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ग्राहक पिकायत पनवारण िॉपल ी 

 

I. िररचय 

 

पॉलिसी का उदे्दश्य मास्टर डायरेक्शन – गैर-बैंलकिं ग लित्तीय किं पनी – हाउलसिंग फाइनेंस किं पनी (ररज़िव बैंक) 

लनरे्दश, 2021, समय-समय पर सिंशोलित (अिंलतम बार 10 अकू्टबर, 2024 को सिंशोलित) के अनुसार, टाटा 

कैलपटि हाउलसिंग फाइनेंस लिलमटेड (“टीसीएचएफएि” / “किं पनी”) की ग्राहक लशकायत लनिारण प्रलिया की 

जानकारी रे्दना है। 

 

इस पॉलिसी का उदे्दश्य उलचत सेिा, लितरण और समीक्षा तिंत्र के माध्यम से ग्राहक की लशकायतोिं और 

परेशालनयोिं को कम करना और ग्राहकोिं की लशकायतोिं और परेशालनयोिं का तुरिंत लनिारण सुलनलित करना है। 

 

II. किं िनी का प द्ािंत 

 

टाटा कैलपटि हाउलसिंग फाइनेंस लिलमटेड में, हमारा लनरिंतर प्रयास रहता है लक हम ग्राहकोिं के लहतोिं को पहिे रखें और 

उन्हें उलचत लित्तीय समािान प्रर्दान करें। 

 

केिि आपकी बेहतर सुलििा के लिए' के हमारे प्रयासोिं के लिस्तार के रूप में , हम ग्राहकोिं को उनकी लशकायतोिं के 

समािान के लिए सािन प्रर्दान करते हैं। 

III. िॉपल ी के प द्ािंत 

 

a. कमवचारी अचे्छ लिश्वास से और ग्राहकोिं के लहतोिं पर प्रलतकूि प्रभाि डािे लबना काम करते हैं। 
b. ग्राहकोिं के साथ हर समय उलचत व्यिहार लकया जाता है। 
c. सभी लशकायतोिं का कुशितापूिवक और लनष्पक्षता के साथ लनपटारा लकया जाता है। 
d. ग्राहकोिं द्वारा की गई लशकायतोिं का लनपटारा लशष्टाचारपूिवक और समय पर लकया जाता है। 

e. अगर ग्राहक किं पनी के अलिकाररयोिं की प्रलतलिया से पूरी तरह सिंतुष्ट नही िं हैं, तो उन्हें सिंस्थान के भीतर 

अपनी लशकायतोिं/समस्याओिं को आगे बढाने के तरीकोिं और िैकल्पिक समािान के उनके अलिकारोिं के 

बारे में पूरी जानकारी र्दी जाती है। 

 

IV.  िंस्करण पववरण का  ारािंि 

 

िॉपल ी के अनुिोदनकताा लनरे्दशक मिंडि 

िॉपल ी का स्वापित्व ग्राहक सेिा टीम 

िॉपल ी नवीनीकरण की पिछली 

पतपि/ िंस्करण  िंख्या 

5 फरिरी, 2024 

टीसीएचएफएि/सीआरएम/लशकायत लनिारण प्रलिया/V1(बोडव-फरिरी 2024) 

अिंपति  िंिोधन की पतपि/ िंस्करण 

 िंख्या 

5 अगस्त,2024 

टीसीएचएफएि/सीआरएम/लशकायत लनिारण प्रलिया/V2(बोडव-अगस्त 2024) 

वतािान  िंिोधन की 

पतपि/ िंस्करण  िंख्या 

3 फरिरी,2025 

टीसीएचएफएि/सीआरएम/लशकायत लनिारण प्रलिया/V3(बोडव-फरिरी 2025) 

 िीक्षा की अवपध प्रलतिर्व या जब भी लनयमोिं में कोई बर्दिाि हो। 
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V. ग्राहक की बातचीत के अनु ार ग्राहक  ेवा टीि को पनम्नानु ार वगीकृत पकया गया है 

i. प्रश्न (Q) - ग्राहक की िे आिश्यकताएिं , लजन पर तुरिंत ध्यान लर्दया जा सकता है और लबना लकसी 

अलतररक्त प्रलिया के तुरिंत बिंर्द लकया जा सकता है। 

ii. अनुरोि (R) - ग्राहक की िे आिश्यकताएिं , लजन पर आगे की प्रलिया की आिश्यकता होती है और जो 

लशकायतें नही िं होती हैं। 

iii. लशकायतें (C) - लनम्नलिल्पखत ल्पस्थलतयोिं में लशकायतें र्दजव की जानी चालहए। 

a. लनिावररत समय-सीमा (टीएटी) के भीतर अनुरोि का लनपटारा न होना। 

b. लिल्पखत रूप में ग्राहकोिं के साथ लकए गए िारे्द और सेिाओिं में कमी। 

c. िोन अनुबिंि की सहमत शतों और लनयमोिं का उल्लिंघन 

d. गित प्रलतबद्धता (लसद्ध) और उलचत व्यिहार सिंलहता में र्दजव महत्वपूणव शतों का खुिासा न करना। 

e. किं पनी के कमवचारी और साझेर्दार की कारविाई और व्यिहार के कारण असिंतोर् / लित्तीय हालन 

होना और जहािं ग्राहकोिं ने घटना के तथ्ोिं की जानकारी है। 

VI. पिकायत दर्ा कराने के तरीके 

1. ब्ािंच िें व्यक्तिगत रूि  े र्ाकर: ग्राहक लकसी भी कायवलर्दिस पर नजर्दीकी ब्ािंच में जाकर लशकायत 

रलजस्टर में अपनी लशकायत र्दजव करा सकते हैं। 

2. ईिेल आईडी: ग्राहक लशकायत लनिारण मैलटि क्स में लर्दए गए ईमेि आईडी के माध्यम से स्तरोिं का पािन 

करते हुए अपनी लशकायत र्दजव करा सकते हैं। 

3. वेब ाइट: ग्राहक किं पनी की िेबसाइट पर ग्राहक लशकायत अनुभाग तक पहुिंचकर अपनी लशकायत र्दजव 

करा सकते हैं। 

4. कॉल: ग्राहक हमारे कॉनै्टक्ट सेंटर निंबर 1860 267 6060 (सुबह 9 बजे से रात 8 बजे तक, रलििार और 

सािवजलनक अिकाश को छोड़कर) पर कॉि कर सकते हैं। 

5. ित्र: ग्राहक लशकायत लनिारण मैलटि क्स में लनलर्दवष्ट पते पर पत्र लिखकर भी अपनी लशकायत र्दजव करा 

सकते हैं। 

 

 

VII. पिकायत पनवारण प्रपिया 

 

नीचे र्दजव लशकायत लनिारण व्यिस्था सभी व्यल्पक्तगत और कॉपोरेट उिारकतावओिं पर िागू है। इसके अिािा, 

आउटसोसव एजेंलसयोिं और ररकिरी एजेंट द्वारा प्रर्दान की गई सेिाओिं से सिंबिंलित समस्याओिं से लनपटने के लिए नीचे 

र्दी गई व्यिस्था के तहत कायविाई की जाएगी: 

ध्यान दें : आपकी लशकायत को मान्य माने जाने के लिए, आपको इस लशकायत लनिारण नीलत में बताए गए स्तरोिं का 

पािन करना आिश्यक है। इन स्तरोिं से कोई भी लिचिन होने पर समस्या को एक मान्य एसे्किेशन के रूप में नही िं 

माना जाएगा और कोई अिग समािान प्रर्दान करने का समय (TAT) िागू नही िं लकया जाएगा। 



टाटा कैपिटल हाउप िंग फाइनें  पलपिटेड 

पृष्ठ 3 

 

 

टनवअराउिंड समय: लशकायत की प्रकृलत के आिार पर, समािान के लिए लिलशष्ट समयसीमा लनिावररत की गई है। 

लशकायतोिं को उलचत और समयबद्ध तरीके से ग्राहक को लिसृ्तत सिाह के साथ हि लकया जाएगा। यलर्द लशकायत 

के समािान में लनिावररत समयसीमा से अलिक रे्दरी होने की सिंभािना हो, तो ग्राहक को सूलचत लकया जाएगा। 

 

नीचे र्दी गई एसे्किेशन मैलटि क्स सभी बीमा सिंबिंिी लशकायतोिं पर भी िागू होगी, और किं पनी यह सुलनलित करने के 

लिए उलचत कर्दम उठाएगी लक सभी बीमा सिंबिंिी लशकायतोिं का समािान 14 लर्दनोिं के भीतर लकया जाए। 

वृक्तद् िैपटिक्स: 

 

स्तर 1: अपनी लशकायतोिं के लनिारण के लिए, आिेर्दक/उिारकताव customercare.housing@tatacapital.com 

पर लिख सकते हैं या ग्राहक सेिा निंबर 1860 267 6060 पर कॉि कर सकते हैं। सिाह र्दी जाती है लक 

आिेर्दक/उिारकताव ईमेि के लिर्य पिंल्पक्त में िोन खाता सिंख्या और पिंजीकृत सिंपकव  निंबर अिश्य लिखें। 

 

आपको 7 कामकाजी लर्दनोिं के भीतर पािती/प्रलतलिया प्राप्त होगी। 

 

स्तर 2: अगर आप प्रर्दान लकए गए समािान से सिंतुष्ट नही िं हैं, तो कृपया हमारे लशकायत लनिारण अलिकारी / नोडि 

अलिकारी से यहािं सिंपकव  करें- सुश्री रेशमा सेठी से ईमेि - customerservice.head@tatacapital.com, सिंपकव  

निंबर 022-69682464 (सिंपकव  का समय - सुबह 9:30 बजे से शाम 6:30 बजे तक, सािवजलनक छुलियोिं को छोड़कर, 

सोमिार से शुििार तक)। 

आप नीचे लर्दए गए पते पर भी लिख सकते हैं: 

4िी िं मिंलजि, आई लथिंक टेक्नो कैं पस 

लबल्पडिंग B, ऑफ, 2, पोखरण रोड, 

ठाणे, महाराष्टि  400607 

 

 

स्तर 3: अगर आप प्रर्दान लकए गए समािान से सिंतुष्ट नही िं हैं, तो कृपया हमारे मुख्य लशकायत लनिारण 

अलिकारी/प्रमुख नोडि अलिकारी से यहािं सिंपकव  करें  - श्री अजय शुक्ला, gro.housing@tatacapital.com, 

सिंपकव  निंबर 022-69682451 (सिंपकव  का समय - सुबह 9:30 बजे से शाम 6:30 बजे तक, सािवजलनक छुलियोिं को 

छोड़कर, सोमिार से शुििार तक)। 

आप नीचे लर्दए गए पते पर भी लिख सकते हैं: 

11िी िं मिंलजि | A लििंग | पेलननसुिा लबजनेस पाकव , गणपतराि कर्दम 

मागव, 

िोअर परेि | मुिंबई 400 013 

 

स्तर 4: अगर आप प्रर्दान लकए गए समािान से सिंतुष्ट नही िं हैं, तो आप हमारे प्रबिंि लनरे्दशक से 

mdtchfl@tatacapital.com पर सिंपकव  कर सकते हैं। 

 

 

mailto:customercare.housing@tatacapital.com
mailto:customerservice.head@tatacapital.com
mailto:gro.housing@tatacapital.com
mailto:mdtchfl@tatacapital.com
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आप नीचे लर्दए गए पते पर भी लिख सकते हैं: 

11िी िं मिंलजि | A लििंग | पेलननसुिा लबजनेस पाकव , 

गणपतराि कर्दम मागव, 

िोअर परेि | मुिंबई 400 013 

 

स्तर 5: अगर आपको एक महीने के अिंर्दर हमारी ओर से कोई प्रलतलिया प्राप्त नही िं होती है या आप उपरोक्त सभी 

चरणोिं का पािन करने के बार्द भी प्राप्त प्रलतलिया से सिंतुष्ट नही िं हैं, तो आप लनम्न सिंचार माध्यमोिं के माध्यम से राष्टि ीय 

आिास बैंक के लशकायत लनिारण प्रकोष्ठ से सिंपकव  कर सकते हैं: 

ऑनिाइन मोड: लशकायतकताव लनम्नलिल्पखत लििंक पर ल्पक्लक करके लशकायत र्दजव कर सकते हैं: 

https://grids.nhbonline.org.in 

ऑफिाइन मोड: ऑफिाइन/लफलजकि मोड में, लशकायतकताव नीचे लर्दए गए पते पर डाक के माध्यम से लशकायत 

र्दजव कर सकते हैं। लशकायत का प्रारूप NHB की लनम्नलिल्पखत िेबलििंक पर उपिब्ध है: 

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

पता: 

प्रभारी अलिकारी, 

लशकायत लनिारण प्रकोष्ठ, 

लिलनयमन एििं पयविेक्षण लिभाग 

राष्टि ीय आिास बैंक 

4िी िं मिंलजि, कोर - 5A, इिंलडया हैलबटेट सेंटर, 

िोिी रोड, 

नई लर्दल्ली 110 003। 

 

उपरोक्त लििरण किं पनी के सभी कायावियोिं, शाखाओिं और िेबसाइट पर स्पष्ट रूप से प्रर्दलशवत लकया जाएगा। 

 

 

VIII. पडपर्टल लोन  ुपवधा के पलए पिकायत पनवारण 

 

ऊपर बताए गए अनुसार, प्रिान नोडि अलिकारी िृल्पद्ध तिंत्र (एसे्किेशन प्रलिया) के साथ-साथ उिारकतावओिं द्वारा 

लफनटेक/लडलजटि िोन सिंबिंिी लशकायतोिं/समस्याओिं के साथ-साथ लडलजटि िेंलडिंग एप्लीकेशन (उपयोगकताव 

इिंटरफेस के साथ मोबाइि और िेब-आिाररत एप्लीकेशन, जो उिारकताव को उिार िेने की सुलििा प्रर्दान करते हैं, 

लजसमें किं पनी के ऐप्स के साथ-साथ कोई भी िेलडट सुलििा प्रर्दान करने के लिए किं पनी द्वारा लनयुक्त िोन सेिा 

प्रर्दाताओिं द्वारा सिंचालित ऐप्स भी शालमि हैं) के लिए र्दजव लकए गए लशकायतोिं से भी लनपटेंगे। 

लशकायत लनिारण अलिकाररयोिं का सिंपकव  लििरण टीसीएचएफएि, उसके िोन सेिा प्रर्दाताओिं (एिएसपी) की 

िेबसाइट्स और लडलजटि िोन ऐप्स/पे्लटफॉर्म्व (डीएिए) पर और उिारकताव को प्रर्दान लकए गए मुख्य तथ्ात्मक 

लििरण (केएफएस) में प्रमुखता से प्रर्दलशवत लकया जाता है। 

लशकायत र्दजव करने की सुलििा DLA और TCHFL/LSP की िेबसाइट पर भी उपिब्ध कराई जाएगी/। 

 

• लशकायत लनिारण की लजमे्मर्दारी TCHFL की होगी। 

https://grids.nhbonline.org.in/
https://www.nhb.org.in/grievance-redressal-officer/
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• अगर उिारकताव द्वारा TCHFL या TCHFL के साथ जुडे़ LSP के ल्पखिाफ र्दजव की गई लकसी भी लशकायत 

का समािान TCHFL द्वारा 30 लर्दनोिं के भीतर नही िं लकया जाता है, तो उिारकताव लशकायत पिंजीकरण और 

सूचना डेटाबेस लसस्टम (GRIDS) पर लशकायत र्दजव कर सकते हैं। 

लडलजटि/लफनटेक भागीर्दारोिं के माध्यम से प्राप्त लशकायतोिं की समय-समय पर समीक्षा और लनगरानी की 

जाएगी। 

 

 

IX.  पवकलािंग व्यक्तियोिं की पिकायत 

 

लिकिािंग व्यल्पक्तयोिं की लशकायत र्दजव करने के लिए सभी चैनि उपिब्ध होिंगे। िॉक-इन ग्राहकोिं के लिए, शाखा में 

ग्राहक सेिा अलिकारी द्वारा आिश्यक सहायता प्रर्दान की जाएगी। किं पनी यह सुलनलित करेगी लक लर्दव्यािंगजनोिं की 

लशकायतोिं का लनिारण ऊपर बताए गए लशकायत लनिारण तिंत्र के तहत लकया जाए। 

 

 

X. किाचारी प्रपिक्षण और र्ागरूकता 

 

लनपटाई गई लशकायतोिं के लिशे्लर्ण के आिार पर, कमवचाररयोिं को प्रलशक्षण प्रर्दान लकया जाएगा, तालक प्राप्त होने 

िािी लशकायतोिं के पैटनव, उनके मूि कारणोिं, उपायोिं और फ्रिं टिाइन के कमवचाररयोिं की ओर से अपेलक्षत कारविाई के 

बारे में उनके बीच जागरूकता बढाई जा सके। 

 

 

XI. िहत्विूणा  ूचना 

 

प्राप्त सभी लशकायतोिं को हमारे सीआरएम लसस्टम में लिलिित टैग लकया जाएगा और सिंर्दभव के लिए ग्राहकोिं के 

पिंजीकृत ईमेि आईडी और मोबाइि निंबर पर पािती के साथ सेिा अनुरोि सिंख्या शेयर लकया जाएगा। लशकायत का 

लनिारण लनिावररत टनवअराउिंड समय (TAT) के भीतर लकया जाएगा और समािान ईमेि/कॉि के माध्यम से सूलचत 

लकया जाएगा। 


