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द्वारा स फाररि 

पवन के गुप्ता 

मुख्य काययकारी असिकारी 

 

 

उत्पसि सतसथ- 9.08.2014 

 

 िंिोिन/ िंिोिन की सतसथ-25.7.2017, 27.4.2019, 31.3.2021, 23.11.2021, 18.10.2022, 30.09.2023 और 

8.8.24 

 

 

के द्वारा अनुमोसित: 

 

सनिेिक मिंडि 

 

स्वीकृसत की सतसथ:- 21.4.25 
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एमएचएफ ीएि की सिकायत सनवारण नीसत 
 
 

A. पृष्ठभूसम: 

 
एमएचएफसीएल को एहसास है कक किकायतोों के त्वरित औि प्रभावी प्रबोंधन के साथ-साथ प्रकियाओों में सुधाि के कलए त्वरित 

सुधािात्मक औि कनवािक कािरवाई ग्राहकोों के सभी वर्गों को उतृ्कष्ट ग्राहक सेवा प्रदान किने के कलए आवश्यक है। 

 

इसे प्राप्त किने के कलए, एमएचएफसीएल ने ग्राहकोों की किकायतोों के कनवािण के कलए एक स्पष्ट रूप से प्रलेखित नीकत बनाई है। 

एनएचबी परिपत्र के अनुरूप: एनएचबी/एनडी/डीआिएस/पोल-नोंबि 34/2010-11: उकचत अभ्यास सोंकहता। 
 
इस नीकत के माध्यम से, एमएचएफसीएल यह सुकनकित किेर्गा कक अपने ग्राहकोों/घटकोों से किकायतें प्राप्त किने औि उन्हें सोंबोकधत 

किने के कलए एक उपयुक्त तोंत्र मौजूद है, कजसमें किकायतोों के स्रोतोों की पिवाह ककए कबना ऐसी किकायतोों को कनष्पक्ष औि िीघ्रता 

से हल किने पि कविेष जोि कदया जाएर्गा। 

 

 

B. सिकायत सनवारण के स द्ािंत: 

 
 किकायत कनवािण के दृकष्टकोण के मार्गरदिरक कसद्ाोंत इस प्रकाि हैं: 

 

i. पािदकिरता : ग्राहक को उन चैनलोों के बािे में जानकािी प्रदान की जाएर्गी, कजन तक वे अपनी आवश्यकताओों को पूिा 

किने औि अपने मुद्ोों को हल किने के कलए उपयोर्ग कि सकते हैं। इसके अलावा, जाोंच औि समाधान सकहत 

सोंबोकधत ककए जाने वाले मुद्ोों के कलए टनर-अिाउोंड-टाइम को पािदिी रूप से सूकचत ककया जाएर्गा। 

 

ii. पहोंच: एमएचएफसीएल ग्राहकोों को कई प्रकाकित चैनलोों के माध्यम से सेवाओों का लाभ उठाने में सक्षम बनाएर्गा। 

 

iii. वृखद्: यकद ग्राहक वतरमान स्ति द्वािा प्रदान ककए र्गए समाधान से सोंतुष्ट नही ों है, तो किकायतोों को अर्गले स्ति तक 

बढाने की प्रकिया की जानकािी िािाओों/वेबसाइट पि उपलब्ध किाई जाएर्गी। 

 

iv. ग्राहक किक्षा: एमएचएफसीएल अपने ग्राहकोों को किकक्षत किने के कलए कनिोंति प्रयास किता िहेर्गा। 

 

v. समीक्षा: ग्राहकोों की किकायतोों की समीक्षा किने औि ग्राहक सेवा की रु्गणवत्ता बढाने के कलए एमएचएफसीएल के 

पास कवकभन्न स्तिोों पि मोंच होोंरे्ग। 

 

 

C. नीसत का उदे्दश्य यह  ुसनसित करना है सक: 
 

➢ सभी ग्राहकोों के साथ हि समय उकचत औि कबना पक्षपात के व्यवहाि ककया जाता है। 

➢ ग्राहकोों द्वािा उठाए र्गए सभी मुद्ोों को किष्टाचाि के साथ कनपटाया जाता है औि समय पि हल ककया जाता है। 

➢ ग्राहकोों को उनके अकधकािोों के बािे में पूिी तिह से जार्गरूक ककया जाता है ताकक यकद वे हमािी प्रकतकिया या 

उनकी किकायत के समाधान से पूिी तिह सोंतुष्ट नही ों हैं तो वे वैकखिक उपचाि का कवकि चुन सकें । 

 

सिकायत की पररभाषा : ककसी उत्पाद या सेवा के बािे में असोंतोष की कोई भी अकभव्यखक्त कजसका समाधान सोंपकर  के 

पहले कबोंदु पि नही ों ककया जाता है, एक किकायत है। 
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D. सिकायतो िं का पिंजीकरण: 

 
      ग्राहक अपनी सिकायतें सवसभन्न माध्यमोिं  े िजय कर  कता है, अथायत्: 

 

a. पत्र: ग्राहक उस िािा के िािा प्रबोंधक को एक पत्र भेजकि कलखित रूप से अपनी किकायत दजर किा 

सकते हैं जहाों से उन्होोंने ऋण कलया है। 

b. mhflcustomercare@muthoot.com पि कलिकि भी अपनी किकायतें ईमेल कि सकते हैं । 

c. मौखिक रूप से: ग्राहक सोंपकर  कि सकते हैं या आपकी िािा _ औि िािा कमरचारियोों को उनकी 

किकायत के बािे में सलाह दें। किकायत को िािाओों में ििे र्गए किकायत िकजस्टि में दजर ककया जाना 

चाकहए औि समाधान के कलए कवविण एचओ को भेजा जाना चाकहए। ग्राहक हमािे कॉल सेंटि 1800 102 

1616 पि भी अपनी किकायत दजर किाने के कलए कायर कदवसोों यानी सोमवाि से िकनवाि, िकववाि औि 

सावरजकनक छुकियोों को छोड़कि, सुबह 9.30 बजे से िाम 6.00 बजे के बीच कॉल कि सकते हैं) 

d. www.muthoothousing.com पि उपलब्ध "हमसे सोंपकर  किें " कलोंक पि अपनी किकायतें दजर किा सकते 

हैं।  

 

E. सिकायत सनवारण  समसत: 

एमएचएफसीएल में प्राप्त ग्राहक किकायतोों की समीक्षा किने के कलए एमएचएफसीएल की एक किकायत कनवािण 

सकमकत है कजसमें कनम्नकलखित सदस्य िाकमल हैं: 

 

1. कबिी/व्यवसाय प्रमुि 

2. प्रमुि सोंचालन/किकायत कनवािण अकधकािी 

3. प्रमुि संग्रह 

 

सकमकत ककसी अन्य कायारत्मक प्रमुि को बैठक में भार्ग लेने के कलए आमोंकत्रत कि सकती है औि आवश्यकता पड़ने पि 

आयोकजत होने वाली बैठक में भार्ग ले सकती है। 

 

सिकायत  मािान: 

 

पावती: 
 

की र्गई किकायतोों को प्राखप्त की तािीि से 7 कायर कदवसोों के भीति एमएचएफसीएल द्वािा स्वीकाि ककया जाएर्गा। 

 

a. यकद किकायत mhflcustomercare@muthoot.com पि कलखित रूप में की जाती है तो MHFCL तुिोंत 

ईमेल स्वीकाि किेर्गा। 

  

b. यकद किकायत कॉल सेंटि पि मौखिक रूप से की जाती है, तो ग्राहक को अोंकतम प्रकतकिया का सोंकेत देने 

वाली प्रर्गकत औि कनधाररित समय सीमा को टर ैक किने के कलए एक सोंदभर सोंख्या प्रदान की जाएर्गी। 

  प्रसतसिया: 

 

a. एमएचएफसीएल किकायत प्राप्त होने के 15 कायर कदवसोों के भीति ग्राहक की किकायत का जवाब देर्गा। 

 

b. जब प्रकतकिया के कलए पुिाने दस्तावेजोों/अकभलेिोों आकद की पुनप्रारखप्त की आवश्यकता होती है 

एमएचएफसीएल किकायत प्राप्त होने के 30 कायर कदवसोों के भीति ग्राहक को जवाब देर्गा। 

 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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मैसटिक्स की वृद्धद्:  
 

ग्राहकोों को असोंतोषजनक किकायत समाधान के मामले में अपनाई जाने वाली प्रकिया का स्पष्ट सोंकेत प्रदान किने 

के कलए एमएचएफसीएल अपनी सभी िािाओों में अनुलग्नक 1 में एसे्कलेिन मैकटरक्स प्रदकिरत किेर्गा। 

 
F. खिंड की  मीक्षा करें  

 

वषर में एक बाि नीकत की समीक्षा की जानी चाकहए। 
पररसिष्ट 1: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

ग्राहक सिकायत हेल्पिाइन: 1800 102 1616 

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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(सोमवाि से िकनवाि, िकववाि औि सावरजकनक छुकियोों को छोड़कि, सुबह 9.30 बजे से िाम 6.00 बजे के बीच) 

 

 

सिकायत सनवारण असिकारी: 

नाम: श्रीमती कलजा मोहोंती - हेड ऑपिेिोंस 

पदनाम : हेड ऑपिेिोंस 

पता: मुथूट हाउकसोंर्ग फाइनेंस कों पनी कलकमटेड 

01,13वी ों मोंकजल, पैरिनी िेसेन्जो, 

प्लॉट नोंबि C-38&C-39, बाोंद्रा कुलार कॉम्प्पे्लक्स, 

जी ब्लॉक, बाोंद्रा (पूवर), मुोंबई 400051। 

सोंपकर  नोंबि: 022-6272-8500 एक्सटेंिन 506 

ईमेल आईडी: liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

सनयामक तक वृद्धद्: 

 

यकद किकायतकतार को एक महीने की अवकध के भीति कों पनी से प्रकतकिया नही ों कमलती है या प्राप्त प्रकतकिया से असोंतुष्ट है, तो 

किकायतकतार एनएचबी की वेबसाइट पि ऑनलाइन या पोस्ट के माध्यम से अपनी किकायतें दजर किके िाष्टर ीय आवास बैंक के 

किकायत कनवािण कक्ष से सोंपकर  कि सकता है। एनएचबी, नई कदल्ली। कवविण कनम्नानुसाि है: 

 

 

िाष्टर ीय आवास बैंक, 

कवकनयमन एवों पयरवेक्षण कवभार्ग (किकायत कनवािण कक्ष) 

चौथी मोंकजल , कोि-5ए, इोंकडया हैकबटेट सेंटि, 

लोधी िोड, नई कदल्ली-110003। 

www.nhb.org.in  
 

ऑफिाइन मोड: डाक द्वारा , सनिायररत प्रारूप में https://nhb.org.in >>> https://nhb.org.in/wp-

content/uploads/2021/08/complaint पि कसटीजन चाटरि के तहत कलोंक पि उपलब्ध है। -form.pdf या 

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

