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ફસિયાદ સનવાિણ નીસિ 

 

 

દ્વાિા ભિામણ કિિે 

પવન કે ગુપ્તા 

મુખ્ય કાિોબાિી અસિકાિી 

 

 

ઉત્પસિની િાિીખ-9.08.2014 

 

ફેિફાિો/ ુિાિાઓની િાિીખ-25.7.2017, 27.4.2019, 31.3.2021 ,23.11.2021, 18.10.2022  અને 

30.09.2023 

 

 

દ્વાિા મિંજૂિ: 

 

બોડડ ઓફ સડિકે્ટ ડ 

 

મિંજૂિીની િાિીખ: - 8.8.24 
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MHFCL ની ફસિયાદ સનવાિણ નીસિ 
 

A. પૃષ્ઠભૂસમ: 

 
MHFCL એ સમજ ેછે કે ફરિયાદોન ું ઝડપી અને અસિકાિક સુંચાલન તેમજ પ્રરિયાઓને સ ધાિવા માટે તાત્કારલક સ ધાિાત્મક 

અને રનવાિક પગલાું ગ્રાહકોના તમામ વગોને ઉત્તમ ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કિવા માટે જરૂિી છે. 

 

આ હાુંસલ કિવા માટે, MHFCL એ ગ્રાહકની ફરિયાદોના રનવાિણ માટે સ્પષ્ટપણે દસ્તાવેજીકૃત નીરત બનાવી છે. NHB પરિપત્ર 

સાથે વાક્યમાું: NHB/ND/DRS/Pol-No.34/2010-11: વાજબી પે્રરટટસ કોડ. 

 
આ નીરત દ્વાિા, MHFCL એ સ રનરિત કિશે કે ફરિયાદોના સ્ત્રોતને ધ્યાનમાું લીધા રવના આવી ફરિયાદોને રનષ્પક્ષ અને ઝડપથી 

ઉકેલવા પિ રવશેષ ભાિ સાથે તેના ગ્રાહકો/ ઘટકો તિફથી ફરિયાદો પ્રાપ્ત કિવા અને તેન ું રનિાકિણ કિવા માટે યોગ્ય પદ્ધરત 

અરસ્તત્વમાું છે. 

 
B. ફસિયાદ સનવાિણના સ દ્ાિંિો: 

 
 ફરિયાદ રનવાિણના અરભગમના માગગદશગક રસદ્ધાુંતો નીચે મ જબ છે: 

 

i. પાિદરશગતા : ગ્રાહકને તેમની જરૂરિયાતો અને તેમની સમસ્યાઓન ું રનિાકિણ કિવા માટે તેઓ જ ેચેનલો ઍટસેસ 

કિી શકે છે તે અુંગેની મારહતી પૂિી પાડવામાું આવશે. આ ઉપિાુંત, તપાસ અને રનિાકિણ સરહતના મ દ્દાઓને 

સુંબોધવા માટેનો વળાુંક - સમય પાિદશગક િીતે જણાવવામાું આવશે. 

 

ii. સ લભતા: MHFCL ગ્રાહકોને બહ રવધ પ્રકારશત ચેનલો દ્વાિા સેવાઓનો લાભ મેળવવા સક્ષમ બનાવશે. 

 

iii. એસ્કેલેશન: જો ગ્રાહક વતગમાન સ્તિ દ્વાિા પૂિા પાડવામાું આવેલ રનિાકિણથી સુંત ષ્ટ ન હોય તો ફરિયાદોને 

આગલા સ્તિ સ ધી વધાિવાની પ્રરિયા અુંગેની મારહતી શાખાઓ/વેબસાઈટ પિ ઉપલબ્ધ કિાવવામાું આવશે. 

 

iv. ગ્રાહક રશક્ષણ: MHFCL તેના ગ્રાહકોને રશરક્ષત કિવા માટે સતત પ્રયત્નો કિશે. 

 

v. સમીક્ષા: MHFCL પાસે ગ્રાહકોની ફરિયાદોની સમીક્ષા કિવા અને ગ્રાહક સેવાની ગ ણવત્તા વધાિવા માટે રવરવધ 

સ્તિ ેફોિમ હશે. 

 
C. નીસિનો ઉદે્દશ્ય  ુસનસિિ કિવાનો છે કે: 

 

➢ બધા ગ્રાહકો સાથે હુંમેશા વાજબી અને પૂવગગ્રહ રવના વ્યવહાિ કિવામાું આવે છે. 

➢ ગ્રાહકો દ્વાિા ઉઠાવવામાું આવેલ તમામ મ દ્દાઓ સૌજન્ય સાથે વ્યવહાિ કિવામાું આવે છે અને સમયસિ 

ઉકેલવામાું આવે છે. 

➢ ગ્રાહકોને તેમના અરધકાિો રવશે સુંપૂણગપણે જાગૃત કિવામાું આવે છે જથેી તેઓ વૈકરપપક ઉપાયો પસુંદ કિી શકે 

જો તેઓ અમાિા પ્રરતભાવ અથવા તેમની ફરિયાદના રનિાકિણથી સુંપૂણગ સુંત ષ્ટ ન હોય. 

 

ફસિયાદની વ્યાખ્યા : સુંપકગના પ્રથમ રબુંદ એ ઉકેલાયેલ ઉત્પાદન અથવા સેવા રવશે અસુંતોષની કોઈપણ અરભવ્યરિ 

ફરિયાદ છે. 
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D. ફસિયાદોની નોિંિણી: 

 
      ગ્રાહક િેની ફસિયાદો સવસવિ માધ્યમો દ્વાિા નોિંિાવી શકે છે, એટિ ેકે: 

 

a. પત્ર: ગ્રાહકો જ્ાુંથી લોન લીધી હોય તે શાખાના બ્રાન્ચ મેનેજિને પત્ર મોકલીને તેમની ફરિયાદો લેરખતમાું 

નોુંધાવી શકે છે. 

b. mhflcustomercare@muthoot.com પિ લખીને પણ તેમની ફરિયાદો ઈમેલ કિી શકે છે . 

c. મૌરખક િીતે: ગ્રાહકો સુંપકગ  કિી શકે છે o તમાિી શાખા _ અને શાખાના કમગચાિીઓને તેમની 

ફરિયાદની સલાહ આપો. શાખાઓમાું િખાયેલ ફરિયાદ િરજસ્ટિમાું ફરિયાદ નોુંધવાની જરૂિ છે અને 

રનિાકિણ માટે HOને રવગતો મોકલવામાું આવે છે. ગ્રાહકો િરવવાિ અને જાહેિ િજાઓ રસવાય, 

કામકાજના રદવસોમાું એટલે કે સોમવાિથી શરનવાિ, સવાિ ે9.30 થી સાુંજના 6.00 વાગ્યાની વચ્ચે 

તેમની ફરિયાદ સાુંભળવા માટે અમાિા કૉલ સેન્ટિને 1800 102 1616 પિ પણ કૉલ કિી શકે છે ) 

d. www.muthoothousing.com પિ ઉપલબ્ધ "અમાિો સુંપકગ  કિો" રલુંક પિ તેમની ફરિયાદો નોુંધાવી શકે 

છે.  

 

E. ફસિયાદ સનવાિણ  સમસિ: 

MHFCL પાસે ફરિયાદ રનવાિણ સરમરત છે જમેાું નીચેના સભ્યોનો સમાવેશ થાય છે જ ેMHFCL પિ મળેલી 

ગ્રાહક ફરિયાદોની સમીક્ષા કિ ેછે 

 

1. હેડ સેપસ/રબઝનેસ 

2. હેડ ઓપિશેન્સ/ફરિયાદ રનવાિણ અરધકાિી 

3. હેડ ઓરડટ 

 

સરમરત કોઈપણ અન્ય કાયગકાિી વડાને મીટી ુંગમાું હાજિી આપવા માટે આમુંરત્રત કિી શકે છે અને જ્ાિ ેજરૂિી હોય ત્યાિ ે

યોજાનાિી મીટી ુંગ. 

 

ફસિયાદ ઠિાવ: 

 

સ્વીકૃસિ: 
 

MHFCL દ્વાિા કિવામાું આવેલી ફરિયાદો પ્રાપ્ત થયાની તાિીખથી 7 કામકાજના રદવસોમાું સ્વીકાિવામાું આવશ.ે 

 

a. mhflcustomercare@muthoot.com પિ લેરખતમાું ફરિયાદ કિવામાું આવ ે તો MHFCL તિત જ 

ઈમેલની જાણ કિશ.ે 

  

b. જો ફરિયાદ કોલ સેન્ટિ પિ મૌરખક િીતે કિવામાું આવ ેછે, તો ગ્રાહકને પ્રગરત અને અુંરતમ પ્રરતસાદ 

દશાગવતી રનયત સમયમયાગદાને ટર ેક કિવા માટે સુંદભગ નુંબિ આપવામાું આવશ.ે 

 

 

  પ્રસિભાવ: 

 

a. MHFCL ફરિયાદ મળ્યાના 15 રદવસની અુંદિ ગ્રાહકની ફરિયાદનો જવાબ આપશ.ે 

 

b. જ્ાિ ેપ્રરતસાદને જૂના દસ્તાવેજો/િકેોડગ  વગેિનેી પ નઃપ્રારપ્તની જરૂિ હોય MHFCL ફરિયાદ મળ્યાના 30 

કાયગકાિી રદવસોમાું ગ્રાહકને પિત કિશ.ે 

 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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એસ્કેિેશન મેસટિ ક્ :  
 

MHFCL તેની તમામ શાખાઓમાું પરિરશષ્ટ 1 માું એસ્કેલેશન મેરટર ટસ પ્રદરશગત કિશ ેજથેી ગ્રાહકોને અસુંતોષકાિક 

ફરિયાદના રનિાકિણના રકસ્સામાું અન સિવામાું આવનાિ પ્રરિયાનો સ્પષ્ટ સુંકેત મળી શકે. 

 

 

F.  મીક્ષા કિમ 

 

વષગમાું એકવાિ પોરલસીની સમીક્ષા થવી જોઈએ. 

     

 
પસિસશષ્ટ 1: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Escalation Matrix/Grid to handle customer complaints: 
 

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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ગ્રાહક ફસિયાદ હેલ્પિાઇન: 1800 102 1616 

(સોમવાિથી શરનવાિ, િરવવાિ અને જાહેિ િજાઓ રસવાય, સવાિ ે9.30 થી સાુંજ ે6.00 વાગ્યા સ ધી) 

 

 

ફસિયાદ સનવાિણ અસિકાિી: 

નામ: શ્રીમતી લીઝા મોહુંતી - હેડ ઓપિશેન્સ 

હોદ્દો: હેડ ઓપિશેન્સ 

સિનામ ું: મ થૂટ હાઉરસુંગ ફાયનાન્સ કો રલ. 

01,13મો માળ,પરિની િેસેન્ઝો, 

પ્લોટ નુંબિ C-38&C-39, બાુંદ્રા ક લાગ કોમ્પપ્લેટસ, 

જી બ્લોક, બાુંદ્રા (પૂવગ), મ ુંબઈ 400051. 

સુંપકગ  નુંબિ : 022-6272-8500 ext 506 

ઈમેલ આઈડી: liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

િગે્યુિેટિ િિફ વિાિો: 

 

જો ફરિયાદકતાગને એક મરહનાના સમયગાળામાું કુંપની તિફથી પ્રરતસાદ ન મળે અથવા મળેલા પ્રરતસાદથી અસુંત ષ્ટ હોય, 

તો ફરિયાદી NHBની વેબસાઇટ પિ અથવા પોસ્ટ દ્વાિા તેની ફરિયાદો ઑનલાઇન નોુંધાવીને નેશનલ હાઉરસુંગ બેંકના 

ફરિયાદ રનવાિણ સેલનો સુંપકગ  કિી શકે છે. NHB, નવી રદપહી. જનેી રવગતો નીચ ેમ જબ છે. 

 

 

નેશનલ હાઉરસુંગ બેંક, 

રનયમન અને દેખિખે રવભાગ (ફરિયાદ રનવાિણ સેલ) 

4 ઠ્ઠો માળ, કોિ-5A, ભાિત આવાસ કેન્દ્ર, 

લોધી િોડ, નવી રદપહી-110003. 

www.nhb.org.in  
 

ઑફિાઇન મોડ: પોસ્ટ દ્વાિા, રનયત ફોમેટમાું રસટીઝન ચાટગિ હેઠળની રલુંક https://nhb.org.in પિ ઉપલબ્ધ છે >>> 

https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint -ફોમગ.પીડીએફ અથવા 

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

ઓનિાઈન મોડ: www.grids.nhbonline.org.in 
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