
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

पीएनबी हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड की 

सिकायत सनवारण तिंत्र पर नीसत 



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V3.0 Page 1 of 5 

 

 

 

विषयसूची 
 

 
अ.क्र. वििरण पृष्ठ सं 

1 पररचय 2 

2 दायरा 2 

3 पररभाषा 2 

4 ग्राहक विकायत प्रबंधन प्रवक्रया 3 

5 विकायत प्राप्त करने का तरीका 3 

6 विकायत  ंका समाधान 3 

7 विकायत वनिारण तंत्र 3 

8 समय सीमा 4 

9 विकायत  ंकी वनगरानी और समीक्षा 5 

10 अवभलेख  ंका रखरखाि 5 

11 नीवत का प्रसार 5 

12 समीक्षा 5 

 

संस्करण इवतहास का सारांि 
 

नीवत इनके द्वारा अनुम वदत वनदेिक मंडल 

नीवत इनके द्वारा तैयार की गई  संचालन और ग्राहक सेिा प्रमुख 

पॉवलसी के निीनीकरण की अंवतम वतवि फरिरी 01, 2018/V1.0 
अकू्टबर 28, 2020/V2.0 

िततमान संि धन वदनांक/सं निंबर 04, 2022/V3.0 



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V3.0 Page 2 of 5 

 

 

विकायत वनिारण तंत्र पर नीवत 

(मास्टर सकुत लर- उवचत व्यिहार संवहता अिातत फेयर पै्रक्टक्टस क ड के पैरा 4.6 (बी) 

के अनुसार) 

I. पररचय 

प्रवतस्पधी बैंवकंग और वित्तीय सेिाओ ंके िततमान पररदृश्य में, उतृ्कष्ट ग्राहक सेिा वनरंतर व्यिसाय विकास के 

वलए सबसे महत्वपूणत साधन है। ग्राहक के पररिाद / विकायतें एक सेिा संगठन के व्यिसाय का वहस्सा हैं। 

एक विमे्मदार कॉपोरेट इकाई के रूप में, विकायत  ंका समय पर समाधान और ऐसी विकायत  ंसे सीख के 

आधार पर प्रवक्रया में सुधार सेिा संसृ्कवत के प्रमुख चालक हैं। अच्छी ग्राहक सेिा प्रदान करना और ग्राहक  ं

की संतुवष्ट के स्तर क  बढाना कंपनी का मुख्य उदे्दश्य है। नए ग्राहक  ंक  आकवषतत करने और मौिूदा 

ग्राहक ि  हमारे ब्ांड एंबेसडर हैं उन्हें बनाए रखने के वलए यह आिश्यक है।  

II. दायरा: 

 

यह दस्तािेज़ विकायत वनिारण तंत्र और उस नीवत क  पररभावषत करता है विसे पररिाद  ं/ विकायत  ंक  

संभालने के वलए अपनाया िाएगा। 

III. पररभाषा 

 

एक विकायत एक संगठन के प्रवत उसके उत्पाद ,ं या सेिाओ,ं या विकायत  ंसे वनपटने की स्वयं प्रवक्रया से 

संबंवधत असंत ष की अवभव्यक्टि है, िहां एक प्रवतवक्रया या समाधान स्पष्ट रूप से या वनवहत रूप से अपेवक्षत 

है। 

कंपनी द्वारा प्रदान की गई सेिाओ ं से संतुष्ट नही ं ह ने पर ग्राहक क  अपनी विकायत दित करने का 

अवधकार है। कंपनी के पास विकायत दित करने के चार मुख्य तरीके हैं - िाखा में व्यक्टिगत रूप से, 

संपकत  कें द्र क  टेलीफ न द्वारा, डाक द्वारा, म बाइल/िेब एक्टिकेिन और ई-मेल द्वारा। इन सभी चैनल  ंके 

माध्यम से प्राप्त विकायत  ंक  कुिलतापूितक और तेिी से वनपटाया िाना चावहए। यवद ग्राहक की विकायत 

वनधातररत समय सीमा के भीतर हल नही ंह ती है या यवद िह कंपनी द्वारा प्रदान वकए गए समाधान से संतुष्ट 

नही ंहै, त  ग्राहक वनयामक क  विकायत कर तीव्रता बढा सकता है। 

 

IV. ग्राहक सिकायत प्रबिंधन प्रसिया 

 

वकसी भी चैनल से प्राप्त सभी ग्राहक विकायत  ंक  ग्राहक संबंध प्रबंधन अिातत कस्टमर ररलेिनविप 

मैनेिमेंट (सीआरएम) प्रणाली, तावलस्मा में विवधित दित वकया िाना है। विकायत  ंमें ररप टत वकए गए मद्द  ं

का विसृ्तत विशे्लषण करने के बाद तीन पी P के तहत िगीकृत वकया गया है, अिातत् व्यक्टि, नीवत और 

प्रवक्रया (पसतन, पॉविसी और प्र सेस)|  

 

IV.1 सिकायतें प्राप्त करने का तरीका 

 

i. ग्राहक चलकर आना अिातत िॉक-इन: ग्राहक हमारी िाखाओ ंमें िा सकते हैं और आिश्यकता पड़ने 

पर विकायत रविस्टर के माध्यम से विकायत दित करा सकते हैं। 

 

ii. ई-मेल: ग्राहक अपनी विकायत  ंक  ईमेल पर साझा कर सकते हैं (ईमेल आईडी का वििरण इस 

दस्तािेज़ में विकायत वनिारण तंत्र पर बाद के खंड में उले्लक्टखत है)। 

 

iii. फ न कॉल: ग्राहक क  हमारे संपकत  कें द्र क  डायल करने एिं हमारे कायतकारी अवधकारी से बात करने 

के वलए एक ट ल-फ्री नंबर 1800 120 8800 उपलब्ध है। 

 

iv. पत्र / भौवतक पत्राचार (बीओ / आरबीआई क  संब वधत छ ड़कर): कंपनी के प्रकावित पते पर प्राप्त 

सभी भौवतक पत्राचार (मूल दस्तािेि  ंसवहत), न डल अवधकारी या िररष्ठ प्रबंधन क  संब वधत द्वारा। 

 

v. िेबसाइट: ग्राहक  ंके वलए स्वयं-सेिा इलेक्टर ॉवनक माध्यम उपलब्ध कराया गया है। ग्राहक सीधे हमारी 

िेबसाइट पर अपनी विकायत दित करा सकते हैं। 
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vi. वनयामक / सांविवधक प्रावधकरण: एनएचबी (वग्रड्स), पीएमओ (सीपीिीआरएएम) सरकारी प्रावधकरण  ं

और वकसी अन्य वनयामक प्रावधकरण आवद के माध्यम से वकसी भी बीएफएसआई उत्पाद 

(पीएनबीएचएफएल द्वारा संचावलत) प्राप्त विकायत  ंक  तावलस्मा TALISMA के माध्यम से दित वकया 

िाता है और टर ैक वकया िाता है। 

 

IV.2 सिकायत िं का  िाधान 

 

i. विवभन्न स्र त  ंसे प्राप्त सभी बढे हुए मामल  ंक  तावलस्मा TALISMA (CRM वसस्टम) में "इंटरैक्शन" 

के रूप में दित वकया िाएगा। 

 

ii. तावलस्मा TALISMA में बनाए गए सभी इंटरैक्शन क  कें द्रीय सेिा दल के वलए कतारबद्ध वकया 

िाएगा। 

 

iii. एक स्वचावलत पािती इंटरेक्शन संदभत संख्या बताते हुए ग्राहक  ंक  (ईमेल और / या एसएमएस के 

माध्यम से) भेिी िाएगी। व्यिहार करने िाले संबंवधत अवधकाररय  ंके नाम और पदनाम िाली पािती 

भी ग्राहक क  भेिी िाएगी (ईमेल और / या एसएमएस के माध्यम से)। 

 

iv. कें द्रीय सेिा दल विकायत क  प्रणाली में िगीकृत करेगा। 

 

v. कें द्रीय सेिा दल विकायत की समीक्षा करेगा और समाधान के वलए संबंवधत िाखा टीम क  सौपेंगा। 

विकायत क  यवद ठीक से पहचाना िाता है, त  कें द्रीय सेिा दल संबंवधत कायतकारी टीम के साि 

बातचीत करेगा और ग्राहक क  समाधान प्रदान करेगा। 

 

vi. संदवभतत विकायत  ंके वलए, िाखा टीम ग्राहक की विकायत का समाधान करने के वलए उसके साि 

बातचीत करेगी। समाधान के बाद, तावलस्मा TALISMA में समाधान का वििरण अद्यतवनत वकया िाएगा 

और इंटरैक्शन क  बंद करने के वलए कें द्रीय सेिा दल क  िापस सौपंा िाएगा। 

 

vii. कें द्रीय सेिा दल प्रवतवक्रया की िांच करेगा और समाधान असंत षिनक ह ने की क्टथिवत में संबंवधत 

वटप्पणी के साि समाधान के वलए विमे्मदार संबंवधत इकाई/दल क  मामला िापस सौपंा िाएगा। 

 

viii. तावलस्मा TALISMA वसस्टम में मानक  प्रवतिततन काि अिातत टनत अराउंड टाइम (TAT) के वलए 

मापदंड बनाया िाएगा। यवद वनधातररत समय के भीतर विकायत का समाधान नही ंवकया िाता है, त  

सॉंचे (मैवटर क्स) के अनुसार पररभावषत संबंवधत आंतररक प्रावधकरण क  एक स्वचावलत आंतररक स्तर 

बढािा (एस्कलेिन) ईमेल भेिा िाएगा। 

 

IV.3 सिकायत सनवारण तिंत्र 

 

i. स्तर 1 

 

ग्राहक उपर ि खंड 2.1 में उक्टल्लक्टखत वकसी भी माध्यम/चैनल के माध्यम से विकायत दित कर सकता है। 

वनिारण का पहला वबंदु ऋण खाते की सेिा िाखा ह गी। संबंवधत िाखा प्रमुख विकायत क  संब वधत करने के 

वलए विमे्मदार पहला व्यक्टि ह गा। 

 

ii. स्तर2 

 

यवद ग्राहक व्यिसाय प्रमुख द्वारा प्रदान वकए गए समाधान से संतुष्ट नही ंहै, त  ग्राहक अपनी विकायत के्षत्रीय 

विकायत वनिारण अवधकाररय  ंया िीआरओ (उनके संबंवधत ईमेल आईडी पर) क  भेि सकता है, विसका 

वििरण िेबसाइट पर उपलब्ध ह गा। 

 

iii. स्तर 3 

 

यवद ग्राहक के्षत्रीय िीआरओ द्वारा प्रदान वकए गए समाधान से संतुष्ट नही ं है, त  विकायत क  

nodalofficer@pnbhousing.com पर कें द्रीय न डल अवधकारी क  भेिा िा सकता है।  
 

mailto:nodalofficer@pnbhousing.com
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िैकक्टिक रूप से, ग्राहक विकायत वनिारण अवधकारी क  इस पते पर वलख सकते हैं: 

पीएनबी हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड, 9िी ंमंविल, अंतररक्ष भिन, 22 कसू्तरबा गांधी मागत, नई वदल्ली - 110001 

न ट:- कृपया वलफाफे के ऊपर 'विकायत वनिारण' का उले्लख करें ।  
 

iv. स्तर 4 

 

उपर ि थिान  ंसे उवचत समय सीमा के भीतर ग्राहक की संतुवष्ट के अनुसार विकायत का समाधान न ह ने 

की क्टथिवत में, ग्राहक नीचे वदए गए पते पर राष्टर ीय आिास बैंक से संपकत  कर सकता है: 

राष्ट्र ीय आवा  बैंक, विवनयमन और पयतिेक्षण विभाग, (विकायत वनिारण प्रक ष्ठ), चौिी मंविल, क र-5ए, इंवडया 

हैवबटेट सेंटर, ल धी र ड, नई वदल्ली - 110003 

https://grids.nhbonline.org.in/ www.nhb.org.in 

 

विकायत वनिारण तंत्र न वटस ब डत पर प्रदवितत वकया िाएगा और िाखा में बनाए गए ग्राहक सूचना पुक्टस्तका 

का वहस्सा ह गा। इसे िेबसाइट पर उपलब्ध कराया गया है। 

 

IV.4  िय  ीिा 

 

विकायत समाधान की समय सीमा मुदे्द की प्रकृवत और िवटलता पर वनभतर करेगी। कंपनी उवचत व्यिहार 

संवहता के अनुसार यिासंभि नू्यनतम समय सीमा में विकायत  ंक  हल करने का प्रयास करेगी तावक सभी 

बढे हुए विकायत  ं के समाधान के वलए ऊपरी समय सीमा की वनगरानी और पयतिेक्षण वकया िा सके। 

कंपनी का प्रयास 7 कायत वदिस  ंके भीतर सभी विकायत  ंका समाधान करना ह गा। 

 
IV.5 सिकायत िं की सनगरानी और  िीक्षा 

 

1. सभी खुिी विकायत  ं के विए एक एमआईएस तैयार वकया िाएगा और उसे सभी वहतधारक  ं के 

साि साझा वकया िाएगा, विसमें यह बताया गया ह  वक समाधान के विए मामिा वकतने वदन  ंतक 

प्रिंवबत है। 

 

2. वग्रड्स पर वनयामक से प्राप्त विकायत  ंक  2.2 में उवि्िक्टखत तरीके से संभािा िाएगा। 

 

3. ग्राहक सेिा और विकायत वनिारण सवमवत द्वारा समय-समय पर विकायत  ंकी समीक्षा की िाएगी 

और समीक्षा बैठक के बाद कायतिृत्त िारी वकया िाएगा।   

 

4. ग्राहक सेिा और विकायत वनिारण सवमवत इसके विए विमे्मदार ह गी: 

i. वनयवमत बैठक कर प्राप्त विकायत  ंके विकायतकतातओ ंकी क्टथिवत एिं विवभन्न विकायत  ंपर 

की गई कारतिाई की समीक्षा करें । 

ii. विकायत  ंकी घटनाओ ंक  कम करने के विए मानक प्रवतवक्रयाएं और सुधारात्मक कारतिाई 

तैयार करें । 

iii. ग्राहक सेिाओ ंकी गुणित्ता पर फीडबैक का मूि्यांकन वकया िाए। 
iv. सुवनक्टचचत करें वक ग्राहक सेिाओ ंके संबंध में सभी वनयामक वनदेि  ंका पािन वकया िाता है।  
v. समीक्षा करें वक ग्राहक सेिाओ ंके संबंध में सभी वनयामक वनदेि  ंका पािन वकया िाता है।  
vi. अनसुिझी विकायत /ं पररिाद  ंकी समीक्षा करें और उनपर सिाह / सुधारात्मक कारतिाइय  ं

की पेिकि करें । 

vii. विकायत  ंक  कम करने के विए प्राप्त पररिाद  ं/ विकायत  ंके प्रकार और सुधारात्मक 

प्रिाओ ंकी वनगरानी करें । 

IV.6 व ूिी एजेंट िं/डीए ए/डीएिए के खििाफ सिकायतें 
 

1. आउटस सत वकए गए एिेंसी द्वारा प्रदान की िाने िाली सेिाओ ंसे संबंवधत मुद्द  ंक  विकायत 

वनिारण तंत्र के तहत उवचत रूप से संभाला िाएगा, िैसा वक ऊपर बताया गया है। 

 

2. ग्राहक से ऐसी क ई विकायत प्राप्त ह ने की क्टथिवत में वक एचएफसी का प्रवतवनवध / कूररयर या 

डीएसए वकसी अनुवचत आचरण में वलप्त है या उसने इस संवहता के उलं्लघन में कायत वकया है, 

िांच करने और विकायत क  संभालने और हावन क  ठीक करने के वलए उवचत कदम उठाए 
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िाएंगे। संबंवधत िररष्ठ  ंक  उवचत कारतिाई करने के वलए सूवचत वकया िाएगा। 

 

3. िसूली एिेंवसय  ंके वलए आचार संवहता के उलं्लघन के संबंध में पीएनबीएचएफएल द्वारा प्राप्त 

विकायत  ंक  गंभीरता से वलया िाएगा। 
 

4. िहां िसूली एिेंट / एिेंसी के क्टखलाफ पररिाद / विकायत दित की गई है, पीएनबीएचएफएल 

मामल  ंक  िसूली एिेंवसय  ंक  तब तक अगे्रवषत नही ंकरेगा िब तक वक संबंवधत उधारकतात द्वारा 

दित वकए गए पररिाद / विकायत का वनपटारा नही ंह  िाता। हालांवक, िहां पीएनबीएचएफएल 

उवचत प्रमाण के साि आश्वस्त ह  िाता है वक उधारकतात लगातार तुच्छ / अवप्रय विकायतें कर रहा 

है, िह िसूली एिेंट  ंके माध्यम से िसूली की कायतिाही िारी रख सकता है, भले ही क ई पररिाद / 

विकायत लंवबत ह । ऐसे मामले में िहां उधारकतात की बकाया रावि का विषय न्यायाधीन ह  सकता 

है, पीएनबीएचएफएल, पररक्टथिवतय  ंके आधार पर, िसूली एिेंवसय  ंक  मामले क  संदवभतत करने में, 

यिा उपयुि, अत्यवधक सािधानी बरतेगी। 

IV.7 सवकिािंग व्यखिय िं की सिकायतें 

 

विकलांग व्यक्टिय  ंके वलए अपनी विकायत दित कराने के वलए सभी चैनल उपलब्ध ह गें। िॉक-इन 

ग्राहक के वलए, ग्राहक सेिा प्रबंधक द्वारा आिश्यक सहायता प्रदान की िाएगी। कंपनी उपर ि 

व्याख्या के अनुसार विकायत वनिारण तंत्र के तहत विकलांग व्यक्टिय  ंकी विकायत  ंका वनिारण 

सुवनवित करेगी। 

 
V. असभिेि िं का रिरिाव: कंपनी द्वारा प्राप्त प्रते्यक पररिाद / विकायत और उसके वनिारण के 

वलए वकए गए उपाय  ंके ररकॉडत क  समाधान की वतवि से कम से कम 8 िषत की अिवध के 

वलए संरवक्षत वकया िाएगा। 

 

VI. नीसत का प्र ार: यह नीवत कंपनी की िेबसाइट पर साितिवनक ड मेन में रखी िाएगी (ह स्ट 

की िाएगी)। 

VII. िािाओिं िें असनवायय प्रदियन: 

 

i. विकायत वनिारण अवधकारी का नाम, पता और संपकत  नंबर साितिवनक ड मेन पर उपलब्ध 

कराया गया है।. 

ii. यह नीवत स्वीकृवत पत्र / एमआईटीसी / उवचत व्यिहार संवहता / िेबसाइट / िाखा प्रदितन 

ब डत पर सूचना के वलए छपी है।. 

iii. ग्राहक  ंके प्रवत एचएफसी की प्रवतबद्धताओ ंकी संवहता / उवचत व्यिहार संवहता िेबसाइट 

/ िाखा प्रदितन ब डत पर उपलब्ध है। 

 

VIII. समीक्षा: विवनयम  ंमें वकसी भी संि धन, सुधार या अनुपूरण के अनुपालन क  सुवनवित करने के 

वलए या समय-समय पर अन्य लागू कानून  ंद्वारा अन्यिा वनधातररत वकया िानेपर, इस नीवत में 

समय-समय पर संि धन, सुधार वकया िा सकता है या अनुपूरक ि ड वदया िा सकता है। 

नीवत की समीक्षा िषत में कम से कम एक बार, िावषतक रूप से या लागू वनयम  ंऔर विवनयम  ं

द्वारा आिश्यकतानुसार की िाएगी। 


