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ગ્રાહક ફપિયાદ પનવાિણ નીપિ 

 

I. િપિચય 

 

પોલિસીનો હેત  ટાટા કેલપટિ હાઉલસુંગ ફાઇનાન્સ લિલિટેડ ("TCHFL"/ "કુંપની") િાટેની ગ્રાહક ફલિયાદ 

લનવાિણ પ્રલિયાન ેિાસ્ટિ ડાયિકે્શન - નોન-બેંલકુંગ ફાઇનાલન્સયિ કુંપની - હાઉલસુંગ ફાઇનાન્સ કુંપની 

(લિઝવવ બેંક) લનદેશો, , 2021, ઑક્ટોબિ 1 ના િોજ (સિયના અુંત સ ધીિાું અપડેટ કિાયેિ સિય) 2024) 

અન સાિ વ્યાખ્યાલયત કિવાનો છે. 

 

આ પોલિસીનો હેત  યોગ્ય સેવા, લડલિવિી અને સિીક્ષા પદ્ધલત દ્વાિા ગ્રાહકની ફલિયાદો અને ફલિયાદોના 

લકસ્સાઓને ઘટાડવાનો છે અને ગ્રાહકની ફલિયાદો અને ફલિયાદોન ું ત્વલિત લનિાકિણ સ લનલિત કિવાનો છે. 

 

II. કિંિનીની પફલ ૂફી 

 

ટાટા કેલપટિ હાઉલસુંગ ફાઇનાન્સ લિલિટેડ ખાતે, અિાિો ગ્રાહકોના લહતોને પ્રથિ િાખવાનો અને તેિને ગ્રાહકો 

િાટે યોગ્ય હોય તેવા નાણાકીય ઉકેિો પ્રદાન કિવાનો સતત પ્રયાસ છે. 

 

અિાિા પ્રયાસોના લવસ્તિણ તિીકે ‘તિાિા િાટે જ ેયોગ્ય છે તે જ કિો’, અિે ગ્રાહકોને તેિની ફલિયાદોન ું લનિાકિણ 

િાવવાના િાધ્યિો આપીએ છીએ. 

III. િોપલ ીના પ િંદ્ાિંિો 

 

a. કિવચાિીઓ સદ્ભાવનાથી અને ગ્રાહકોના લહત િાટે પવૂવગ્રહ િાખ્યા લવના કાિ કિ ેછે. 
b. હુંિેશા ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય વતવન કિવાિાું આવે છે. 
c. તિાિ ફલિયાદોને અસિકાિક અને ન્યાયી િીતે ગણવાિાું આવે છે. 
d. ગ્રાહકો દ્વાિા ઉઠાવવાિાું આવેિી ફલિયાદોનો સૌજન્ય અને સિયસિ લનકાિ કિવાિાું આવે છે. 

e. ગ્રાહકોને સુંસ્થાિાું તેિની ફલિયાદ/ફલિયાદોને વધાિવાના િસ્તાઓ અને જો તેઓ તેિની ફલિયાદો અુંગે 

કુંપનીના અલધકાિીઓના પ્રલતભાવથી સુંપણૂવપણે સુંત ષ્ટ ન હોય તો વૈકલપપક ઉપાયના તેિના અલધકાિો 

લવશે સુંપણૂવ િાલહતગાિ છે. 

 

IV.  િંસ્કિણ ઇપિહા નો  ાિાિંશ 

 

દ્વાિા િિંજૂિ કિવાિાિં આવલે 

િોપલ ી 

લનયાિક િુંડળ 

િાપલકીની િોપલ ી ગ્રાહક સેવા ટીિ 

િોપલ ી/ િંસ્કિણ નિં. ના 

નવીકિણની િાછલી િાિીખ 

ફેબ્ર આિી  5,2024 

TCHFL/CRM/ફલિયાદ લનવાિણ પદ્ધલત/V1 (બોડવ-ફેબ્ર આિી 2024) 

છેલ્લી  ુધાિણા િાિીખ/ િંસ્કિણ 

નિં. 

ઓગસ્ટ 5,2024 

TCHFL/CRM/ફલિયાદ લનવાિણ પદ્ધલત/V2(બોડવ-ઓગસ્ટ 2024) 

વિતિાન  ુધાિા િાિીખ/ િંસ્કિણ 

નિંબિ 

ફેબ્ર આિી 3,2025 

TCHFL/CRM/ફલિયાદ લનવાિણ પદ્ધલત/V3 (બોડવ- ફેબ્ર આિી 2025) 

 િીક્ષાનુિં આવિતન વાલષવક અથવા જ્યાિ ેપણ લનયિોિાું કોઈ ફેિફાિ થાય છે. 
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V. ગ્રાહક  ેવાનુિં પવહિંગાવલોકન, ગ્રાહકની પિયાપ્રપિપિયાઓ નીચે પ્રિાણ ેવગીકૃિ કિવાિાિં આવી છે 

i. પ્રશ્નો (Q) - ગ્રાહકની જરૂલિયાતો કે જનેે આગળની પ્રલિયાની જરૂલિયાતો લવના તાત્કાલિક પણૂવ 

કિી શકાય છે અને બુંધ કિી શકાય છે. 

ii. લવનુંતીઓ (R) - ગ્રાહકની જરૂલિયાતો જનેે વધ  પ્રલિયાની જરૂિ હોય અને જ ેફલિયાદોના 

સ્વરૂપિાું ન હોય. 

iii. ફલિયાદો (C) - નીચેના સુંજોગોિાું ફલિયાદો નોુંધાવી જોઈએ 

a. વચનબદ્ધ સિયિયાવદા (TAT) િાું લવનુંતી બુંધ ન કિવી. 

b. ગ્રાહકોને િેલખતિાું આપેિી વચનબદ્ધ કાયવવાહી અને સવેાઓિાું ઉણપ. 

c. િોન કિાિની સુંિત શિતો અને લનયિોનો ભુંગ 

d. વાજબી પ્રેલક્ટસ કોડિાું વ્યાખ્યાલયત કયાવ િ જબ ખોટી પ્રલતબદ્ધતા (સાલબત) અને ભૌલતક 

શિતોની લબન-જાહેિાત. 

e. કુંપનીના કિવચાિી અને ભાગીદાિની લિયા અને વતવણકૂ જનેા પલિણાિે અસુંતોષ / 

નાણાકીય ન કસાન / અને જ્યાું ગ્રાહકોએ ઘટનાની હકીકતો ટાુંકી છે. 

VI. ફપિયાદ/પશકાયિો નોિંધાવવાનો િીિ 

1. શાખાિાિં વોક-ઇન: ગ્રાહકો કોઈપણ કાયવકાળ દિલિયાન નજીકની શાખાિાું આવીને તેિની ફલિયાદ 

નોુંધણી િલજસ્ટિિાું નોુંધાવી શકે છે. 

2. ઇિેલ આઈડી: ગ્રાહક grievance redressal િલેટિ ક્સિાું દશાવવેિ ઇિેિ આઈડી દ્વાિા grievance 

ઉઠાવી શકે છે. 

3. વેબ ાઇટ: ગ્રાહક કુંપનીની વેબસાઇટ પિ જઈને ગ્રાહક ફલિયાદ લવભાગ પિ જઈને grievance 

નોુંધાવી શકે છે. 

4. કોલ: ગ્રાહક 1860 267 6060 (સવાિ 9 થી સાુંજ 8, િલવવાિ અને જાહેિ િજાઓ લસવાય) પિ ફોન કિી 

શકે છે. 

5. િત્રો: ગ્રાહક grievance redressal િેલટિ ક્સિાું દશાવવેિા સિનાિાું પિ પત્ર િખી શકે છે. 

 

VII. ફપિયાદ પનવાિણ પ્રપિયા 

 

નીચે આપેિ ફલિયાદ લનવાિણ િેલટિ ક્સ તિાિ વ્યલિગત અને કોપોિટે ઉધાિ િેનાિાઓને િાગ  પડે છે. વધ િાું, 

નીચે આપેિ િલેટિ ક્સ આઉટસોસવ એજન્સીઓ અને પ નઃપ્રાલિ એજન્ટો દ્વાિા પૂિી પાડવાિાું આવતી સેવાઓન ે

િગતા િ દ્દાને પણ ઉકેિશે: 

નોિંધ: કૃપા કિીને ધ્યાનિાું િાખો કે તિાિી grievance િાન્ય ગણાવા િાટે, તિને આ grievance redressal 

પૉલિસી િ જબ દશાવવેિા સ્તિોન ું પાિન કિવ ું પડશે. આ સ્તિોિાુંથી કોઈપણ લવિ લિ કિવાથી તે grievance 

િાન્ય escalated તિીકે િાન્ય નહી ગણાશે અને કોઈપણ લવિુંલબત ઉકેિ turnaround time (TAT) િાગ  નહીું 

કિવાિાું આવશે. 
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ટનવઅિાઉન્ડ સિય: grievance ના સ્વભાવ અન સાિ, ઉકેિ િાટે લનધાવલિત સિયિયાવદાઓ િહેશે. grievances 

સિયિયાવદાિાું યોગ્ય અને ટાઇિબાઉન્ડ િીતે ઉકેિવાિાું આવશે અને ગ્રાહકને યોગ્ય સિાહ આપવાિાું આવશે. 

જો grievance ના ઉકેિિાું કોઈ લવિુંબ થાય તો ગ્રાહકને આ સુંિગ્ન સિયિયાવદા બહાિ થતો લવિુંબ 

જણાવવાિાું આવશ.ે 

 

નીચેના escalation િેલટિ ક્સ પણ તિાિ ઇન્સ્યોિન્સ સુંબુંલધત grievances િાટે િાગ  થશ,ે અને કુંપની તિાિ 

ઇન્સ્યોિન્સ સુંબુંલધત grievances ન ે14 લદવસિાું ઉકેિવા િાટે યોગ્ય પગિાું કિશે. 

એસ્કેલેશન િેપટિ ક્ : 

 

સ્િિ 1: તેિની ફલિયાદોના લનવાિણ િાટે, અિજદાિો/ ઉધાિ િેનાિાઓ 

customercare.housing@tatacapital.com પિ િખી શકે છે અથવા ગ્રાહક સુંભાળ નુંબિ 1860 267 6060 

પિ કોિ કિી શકે છે સિાહ: અિજદાિો/ઉધાિદાિોને ઈિિેના લવષય પુંલિિાું િોન એકાઉન્ટ નુંબિ અને 

નોુંધાયેિા સુંપકવ  નુંબિનો ઉપિેખ કિવો જોઈએ. 

 

તિને 7 કાિકાજી લદવસની અુંદિ એક સ્વીકૃલત/પ્રલતસાદ પ્રાિ થશ.ે 

 

સ્િિ 2: જો તિને આપવાિાું આવેિા ઉકેિથી તિે સુંત ષ્ટ ન હોવ, તો અિે તિને અિાિા ફલિયાદ લનવાિણ 

અલધકાિી/નોડિ અલધકાિી - શ્રીિતી િશે્િા સેઠીનો સુંપકવ   ઇિેઇિ- 

customerservice.head@tatacapital.com, સુંપકવ  નુંબિ 022-69682464 (સુંપકવ  સિય - સવાિ ે9:30 થી સાુંજ ે

6:30 વાગ્યા સ ધી, સોિવાિથી શ િવાિ સ ધી જાહેિ િજાઓ લસવાય) પિ કિવા લવનુંતી કિીએ છીએ. 

તિે નીચેના સિનાિે પણ િખી શકો છો: 

4થો િાળ, આઈ લથુંક ટેકનો કેમ્પસ 

લબપડી ુંગ બી, ઓફ, 2જી, પોખિણ િોડ, 

થાણે, િહાિાષ્ટિ  400607 

 

 

સ્િિ 3: જો તિને આપવાિાું આવેિા ઠિાવથી તિે સુંત ષ્ટ ન હોવ, તો અિે તિને અિાિા િ ખ્ય ફલિયાદ લનવાિણ 

અલધકાિી/િ ખ્ય નોડિ અલધકાિી - શ્રી અજય શ ક્િાનો gro.housing@tatacapital.com, સુંપકવ  નુંબિ 022-

69682451 (સુંપકવ  સિય - સવાિ ે9:30 થી સાુંજ ે6:30 વાગ્યા સ ધી, સોિવાિથી શ િવાિ સ ધી જાહેિ િજાઓ 

લસવાય) પિ સુંપકવ  કિવા લવનુંતી કિીએ છીએ. 

તિે નીચેના સિનાિે પણ િખી શકો છો: 

11િો િાળ | A લવુંગ | પેલનનસ િા લબઝનેસ પાકવ  

ગણપતિાવ કદિ િાગવ  

િોઅિ પિિે | િ ુંબઈ 400 013 

 

સ્િિ 4: જો તિે તિને આપેિા લિઝોપય શનથી સુંત ષ્ટ ન હોવ, તો અિે તિને િેનલેજુંગ લડિકે્ટિનો 

mdtchfl@tatacapital.com પિ સુંપકવ  કિવા લવનુંતી કિીએ છીએ. 

mailto:customercare.housing@tatacapital.com
mailto:customerservice.head@tatacapital.com
mailto:gro.housing@tatacapital.com
mailto:mdtchfl@tatacapital.com
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તિે નીચેના સિનાિે પણ િખી શકો છો: 

11િો િાળ | A લવુંગ | પેલનનસ િા લબઝનેસ પાકવ  

ગણપતિાવ કદિ િાગવ 

િોઅિ પિિે | િ ુંબઈ 400 013 

 

સ્િિ 5: જો તિને એક િલહનાિાું અિાિા તિફથી કોઈ જવાબ ન િળે અથવા ઉપિોિ તિાિ પગિાુંઓ 

અન સયાવ પછી િળેિા પ્રલતભાવથી અસુંત ષ્ટ હોવ, તો તિે નીચેના સુંદેશાવ્યવહાિ િાધ્યિો દ્વાિા નશેનિ 

હાઉલસુંગ બેંકના ફલિયાદ લનવાિણ સેિનો સુંપકવ  કિી શકો છો: 

ઓનિાઈન િોડ: ફલિયાદ નોુંધાવા િાટે નીચેના લિુંક પિ લક્િક કિો: https://grids.nhbonline.org.in 

ઑફિાઇન િોડ: ઑફિાઇન/લફલઝકિ પદ્ધલતથી, નીચે દશાવવેિા સિનાિે પત્ર દ્વાિા ફલિયાદ દાખિ કિી શકાય 

છે. NHB ના પત્રક અન સાિ ફોિેટ પીછો કિી શકાય છે: https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-

officer/ 

સિનાિ ું: 

ઇન્ચાજવ અલધકાિી, 

ફલિયાદ લનવાિણ સેિ, લનયિન અને દેખિખે 

લવભાગ, નશેનિ હાઉલસુંગ બેંક 

ચોથો િાળ, કોિ - 5એ, ઇલન્ડયા હેલબટેટ સેન્ટિ, 

િોધી િોડ, 

નવી લદપહી - 110 003. 

 

ઉપિોિ લવગતો કુંપનીના તિાિ ઓલફસો, શાખાઓ અને વેબસાઇટ પિ સ્પષ્ટ િીતે પ્રદલશવત કિવી જોઈએ. 

 

 

VIII. પડપજટલ પધિાણ િાટે ફપિયાદ પનવાિણ 

 

લપ્રલન્સપિ નોડિ ઓલફસિ તેિજ ઉપિ જણાવ્યા િ જબ એસ્કેિેશન લિકેલનઝિ અન ે લફનટેક/લડલજટિ લધિાણ 

સુંબુંલધત કમ્પોનન્ સ/ઉધાિ િેનાિાઓ દ્વાિા ઉઠાવવાિાું આવેિા િ દ્દાઓ તેિજ લડલજટિ લધિાણ એલલિકેશનો 

સાિે ઉઠાવવાિાું આવેિી ફલિયાદો સાથે પણ વ્યવહાિ કિશે. (વપિાશકતાવ ઈન્ટિફેસ સાથેની િોબાઈિ અન ે

વેબ-આધાલિત એલલિકેશન કે જ ેઉધાિ િેનાિ દ્વાિા ઉધાિ િેવાની સ લવધા આપે છે જિેાું કુંપનીની એલસ તેિજ 

કોઈપણ િેલડટ સ લવધા સવેાઓના લવસ્તિણ િાટે કુંપની દ્વાિા િોકાયેિા લધિાણ સવેા પ્રદાતાઓ દ્વાિા સુંચાલિત 

હોય છે.) 

ફલિયાદ લનવાિણ અલધકાિીઓની સુંપકવ  લવગતો TCHFL ની વબેસાઇ્સ, તેના િેલન્ડુંગ સલવવસ પ્રોવાઇડસવ (LSPs) 

અને લડલજટિ િલેન્ડુંગ એલસ/લિેટફોમ્સવ (DLAs) પિ અન ેઉધાિ િનેાિન ેપિૂા પાડવાિાું આવેિા કી ફેક્ટ સ્ટેટિેન્ટ 

(KFS) િાું સ્પષ્ટપણે પ્રદલશવત કિવાિાું આવશે. 

DLA અને TCHFL/LSPની વબેસાઈટ પિ ફલિયાદ નોુંધાવવાની સ લવધા પણ ઉપિબ્ધ કિાવવાિાું આવશે. 

 

• ફલિયાદ લનવાિણની જવાબદાિી TCHFL પાસે જ િહેશે. 

https://grids.nhbonline.org.in/
https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/
https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/
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• જો ઉધાિ િનેાિ દ્વાિા TCHFL અથવા TCHFL દ્વાિા િોકાયેિ LSP સાિે નોુંધવાિાું આવેિી કોઈપણ 

ફલિયાદ TCHFL દ્વાિા 30 લદવસિાું ઉકેિવાિાું ન આવ ે તો, િેનાિા ફલિયાદ નોુંધણી અને િાલહતી 

ડેટાબેઝ લસસ્ટિ (GRIDS) પિ ફલિયાદ નોુંધાવી શકે છે. 

લડલજટિ / લફનટેક ભાગીદાિો દ્વાિા પ્રાિ ફલિયાદોની સિયાુંતિ ેસિીક્ષા અને દેખિખે હાથ ધિવાિાું 

આવશે. 

 

 

IX.  અિિંગ વ્યપિઓની ફપિયાદ 

 

લવકિાુંગ વ્યલિઓ તેિની ફલિયાદ નોુંધાવવા િાટે તિાિ ચેનિો ઉપિબ્ધ િહેશ.ે પધિાવાવાળા ગ્રાહકો િાટે, 

શાખાિાું ગ્રાહક સેવા અલધકાિી દ્વાિા જરૂિી િદદ પિૂી પાડવાિાું આવશે. કુંપની લવકિાુંગ વ્યલિઓની 

ફલિયાદોને grievance redressal િેકેલનઝિ હેઠળ ઉકેિશ.ે 

 

 

X. કિતચાિી િાલીિ અન ેજાગૃપિ 

 

હેન્ડિ કિાયેિી ફલિયાદોના લવશ્લષેણના આધાિ,ે ફ્રન્ટિાઈન સ્ટાફિાું ફલિયાદોની પેટનવ, તેના િૂળ કાિણો, 

ઉપચાિાત્મક પગિાું અને ફ્રન્ટિાઈન સ્ટાફ તિફથી અપલેક્ષત કાયવવાહી લવશે જાગલૃત િાવવા િાટે સ્ટાફને તાિીિ 

આપવાિાું આવશે. 

 

 

XI. અગત્યની િાપહિી 

 

પ્રાિ થયેિી બધી ફલિયાદોન ેઅિાિી CRM લસસ્ટિિાું યોગ્ય િીતે ટેગ કિવાિાું આવશ ેઅને ગ્રાહકોના િલજસ્ટડવ 

ઇિેઇિ આઈડી અન ેિોબાઇિ નુંબિ પિ સ્વીકૃલત સાથ ેસુંદભવ િાટે સેવા લવનુંતી નુંબિ શિે કિવાિાું આવશે. 

ફલિયાદનો લનકાિ લનધાવલિત સિય િયાવદા (TAT) િાું કિવાિાું આવશ ે અને લનિાકિણ સુંબુંલધત િાલહતી 

ઇિેઇિ/કોિ દ્વાિા આપવાિાું આવશે. 


