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मुथूट हाऊस िंग फायनान्स किं पनी सिसमटेड 
(MHFCL) 

 

 

 

CIN: U65922KL2010PLC025624 

 

तक्रार सनवारण धोरण 

 

 

यािंनी सिफार  केिी आहे 

पवन के गुप्ता 

मुख्य काययकारी असधकारी 

 

 

उत्पत्तीची तारीख-9.08.2014 

 

 ुधारणा/दुरुस्तीची तारीख-25.7.2017, 27.4.2019, 31.3.2021 ,23.11.2021 आसण 18.10.2022 

 

 
 

य ांच्यकडुन मांजुर केले: 

 

 िंचािक मिंडळ 
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मिंजुरीची तारीख:- 30.09.2023 

 

 
 
 
 
 

MHFCL चे तक्रार सनवारण धोरण 
 
 

A. पार्शवयभूमी: 

 

 MHFCL ला याची जाणीव आहे की तक्रारी ींचे जलद आणण प्रभावी व्यवस्थापन तसेच प्रणक्रया सुधारण्यासाठी त्वररत 
सुधारात्मक आणण प्रणतबींधात्मक कारवाई ग्राहकाींच्या सवव णवभागाींना उतृ्कष्ट ग्राहक सेवा प्रदान करण्यासाठी 
आवश्यक आहे.  

 

हे साध्य करण्यासाठी MHFCL ने ग्राहकाींच्या तक्रारी ींचे णनवारण करण्यासाठी स्पष्टपणे दस्तऐवजीकरण केलेले 
धोरण लागू केले आहे. NHB पररपत्रकाच्या अनुषींगाने: NHB/ND/DRS/Pol-No.34/2010-11: व्यवहायव सींणहता. 
 

या धोरणाद्वारे, MHFCL आपल्या ग्राहक/घटकाांकडून तक्रारी प्राप्त करण्यासाठी आणण त्ाांचे णनराकरण करण्यासाठी एक योग्य 

यांत्रणा अस्तित्वात असल्याची खात्री करेल आणण तक्रारी ांचे स्त्रोत काहीही असले तरी अशा तक्रारी ांचे णनष्पक्ष आणण त्वरीत णनराकरण 

करण्यावर णवणशष्ट भर णिला जाईल. 

 

 

B. तक्रार सनवारणाची तते्त्व: 

 
 तक्रार णनवारणाच्या दृणष्टकोनाची मार्गिशगक तते्त्व खालीलप्रमाणे आहेत: 

 

i. पारिशगकता : ग्राहकाांना त्ाांच्या र्रजा पूणग करण्यासाठी आणण त्ाांच्या समस्ाांचे णनराकरण करण्यासाठी ते ज्या 

चॅनेलमधे्य प्रवेश करू शकतात त्ाणवषयी माणहती प्रिान केली जाईल. या व्यणतररक्त, तपास आणण णनराकरणासह 

समस्ाांचे णनराकरण करण्याची वेळ - पारिशगकपणे सांपे्रणषत केली जाईल. 

 

ii. प्रवेशयोग्यता: MHFCL ग्राहकाांना अनेक प्रकाणशत चॅनेलद्वारे सेवाांचा लाभ घेण्यास सक्षम करेल. 

 

iii. वाढीव: ग्राहक वतगमान िराद्वारे प्रिान केलेल्या णनराकरणाशी समाधानी नसल्यास पुढील िरावर तक्रारी 

वाढवण्याच्या प्रणक्रयेची माणहती शाखा/वेबसाईटवर उपलब्ध करून णिली जाईल. 

 

iv. ग्राहक णशक्षण: MHFCL आपल्या ग्राहकाांना णशणक्षत करण्यासाठी सतत प्रयत्न करेल. 

 

v. पुनरावलोकन: ग्राहकाांच्या तक्रारी ांचे पुनरावलोकन करण्यासाठी आणण ग्राहक सेवेची रु्णवत्ता वाढणवण्यासाठी 

MHFCL चे णवणवध िराांवर मांच असतील. 

 

 

C. धोरणाचे उसिष्ट हे  ुसनश्र्शचत करणे आहे की: 

 
➢ सवग ग्राहकाांना नेहमीच योग्य वागणूक णदली जाते आणण पक्षपात न करता वार्वले जाते. 
➢ ग्राहकाांनी उपस्तित केलेल्या सवग समस्ा सौजन्याने हाताळल्या जातात आणण वेळेवर सोडवल्या जातात. 
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➢ ग्राहकाांना त्ाांच्या हक्ाांची पूणग जाणीव करून णिली जाते जेणेकरून ते आमच्या प्रणतसािावर णकां वा त्ाांच्या तक्रारीचे 

णनराकरण करण्यावर पूणगपणे समाधानी नसल्यास ते पयागयी उपाय णनवडू शकतात. 

तक्रारीची व्याख्या : सांपकागच्या पणहल्या टप्प्यावर णनराकरण न झालेल्या उत्पािन णकां वा सेवेबद्दल असमाधानाची कोणतीही 

अणभव्यक्ती ही तक्रार आहे. 

 
D. तक्रारी िंची नो िंदणी: 

 
      ग्राहक त्याच्या तक्रारी सवसवध माध्यमािंद्वारे नो िंदवू िकतो, म्हणजे: 

 

a. पत्र: ज्या शाखेतून त्ाांनी कजग घेतले आहे त्ा शाखेच्या शाखा व्यविापकाला पत्र पाठवून ग्राहक त्ाांच्या 

तक्रारी लेखी नोांिवू शकतात. 

b. mhflcustomercare@muthoot.com वर णलहून ईमेल करू शकतात . 

c. मौस्तखकररत्ा: ग्राहक आमच्या शाखेशी सांपकग  साधून शाखेच्या कमगचाऱयाांना त्ाांच्या तक्रारीची माणहती 

िेऊ शकतात. तक्रार शाखेत ठेवलेल्या तक्रार नोांिणी पुिकात नोांिणवली जावी आणण णनराकरणासाठी 

मुख्यालयाकडे पाठवावी. ग्राहक आमच्या कॉल सेंटरला 1-800-102-1616 या क्रमाांकावर सोमवार ते 

शणनवार, सकाळी 9.30 ते सांध्याकाळी 6 या वेळेत, रणववारी आणण सावगजणनक सुट्टी वर्ळता, कॉल 

करून त्ाांच्या तक्रारी व्यक्त करू शकतात. 

d. www.muthoothousing.com वर उपलब्ध असलेल्या “आमच्याशी सांपकग  साधा” णलांकवर ग्राहक 

त्ाांच्या तक्रारी नोांिवू शकतात.  

 

E. तक्रार सनवारण  समती: 

MHFCL कडे ग्राहकाांच्या तक्रारी ांचे पुनरावलोकन करण्यासाठी खालील सिस्ाांचा समावेश असलेली तक्रार 

णनवारण सणमती आहे 

 

1. प्रमुख णवक्री/व्यवसाय 

2. प्रमुख सांचालन/तक्रार णनवारण अणधकारी 

3. प्रमुख ऑणडट 
 

सणमती इतर कोणत्ाही कायग प्रमुखाला बैठकीला आणण आवश्यकतेनुसार आयोणजत करण्यात येणाऱया बैठकीला उपस्तित 

राहण्यासाठी आमांणत्रत करू शकते. 

 

तक्रारीचे सनराकरण: 
 

पोचपावती: 
 

MHFCL द्वारे केलेल्या तक्रारी प्राप्त झाल्यापासून 7 कामकाजाच्या णिवसात स्वीकारल्या जातील. 

 

a. mhflcustomercare@muthoot.com वर णलस्तखत स्वरुपात तक्रार केल्यास MHFCL लरे्च ईमेल करेल. 

  

b. कॉल सेंटरवर तक्रार मौस्तखकपणे केली असल्यास, ग्राहकाला प्रर्तीचा मार्ोवा घेण्यासाठी सांिभग क्रमाांक 

प्रिान केला जाईल आणण अांणतम प्रणतसाि िशगणवणारी णनधागररत मुित णिली जाईल. 

 

  प्रसत ाद: 

 

a. MHFCL तक्रार प्राप्त झाल्यापासून 15 णिवसाांच्या आत ग्राहकाच्या तक्रारीला प्रणतसाि िेईल. 

 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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b. जेव्हा प्रणतसािासाठी जुनी कार्िपते्र/रेकॉडडगस इ. पुनप्रागप्त करणे आवश्यक असते. तक्रार प्राप्त झाल्यानांतर, 

MHFL ३० णिवसाांच्या आत प्रणतसाि िेईल. 

 

एसे्किेिन मॅसटिक्स:   
 

MHFCL त्ाींच्य सवग शाखाांमधे्य पररणशष्ट 1 मधे्य एसे्कलेशन मॅणटिक्स प्रिणशगत करेल जेणेकरुन ग्राहकाांना 

असमाधानकारक तक्रारीच्या णनराकरणाच्या बाबतीत अनुसरण करावयाच्या प्रणक्रयेचे स्पष्ट सांकेत प्रिान केले जातील. 
 

 

F. पुनराविोकन किम 

 

वषागतून एकिा पॉणलसीचे पुनरावलोकन केले पाणहजे. 

    
 

पररसिष्ट १: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ग्राहक तक्रार सनवारण ाठी एसे्किेिन मॅसटिक्स/सग्रड 

Branch Operations/ 

Branch Manager 

Branch 

Corporate Office 

Regional Office 

Head Office 

Customer Complaint 

Regional Operations 

Manager/Regional Manager 

 

Head Operations 

CEO 

 

MD 
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ग्राहक तक्रार हेल्पिाइन: 1800 102 1616 

(सोमवार ते शणनवार, रणववार आणण सावगजणनक सुटी वर्ळता सकाळी 9.30 ते सांध्याकाळी 6.00 िरम्यान) 

 

 

तक्रार सनवारण असधकारी: 

नाव : श्रीमती णलझा मोहांती - हेड ऑपरेशन्स 

पिनाम : हेड ऑपरेशन्स 

पत्ता: मुथूट हाऊणसांर् फायनान्स कां पनी णल. 

01,13 वा मजला, पररणी के्रसेंझो, 

प्लॉट क्रमाांक C-38&C-39, वाांदे्र कुलाग कॉम्प्पे्लक्स, 

जी ब्लॉक, वाांदे्र (पूवग), मुांबई 400051. 

सांपकग  क्रमाांक: 022-6272-8500 ext 506 

ईमेल आयडी : liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

सनयामकािा  मसे्य ाठी  िंबोधन करणे : 

 

तक्रारिाराला एका मणहन्याच्या कालावधीत कां पनीकडून प्रणतसाि न णमळाल्यास णकां वा णमळालेल्या प्रणतसािावर असमाधानी 

असल्यास, तक्रारिार NHB च्या वेबसाइटवर णकां वा पोस्टद्वारे ऑनलाइन तक्रारी करून नॅशनल हाउणसांर् बँकेच्या तक्रार णनवारण 

कक्षाकडे सांपकग  साधू शकतो. एनएचबी, नवी णिल्ली. तपशील खालीलप्रमाणे आहेत. 

 

 

राष्टि ीय रृ्हणनमागण बँक, 

णनयमन आणण पयगवेक्षण णवभार् (तक्रार णनवारण कक्ष) 

चौथा मजला , कोअर-५ए, इांणडया हॅणबटॅट सेंटर, 

लोधी रोड, नवी णिल्ली-110003. 

www.nhb.org.in  
 

ऑफिाइन मोड : पोस्टाद्वारे, णवणहत नमुन्यात नार्ररकाांच्या सनिाखालील णलांकवर https://nhb.org.in >>> 

https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint वर उपलब्ध आहे. -फॉमग.पीडीएफ णकां वा 

https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf  
 

ऑनिाइन मोड: www.grids.nhbonline.org.in 
 

http://www.nhb.org.in/
https://nhb.org.in/
https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint-form.pdf
https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint-form.pdf
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf
http://www.grids.nhbonline.org.in/

