/तक्राि क्रिकाली क्रिघेपयंत 

पीएिबीएचएफएल प्रकिणे वसुली एजन्सी ींकडे पाठवणाि िाही. तथाक्रप, जि पीएिबीएचएफएलला योग्य पुिाव्यासह 

खात्री पटली की कजसदाि सतत कु्षल्लक/त्रासदायक तक्रािी कित आहे, ति तक्राि/तक्राि प्रलींक्रबत असली तिीही ते 

वसुली एजींट्सद्वािे वसुली कायसवाही सुरू ठेवू शकते. जि कजसदािाच्या थकबाकीचा क्रवषय न्यायप्रक्रवष्ट असेल, ति 

पीएिबीएचएफएल परिक्टितीिुसाि, वसुली एजन्सी ींकडे प्रकिण पाठवतािा योग्य ती काळजी घेईल. 

  

IV.7 अपींग व्यक्ीींकडूि तक्रािी  
 

अपींग व्यक्ीींिा त्याींच्या तक्रािी िोींदवण्यासाठी सवस चॅिेल उपलब्ध असतील. ग्राहकाींच्या िेटीसाठी, ग्राहक सेवा 

व्यविापक आवश्यक ती मदत कितील. वि वणसि केल्याप्रमाणे तक्राि क्रिवािण यींत्रणेअींतगसत कीं पिी अपींग व्यक्ीींच्या 

तक्रािी ींचे क्रिवािण सुक्रिक्रित किेल.   

  

V. अक्रिलेखाींची देखिाल 

कीं पिीला प्राप्त झालेल्या प्रते्यक तक्रािीची/तक्रािीची िोींद आक्रण क्रतच्या क्रिवािणासाठी केलेल्या उपाययोजिाींची िोींद 

क्रििाकिणाच्या तािखेपासूि क्रकमाि ८ वषांच्या कालाविीसाठी जति केली जाईल.  

 

VI. िोिणाचा प्रसाि 

           ही पॉक्रलसी कीं पिीच्या वेबसाइटवि सावसजक्रिक डोमेिमधे्य होस्ट केली जाईल.   

  

VII. शाखाींमधे्य अक्रिवायस प्रदशसि 

i. तक्राि क्रिवािण अक्रिकाऱ्याींचे िाव, पत्ता आक्रण सींपकस  क्रमाींक सावसजक्रिक डोमेिवि उपलब्ध करूि देण्यात 

आला आहे. 

ii. माक्रहतीसाठी हे िोिण मींजुिी पत्र / एमआयटीसी / फेअि पॅ्रक्टिस कोड / वेबसाइट / शाखा क्रडस्प्िे बोडसवि 

छापलेले आहे. 

iii. एचएफसीच्या ग्राहकाींप्रती असलेल्या वचिबद्धतेचा कोड/फेअि पॅ्रक्टिस कोड वेबसाइट/शाखा क्रडस्प्िे बोडसवि 

उपलब्ध आहे.  
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VIII. पुििावलोकि 
             क्रियमाींमिील कोणत्याही सुिािणा, सुिािणा क्रकीं वा पूिकतेचे पालि सुक्रिक्रित किण्यासाठी क्रकीं वा वेळोवेळी इति लागू 

कायद्याींद्वािे अन्यथा क्रवक्रहत केल्यािुसाि, या िोिणात वेळोवेळी सुिािणा, सुिािणा क्रकीं वा िि घालता येईल. िोिणाचे 

क्रकमाि दिवषी क्रकीं वा लागू क्रियम आक्रण क्रियमाींिुसाि आवश्यकतेिुसाि पुििावलोकि केले जाईल. 

 

 व्यविापिाच्या क्रवक्रवि स्तिाींवि तक्राि क्रिवािण यींत्रणेच्या कामकाजाच्या अिुपालिाचा एकक्रत्रत अहवाल, क्रतमाही 

आिािावि पुििावलोकिासाठी मींडळ/सक्रमतीकडे सादि केला जाईल. 

 


