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1. आढावा: 

 

कॅपिटल इंपिया होम फायनान्स पलपमटेि ( " कंिनी " ) ग्राहकांशी व्यवहार करताना सवोच्च िातळीची सचोटी, 

िामापणकिणा आपण नैपतक वतषन राखून पनष्िक्ष आपण िारदशषक िद्धतीने आिल ेव्यवहार करण्यावर पवश्वास ठेवते ( " 

ग्राहक " ). 

 

राष्ट्रीय गृहपनमाषण बँके(NHB) ने जारी केलेल्या मागषदशषक ततवांचे अनुिालन करून, गृहपनमाषण पवत्त कंिन्यांना लाग ू

असल्यािमाणे, ग्राहकांच्या तक्रारी आपण तक्रारींचे पनराकरण करण्यासाठी संस्थेमध्ये योग्य तक्रार पनवारण यंत्रणा 

राखण्यासाठी, कंिनीने तक्रार पनवारण धोरण तयार केले आह े ( "  धोरण  " ) कंिनीच्या उतिादने आपण सवेांबाबत 

ग्राहकांच्या तक्रारी िाप्त करणे, नोंदणी करणे आपण तयांचे पनवारण करणे यासाठी िक्रक्रया पनपित करणे ( "  तक्रारी  " ). 

यामध्ये कंिनीच्या वतीने अशा सेवा िदान करण्यासाठी पनयुक्त केलेल्या तृतीय िक्ष एजंट िंकंवा व्यवसाय सुपवधाकतयाननी 

िदान केलेल्या सवेांशी संबंपधत तक्रारींचा समावेश आह ेिरंतु तयािुरते मयाषक्रदत नाही. 

 

तक्रार पनवारण यंत्रणे अंतगषत अिंग व्यक्तींच्या तक्रारींचे पनवारण दखेील कंिनी करेल. 

 

या धोरणाचा उद्देश ग्राहकांच्या तक्रारींचे पनष्िक्ष आपण िारदशषक िद्धतीने पनराकरण करण्यासाठी एक चौकट िदान करणे 

आपण कंिनी आपण/िंकंवा NHB कि े तक्रार दाखल करण्यासाठी कोणतया िक्रक्रयांचा अवलंब करावा याबद्दल ग्राहकांना 

पशपक्षत करणे आह.े 

 

2. उद्देश: 

 

धोरणाचा उद्देश ह ेसुपनपित करणे आह ेकी: 

 

a) ग्राहकांना नेहमीच पनष्िक्ष आपण िक्षिाती वागणकू क्रदली जाईल. 

 

b) ग्राहकांनी उिपस्थत केलेल्या तक्रारी सौजन्याने हाताळल्या जातील आपण वेळेवर सोिवल्या जातील. 

 

c) ग्राहकांना कंिनीमध्ये तयांच्या तक्रारी वाढवण्याच्या मागानबद्दल मापहती क्रदली जाईल. 

 

d) कंिनीने तयांच्या तक्रारींवर क्रदलेल्या िपतसाद िंकंवा पनवारणाबाबत ग्राहक िूणषतः समाधानी नसल्यास, ते ियाषयी उिाय 

पनविू शकतील यासाठी ग्राहकांना तयांच्या हक्ांची मापहती क्रदली जाते. 

 

3. तक्रार पनवारणाची िक्रक्रया: 

 

ज्या ग्राहकांना कोणतीही तक्रार असेल, ते तयाचे पनवारण करण्यासाठी खालील िक्रक्रया अवलंबू शकतात: 

िाथपमक स्तर: 

तक्रार दाखल करू इपच्िणारे ग्राहक कंिनीच्या कोणतयाही कामकाजाच्या क्रदवशी सकाळी 10.00 ते सधं्याकाळी 6.30 

दरम्यान खालीलिैकी कोणतयाही माध्यमाचा वािर करून आपण तक्रारीशी संबंपधत संिूणष मापहती दऊेन कंिनीकि ेतक्रार 

दाखल करू शकतात: 
 

a) कंिनीच्या सवष िादपेशक/शाखा कायाषलयांमध्ये उिलब्ध असलले्या तक्रार नोंदवहीत तक्रार नोंदवा; 
 

b)  customercare@capitalindia.com वर ईमले करा 
 

c) +91-022-4503 6000 वर कॉल करा; िंकंवा 

d) कंिनीला खालील ित्त्यावर पलहा: 

कॅपिटल इंपिया होम फायनान्स पलपमटेि   

लेवल - 20, पबलाष अरोरा 

िॉ. अ ॅनी बेंंट रोि, 

वरळी, मुंबई –400030. 

mailto:customercare@capitalindia.com
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िपत: ग्राहक सेवा टीम  

दयु्यम स्तर: 

 

जर तक्रार दाखल केल्याच्या तारखेिासून 7 (सात) कामकाजाच्या क्रदवसांत तक्रारीचे पनराकरण ंाले नाही िंकंवा ग्राहक 

िाथपमक स्तरावर क्रदलेल्या िपतसादाने िंकंवा पनराकरणाने समाधानी नसेल, तर ग्राहक तक्रार िुढील क्रमांकावर िाठव ू

शकतो. 

 

नोिल अपधकारी; क्रदनेश हिकर 

लेवल –20, पबलाष अरोरा, 

िॉ. अ ॅनी बेंंट रोि, 

वरळी, मुंबई- 400030 

संिकष  क्रमांक; +91-022-45036000 

 ईमेल आयिी;  service@capitalindia.com. 

 

पतसरा स्तर: 

 

जर कंिनीच्या दयु्यम स्तरावरील नोिल अपधकाऱ्याने क्रदलेल्या िपतसादाने िंकंवा क्रदलले्या पनराकरणाने ग्राहक समाधानी 

नसेल िंकंवा कंिनीच्या नोिल अपधकाऱ्याने तक्रार िाप्त ंाल्यािासून 14 (चौदा) कामकाजाच्या क्रदवसांच्या आत तक्रार 

सोिवली नाही, तर ग्राहक NHB च्या पनयमन आपण ियषवेक्षण पवभागाच्या िभारी अपधकाऱ्याकि ेयेथे अिील करू शकतो: 

 

राष्ट्रीय गृहपनमाषण बँक िभारी अपधकारी 

पनयमन आपण ियषवेक्षण पवभाग 

तक्रार पनवारण कक्ष 

4 था मजला, कोअर 5ए, इंपिया हपॅबटॅट सेंटर, लोधी रोि, 

नवी क्रदल्ली - 110 003. 

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

 

4. तक्रारींच ेपनवारण: 

 

a) ग्राहकांना कंिनीला संिूणष तिशील दऊेन तक्रार दाखल करण्याचा सल्ला दणे्यात येतो. 

 

b) कजष दणेाऱ्या संस्थेच्या पनणषयांमुळे उद्भवणारे सवष वाद ' अपधकाऱ्यांचे म्हणणे ऐकून घेतले जाते आपण िुढील उच्च 

स्तरावर तयांचे पनराकरण केले जाते. 

 

c) कंिनीला तक्रार पमळाल्यानतंर, तक्रार ओळख क्रमांक आपण तक्रार हाताळणाऱ्या पनयुक्त अपधकाऱ्याची मापहती, अशी 

तक्रार पमळाल्याच्या तारखेिासून 3 (तीन) कामकाजाच्या क्रदवसांच्या आत ग्राहकांना िोचिावतीसह क्रदली जाईल. 

 

d) कंिनी ग्राहकाच्या समाधानासाठी तक्रारीसंदभाषत आवश्यक स्िष्टीकरण / औपचतय िदान करेल आपण अशी तक्रार 

पमळाल्यािासून 14 (चौदा) कामकाजाच्या क्रदवसांच्या आत तक्रारीचे पनराकरण करण्यासाठी सवष योग्य उिाययोजना 

करेल. 

 

e) तक्रारीचे पनराकरण करण्यासाठी अपतररक्त वेळ आवश्यक असल्यास, कंिनी ग्राहकांना अशा तक्रारीचे पनराकरण 

करण्यासाठी अिेपक्षत वेळेसह अशा अपतररक्त वेळेची आवश्यकता कळवेल. 

 

f) कंिनीचे मुख्य कायषकारी अपधकारी आपण ऑिरेशन्स िमुख ह ेसपुनपित करतील की ग्राहकांनी दाखल केलले्या सवष 

तक्रारी पनधाषररत वेळेत सोिवल्या जातील. 

 

g) कंिनीने ग्राहकांनी दाखल केलेल्या सवष तक्रारी तसेच तया तक्रारींवर कंिनीकिून दणे्यात आलले्या िपतसाद िंकंवा 

पनवारणाचा अपभलेख, दस्तऐवज जतन व अपभलखेीकरणासाठी तयार केलेल्या कंिनीच्या धोरणानुसार राखून ठेवेल. 

mailto:service@capitalindia.com
mailto:service@capitalindia.com
https://grids.nhbonline.org.in/
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5. ग्राहक सरंक्षण सपमती 

 भारतीय ररंर्वहष बँक (ितपवर्यक मापहती अहवाल दणे)े पनदशे, 2025 नुसार (संदभष: 

DoR.FIN.REC.No.55/20.16.056/2024-25 क्रदनांक 6 जानेवारी, 2025) आपण के्रपिट संस्था (CIs) आपण के्रपिट 

मापहती कंिन्या (CICs) यांच्यातील खटले कमीत कमी करण्याच्या उद्देशाने, ग्राहकांच्या तक्रारी वेळेवर आपण िभावी 

िद्धतीने सोिवल्या जाणे आवश्यक आह.े तयानुसार, कंिनी संचालक मंिळाच्या नेतृतवाखाली एक ग्राहक संरक्षण सपमती 

स्थािन करेल. 

 

सपमतीची रचना: 

सपमतीमध्ये खालील सदस्य असतील: 

एक कायषकारी िंकंवा गैर-कायषकारी संचालक 

व्यवस्थािकीय संचालक / मुख्य कायषकारी अपधकारी 

मुख्य कायषकारी अपधकारी 

 

भपूमका आपण जबाबदाऱ्या: 

ग्राहक संरक्षण सपमतीला खालील काये सोिवण्यात येतील: 

तक्रार पनवारण यंत्रणेचे पनरीक्षण; 

लागू असल्यास धोरण तयार करणे आपण 

िुनरावलोकन करणे; 

ग्राहकांशी संबंपधत अनुिालनाचे पनरीक्षण करणे; 

मूळ कारण पवश्लरे्ण; 

ग्राहक जागरूकता उिक्रम; 

अहवाल दणेे आपण िारदशषकता; आपण 

आिली भूपमका व जबाबदाऱ्या िभावीिणे िार िािण्यासाठी आवश्यक ठरतील अशी इतर कृतये. 

6. सामान्य: 

 

या धोरणात काहीही असले तरी, कंिनी पवद्यमान असलले्या िंकंवा अशा कायद्यांमध्ये/पनयमामंध्ये केलेल्या कोणतयाही 

सुधारणांमळेु उद्भवणाऱ्या िंकंवा वेळोवेळी कंिनीला लागू होणाऱ्या कोणतयाही कायद्यां/पनयमांनुसार पवपहत केलेल्या 

कोणतयाही अपतररक्त आवश्यकताचंे िालन करत असल्याची खात्री करेल. 

 

7. िनुरावलोकन: 

 

a) आवश्यक वाटेल तेर्वहा कंिनीच्या संचालक मंिळाकिून या धोरणाचा आढावा घेतला जाऊ शकतो. कंिनीचे संचालक 

मंिळ दरवर्ी तक्रार पनवारण यंत्रणेच्या कामकाजाचा आढावा घेईल. अशा आढावांचा एकपत्रत अहवाल पनयपमत 

अंतराने मंिळाला सादर केला जाईल. 

b) ह ेधोरण लागू कायद्यांच्या अधीन असेल, ज्यामध्य ेNHB ने वेळोवळेी जारी केलेले पनयम, पवपनयम, मागषदशषक ततवे, 

पनदशे आपण सूचना समापवष्ट आहते िरंतु तयािुरते मयाषक्रदत नाही आपण ते धोरणाच्या िूवीच्या आवृत्तीची जागा घेतील. 

योग्य तक्रार पनवारण यंत्रणा राखण्याबाबत लागू असलले्या कायद्यांमध्ये कोणताही बदल/सुधारणा संदभाषनुसार या 

धोरणात समापवष्ट केली गेली आह ेअसे मानले जाईल आपण तयानुसार ह ेधोरण दरुुस्त व सुधाररत ंाललेे मानले जाईल. 


