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1. अवलोकन: 

 

कैपिटल इंपिया होम लोन पलपमटेि (“ कंिनी ”) अिने ग्राहकों (“ ग्राहकों ”). के साि व्यवहार करते समय उच्चतम स्तर की सत्यपनष्ठा, 

ईमानदारी और नपैतक आचरण बनाए रखते हुए पनष्िक्ष और िारदिी तरीके से अिने कामकाज का संचालन करने में पवश्वास रखता ह।ै  

 

 राष्ट्रीय आवास बैंक (“ एनएचबी ”) द्वारा जारी ददिा-पनदिेों के अनुिालन में,  आवास पवत्त कंिपनयों िर लागू होने वाले पनयमों के 

अनुसार, संगठन के भीतर उपचत पिकायत पनवारण तंत्र बनाए रखने के पलए और अिन े ग्राहकों की पिकायतों एवं  समस्याओं का 

समािान करन ेके पलए, कंिनी ने पिकायत पनवारण नीपत तैयार “  नीपत  ” की ह,ै पजसमें कंिनी के उत्िादों और सेवाओं के सबंंि में 

ग्राहकों की पिकायतों और आिपत्तयों (“  पिकायतें   ”) को प्राप्त करने, िंजीकृत करन ेऔर उनका पनिटान करन ेकी प्रदक्रया को पनिाषररत 

करने   के बारे में बताया गया ह,ै इसमें कंिनी द्वारा पनयकु्त तृतीय िक्ष एजेंटों या व्यावसापयक सुपविादाताओं द्वारा कंिनी की ओर से ऐसी 

सेवाएं प्रदान करन ेके पलए दी गई सेवाओं से संबंपित पिकायतें िापमल हैं, लेदकन इन्हीं तक सीपमत नहीं हैं। 

 

कंिनी, पिकायत पनवारण तंत्र के तहत, पवकलांग व्यपक्तयों की पिकायतों के पनवारण को भी सुपनपित करेगी। 

 

इस नीपत का उदे्दश्य ग्राहकों की पिकायतों स ेपनष्िक्ष और िारदिी तरीके से पनिटन ेके पलए एक ढांचा प्रदान करना और ग्राहकों को 

कंिनी और/या एनएचबी के साि पिकायत दजष करने के पलए अिनाई जान ेवाली प्रदक्रयाओं के बारे में पिपक्षत करना ह।ै 

 

2. उद्देश्य: 

 

इस नीपत का उदे्दश्य यह सुपनपित करना ह ैदक: 

 

a) ग्राहकों के साि हमिेा पनष्िक्ष और पबना दकसी भेदभाव के व्यवहार दकया जाता ह।ै 

 

b) ग्राहकों द्वारा उठाई गई पिकायतों को पवनम्रतािूवषक पनिटाया जाता ह ैऔर समय िर उनका समािान दकया जाता ह।ै 

 

c) ग्राहकों को कंिनी के भीतर अिनी पिकायतों को आगे बढाने के तरीकों के बारे में सूपचत दकया जाता ह।ै 

 

d) ग्राहकों को उनके अपिकारों के बारे में सूपचत दकया जाता ह ैतादक यदद व ेकंिनी द्वारा उनकी पिकायतों िर प्रपतदक्रया या समािान से 

िूरी तरह संतुष्ट न हों तो व ेवैकपपिक उिायों का चुनाव कर सकें । '  

 

3. पिकायत पनवारण की प्रदक्रया: 

 

पजन ग्राहकों को कोई पिकायत ह,ै वे उसके पनवारण के पलए पनम्नपलपखत प्रदक्रया का िालन कर सकते हैं: 

प्रािपमक स्तर: 

जो ग्राहक पिकायत दजष कराना चाहते हैं, व े कंिनी के दकसी भी कायष ददवस िर सुबह 10:00 बजे स े िाम 6:30 बजे के बीच 

पनम्नपलपखत में से दकसी भी माध्यम से कंिनी के िास अिनी पिकायत दजष करा सकते हैं और ऐसी पिकायत से संबंपित िूणष पववरण दजष  

कर सकते हैं: 

 

a) पिकायत को पिकायत रपजस्टर में दजष करें, जो कंिनी के सभी क्षेत्रीय/िाखा कायाषलयों में उिलब्ि ह;ै 

 

b)   customercare@capitalindia.com  िर ईमेल करें  

 

c) +91-022-4503 6000 िर कॉल करें; या 

d) नीचे ददए गए िते िर कंिनी को ित्र पलखें: 

कैपिटल इंपिया होम लोन पलपमटेि  

लेवल - 20, पबरला औरोरा  

िॉ. एनी बेसेंट रोि, 

वली, मुंबई – 400030. 

mailto:customercare@capitalindia.com
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 कृिया ध्यान दें: ग्राहक सेवा टीम  

माध्यपमक स्तर: 

 

यदद पिकायत दजष करने की पतपि स े7 (सात) कायष ददवसों के भीतर पिकायत का समािान नहीं होता ह ैया ग्राहक ददए गए उत्तर से 

संतुष्ट नहीं ह ैया ग्राहक प्रािपमक स्तर िर ददए गए  समािान से संतुष्ट नहीं ह,ै तो ग्राहक पिकायत को आगे बढा सकता ह।ै 

 

नोिल अपिकारी; ददनेि हािकर 

स्तर – 20, पबरला औरोरा  

िॉ. एनी बेसेंट रोि, 

वली, मुंबई – 400030 

संिकष  नंबर: +91-022-45036000 

 ईमेल आईिी;  service@capitalindia.com  . 

 

तीसरे स्तर: 

 

यदद ग्राहक कंिनी के पद्वतीयक स्तर के नोिल अपिकारी द्वारा ददए गए उत्तर या समािान से संतुष्ट नहीं ह,ै या कंिनी के नोिल अपिकारी 

द्वारा पिकायत प्राप्त होन ेकी पतपि से 14 (चौदह) कायष ददवसों की अवपि के भीतर भी पिकायत का समािान नहीं होता ह,ै तो ग्राहक 

एनएचबी के पवपनयमन एव ंियषवेक्षण पवभाग के प्रभारी अपिकारी से पनम्नपलपखत ित ेिर अिील कर सकता ह:ै 

 

राष्ट्रीय आवास बैंक के प्रभारी अपिकारी 

पवपनयमन एवं ियषवेक्षण पवभाग 

पिकायत पनवारण प्रकोष्ठ 

चौिी मंपजल, कोर 5ए, इंपिया हपैबटेट सेंटर, लोिी रोि, 

नई ददपली - 110 003. 

 ऑनलाइन मोि -  https://grids.nhbonline.org.in/  

 

4. पिकायतों का पनवारण: 

 

a) ग्राहकों को सलाह दी जाती ह ैदक व ेकंिनी को पिकायत से संबंपित िूरी जानकारी दतेे हुए पिकायत दजष करें। 

 

b) ऋण दनेे वाली संस्िा के पनणषयों से उत्िन्न सभी पववाद को  उच्च स्तर िर अपिकाररयों द्वारा सनुा जाता  ह ैऔर उनका   पनिटारा 

दकया जाता ह।ै 

 

c) कंिनी द्वारा पिकायत प्राप्त होन ेिर, पिकायत िहचान संख्या और पिकायत िर कारषवाई करने वाल ेनापमत अपिकारी के पववरण 

सपहत िावती, पिकायत प्राप्त होन ेकी पतपि से 3 (तीन) कायष ददवसों के भीतर ग्राहक को प्रदान की जाएगी। 

 

d) कंिनी पिकायत के संबंि में ग्राहक की संतुपष्ट होने तक  आवश्यक स्िष्टीकरण/औपचत्य प्रदान करेगी और ऐसी पिकायत प्राप्त होने की 

पतपि से 14 (चौदह) कायष ददवसों के भीतर पिकायत का समािान करन ेके पलए सभी उपचत उिाय करेगी। 

 

e) यदद पिकायत के समािान के पलए अपतररक्त समय की आवश्यकता होती ह,ै तो कंिनी ग्राहक को ऐस े अपतररक्त समय की 

आवश्यकता के साि-साि पिकायत के समािान के पलए अिेपक्षत समय-सीमा के बारे में सूपचत करेगी। 

 

f) कंिनी के मुख्य कायषकारी अपिकारी और िररचालन  प्रमुख यह सपुनपित करेंगे दक ग्राहकों द्वारा दजष की गई सभी पिकायतों का 

समािान पनिाषररत समय सीमा के भीतर दकया जाए। 

 

g) कंिनी द्वारा ग्राहकों द्वारा दजष की गई सभी पिकायतों और कंिनी द्वारा ददए गए उत्तर या समािान का ररकॉिष कंिनी की दस्तावेजों 

के संरक्षण और अपभलेखन के पलए बनाई गई नीपत  के अनुसार रखा जाएगा।  

mailto:service@capitalindia.com
mailto:service@capitalindia.com
https://grids.nhbonline.org.in/
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5. उिभोक्ता संरक्षण सपमपत 

 भारतीय ररज़वष बैंक (के्रपिट सूचना ररिोर्टिंग) ददिा-पनदिे, 2025 (संदभष: DoR.FIN.REC.No.55/20.16.056/2024-25 ददनांक 6 

जनवरी, 2025) के अनुरूि और के्रपिट संस्िानों (CIs) और के्रपिट सूचना कंिपनयों (CICs) से जुडे मुकदमों को कम करने के उदे्दश्य से, यह 

आवश्यक ह ैदक उिभोक्ता पिकायतों का समय िर और प्रभावी ढंग स ेसमािान दकया जाए। तदनुसार, कंिनी पनदिेक मंिल के तत्वाविान 

में एक उिभोक्ता सरंक्षण सपमपत का गठन करेगी। 

 

सपमपत की सरंचना: 

सपमपत में पनम्नपलपखत सदस्य िापमल होंगे: 

एक कायषकारी या गैर-कायषकारी पनदिेक 

प्रबंि पनदिेक / मखु्य कायषकारी अपिकारी 

मुख्य िररचालन अपिकारी 

 

पनयम और पजम्मदेाररयााँ: 

उिभोक्ता संरक्षण सपमपत को पनम्नपलपखत कायष सौंिे जाएंगे: 

पिकायत पनवारण तंत्र की पनगरानी; 

नीपत पनमाषण और समीक्षा, यदद लागू हो; 

उिभोक्ता संबंिी अनुिालन की पनगरानी करना; 

मूल कारण पवश्लेर्ण; 

उिभोक्ता जागरूकता िहल; 

ररिोर्टिंग और िारदर्िषता; और 

अन्य कायष, जो इसकी भूपमकाओं और पजम्मेदाररयों को प्रभावी ढंग से पनभाने के पलए आवश्यक हो सकते हैं। 

6. सामान्य: 

 

इस नीपत में दकसी भी बात के होते हुए भी, कंिनी यह सुपनपित करेगी दक समय-समय िर लाग ू होन े वाल े दकसी भी मौजूदा 

कानून/पनयमों या उनमें दकसी सिंोिन से उत्िन्न होने वाले कानूनों/पनयमों या अन्यिा के तहत पनिाषररत दकसी भी अपतररक्त 

आवश्यकताओं का अनुिालन दकया जाए। 

 

7. समीक्षा: 

 

a) जब भी आवश्यक समझा जाए, कंिनी के पनदिेक मंिल द्वारा इस नीपत की समीक्षा की जा सकती ह।ै कंिनी के पनदिेक मंिल द्वारा 

पिकायत पनवारण तंत्र के कामकाज की वार्र्षक समीक्षा की जाएगी। इन समीक्षाओं की समेदकत ररिोटष पनयपमत अंतराल िर बोिष को 

प्रस्तुत की जाएगी। 

b) यह नीपत समय-समय िर एनएचबी द्वारा जारी दकए गए पनयमों, पवपनयमों, ददिा-पनदिेों, पनदिेों और आदिेों सपहत लाग ूकाननूों 

के अिीन होगी, लेदकन इसी तक सीपमत नहीं, और नीपत के िूवषवती संस्करण का स्िान लेगी। पिकायत पनवारण तंत्र के उपचत 

रखरखाव से संबंपित लागू कानूनों में दकसी  भी िररवतषन/संिोिन को इस नीपत में संदभष द्वारा िापमल माना जाएगा और इस नीपत 

को तदनुसार सिंोपित और िररवर्तषत माना जाएगा। 


