
 

तŢार िनवारण धोरण 
 
 
१. पįरचय 
 
या उȞेशाने, इंिडया शेʐरने भारतीय įरझʬŊ बँक (िबगर-बँिकंग िवȅीय कंपɊा - जबाबदार ʩवसाय 
आचरण) िनदőश, २०२५ आिण भारतीय įरझʬŊ बँक (गृहिनमाŊण िवȅ कंपɊा) िनदőश, २०२५ यांǉा 
अनुषंगाने एक तŢार िनवारण धोरण ('धोरण') तयार केले आहे. या धोरणाचा उȞेश सं˕ेमȯे पारदशŊकता 
आिण िवʷासाची संˋृती िनमाŊण करणे व ती अिधक ̊ढ करणे आिण इंिडया शेʐरǉा सवŊ भागधारकांना 
कंपनीǉा ʩव˕ापनाकडे जबाबदारीने आिण सुरिƗतपणे तŢार नोदंवǻासाठी एक चौकट/कायŊपȠती 
Ůदान करणे हा आहे. 
 
या उȞेशाने, इंिडया शेʐरने तŢार िनवारण धोरण ("धोरण") तयार केले आहे. या धोरणाचा उȞेश सं˕ेमȯे 
पारदशŊकता आिण िवʷासाची संˋृती िनमाŊण करणे आिण मजबूत करणे आिण इंिडया शेʐरǉा सवŊ 
भागधारकांना कंपनीǉा ʩव˕ापनाला तŢारीची जबाबदार आिण सुरिƗत तŢार नोदंवǻासाठी एक 
चौकट/ŮिŢया Ůदान करणे आहे. 
 
हे धोरण कंपनीǉा संचालकांना आिण कमŊचा̴यांना ȑांǉाकडून अपेिƗत असलेʞा पȠतीने वागǻाǉा 
कतŊʩापासून मुƅ करत नाही जे आचारसंिहता आिण इंिडया शेʐरǉा नीितमȅेनुसार आहे जसे की 
Ůामािणकपणा, कठोर पįरŵम आिण आदर. 
 
 
२. लागू करǻायोƶता 
 
इंिडया शेʐरǉा सवŊ ŵेणीतील Ťाहकांǉा तŢारी/तŢारी/ŮितिŢया/शंका/िवनंȑा हाताळताना हे धोरण 
लागू असेल (कंपनीने ितǉा ऑनलाइन/िडिजटल भागीदारांनी िदलेʞा मािहतीǉा आधारे िमळवलेʞा 
Ťाहकांसह). िशवाय, धोरणाचे पालन सुिनिʮत करǻाची जबाबदारी सवŊ संबंिधत कमŊचा̴यांची आिण 
कंपनीǉा Ůितिनधीचंी असेल. 
 
 
३. ʩाƥा 
 
या धोरणात, खालील संǒा, Ǜा Ůमाणात ȑांǉा संदभाŊशी िवसंगत नाहीत, ȑांचे खालील अथŊ असतील: 
 
३.१ "मुƥ तŢार िनवारण अिधकारी" ʉणजे संचालक मंडळाने अिधकृत केलेला अिधकारी, जो 
तŢारदारांनी केलेʞा सवŊ तŢारी तŢार िनवारण ŮिŢयेनुसार सोडवʞा जातील याची खाũी करǻासाठी 
जबाबदार असतो. 
 
३.२ "तŢार" ʉणजे कोणȑाही Ťाहकाने िकंवा भागधारकाने लेखी िकंवा इलेƃŌ ॉिनक संŮेषणाȪारे 
सȥावनेने केलेली तŢार, Ǜामुळे तŢार िनमाŊण होते. तथािप, तŢार तȚाȏक असावी आिण ती काʙिनक 



नसावी आिण ȑात शƐ िततकी मािहती असावी जेणेकŝन िचंतेचे ˢŝप आिण ʩाɑीचे योƶ मूʞांकन 
करता येईल. 
 
३.३ "तŢारदार" ʉणजे तŢार दाखल करणारी ʩƅी. 
 
३.४ "तŢार िनवारण ŮिŢया"या धोरणात तपशीलवार ŮिŢया आहे का? 
  
 
३.५ "िशˑपालन कारवाई" ʉणजे पूणŊ झाʞावर करता येणारी कोणतीही कारवाई 
 
-  या धोरणाǉा संदभाŊत तपास कायŊवाही दरʄान, Ǜामȯे समािवʼ आहे परंतु नाही 
 
इशारा देणे, दंड आकारणे, अिधकृत कतŊʩातून िनलंबन करणे िकंवा Ůकरणाचे गांभीयŊ लƗात घेता योƶ 
वाटेल अशा कोणȑाही कारवाईपयōत मयाŊिदत ठेवणे. 
 
३.६ "कमŊचारी" ʉणजे कमŊचारी (आउटसोसŊ केलेले, ताȋुरते आिण कंũाटी कमŊचारी) आिण कंपनीचे 
संचालक, Ǜात Ůमुख ʩव˕ापकीय कमŊचारी समािवʼ आहेत. 
 
आिण कंपनी कायदा, २०१३ अंतगŊत पįरभािषत केʞानुसार वįरʿ ʩव˕ापन कमŊचारी. 
 
३.७ "चांगला िवʷास" ʉणजे अनैितकतेǉा संवादासाठी वाजवी आधार आहे आिण 
 
अयोƶ पȠती िकंवा इतर कोणतेही आरोिपत चुकीचे वतŊन. 
 
३.८ "तŢार िŤड" ʉणजे तŢारीचें िनराकरण करǻासाठी अनुसरण करावे लागणारे िŤड 
आिणपॉिलसीǉा कलम ८ नुसार असेल. 
 
३.९ "िŤड्स" ʉणजे तŢार नोदंणी आिण मािहती डेटाबेस िसːम (िŤड्स) जे 
 
ही NHB ने सुŝ केलेली तŢार िनवारण यंũणा आहे. 
 
३.१० "एनएचबी" ʉणजे रा Ō̓ ीय गृहिनमाŊण बँक जी रा Ō̓ ीय गृहिनमाŊण बँक कायदा, १९८७ अंतगŊत ˕ापन 
करǻात आली आहे. 
 
३.११ “Ůितिनधी” ʉणजे कोणतीही ʩƅी िकंवा ʩƅीचंा समूह, Ǜामȯे कनेƃसŊ, डायरेƃ सेिलंग 
एजंट्स, कायदेशीर/तांिũक िवŢेते, इंिडया शेʐरचे Ůितिनिधȕ करणारे आिण Ťाहकांशी थेट संपकाŊत 
असलेले अंमलबजावणी एजɌी यांचा समावेश आहे परंतु ȑापुरते मयाŊिदत नाही. 
 
 
३.१२ “िवषय” ʉणजे अशी ʩƅी िकंवा ʩƅीचंा समूह Ǜांǉा िवŜȠ िकंवा ȑांǉाशी संबंिधत आहे 
Ǜांǉाशी संरिƗत आहे तपासादरʄान खुलासा केला जातो िकंवा पुरावे गोळा केले जातात. 



 
या धोरणात Ǜा संǒांची ʩाƥा केलेली नाही ȑांचा अथŊ लागू असलेʞा िनयामक तरतुदीमंȯे िदलेʞा 
अथाŊसारखाच असेल. 
 
 
४. तŢारदार - भूिमका, अिधकार आिण कतŊʩे 
 
४.१ तŢारदाराची भूिमका ख̴या तŢारीसह तŢार करणा̴या पƗाची असते.  
 
४.२ तŢारदाराला ȑाǉा अजाŊची İ˕ती आिण कंपनीने घेतलेʞा अंितम िनणŊयाबȞल जाणून घेǻाचा 
अिधकार आहे.  
 
४.३ तŢारदाराला सांिगतले जाईल की ȑाने तŢार कशी करावी, कोणाकडे तŢार करावी, कोणȑा पȠतीने 
आिण िकती वेळेत ȑाची तŢार सोडवली जाǻाची अपेƗा आहे.  
 
४.४ तŢारदाराचे सवŊ आवʴक मािहती Ůदान करणे आिण िवˑार करणे हे कतŊʩ आहे  
  
 
तŢार िनवारण यंũणेला आवʴक असलेले सवŊ सहकायŊ. 
 
 
५. मागŊदशŊक तȕे 
 
या धोरणाचे पालन केले जाईल याची खाũी करǻासाठी आिण िचंतेवर गांभीयाŊने कारवाई केली जाईल याची 
खाũी करǻासाठी, इंिडया शेʐर हे करेल: 
 
५.१ तŢारी आिण तŢारी Ůाɑ करǻासाठी, नोदंणी करǻासाठी आिण ȑांचे िनराकरण करǻासाठी एक 
Ůणाली आिण ŮिŢया असावी.  
 
५.२ तŢारी आिण तŢारीचें िनराकरण करǻासाठी सं˕ेमȯे योƶ तŢार िनवारण यंũणा असावी. अशा 
यंũणेने कंपनीǉा अिधका̴यांǉा िनणŊयांमुळे उȥवणारे सवŊ वाद िकमान पुढील उǄ ˑरावर ऐकले जातील 
आिण ȑांचे िनराकरण केले जाईल याची खाũी करावी.  
 
५.३ तŢारीवंर वेळेवर कारवाई केली जाईल याची खाũी करा.  
 
५.४ पुरेशी पारदशŊकता राखा जेणेकŝन Ťाहकांना सेवांकडून काय अपेƗा करता येतील याची चांगली समज 
असेल. 
 
६. वगळणे 
या धोरणाǉा ̊ʼीने खालील Ůकारǉा तŢारीचंा सामाɊतः  िवचार केला जाणार नाही आिण ȑांचा तपास 
केला जाणार नाही: 



६.१ अ˙ʼ तŢारी.  
 
६.२ Ɨुʟक िकंवा Ɨुʟक ˢŝपाǉा तŢारी.  
 
६.३ Ɋायालय/Ɋाियक मंच, राǛ, रा Ō̓ ीय मानवािधकार आयोग, Ɋायािधकरण िकंवा इतर कोणȑाही 
Ɋायपािलका िकंवा उपɊायपािलका सं˕ेसमोर Ůलंिबत असलेले Ůकरण.  
 
६.४ लागू असलेʞा मयाŊदेǉा कालावधीनंतर दाखल केलेली कोणतीही तŢार.  
 
७. अनािमकता आिण टोपणनाव तŢारी हाताळणे 
 
तŢारदार आपली ओळख गुɑ ठेवू शकतो. अशा Ůकरणांमȯे, तŢारीसोबत मजबूत पुरावे, कागदपũे 
आिण डेटा असावा. ȑाचŮमाणे, जर छȧ नावाची तŢार मजबूत पुरावे, कागदपũे आिण डेटासह असेल तर 
ती नाकारली जाणार नाही. 
 
िननावी/छȧ नावाची तŢार ˢीकारǻाबाबत मुƥ तŢार िनवारण अिधका̴यांचा िनणŊय अंितम आिण 
बंधनकारक असेल. 
 
 
८. तŢार िनवारण यंũणा 
 
पातळी १ 
 
शाखा/ टोल-ůी नंबर/ ई-मेल/ ʬाट्सअ पॅ/ वेबसाइट/ पोटŊल 
 
Ťाहक ȑांची तŢार नोदंवǻासाठी शाखेत येऊ शकतात िकंवा १८००-५७२-८८८८ वर कॉल कŝ शकतात. 
तŢार ई-मेलȪारे देखील पाठवता येतेcustomer.care@indiashelter.in वर ईमेल करा.. Ťाहक कंपनीǉा 
वेबसाइटवरही ȑाǉा तŢारी सादर कŝ शकतो. 
 
www.indiashelter.in. 
 
पातळी २ - पिहली वाढ 
 
शाखा Ůमुख / कॉल सŐटर ʩव˕ापक 
 
शाखा Ůमुखांशी शाखेतच संपकŊ  साधता येतो तर कॉल-सŐटर ʩव˕ापक कॉल सŐटर Ţमांकावर संपकŊ  साधू 
शकतो. 
↓ 
ˑर ३ - दुसरी वाढ 
 
मुƥ तŢार िनवारण अिधकारी 



 
जर तŢारीचे िनराकरण झाले नाही तर Ťाहक ŵी. रोिहत गौर (मुƥ तŢार िनवारण अिधकारी) यांना येथे िलš 
शकतात.cgro@indiashelter.in वर ईमेल करा, िकंवा, Ťाहक ȑाला खालील पȆावर िलš शकतो: 
 
मुƥ तŢार िनवारण अिधकारी, इंिडया शेʐर फायनाɌ कॉपŖरेशन, सहावा मजला, ɘॉट Ţ. 
१५, सेƃर ४४, गुडगाव, हįरयाणा - १२२००२ 
 
 
गंुतवणूकदारांची तŢार 
 
पातळी १-कंपनी सिचव*१ 
↓ 
पातळी २-मुƥ िवȅीय अिधकारी*२ 
↓ 
 
पातळी ३- एमडी आिण सीईओ*३ 
 
*1 कंपनी सिचव- सुŵी मुƅी चपलोट 
 

सहावा मजला, ɘॉट Ţमांक १५, सं˕ाȏक Ɨेũ, सेƃर ४४, गुडगाव, हįरयाणा-१२२००२ 
ईमेल आयडी:mukti.chaplot@indiashelter.in वर ईमेल करा. 
 

फोन नंबर: ०१२४-४१३१८०० 

 

*२ मुƥ िवȅीय अिधकारी - ŵी. आिशष गुɑा 
 

सहावा मजला, ɘॉट Ţमांक १५, सं˕ाȏक Ɨेũ, सेƃर ४४, गुडगाव, हįरयाणा-१२२००२ 
ईमेल आयडी:ashish.gupta@indiashelter.in वर ईमेल करा. 

फोन नंबर: ०१२४-४१३१८०० 

 

*3 एमडी आिण सीईओ- ŵी. Ŝिपंदर िसंग 

सहावा मजला, ɘॉट Ţमांक १५, सं˕ाȏक Ɨेũ, सेƃर ४४, गुडगाव, हįरयाणा-१२२००२ 
ईमेल आयडी:rupinder.singh@indiashelter.in 

फोन नंबर: ०१२४-४१३१८०० 

 
तŢारीचे िनराकरण करǻासाठी Ťाहकांना वरील तŢार िनवारण यंũणा/तŢार िŤडचे पालन करǻाची 
िवनंती आहे. Ůȑेक ˑरावर, कंपनी पीिडत Ťाहकांना जाˑीत जाˑ वेळेत पोचपावती/Ůाथिमक िटɔणी 
देईल. 
 



  
 
७ िदवसांचा कालावधी आिण अंितम Ůितसाद तŢारीǉा/िवनंतीǉा Ůकारानुसार जाˑीत जाˑ २१ 
िदवसांǉा आत िदला जाईल. जर जाˑ वेळ आवʴक असेल, तर दरʄानǉा काळात, कंपनी अशा 
Ťाहकांना अपेिƗत वेळेची मािहती देईल. जर Ťाहक एका ˑरावर कंपनीने िदलेʞा उȅरावर/िनराकरणावर 
समाधानी नसेल िकंवा Ťाहकाला कोणताही Ůितसाद िमळाला नाही, तर तो/ती पुढील ˑरावर जाऊ शकते. 
 
जर Ťाहकाला कंपनीकडून कोणताही Ůितसाद िमळाला नाही िकंवा तो/ती Ůितसादाने समाधानी नसेल, तर 
Ťाहक खालीलपैकी कोणȑाही पȠतीने रा Ō̓ ीय गृहिनमाŊण बँकेशी संपकŊ  साधू शकतो: 
 
(a) ऑनलाइन मोड:  तŢारदार नोदंणीसाठी खालील िलंकवर İƑक कŝ शकतात. 
 
तŢार:https://grids.nhbonline.org.in. 
 
(b) ऑफलाइन मोड:ऑफलाइन/भौितक पȠतीने पोːाȪारे, Ťाहक िलंकवर उपलɩ असलेʞा 
िविहत नमुɊात िलš शकतो.https://nhb.org.in/en/grievance-redressal-अिधकारी/ ते खालील पȅा: 
 
▪ तŢार िनवारण िवभाग, रा Ō̓ ीय गृहिनमाŊण बँक, कोअर ५अ, इंिडया हॅिबटॅट सŐटर, लोधी रोड, नवी 
िदʟी - ११०००३ 
 
िवमा संबंिधत तŢारीचें िनवारण होत नसʞास/ȑांचे िनराकरण न झाʞास, िकंवा Ťाहक िदलेʞा 
Ůितसादाने समाधानी नसʞास, ते भारतीय िवमा िनयामक आिण िवकास Ůािधकरण (IRDAI) शी खालील 
पȆावर संपकŊ  साधू शकतात. 
 
 
बा˨ŷोत सेवांशी संबंिधत तŢारीǉंा िनवारणासाठी: जर एखाȨा कंपनीने तŢार पूणŊपणे िकंवा अंशतः  
नाकारली आिण तŢारदार उȅराने समाधानी नसेल िकंवा कंपनीला तŢार िमळाʞानंतर ३० िदवसांǉा 
आत कोणतेही उȅर िमळाले नाही, तर तŢारदाराने आपʞा तŢारीǉंा िनवारणासाठी आरबीआयǉा 
संबंिधत Ůादेिशक कायाŊलयाǉा Ťाहक िशƗण आिण संरƗण कƗाला (CEPC) पũ िलहावे. 
 
9. Ťाहक सेवा आिण तŢार िनवारण सिमती 
 
 
Ťाहक सेवा आिण तŢार िनवारण सिमतीमȯे खालील गोʼीचंा समावेश असेल: 
 
1. एमडी आिण सीईओ 
2. मुƥ तŢार िनवारण अिधकारी 
3. मुƥ िवȅीय अिधकारी 
4. मुƥ ʩवसाय अिधकारी 
 
सिमती खाũी करेल की: 



i. Ťाहकांǉा Ůाɑ तŢारी आिण ȑावरील कारवाईचा आढावा घेणे 
 
ii. Ťाहकांचा आनंद वाढवǻासाठी कोणते उपाय योजता येतील यावर चचाŊ करणे. 
 
iii. ȑासंबंिधत इतर कोणतीही आनुषंिगक बाब. 
 
सिमतीची बैठक ितमाहीत होईल. 
 
 
१०. तŢार िनवारण ŮिŢया 
 
१०.१ पीिडत Ťाहक वरील तŢार िनवारण यंũणेत नमूद केलेʞा कोणȑाही माȯमातून औपचाįरकपणे 
तŢार दाखल कŝ शकतो. 
 
 
१०.२ तŢार िमळाʞावर, ȑाची पोचपावती िदली पािहजे आिण तŢारदाराला िनराकरणासाठी अपेिƗत 
वेळेची मािहती िदली पािहजे. 
 
१०.३ तŢार िमळाʞानंतर तŢार िनवारण ŮिŢया ȕįरत सुŝ करावी. 
 
१०.४ तŢार िनवारण ŮिŢया वेळेत पूणŊ करावी. ȑानंतर, तŢारदाराला िनʺषाōची मािहती िदली पािहजे 
आिण कंपनीने Ťाहकांना योƶ तोडगा काढǻाचा Ůयȉ करावा. 
 
१०.५ जर तŢारदार िदलेʞा ठरावावर समाधानी नसेल आिण ितने/ितने पुढे वाढ करǻाचा िनणŊय घेतला, तर 
ितला/ितला वाढीǉा मॅिटŌ ƛमधील पुढील पातळीबȞल मािहती िदली पािहजे. 
 
१०.६ अपवादाȏक Ůकरणांमȯे, िजथे तŢारदाराला तŢारीǉा िनकालावर समाधान वाटत नाही, तो/ती 
मुƥ तŢार िनवारण अिधका̴यांकडे िवषयाचा िवचार करǻासाठी थेट अपील कŝ शकते. 
 
१०.७ तŢारीला कळवले जाईल की तो ȑाǉा तŢारीचे िनराकरण करǻासाठी GRIDS Ȫारे NHB शी 
देखील संपकŊ  साधू शकतो. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



११. टनŊ अराउंड टाइम ("TAT") 
 
सेवा िवनंती िमळाʞास पाळला जाणारा सेवा िवनंती टनŊ अराउंड वेळ खालीलŮमाणे आहे: 
 

एसएन ŵेणी   टनŊ अराउंड टाइम (कामाचे िदवस) 
 

१ ईएमआय सम˟ा   चौकशी िमळाʞानंतर ७ िदवस 
 

२ 

खाȑाचे िववरणपũ / अिŤम- 

Ťाहक िवनंती िमळाʞानंतर २१ िदवसांनी 

 

ˢतः चे िनधी बंद करणे 

 
 

  
 

३ जɑी ǉा िशʟक Ťाहकाची िवनंती िमळाʞानंतर २१ िदवस 
 

 हˑांतरण    
 

४ 
   कजŊ बंद करǻाǉा तारखेपासून ३० िदवस/ 

 

मालमȅेची कागदपũे पाठवणे 
बाउİɌंग शुʋ िमळालेʞा तारखेला- 

 

 
 

 

कधी नंतर आहे. 

 

    
 

५ 

परतफेड 

  परतफेड िमळाʞापासून ७ िदवस 
 

   िवमा कंपनी िकंवा परतावा िवनंती Ůाɑ झाʞाची 
तारीख. 

 

    
 

     
 

६ 

िवतरणास मंजुरी 

सवŊ मंजुरी मंजूर झाʞानंतर ३० िदवस आिण 
 

 
इतर अटी, जर असतील तर. 

 

    
 

     
 

 
 
कंपनीचे ʩव˕ापकीय संचालक आिण मुƥ कायŊकारी अिधकारी िकंवा सीओओ कोणȑाही Ůकारǉा 
Ťाहक सेवा िवनंतीसाठी टीएटीमȯे Ůˑािवत सुधारणा/भरपाई मंजूर करǻास अिधकृत असतील. 
 
 
१२. सूचना 
 
१२.१ धोरणाअंतगŊत आवʴक गोʼी इंिडया शेʐरǉा सवŊ कमŊचा̴यांना पाठवʞा जातील. 
 
१२.२ तŢार िनवारण यंũणेची मािहती कंपनीǉा सवŊ शाखांमȯे आिण वेबसाइटवर शेअर केली जाईल. 



  
 
१३. तŢार िनवारण यंũणेचा आिण अहवालाचा आढावा 
 
१३.१ Ťाहक सेवा आिण तŢार िनवारण सिमती कंपनीǉा Ťाहक सेवेशी संबंिधत सवŊ बाबीचंा आिण ितǉा 
Ťाहकांसाठी/गंुतवणूकदारांसाठी तŢार िनवारण यंũणेǉा कायŊŮणालीचा ितमाही आढावा घेईल. 
 
 
१३.२ तŢार िनवारण यंũणेǉा अशा पुनरावलोकनांचा आिण फेअर Ůॅİƃसेस कोडǉा अनुपालनाǉा 
İ˕तीचा एकिũत अहवाल कंपनीǉा संचालक मंडळासमोर आिथŊक वषाŊत िकमान एकदा ȑांǉा 
पुनरावलोकनासाठी सादर केला पािहजे. 
 
 
१४. सुधारणा / सुधारणा / पुनरावलोकन 
 
१४.१ धोरणाचा वािषŊक आढावा घेतला जाईल.  
 
१४.२इंिडया शेʐर संचालक मंडळाǉा माɊतेने, कधीही या धोरणाǉा संपूणŊ िकंवा कोणȑाही भागात 
सुधारणा िकंवा सुधारणा कŝ शकते.  
 
१४.३ या धोरण दˑऐवजात जरी सुधारणा केʞा नसʞा तरी, वैधािनक बदलांना आवʴकतेनुसार बदल 
ʉणून वाचले जाईल.  
 
१४.४ पॉिलसी दˑऐवजातील कोणताही कलम िकंवा संदभŊ जो वैधािनक िकंवा िनयामकांǉा िवŜȠ असेल 
िकंवा ȑाचे उʟंघन करत असेल तर तो पॉिलसीमधून काढून टाकला जाईल असे मानले जाईल. 
 
 

---XXX--- 

  


