
PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V6.0                                  Page 1 of 9 

  
  

Internal  

 

 

  

  

  

  

  

  

शिकायत शिवारण िीशत तंत्र 

                                       का   

      पीएिबी हाउश ंग फाइिें  शिशिटेड 

    
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V6.0                                  Page 2 of 9 

  
  

Internal  

 

 

                       शवषय ूची 

 

 
I. परिचय ........................................................................................................................................................ 4 
II. दायिा: ....................................................................................................................................................... 4 
III. परिभाषा .................................................................................................................................................... 4 
IV. ग्राहक शिकायत शिवािण प्रशिया .................................................................................................................... 4 

IV.1 शिकायत प्राप्ति का तिीका ...................................................................................................................... 4 
IV.2 शिकायत ों का समाधाि ........................................................................................................................... 5 
IV.3 शिकायत शिवािण तोंत्र ............................................................................................................................. 6 
IV.4 शिधाारित समय - सीमा ............................................................................................................................ 7 
IV.5 शिकायत ों की शिगिािी औि समीक्षा .......................................................................................................... 7 
IV.6 आउटस सा सेवाओों से सोंबोंशधत शिकायत ों का शिवािण (रिकविी एजेंट/डीएसए/डीएमए/आईटी शविेता)................... 8 
IV.7 शवकलाोंग व्यप्तिय ों की शिकायतें ............................................................................................................... 8 

V. अशभलेख ों का िखिखाव ................................................................................................................................. 8 
VI. िीशत का प्रसाि: ........................................................................................................................................... 8 
VII. िाखाओों में अशिवाया प्रदिाि: ........................................................................................................................ 9 
VIII. समीक्षा: ................................................................................................................................................... 9 

 

 

 

 
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V6.0                                  Page 3 of 9 

  
  

Internal  

 

 

 
 

 ंस्करण इशतहा  का  ारांि  

िीशत द्वारा अिुिोशित शिदेिक मोंडल 

िीशत का ि ौिा तैयार शकया गया  प्रमुख परिचालि एवों ग्राहक सेवा 

पॉशि ी िवीिीकरण की अंशति शतशि  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 

वततिाि  ंिोधि शतशि/ ंख्या  January 21, 2026/V6.0 

  

    

  



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V6.0                                  Page 4 of 9 

  
  

Internal  

शिकायत शिवारण तंत्र पर िीशत 
(िास्टर पररपत्र- शिष्पक्ष व्यवहार  ंशहता के पैरा 4.6 (बी) के अिु ार)  

 

I. परिचय  
  

प्रशतस्पधी बैंशकों ग औि शवत्तीय सेवाओों के वतामाि परिदृश्य में, ग्राहक सेवा में उतृ्कष्टता शििोंति व्यावसाशयक शवकास के शलए 

सबसे महत्वपूणा उपकिण है। ग्राहक शिकायतें/शिकायतें शकसी सेवा सोंगठि के व्यवसाय का शहस्सा ह ती हैं। एक शजमे्मदाि 

कॉपोिेट इकाई के रूप में, शिकायत ों का समय पि समाधाि औि ऐसी शिकायत ों से सीख के आधाि पि प्रशिया में सुधाि सेवा 

सोंसृ्कशत के प्रमुख चालक हैं। अच्छी ग्राहक सेवा प्रदाि कििा औि ग्राहक सोंतुशष्ट के स्ति क  बढािा कों पिी का मुख्य उदे्दश्य 

है। िए ग्राहक ों क  आकशषात कििे औि मौजूदा ग्राहक ों क  बिाए िखिे के शलए यह आवश्यक है ज  हमािे ब्ाोंड एों बेसडि हैं।   

 

II. दायिा:   
  

यह दस्तावेज़ शिकायत शिवािण तोंत्र औि शिकायत ों से शिपटिे के शलए अपिाई जािे वाली िीशत क  परिभाशषत किता है।   

  

III. परिभाषा   
  

शिकायत शकसी सोंगठि के प्रशत असोंत ष की अशभव्यप्ति है, ज  उसके उत्पाद ों या सेवाओों या शिकायत ों के शिपटाि की प्रशिया 

से सोंबोंशधत ह ती है, जहाों प्रशतशिया या समाधाि स्पष्ट रूप से या शिशहत रूप से अपेशक्षत ह ता है।   

  

कों पिी द्वािा प्रदाि की गई सेवाओों से सोंतुष्ट ि ह िे पि ग्राहक क  अपिी शिकायत दजा किािे का अशधकाि है। कों पिी के साथ 

शिकायत दजा किािे के चाि मुख्य तिीके हैं - िाखा में व्यप्तिगत रूप से, सोंपका  कें द्र पि टेलीफ ि द्वािा, डाक द्वािा, 

म बाइल/वेब एप्लीकेिि औि ई-मेल द्वािा। इि सभी माध्यम ों से प्राि शिकायत ों क  कुिलतापूवाक औि तेजी से शिपटाया 

जािा चाशहए। यशद ग्राहक की शिकायत शिधाारित समय सीमा के भीति हल िही ों ह ती है या यशद वह कों पिी द्वािा प्रदाि शकए 

गए समाधाि से सोंतुष्ट िही ों है, त  ग्राहक शियामक के पास शिकायत दजा किा सकता है।  

 

 

   

IV. ग्राहक शिकायत शिवािण प्रशिया   
  

शकसी भी चैिल से प्राि सभी ग्राहक शिकायत ों क  ग्राहक सोंबोंध प्रबोंधि (सीआिएम) प्रणाली, सेल्स फ सा में शवशधवत दजा शकया 

जािा चाशहए। रिप टा की गई समस्या का शवसृ्तत शवशे्लषण कििे के बाद शिकायत ों क  तीि पी के अोंतगात वगीकृत शकया जाता 

है, अथाात् व्यप्ति, िीशत औि प्रशिया।  

  

IV.1 शिकायत प्राप्ति का तिीका  
  

i. ग्राहक प्रत्यक्ष: यशद आवश्यक ह  त  ग्राहक हमािी िाखाओों में आकि शिकायत िशजस्टि के माध्यम से शिकायत 

दजा किा सकते हैं।   
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ii. ई-मेल: ग्राहक अपिी शिकायतें ई-मेल पि साझा कि सकते हैं (ई-मेल आईडी का शवविण इस दस्तावेज़ में 

शिकायत शिवािण तोंत्र पि अगले अिुभाग में उप्तिप्तखत है)।   

  

iii. फ ि कॉल: ग्राहक के शलए एक ट ल-फ्री िोंबि 1800 120 8800 उपलब्ध है, शजस पि वह डायल किके हमािे 

सोंपका  कें द्र के कायाकािी से बात कि सकता है।   

  

iv. पत्र/भौशतक पत्राचाि (बीओ/आिबीआई क  सोंब शधत क  छ ड़कि): ि डल अशधकािी या वरिष्ठ प्रबोंधि क  

सोंब शधत सभी भौशतक पत्राचाि (मूल दस्तावेज ों सशहत), कों पिी के प्रकाशित पते पि प्राि ह ोंगे।  

  

v. वेबसाइट: ग्राहक ों के शलए स्वयों-सेवा इलेक्ट्र ॉशिक माध्यम उपलब्ध किाया गया है। ग्राहक सीधे हमािी वेबसाइट 

पि अपिी शिकायत दजा किा सकते हैं।  

  

vi. शियामक/साोंशवशधक प्राशधकिण: एिएचबी (शग्रड्स), पीएमओ (सीपीजीआिएएम) सिकािी प्राशधकिण ों औि शकसी 

भी अन्य शियामक प्राशधकिण आशद के माध्यम से शकसी भी बीएफएसआई उत्पाद (जैसा शक पीएिबीएचएफएल 

द्वािा शिपटाया जाता है) के शलए प्राि शिकायतें दजा की जाती हैं औि शबिी बल के माध्यम से टर ैक की जाती हैं। 

 

  

IV.2 शिकायत ों का समाधाि  
  

i. शवशभन्न स्र त ों से प्राि सभी बढाए गए मामले सेल्स फ सा (सीआिएम शसस्टम) में "मामल ों" के रूप में दजा शकए 

जाएों गे। 

  

ii. सेल्स फ सा में बिाए गए सभी मामल ों क  केन्द्रीय सेवा दल में पोंप्तिबद्ध शकया जाएगा।  

  

iii. एक सिाह के भीति ग्राहक ों क  एक स्वचाशलत पावती भेजी जाएगी (ईमेल औि/या एसएमएस के माध्यम से) 

शजसमें केस सोंदभा सोंख्या बताई जाएगी। ग्राहक क  डीशलोंग अशधकािी का िाम औि पदिाम वाली एक पावती 

भी भेजी जाएगी (ईमेल औि/या एसएमएस के माध्यम से)।   

  

iv. कें द्रीय सेवा टीम शिकायत क  शसस्टम में वगीकृत किेगी। 

  

v. कें द्रीय सेवा दल शिकायत की समीक्षा किेगा औि समाधाि के शलए सोंबोंशधत िाखा दल क  सौोंपेगा। पहचाि ह िे 

पि, कें द्रीय सेवा दल सोंबोंशधत कायाात्मक दल के साथ बातचीत किेगा औि ग्राहक क  समाधाि प्रदाि किेगा। 

  

vi. सोंदशभात शिकायत ों के शलए, िाखा टीम ग्राहक से बातचीत किके उसकी शिकायत का समाधाि किेगी। समाधाि 

के बाद, समाधाि का शवविण सेल्स फ सा में अपडेट शकया जाएगा औि बातचीत क  समापि के शलए कें द्रीय सेवा 

टीम क  वापस सौोंपा जाएगा। 

  

vii. कें द्रीय सेवा दल द्वािा प्रशतशिया की जाोंच की जाएगी तथा यशद समाधाि असोंत षजिक ह  त  मामले क  प्रासोंशगक 

शटप्पशणय ों के साथ समाधाि के शलए शजमे्मदाि सोंबोंशधत इकाई/टीम क  वापस सौोंप शदया जाएगा।  

 

viii. मामले की अोंशतम रूप से जाोंच कििे के बाद, कें द्रीय सेवा दल/िाखा ग्राहक क  अपिा अोंशतम जवाब भेजेगा या 

यह बताएगा शक उसे जवाब देिे के शलए अशधक समय क् ों चाशहए औि ऐसा शिकायत प्राि ह िे के छह सिाह 

के भीति कििे का प्रयास किेगा। 

  

ix. मािक टिा अिाउोंड समय (टीएटी) क  सेल्स फ सा प्रणाली में पैिामीटिाइज़ शकया जाएगा।  

 

x. सीआईसी से सोंबोंशधत शिकायतें 

1. देिी के शलए मुआवजा: 

अगि कों पिी/CIC तय टिाअिाउोंड टाइम (TAT) के अोंदि शिकायत क  हल िही ों कि पाती है, 

त  लागू िेगुलेटिी गाइडलाइोंस के अिुसाि शिकायतकताा क  मुआवज़ा शदया जाएगा। 
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2. की गई कािावाई की सूचिा: 

कों पिी सभी मामल ों में शिकायतकताा क  शिकायत पि की गई कािावाई के बािे में बताएगी, 

शजसमें वे मामले भी िाशमल हैं शजिमें शिकायत खारिज कि दी गई है। खारिज ह िे की प्तिशत 

में, खारिज कििे के कािण ों क  साफ तौि पि बताया जाएगा। 

 

3. सोंकल्प की शतशथ: 

शिकायत के समाधाि की तािीख उस तािीख क  मािा जाएगा जब सही की गई िेशडट 

इन्फॉमेिि रिप टा (CIR) शिकायतकताा के साथ िेयि की गई ह । 

 

IV.3 शिकायत शिवािण तोंत्र   
 

i. ऋण एवं जिा: 

 

1. वि 1   

 

ग्राहक उपि ि खोंड IV.1 में उप्तिप्तखत शकसी भी तिीके/चैिल के माध्यम से शिकायत दजा कि सकता है। 

शिवािण का पहला शबोंदु ऋण खाते की सेवा िाखा ह गी। सोंबोंशधत िाखा प्रमुख शिकायत क  सोंब शधत कििे के 

शलए शजमे्मदाि पहला व्यप्ति ह गा।   

 

2. िेवि 2   

 

यशद ग्राहक व्यवसाय प्रमुख द्वािा प्रदाि शकए गए समाधाि से सोंतुष्ट िही ों है, त  ग्राहक अपिी शिकायत के्षत्रीय 

शिकायत शिवािण अशधकारिय ों या जीआिओ (उिके सोंबोंशधत ईमेल आईडी पि) क  प स्ट कि सकता है, शजसका 

शवविण वेबसाइट पि उपलब्ध ह गा। 

 

 

3. िेवि 3   

  

यशद ग्राहक के्षत्रीय जीआिओ द्वािा प्रदाि शकए गए समाधाि से सोंतुष्ट िही ों है त  वह शिकायत क  कें द्रीय ि डल 

अशधकािी के पास nodalofficer@pnbhousing.com पि भेज सकता है। 

  

वैकप्तल्पक रूप से, ग्राहक शिकायत शिवािण अशधकािी क  इस पते पि शलख सकते हैं: 

पीएिबी हाउशसोंग फाइिेंस शलशमटेड, 9वी ों मोंशजल, अोंतरिक्ष भवि, 22 कसू्तिबा गाोंधी मागा, िई शदिी - 

110001   

ि ट:- कृपया शलफाफे के ऊपि 'शिकायत शिवािण' शलखें।.   

  

   

4. िेवि 4  

  

उपयुाि शतमाशहय ों से एक माह के भीति ग्राहक की सोंतुशष्ट के अिुसाि शिकायत का समाधाि ि ह िे की प्तिशत 

में, ग्राहक िीचे शदए गए पते पि िाष्टर ीय आवास बैंक से सोंपका  कि सकता है:   

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  

 

शिकायत शिवािण तोंत्र क  ि शटस ब डा पि शदखाया जाएगा औि यह ब्ाोंच में िखे कस्टमि इन्फॉमेिि फ ल्डि का 

शहस्सा ह गा। यह वेबसाइट पि भी उपलब्ध है। 
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ii. बीिा: 

 

1. िेवि 1 

ग्राहक उपि ि धािा 15.4 में उप्तिप्तखत शकसी भी माध्यम/चैिल के माध्यम से शिकायत प्रसु्तत कि सकता 

है। शिवािण का पहला शबोंदु वह सेवा िाखा ह गी जहााँ से ग्राहक िे बीमा पॉशलसी ली थी। सोंबोंशधत िाखा 

प्रमुख शिकायत क  सोंब शधत कििे के शलए पहला व्यप्ति ह गा। 

 

 

2. िेवि 2 

यशद ग्राहक व्यवसाय प्रमुख द्वािा प्रदाि शकए गए समाधाि से सोंतुष्ट िही ों है, त  ग्राहक अपिी शिकायत 

शिकायत शिवािण अशधकािी क  nodalofficer@pnbhousing.com पि प स्ट कि सकता है। या ग्राहक 

सीधे प्रधाि अशधकािी (बीमा) क  Jaspreet.kalra@pnbhousing.com पि भी शलख सकता है। 

 

3. िेवि 3  

यशद शफि भी ग्राहक प्रदाि शकए गए समाधाि से सोंतुष्ट िही ों है, त  ग्राहक शकसी भी समय 

https://bimabharosa.irda.gov.in/ पि लॉग इि किके IGMS के माध्यम से ऑिलाइि शिकायत दजा 

कि सकता है या ग्राहक IRDAI ट ल फ्री िोंबि 155255 या कस्टमि केयि िोंबि 18004254732 पि कॉल 

कि सकता है या complaints@irdai.gov.in पि ईमेल भेज सकता है। 

 

4. िेवि 4  

दुलाभ मामल ों में, यशद ग्राहक प्राि समाधाि से सोंतुष्ट िही ों है त  ग्राहक क  बीमा ल कपाल के पास भेजा जा 

सकता है 

 

IV.4 शिधाारित समय - सीमा  
 

शिकायत के समाधाि का समय मुदे्द की प्रकृशत औि जशटलता पि शिभाि किेगा। कों पिी फेयि पै्रप्तक्ट्स क ड के अिुसाि सभी 

शिकायत ों के समाधाि के शलए ऊपिी समय सीमा की शिगिािी औि पयावेक्षण कििे के शलए कम से कम समय में शिकायत ों 

क  हल कििे का प्रयास किेगी। 

कों पिी सभी शिकायत ों क  िीचे शदए गए टाइमफे्रम में हल कििे की क शिि किेगी। 

के प्रशत शिकायत शिधातररत  िय -  ीिा 

ऋण औि जमा 10 working days 

बीमा 14 days 

CIC 21 days 

 

IV.5 शिकायत ों की शिगिािी औि समीक्षा  
  

1. सभी खुली शिकायत ों के शलए एक एमआईएस तैयाि शकया जाएगा औि सभी शहतधािक ों के साथ साझा शकया जाएगा, 

शजसमें यह दिााया जाएगा शक मामले के समाधाि के शलए शकतिे शदि लोंशबत हैं। 

  

2. शग्रड्स पि शवशियामक से प्राि शिकायत ों क  अिुभाग IV.2 में उप्तिप्तखत तिीके से शिपटाया जाएगा।   

  

3. ग्राहक सेवा एवों शिकायत शिवािण सशमशत द्वािा शिकायत ों की समय-समय पि समीक्षा की जाएगी तथा समीक्षा बैठक 

के बाद कायावाही जािी की जाएगी। 

  

4. ग्राहक सेवा एवों शिकायत शिवािण सशमशत शिम्नशलप्तखत के शलए शजमे्मदाि ह गी:   

i. शियशमत रूप से बैठकें  किें  औि प्राि शिकायतकतााओों की प्तिशत तथा शवशभन्न शिकायत ों पि की गई 

कािावाई की समीक्षा किें। 

ii. शिकायत ों की घटिाओों क  कम कििे के शलए मािक प्रशतशियाएों  औि सुधािात्मक कािावाई तैयाि कििा।  
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iii. ग्राहक सेवाओों की गुणवत्ता पि फीडबैक का मूल्ाोंकि शकया जाता है। 

iv. सुशिशित किें  शक ग्राहक सेवाओों से सोंबोंशधत सभी शियामक शिदेि ों का पालि शकया जाए। 

v. प्राि शिकायत ों के प्रकाि औि शिकायत ों क  कम कििे के शलए सुधािात्मक प्रथाओों की शिगिािी किें। 

  

IV.6 आउटस सा सेवाओों से सोंबोंशधत शिकायत ों का शिवािण (रिकविी 

एजेंट/डीएसए/डीएमए/आईटी शविेता) 
  

1. आउटस सा एजेंसी द्वािा प्रदाि की गई सेवाओों से सोंबोंशधत मुद्द ों क  शिकायत शिवािण तोंत्र के तहत उशचत तिीके से 

शिपटाया जाएगा, जैसा शक ऊपि बताया गया है।  

  

2. आम तौि पि, ग्राहक ों क  अपिी शिकायतें दजा किािे के शलए 30 शदि की समय-सीमा दी जा सकती है। ग्राहक से 

क ई शिकायत शमलिे की प्तिशत में शक एचएफसी के प्रशतशिशध/कूरियि या डीएसए िे क ई अिुशचत आचिण शकया 

है या इस सोंशहता का उिोंघि शकया है, शिकायत की जाोंच कििे औि उसे शिपटािे तथा िुकसाि की भिपाई कििे 

के शलए उशचत कदम उठाए जाएों गे। सोंबोंशधत वशटाकल क  उशचत कािावाई कििे के शलए सूशचत शकया जाएगा।  

  

3. वसूली एजेंशसय ों के शलए आचाि सोंशहता के उिोंघि के सोंबोंध में पीएिबीएचएफएल द्वािा प्राि शिकायत ों क  गोंभीिता 

से शलया जाएगा। 

  

4. जहााँ क ई शिकायत/शिकायत दजा की गई है, वहााँ पीएिबीएचएफएल तब तक वसूली एजेंशसय ों क  मामले िही ों 

भेजेगा जब तक शक सोंबोंशधत उधािकताा द्वािा दजा की गई शिकायत/शिकायत का शिपटािा िही ों ह  जाता। हालााँशक, 

जहााँ पीएिबीएचएफएल क  उशचत सबूत ों के साथ यह शवश्वास ह  जाता है शक उधािकताा लगाताि तुच्छ/पिेिाि कििे 

वाली शिकायतें कि िहा है, वह वसूली एजेंट ों के माध्यम से वसूली कायावाही जािी िख सकता है, भले ही 

शिकायत/शिकायत लोंशबत ह । ऐसे मामले में जहााँ उधािकताा के बकाए का शवषय न्यायालय में शवचािाधीि ह  सकता 

है, पीएिबीएचएफएल परिप्तिशतय ों के आधाि पि मामले क  वसूली एजेंशसय ों क  सोंदशभात कििे में, जहााँ तक उशचत 

ह , अत्यशधक सावधािी बितेगा। 

 

  

 IV.7 शवकलाोंग व्यप्तिय ों की शिकायतें  

  
शवकलाोंग व्यप्तिय ों के शलए अपिी शिकायत दजा किािे के शलए सभी चैिल उपलब्ध ह ोंगे। वॉक-इि ग्राहक ों के शलए, 

ग्राहक सेवा प्रबोंधक द्वािा आवश्यक सहायता प्रदाि की जाएगी। कों पिी ऊपि बताए गए शिकायत शिवािण तोंत्र के 

तहत शवकलाोंग व्यप्तिय ों की शिकायत ों का शिवािण सुशिशित किेगी।   

   
 

V. अशभलेख ों का िखिखाव 

कों पिी द्वािा प्राि प्रते्यक शिकायत का रिकाडा औि उसके शिवािण के शलए उठाए गए कदम ों क  समाधाि की तािीख 

से नू्यितम 8 वषा की अवशध तक सोंिशक्षत िखा जाएगा।  

 

  

VI. िीशत का प्रसाि:  
यह िीशत कों पिी की वेबसाइट पि सावाजशिक ड मेि में ह स्ट की जाएगी।  
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VII. िाखाओों में अशिवाया प्रदिाि:   
  

i. शिकायत शिवािण अशधकािी(ओों) का िाम, पता औि सोंपका  िोंबि सावाजशिक ड मेि पि उपलब्ध किाया गया 

है। 

ii. यह िीशत सूचिा के शलए स्वीकृशत पत्र / एमआईटीसी / शिष्पक्ष व्यवहाि सोंशहता / वेबसाइट / िाखा प्रदिाि ब डा 

पि मुशद्रत है।   

iii. ग्राहक ों के प्रशत आवास शवत्त कों पिी की प्रशतबद्धताओों/शिष्पक्ष व्यवहाि सोंशहता वेबसाइट/िाखा शडस्प्पे्ल ब डा पि 

उपलब्ध है।  

 

 

 

 

 

 

  

VIII. समीक्षा:  
 

             इस िीशत क  समय-समय पि सोंि शधत, सोंि शधत या पूिक शकया जा सकता है ताशक शवशियम ों में शकसी भी सोंि धि, 

सोंि धि या पूिक के अिुपालि क  सुशिशित शकया जा सके या जैसा शक समय-समय पि अन्य लागू कािूि ों द्वािा 

शिधाारित शकया जा सकता है। िीशत की समीक्षा कम से कम सालािा या लागू शियम ों औि शवशियम ों द्वािा 

आवश्यकतािुसाि की जाएगी। 

 

 प्रबोंधि के शवशभन्न स्ति ों पि शिकायत शिवािण तोंत्र की कायाप्रणाली के अिुपालि की एक समेशकत रिप टा शतमाही आधाि 

पि समीक्षा के शलए ब डा/सशमशत के समक्ष िखी जाएगी। 

 

 

  

  

 


