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కస్టమర్ గ్రీవెన్స్  రిగ్రెస్్ ల్ పాలసీ 

 

I. పరిచయిం 

 

ఈ పాలసీ ఉదే్దశ్య ం టాటా క్యయ పిటల్ హౌసంగ్ ఫైనాన్స్  లిమిటెడ్ (“TCHFL” / “కంపెనీ”) కోసం కసటమర్ 

ఫిర్యయ దుల పరిష్కా ర ప్పప్ియను నిరవ చంచడం. ఇది **మాసటర్ డైరెక్షన్స – నాన్స-బ్య ంింగ్ ఫైనానియిల్ 

కంపెనీ – హౌసంగ్ ఫైనాన్స్  కంపెనీ (రిజర్వ  బ్య ంక్) డైరెక్షన్స్ , 2021** ప్పక్యరం రూపందించబడంది. ఈ 

మారగదరశ క్యలను క్యలానుగుణంగా సవరించబడతాయి (చవరిగా **అకోటబర్ 10, 2024** న 

సవరించబడంది). 

 

సరైన సర్వవ స్, డెలివర్వ మరియు రివ్యయ  మెక్యనిజం ద్వవ ర్య కసటమర్ ఫిర్యయ దులు అలాగే ఫిర్యయ దుల 

సంఖ్య ను తగ్ గంచడం మరియు కసటమర్ ఫిర్యయ దులు మరియు సమసయ లను సతవ రమే పరిష్ా రించేలా 

చేయడం ఈ విధానం లక్షయ ం. 

 

II. కింపెనీ సద్ధ ింతిం 

 

టాటా క్యయ పిటల్ హౌసంగ్ ఫైనాన్స్  లిమిటెడ్ లో, కసటమర ల ప్పయోజనాలకు మొదటి  ా న నం ఇవవ డం మరియు 

కసటమర్ లకు సరైన ఆరినక పరిష్కా ర్యలను అందించడం మా నిరంతర ప్పయతన ం. 

 

'మీకు ఏది సరైనదో అది మాప్తమే చేయండ' అనే మా ప్పయతాన లకు పడగ్ంపుగా, మేము కసటమర్ లకు వారి 

ఫిర్యయ దులను పరిష్ా రించే మార్యగ లను అందిాాము. 

III. పాలసీ సూగ్రాలు 

 

a. ఉదోయ గులు చతశాుదిితో మరియు కసటమర ల ప్పయోజనాలకు భంగం కలగకుండా పని చేాారు. 

b. కసటమర్ లు అనిన  సమయాలోల  నాయ యంగా వయ వహరిాారు. 

c. అనిన  ఫిర్యయ దులు సమరవింతంగా మరియు నాయ యంగా పరిగణంచబడతాయి. 

d. కసటమరుల లేవనెత్తనా ఫిర్యయ దులను మర్యయ దపూరవ కంగా మరియు సమయానిి పరిష్ా రిాారు. 

e. కసటమర్ లు సంసనలో తమ ఫిర్యయ దులు/ఆందోళనలను తీప్వతరం చేసే మార్యగ ల గురించ మరియు 

వారి ఫిర్యయ దులకు కంపెనీ అధిక్యరుల ప్పత్తసప ందనతో పూరిగాా సంతృపి ాచందకపోతే ప్పతాయ మాన య 

పరిష్కా ర్యనిి వారి హకుా ల గురించ పూరిగాా తెలియజేయబడుతంది. 

 

IV. వెర్షన్స చరిగ్రత సారింశిం 

 

పాలసీ ఆమోదించినవారు బోర్ ్ఆఫ్ డైరెక టర్్  

పాలసీ యజమాని కసటమర్ సేవా బృందం 

ఇింతకు మిందు పాలసీ 

పునరుద్ధర్ణ జరిగిన తేదీ/వెర్షన్స 

నిం. 

ఫిప్బవరి 5, 2024 

TCHFL/CRM/ఫిర్యయ దుల పరిష్ా రణ విధానం/V1(బోర్-్ఫిప్బవరి 2024) 

చివరి స్వర్ణ తేదీ/వెర్షన్స నిం. ఆగస్టట 5, 2024 

TCHFL/CRM/ఫిర్యయ దుల పరిష్ా రణ విధానం/V2(బోర్-్ఆగస్టట 2024) 

గ్రపస్తుత స్వర్ణ తేదీ/వెర్షన్స నిం ఫిప్బవరి 3, 2025 

TCHFL/CRM/ఫిర్యయ దుల పరిష్ా రణ విధానం/V3(బోర్-్ ఫిప్బవరి 2025) 

స్మీక్షలు జరిగే స్ింద్రా లు ప్పత్త సంవత్ రం లేద్వ నియంప్తణలోల  ఏదైనా మారుప  జరిగ్నపుప డు. 
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V. కస్టమర్ సేవ ఓవర్్‌వ్యా , కస్టమర్ స్ింగ్రపదింపులు గ్రరింద విధింగా వర్గకీరిించబడా్డయి 

i. ప్పశ్న లు (Q) - తదుపరి ప్పాసెసంగ్ అవసర్యలు లేకుండా, తక్షణమే హాజరుక్యగల మరియు 

పరిష్ా రించగల కసటమర్ అవసర్యలు. 

ii. అభయ ర ననలు (R) - తదుపరి ప్పాసెసంగ్ అవసరమయ్యయ  మరియు ఫిర్యయ దులు క్యని కసటమర్ 

అవసర్యలు. 

iii. ఫిర్యయ దులు (C) - ప్ింది సందర్యా లలో ఫిర్యయ దులను లేవనెతాాలి. 

a. వాగేానం చేసన గడువులోపు అభయ ర ననను మూసవేయకపోవడం (TAT). 

b. ప్వాతపూరవ కంగా వినియోగద్వరులకు వాగేానం చేసన చరయ లు మరియు సేవలలో లోపం. 

c. రుణ ఒపప ందం ప్పక్యరం అంగీకరించన నిబంధనలు మరియు ష్రతల ఉలలంఘన 

d. ఫెయిర్ ప్పాక్ట టసెస్ కోడ్ లో నిరవ చంచన విధంగా తపుప గా వాగేానం చేయడం (నిరూపితం) 

మరియు మెటీరియల్ నిబంధనలను వెలలడ చేయకపోవడం. 

e. కంపెనీ ఉదోయ గ్ మరియు భాగ వా మి యొకా  చరయ  మరియు ప్పవరనా అసంతృపి ా/ ఆరినక 

నష్టం జరిగ్నపుప డు/ మరియు కసటమర్ లు సంఘటనకు సంబంధించ వాసవాాలను 

అందించన చోట. 

VI. ఫిరా దులు/ఫిరా దులను మిందుకు తీస్తకురవడ్డనిర మారీలు 

1. గ్రరించ్ వాక్-ఇన్స: కసటమరుల ఏదైనా పని దినంలో సమీప ప్బ్ంచ్కా  వెళ్లల, ఫిర్యయ దు రిజిసటర్లల తమ 

ఫిర్యయ దును నమోదు చేయవచ్కు . 

2. ఇమెయిల్ ఐడి: కసటమరుల ఫిర్యయ దు నివారణ మాప్త్తకలో పేరా్క నన  ఇమెయిల్ ఐడల ద్వవ ర్య 

 ా న యిలను అనుసరించ ఫిర్యయ దును ముందుకు తీస్టకుర్యవచ్కు . 

3. వెబ్‌సైట్: కసటమరుల కంపెనీ వెబ్స్ ట్లల ని కసటమర్ ఫిర్యయ దు విభాగానిన  యాక్స్ స్ చేస ఫిర్యయ దును 

ముందుకు తీస్టకుర్యవచ్కు . 

4. క్యల్: కసటమరుల మా క్యంటాక్ ట సెంటర్ నంబర్ 1860 267 6060 (ఉదయం 9 గంటల నుండ ర్యప్త్త 8 

గంటల వరకు, ఆదివార్యలు మరియు పబ్లలక్ హాలిడేలు మినహాయించ) కు క్యల్ చేయవచ్కు . 

5. లేఖలు: కసటమరుల ఫిర్యయ దు నివారణ మాప్త్తకలో పేరా్క నన  చరునామాకు లేఖ్ ర్యయవచ్కు . 

 

 

 

VII. ఫిరా దుల పరిష్కా ర్ గ్రపగ్రరయ 

 

దిగువ ఫిర్యయ దుల పరిషా్క ర మాప్టిక్్  వయ ిగాత మరియు క్యర్కప రేట్ రుణప్గహీతలందరిక్ట వరిసాా్టంది. ఇంక్య, 

దిగువ మాయ ప్టిక్్  అవుట్ సోరి్ ంగ్ ఏజెనీ్ లు మరియు రికవర్వ ఏజెంట్ లు అందించే సేవలకు సంబంధించన 

సమసయ లకు సంబంధించ పరిష్కా లను చూపిసాోంది: 

గమనిక: దయచేస మీ అభయ ంతర్యనిన  చలులబ్టు అయ్యయ దిగా పరిగణంచడానిి, మీరు ఈ అభయ ంతర 

పరిష్కా ర విధానంలో పేరా్క నన   ా న యిలను అనుసరించాలి్ న అవసరం ఉందని గమనించండ. ఈ  ా న యిల 

నుండ ఏదైనా విచలనం ఉనన టలయితే, ఆ సమసయ ను చలులబ్టు అయ్యయ  ఎసా లేష్నాగ  పరిగణంచబడదు 

మరియు ఎటువంటి విభినన  పరిష్కా ర టర్యన రండ్ టైమ్ (TAT) అమలు చేయబడదు. 
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టర్యన రండ్ సమయం: అభయ ంతరం యొకా  సవ భావానిన  బటిట, పరిష్కా ర్యనిి నిరిషే్ట సమయాలను 

నిర ణయించారు. అభయ ంతర్యలు సరైన మరియు సమయబదంిగా పరిష్ా రించబడతాయి మరియు కసటమరుా  

వివరణాతమ క సలహా ఇవవ బడుతంది. పేరా్క నన  సమయాలను మించ అభయ ంతరం పరిష్ా రించడంలో 

ఎటువంటి ఆలసయ ం ఊహంచబడనటలయితే, కసటమరుా  తెలియజేయబడుతంది. 

 

ింది ఎసా లేష్న్స మాయ ప్టిక్్  అనిన  బీమా సంబంధిత అభయ ంతర్యలకు కూడా వరిసాా్టంది, మరియు కంపెనీ 

అనిన  బీమా సంబంధిత అభయ ంతర్యలు 14 ర్లజులోల పు పరిష్ా రించబడేలోందుకు తగ్న చరయ లు 

తీస్టకుంటుంది. 

ఎస్ా లేషన్స మాా గ్రిక్్ : 

 

్‌సాయ యి 1: వారి మనోవేదనలను పరిష్ా రించడానిి, దరఖాసా్టద్వరులు/రుణప్గహీతలు 

customercare.housing@tatacapital.comి ప్వాయవచ్కు  లేద్వ కసటమర్ కేర్ నంబర్  1860 267 6060కు క్యల్ 

చేయవచ్కు . అభయ రునలు/రుణప్గహీతలు ఇమెయిల్ యొకా  సబ్జకె్ ట లైనోల  లోన్స ఖాతా నంబర్ మరియు నమోదైన 

క్యంటాక్ ట నంబరున  పేరా్క నాలని సూచంచబడుతంది. 

 

మీకు 7 పనిదినాలోల పు రసీదు/ప్పత్తసప ందనను అందుతంది. 

 

్‌సాయ యి 2: మీకు అందించన పరిష్కా రం మీకు సంతృపికారంగా అనిపించకపోతే, మా ఫిర్యయ దుల పరిష్కా ర 

అధిక్యరి/నోడల్ అధిక్యరిణ -  ీ మమత్త రేష్కమ  సేథీని ఇమెయిల్- customervice.head@tatacapital.com ద్వవ ర్య 

సంప్పదించవలసందిగా మేము మిమమ లిన  అభయ రి నసా్టనాన ము. 022-69682464 (సంప్పదింపు సమయం - 9:30 

A.M. నుండ 6:30 P.M. వరకు, సోమవారం నుండ శుప్కవారం వరకు పబ్లలక్ సెలవులు మినహాయించ). 

మీరు ప్ింది చరునామాకు లిఖితపూరవ కంగా ఫిర్యయ దు పంపించవచ్కు : 

4వ అంతసా్ట,ఐ టెకోన  క్యయ ంపస్ 

బ్లలిం్గ్ బ్ల, ఆఫ్, 2, పోప్ఖాన్స ర్లడ్, 

థానే, మహార్యష్టష్ట 400607 

 

 

్‌సాయ యి 3: మీకు అందించన పరిష్కా రంతో మీరు సంతృపి ాచందకపోతే, మా చీఫ్ ప్గీవెన్స్  రిప్డెసల్ 

ఆఫీసర్/ప్పిని్ పల్ నోడల్ ఆఫీసర్ - Mr. అజయ్ శుక్యలని gro.housing@tatacapital.com ద్వవ ర్య 

సంప్పదించవలసందిగా మేము మిమమ లిన  అభయ రి నసా్టనాన ము. 022-69682451 (సంప్పదింపు సమయం - 

9:30A.M. నుండ 6:30 P.M. వరకు, సోమవారం నుండ శుప్కవారం వరకు పబ్లలక్ సెలవులు మినహాయించ). 

మీరు ప్ింది చరునామాకు లిఖితపూరవ కంగా ఫిర్యయ దు పంపించవచ్కు : 

11వ అంతసా్ట | ఎ వింగ్ | పెనిన్ు లా బ్లజినెస్ పార్ా  

గణపప్తావ్ కదమ్ మార్గ  

లోయర్ పరేల్ | ముంబ్స 400 013 

 

 

్‌సాయ యి 4: మీకు అందించన రిజల్యయ ష్న్స తో మీరు సంతృపి ాచందకపోతే, mdtchfl@tatacapital.comలో 

మేనేజింగ్ డైరెక టర్ ని సంప్పదించమని మేము మిమమ లిన  అభయ రి నసా్టనాన ము. 

mailto:customercare.housing@tatacapital.com
mailto:customerservice.head@tatacapital.com
mailto:gro.housing@tatacapital.com
mailto:mdtchfl@tatacapital.com
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మీరు ప్ింది చరునామాకు లిఖితపూరవ కంగా ఫిర్యయ దు పంపించవచ్కు : 

11వ అంతసా్ట | ఎ వింగ్ | పెనిన్ు లా బ్లజినెస్ పార్ా  

గణపప్తావ్ కదమ్ మార్గ 

లోయర్ పరేల్ | ముంబ్స 400 013 

 

్‌సాయ యి 5: మీరు ఒక నెల వయ వధిలోగా మా నుండ ప్పత్తసప ందనను అందుకోనటలయితే లేద్వ పైన పేరా్క నన  

అనిన  దశ్లను అనుసరించన తర్యవ త సీవ కరించన ప్పత్తసప ందన పటల అసంతృపిగాా ఉనన టలయితే, మీరు 

ప్ింది కమూయ నికేష్న్స మార్యగ ల ద్వవ ర్య నేష్నల్ హౌసంగ్ బ్య ంక్ యొకా  ఫిర్యయ దు పరిష్కా ర సెల్ ను 

సంప్పదించవచ్కు : 

ఆనెలలన్స మోడ్: ఫిర్యయ దు నమోదు చేయడానిి ఫిర్యయ దుద్వరు ఈ ప్ింది లింక్ ని  ి లక్ చేయవచ్కు : 

https://grids.nhbonline.org.in 

ఆఫ్ లైన్స మోడ్: ఆఫ్ లైన్స/భౌత్తక మోడ్ లో ఫిర్యయ దును ఈ ప్ింది చరునామాకు పోస్ట ద్వవ ర్య నమోదు 

చేయవచ్కు . ఫిర్యయ దు ఫార్యమ ట్ ఈ ప్ింది NHB వెబ లింక్ లో సూచంచబడంది: 

https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/ 

చరునామా: 

ఇన్స ఛారి ెఅధిక్యరి, 

కంపెల లంట్ రిప్డెసల్ సెల్,  

డపార్ట మెంట్ ఆఫ్ రెగుయ లేష్న్స & సూపర్ విజన్స 

నేష్నల్ హౌసంగ్ బ్య ంక్ 

4వ అంతసా్ట, కోర్ - 5ఎ, ఇండయా హాయ బ్లటాట్ 

సెంటర్, లోధీ ర్లడ్, 

న్యయ ఢిల్లల 110 003. 

 

పై వివర్యలు కంపెనీ యొకా  అనిన  క్యర్యయ లయాలు, శాఖ్లు మరియు వెబ సైట్ లో సప ష్టంగా ప్పదరిశ ంచబడాలి. 

 

 

VIII. డిజిటల్ లిండిింగ్ కోస్ిం ఫిరా దుల పరిష్కా ర్ిం 

 

ప్పిని్ పల్ నోడల్ ఆఫీసర్ అలాగే పైన పేరా్క నన  విధంగా ఎసా లేష్న్స మెక్యనిజం మరియు రుణప్గహీతలు 

లేవనెత్తనా ఫిన్స టెక్ / డజిటల్ లండంగ్ సంబంధిత కంపాయింట్ లు/ సమసయ లతో పాటు డజిటల్ లండంగ్ 

అపిలకేష్న్స లకు (యూజర్ ఇంటర్ ఫేస్ తో మొబ్సల్ మరియు వెబ ఆధారిత అపిలకేష్న్స లకు) వయ త్తరేకంగా 

లేవనెత్తనా ఫిర్యయ దులను కూడా పరిష్ా రిాారు. ఇది కంపెనీ యాప లతో పాటు రుణప్గహీత ద్వవ ర్య రుణం 

తీస్టకోవడానిన  స్టలభతరం చేసా్టంది, అలాగే ఏదైనా ప్క్సడట్ ఫెసలిటేష్న్స సేవలను అందించడం కోసం 

కంపెనీ నిమగన మై ఉనన  రుణ సేవా ప్పద్వతల ద్వవ ర్య నిరవ హంచబడుతంది). 

ఫిర్యయ దుల పరిష్కా ర అధిక్యరుల సంప్పదింపు వివర్యలు TCHFL వెబ సైట్ లు, ద్వని లండంగ్ సర్వవ స్ ప్పవైడరుల 

(LSPలు) మరియు డజిటల్ లండంగ్ యాప లు/ పాల ట్ ఫారమ్ లు (DLAలు) మరియు రుణప్గహీతకు అందించన 

క్టలక వాసవా ప్పకటన (KFS)లో ప్పముఖ్ంగా ప్పదరిశ ంచబడతాయి. 

DLA మరియు TCHFL /LSPవెబ సైట్ లో కూడా ఫిర్యయ దు చేసే సౌకరయ ం అందుబ్టులో ఉంటుంది. 

 

• ఫిర్యయ దుల పరిష్కా ర బ్ధయ త TCHFLతో కొనాగుతంది. 

https://grids.nhbonline.org.in/
https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/
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• TCHFL లేద్వ TCHFL నిమగన మైన LSPి వయ త్తరేకంగా రుణప్గహీత ద్వఖ్లు చేసన ఏదైనా ఫిర్యయ దు 

TCHFL ద్వవ ర్య 30 ర్లజులోల గా పరిష్ా రించబడకపోతే, రుణప్గహీత ఫిర్యయ దు నమోదు & సమాచార 

డేటాబేస్ ససటమ్ (GRIDS)పై ఫిర్యయ దు చేయవచ్కు . 

డజిటల్ / ఫిన్స టెక్ భాగ వా ముల ద్వవ ర్య సీవ కరించబడన ఫిర్యయ దుల క్యలానుగుణ సమీక్ష మరియు 

పరయ వేక్షణ నిరవ హంచబడుతంది. 

 

 

IX.  వైకలా్య లునన  వా కుుల నుిండి ఫిరా దు 

 

వైకలయ ం ఉనన  వయ కాులు తమ ఫిర్యయ దులను నమోదు చేస్టకోవడానిి అనిన  ఛానెల్ లు అందుబ్టులో 

ఉంటాయి. వాక్-ఇన్స కసటమర్ లకు, శాఖ్లోని కసటమర్ సర్వవ స్ అధిక్యరి అవసరమైన సహాయానిన  అందిాారు. 

కంపెనీ, పైన వివరించన ఫిర్యయ దు నివారణ మెక్యనిజం ప్ింద వికలాంగుల ఫిర్యయ దులను పరిష్ా రించడానిన  

నిరి్యరిసా్టంది. 

 

 

X. ఉదా్య గుల శిక్షణ మరియు అవగాహన 

 

నిరవ హంచబడన ఫిర్యయ దుల విశ్ల లష్ణ ఆధారంగా, ప్రంట్ లైన్స సబబ ందిలో అవగాహన పెంచడానిి సబబ ందిి 

శిక్షణ అందించబడుతంది, ఫిర్యయ దుల సరళ్ల, వాటి మూల క్యరణాలు, పరిషా్క ర చరయ లు మరియు ప్రంట్ లైన్స 

సబబ ంది నుండ ఆశించన చరయ లు. 

 

 

XI. మఖా మైన స్మాచార్ిం 

 

సీవ కరించన అనిన  ఫిర్యయ దులు మా CRM ససటమ్ లో సప్కమంగా టాయ గ్ చేయబడతాయి మరియు సేవా అభయ ర నన 

నం. రిజిసటర్ ్ఇమెయిల్ ఐడ మరియు మొబ్సల్ నంబర్ కు పంపించబడుతంది. రసీదుతో పాటు అంగీక్యరం 

పంపబడుతంది. ఫిర్యయ దు నిరి్యరిత టర్న -అరండ్ టైమ్ (TAT) లో పరిష్ా రించబడుతంది మరియు 

పరిష్కా రం ఇమెయిల్/క్యల్ ద్వవ ర్య తెలియజేయబడుతంది. 


