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ग्राहक तक्रार पनवारण धोरण 

 

I. प्रस्तावना 

 

धोरणाचा उदे्दश टाटा कॅपपटल हाऊप िंग फायनान्स पलपिटेड (“टी ीएचएफएल”/ “किं पनी”)  ाठी ग्राहक तक्रार 

पनवारण प्रपक्रया पररभापित करणे हे िास्टर डायरेक्शन – नॉन-बँपकिं ग फायनान्शशयल किं पनी – हाउप िंग 

फायनान्स किं पनी (ररझर्व्ह बँक) पनरे्दश, 2021 नु ार आहे, वेळोवेळी  ुधाररत केल्यानु ार (10 ऑक्टोबर 2024 

रोजी अखेरचे अद्यतन). 

 

योग्य  ेवा, पवतरण आपण पुनरावलोकन यिंत्रणेद्वारे ग्राहकािंच्या तक्रारी आपण तक्रारी िंच्या घटना किी करणे आपण 

ग्राहकािंच्या तक्रारी आपण तक्रारी िंचे त्वररत पनराकरण  ुपनन्चचत करणे हे या धोरणाचे उपद्दष्ट आहे. 

 

II. किं िनीचे तत्वज्ञान 

 

टाटा कॅपपटल हाऊप िंग फायनान्स पलपिटेडिधे्य ग्राहकािंच्या पहतािंना प्राधान्य रे्दण्याचा आपण त्ािंना ग्राहकािं ाठी योग्य 

अ े आपथहक उपाय प्रर्दान करण्याचा आिचा  तत प्रयत्न अ तो. 

 

‘फक्त तुिच्या ाठी जे योग्य आहे तेच करा’ या आिच्या प्रयत्नािंचा पवस्तार म्हणून आम्ही ग्राहकािंना त्ािंच्या तक्रारी िंचे 

पनराकरण करण्याचे  ाधन रे्दतो. 

III. धोरणाची तते्त्व 

 

a. किहचारी  द्भावनेने आपण कोणतेही पूवहग्रह न ठेवता ग्राहकािंच्या पहताचे काि करतात. 
b. ग्राहकािंना नेहिीच योग्य वागणूक पर्दली जाते. 
c.  वह तक्रारी कायहक्षितेने आपण पनष्पक्षपणे हाताळल्या जातात. 
d. ग्राहकािंनी िािंडलेल्या तक्रारी  ौजन्याने आपण वेळेवर हाताळल्या जातात. 

e. ग्राहकािंना त्ािंच्या तक्रारी/गाऱ्हाणे  िंस्थेिधे्य िािंडण्याचे िागह आपण त्ािंच्या तक्रारी िंवर किं पनीच्या 

अपधकाऱ्यािंच्या प्रपत ार्दाने ते पूणहपणे  िाधानी न ल्या  त्ािंना पयाहयी उपाय करण्याच्या अपधकारािंबद्दल 

पूणहपणे िापहती पर्दली जाते. 

 

IV. आवृत्ती इपतहा ाचा  ारािंश 

 

ने धोरण ििंजूर केले  िंचालक ििंडळ 

च्या िालकीचे धोरण ग्राहक  ेवा  िंघ 

धोरण/आवृत्ती क्र.च्या 

नूतनीकरणाची िागील तारीख 

5 फेबु्रवारी 2024 

टी ीएचएफएल/ ीआरएि/तक्रार पनवारण यिंत्रणा/र्व्ी1(बोडह-फेबु्रवारी 2024) 

शेवटची िुनरावृत्ती तारीख/आवृत्ती 

क्र. 

ऑगस्ट 5,2024 

टी ीएचएफएल/ ीआरएि/तक्रार पनवारण यिंत्रणा/र्व्ी2(बोडह-ऑगस्ट 2024) 

वततिान िुनरावृत्ती तारीख/आवृत्ती 

क्र 

3 फेबु्रवारी 2025 

टी ीएचएफएल/ ीआरएि/तक्रार पनवारण यिंत्रणा/र्व्ी3(बोडह- फेबु्रवारी 2025) 

िुनरावलोकनाची वारिंवारता वापिहक पकिं वा जेर्व्ा जेर्व्ा पनयिािंिधे्य कोणताही बर्दल होतो. 
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V. ग्राहक  ेवेचे पवहिंगावलोकन, ग्राहक िरस्पर िंवाद खालीलप्रिाणे वगीकृत केले आहेत 

i. प्रचन (प्र) - पुढील प्रपक्रयेच्या आवचयकतािंपशवाय, ग्राहकािंच्या आवचयकता ज्या पूणह केल्या जाऊ 

शकतात आपण त्वररत बिंर्द केल्या जाऊ शकतात. 

ii. पवनिंती (आर) - ग्राहकािंच्या आवचयकता ज्यािंना पुढील प्रपक्रयेची आवचयकता आहे आपण त्ा 

तक्रारी िंच्या स्वरूपातील नाहीत. 

iii. तक्रारी ( ी) – तक्रारी खालील पररन्स्थती िंिधे्य िािंडल्या पापहजेत. 

a. वचनबद्ध कालियाहरे्दत पवनिंती बिंर्द न करणे (टीएटी). 

b. वचनबद्ध कृती आपण ग्राहकािंना लेखी प्रर्दान केलेल्या  ेवािंिधे्य कितरता. 

c. कजह कराराच्या िान्य अटी व शतींचे उल्लिं घन 

d. चुकीची वचनबद्धता (प द्ध झालेले) आपण वाजवी व्यवहार  िंपहतेिधे्य पररभापित केल्यानु ार 

िहत्वपूणह अटी िंचे प्रकटीकरण न करणे. 

e. किं पनी किहचारी आपण भागीर्दार यािंची कृती आपण वतहन यािुळे अ िंतोि / आपथहक नुक ान / 

आपण जेथे ग्राहकािंनी घटनेची तथे्य उर््दधृत केली आहेत. 

VI. तक्रारी/पग्रव्हन्स नोिंदपवण्याचे िागत 

1. शाखेतील वॉक-इन: ग्राहक त्ािंच्या नजीकच्या शाखेत कािकाजी पर्दवशी वॉक-इन करू शकतात आपण 

तक्रार नोिंर्दपवण्याची प्रपक्रया तक्रार नोिंर्दवणी रपजस्टरिधे्य करू शकतात. 

2. ईिेल आयडी: ग्राहक तक्रार नोिंर्दवण्या ाठी ईिेल आयडी वापरू शकतात, जे तक्रार पनवारण 

िॅपटिक्सिधे्य निूर्द केलेले आहेत. 

3. वेब ाइट: ग्राहक किं पनीच्या वेब ाइटवरील ग्राहक तक्रार पवभाग वापरून तक्रार नोिंर्दवू शकतात. 

4. कॉल: ग्राहक आिच्या  िंपकह  कें द्रावर 1860 267 6060 ( काळी 9 ते रात्री 8 वाजेपयंत, रपववारी व 

 ावहजपनक  ुट्टी वगळून) कॉल करू शकतात. 

5. िते्र: ग्राहक तक्रार पनवारण िॅपटिक्सिधे्य पर्दलेल्या पत्त्यावर पत्र पलहून रे्दखील तक्रार नोिंर्दवू शकतात. 

 

 

 

VII. तक्रार पनवारण प्रपक्रया 

 

खालील तक्रार पनवारण  ारणी  वह वैयन्क्तक आपण कॉपोरेट कजहर्दारािंना लागू आहे. पुढे, खालील िॅपटिक्स 

आउट ो ह एजन्सी आपण ररकर्व्री एजिंट् द्वारे प्रर्दान केलेल्या  ेवािंशी  िंबिंपधत  िस्या रे्दखील हाताळेल: 

टीि: कृपया लक्षात घ्या की तुिच्या तक्रारीला वैध िानले जावे, त्ा ाठी तुम्हाला या तक्रार पनवारण धोरणात निूर्द 

केलेल्या पातळ्या पालन करणे आवचयक आहे. या पातळ्यािंिधे्य कोणत्ाही प्रकाराचा बर्दल केल्या  ती तक्रार वैध 

रूपात िानली जाणार नाही आपण त्ावर तात्काळ पनराकरण वेळा (TAT) लागू केली जाणार नाही. 
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टनहअराउिंड टाइि: तक्रारी िंच्या स्वरूपानु ार, पनराकरणा ाठी पवपशष्ट वेळा पनन्चचत केलेल्या आहेत. तक्रारी योग्य 

आपण वेळेवर पनराकरण केल्या जातील आपण ग्राहकािंना तपशीलवार  ल्ला पर्दला जाईल. तक्रारी िंच्या पनराकरणात 

पवलिं ब होण्याची शक्यता अ ल्या , ग्राहकािंना वेळेत  ूपचत केले जाईल. 

 

खालील एस्कलेशन िॅपटिक्स  वह पविा  िंबिंपधत तक्रारी िंवर लागू होईल आपण किं पनीने हे  ुपनन्चचत करण्या ाठी योग्य 

पावले उचलली आहेत की  वह पविा  िंबिंपधत तक्रारी 14 पर्दव ािंच्या आत पनराकरण होतील. 

एसे्कलेशन िॅपटिक्स: 

 

स्तर 1: त्ािंच्या तक्रारी िंच्या पनवारणाचा अजह करण्या ाठी अजहर्दार/कजहर्दार 

customercare.housing@tatacapital.com वर पलहू शकतात पकिं वा 1860 267 6060 या ग्राहक  ेवा 

क्रिािंकावर कॉल करू शकतात.  ूचना: अजहर्दार/उधारर्दारािंनी ईिेलच्या पविय ओळीत लोन अकाउिंट निंबर आपण 

नोिंर्दणीकृत  िंपकह  क्रिािंक निूर्द करणे आवचयक आहे. 

 

तुम्हाला 7 व्याव ापयक पर्दव ािंच्या आत पोचपावती/प्रपत ार्द पिळेल. 

 

स्तर 2: तुम्हाला पर्दलेल्या पनराकरणावर तुम्ही  िाधानी न ल्या , आम्ही तुम्हाला आिच्या तक्रार पनवारण 

अपधकारी/नोडल अपधकारी-  ुश्री रेचिा  ेठीशी ईिेल- customerservice.head@tatacapital.com वर  िंपकह  

 ाधण्याची पवनिंती करतो,  िंपकह  क्र. 022-69682464 ( िंपकह  वेळ –  काळी 9:30 ते  िंध्याकाळी 6:30 पयंत, 

 ावहजपनक  ुटी वगळून  ोिवार ते शुक्रवार). 

तुम्ही खालील पत्त्यावर रे्दखील पलहू शकता: 

4था िजला, आय पथिंक टेक्नो कॅम्प  

पबपल्डिंग बी, ऑफ, 2, पोखरण रोड, ठाणे, 

िहाराष्टि  400607 

 

 

स्तर 3: तुम्हाला पर्दलेल्या पनराकरणावर तुम्ही  िाधानी न ल्या , आम्ही तुम्हाला आिच्या िुख्य तक्रार पनवारण 

अपधकारी/िुख्य नोडल अपधकारी - श्री अजय शुक्ला यािंच्याशी gro.housing@tatacapital.com वर  िंपकह  

 ाधण्याची पवनिंती करतो,  िंपकह  क्र. 022-69682451 ( िंपकह  वेळ –  काळी 9:30 ते  िंध्याकाळी 6:30 पयंत, 

 ावहजपनक  ुटी वगळून  ोिवार ते शुक्रवार). 

तुम्ही खालील पत्त्यावर रे्दखील पलहू शकता: 

11वा िजला, ए पविंग, पेपननु्सला पबझने  पाकह , 

गणपतराव कर्दि िागह, 

लोअर परेल, िुिंबई 400 013 

 

स्तर 4: पर्दलेल्या ठरावावर तुम्ही  िाधानी न ल्या , आम्ही तुम्हाला mdtchfl@tatacapital.com वर 

व्यवस्थापकीय  िंचालकािंशी  िंपकह   ाधण्याची पवनिंती करतो. 

 

mailto:customercare.housing@tatacapital.com
mailto:customerservice.head@tatacapital.com
mailto:gro.housing@tatacapital.com
mailto:mdtchfl@tatacapital.com
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तुम्ही खालील पत्त्यावर रे्दखील पलहू शकता: 

11वा िजला, ए पविंग, पेपननु्सला पबझने  पाकह , 

गणपतराव कर्दि िागह, 

लोअर परेल, िुिंबई 400 013 

 

स्तर 5: एक िपहन्याच्या कालावधीत तुम्हाला आिच्याकडून प्रपत ार्द न पिळाल्या  पकिं वा वरील  वह पायऱ्यािंचे 

पालन केल्यानिंतर पिळालेल्या प्रपत ार्दाबाबत अ िाधानी अ ल्या , तुम्ही खालील  िंपे्रिण पद्धती िंद्वारे नॅशनल 

हाऊप िंग बँकेच्या तक्रार पनवारण कक्षाशी  िंपकह   ाधू शकता: 

ऑनलाइन पद्धत: तक्रार नोिंर्दवण्या ाठी तक्रार करणारा खालील रु्दव्यावर न्क्लक करू शकतो: 

https://grids.nhbonline.org.in 

ऑफलाइन पद्धत: ऑफलाइन/भौपतक पद्धतीने पोस्टाद्वारे तक्रार नोिंर्दवून, NHB च्या पुढील वेब पलिंकवर उपलब्ध 

अ लेल्या पनधाहररत स्वरूपात: https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/ 

पत्ता: 

प्रभारी अपधकारी, 

तक्रार पनवारण कक्ष, पनयिन 

आपण पयहवेक्षण पवभाग, 

नॅशनल हाऊप िंग बँक, 

चौथा िजला, कोर - 5 ए, इिंपडया हॅपबटॅट  ेंटर, 

लोधी रोड, 

नई पर्दल्ली - 110 003. 

 

वरील तपशील  वह कायाहलये, शाखािंिधे्य आपण किं पनीच्या वेब ाइटवर स्पष्टपणे प्रर्दपशहत केले जातील. 

 

 

VIII. पडपजटल कजात ाठी तक्रार पनवारण 

 

िुख्य नोडल अपधकारी त ेच वर निूर्द केल्याप्रिाणे वाढीव यिंत्रणा आपण कजहर्दारािंनी उपन्स्थत केलेल्या 

पफनटेक/पडजीटल कजाहशी  िंबिंपधत तक्रारी/  िस्या त ेच पडपजटल लें पडिंग ऍन्िकेशन्स (वापरकताह इिंटरफे  ह 

िोबाईल आपण वेब-आधाररत ऍन्िकेशन्स पवरुद्ध उठवलेल्या तक्रारी िंकडे रे्दखील लक्ष पर्दले जाईल. जे किं पनीच्या 

ॲप्स ह कजहर्दाराद्वारे कजह घेण्या   ुलभ करतात त ेच कोणत्ाही के्रपडट  ुपवधा  ेवािंच्या पवस्तारा ाठी किं पनीने 

गुिंतलेल्या कजह रे्दणाऱ्या  ेवा प्रर्दात्ािंद्वारे चालवले जातात). 

तक्रार पनवारण अपधकाऱ्यािंचे  िंपकह  तपशील टी ीएचएफएल, त्ािंच्या कजह  ेवा प्रर्दाते (एलए पी) च्या 

वेब ाइट् वर आपण पडपजटल लें पडिंग ॲप्स/िॅटफॉर्म्ह (डीएलए) वर आपण कजहर्दाराला प्रर्दान केलेल्या की फॅक्ट 

से्टटिेंटिधे्य (केएफए ) ठळकपणे प्रर्दपशहत केले जातील. 

तक्रार नोिंर्दवण्याची  ुपवधा डीएलए आपण टी ीएचएफएल/एलए पीच्या वेब ाइटवरही उपलब्ध करून पर्दली 

जाईल. 

 

• तक्रार पनवारणाची जबाबर्दारी टी ीएचएफएल कडेच राहील. 

https://grids.nhbonline.org.in/
https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/
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• कजहर्दाराने टी ीएचएफएल पकिं वा टी ीएचएफएल द्वारे गुिंतलेल्या एलए पी पवरुद्ध नोिंर्दवलेली कोणतीही 

तक्रार ही टी ीएचएफएल द्वारे 30 पर्दव ािंच्या आत  ोडवली गेली नाही, तर कजहर्दार ही  तक्रार नोिंर्दणी 

िापहती डेटाबे  प्रणाली (GRIDS) वर करू शकतो. 

पडपजटल / पफनटेक भागीर्दारािंद्वारे प्राप्त झालेल्या तक्रारी िंचे पनयतकापलक पुनरावलोकन आपण पनरीक्षण 

केले जाईल. 

 

 

IX.  पवकलािंग व्यक्ी िंकडून तक्रार 

 

पवकलािंग व्यक्तीिंना त्ािंची तक्रार नोिंर्दवण्या ाठी  वह चॅनेल उपलब्ध अ तील. वॉक-इन ग्राहकािं ाठी, शाखेतील 

ग्राहक  ेवा अपधकारी आवचयक िर्दत प्रर्दान करतील. किं पनी हे  ुपनन्चचत करेल की अपिंग व्यक्तीिंच्या तक्रारी िंचे 

पनवारण तक्रार पनवारण यिंत्रणेअिंतगहत केले जाईल, जे वर स्पष्ट केले आहे. 

 

 

X. कितचारी प्रपशक्षण आपण जागरूकता 

 

हाताळलेल्या तक्रारी िंच्या पवचलेिणाच्या आधारे, आघाडीच्या किहचाऱ्यािंिधे्य जागरुकता पनिाहण करण्या ाठी 

किहचाऱ्यािंना प्रपशक्षण पर्दले जाईल, तक्रारी िंचे स्वरूप, त्ािंची िूळ कारणे, उपाययोजना आपण आघाडीच्या 

किहचाऱ्यािंकडून अपेपक्षत कारवाई. 

 

 

XI. िहत्वाची िापहती 

 

प्राप्त झालेल्या  वह तक्रारी आिच्या  ीआरएि प स्टीििधे्य योग्यररत्ा टॅग केल्या जातील आपण  ेवा पवनिंती क्र. 

पोचपावती ह  िंर्दभाह ाठी नोिंर्दणीकृत ईिेल आयडी आपण ग्राहकािंच्या िोबाईल क्रिािंकावर शेअर केला जाईल. 

तक्रारी िंचे पनराकरण पनधाहररत टनहअराउिंड टाइि (TAT) िधे्य केले जाईल आपण पनराकरण ईिेल/कॉलद्वारे ग्राहकािंना 

कळवले जाईल. 


