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शिकायत शिवारण िीशत 

 

1. र्पररचय 

  

इशंडया िेल्टर फाइिेंस कॉर्पोरेिि शलशमटेड ("इशंडया िेल्टर" या "कंर्पिी") कॉर्पोरेट व्यवहार के उच्च 

स्तर के शलए प्रशतबद्ध ह ै जो उद्योग के शलए बेंचमाकक  के रूर्प में कायक करता ह।ै इशंडया िेल्टर 

व्यावसाशयकता, ईमािदारी, सत्यशिष्ठा और िैशतक व्यवहार के उच्चतम मािकों को अर्पिाकर शिष्र्पक्ष 

और र्पारदिी तरीके से अर्पिे व्यवसाय का संचालि करिे में भी शवश्वास करता ह।ै कंर्पिी एक ऐसी 

संस्कृशत भी शवकशसत करिा चाहती ह ैजहां शकसी भी अस्वीकायक अभ्यास या व्यवहार के बारे में शचंता 

जतािा सभी शहतिारकों के शलए सरुशक्षत हो। 

इस शदिा में, इशंडया िेल्टर िे एक शिकायत शिवारण िीशत (''िीशत'') तैयार की ह।ै इस िीशत का उद्देश्य 

संगठि में र्पारदशिकता और शवश्वास की संस्कृशत का शिमाकण और उसे मजबतू करिा ह ैऔर इशंडया िेल्टर 

के सभी शहतिारकों को कंर्पिी के प्रबंिि को शिकायत की शजम्मेदार और सरुशक्षत ररर्पोशटिंग के शलए 

एक ढांचा/प्रशिया प्रदाि करिा ह।ै 

यह िीशत कंर्पिी के शिदिेकों और कमकचाररयों को उिकी अरे्पक्षा के अिसुार व्यवहार करिे के उिके 

कतकव्य से मकु्त िहीं करती ह ैजो आचार संशहता और इशंडया िेल्टर के लोकाचार यािी ईमािदारी, 

मेहित और सम्माि के अिुरूर्प ह।ै  

 

 2. प्रयोज्यता 

 

यह नीति इतंिया िेल्टर के सभी श्रेतणयों के ग्राहकों की 

तिकायिों/तिकायिों/प्रतितियाओ/ंप्रश्नों/अनरुोधों (कंपनी द्वारा इसके ऑनलाइन/तितजटल भागीदारों 

द्वारा प्रदान की गई जानकारी के आधार पर कंपनी द्वारा प्राप्त तकए गए ग्राहकों सतहि) से तनपटने के 

दौरान लाग ू होगी। इसके अलावा, यह सभी संबंतधि कममचाररयों और कंपनी के प्रतितनतधयों की 

तजम्मेदारी होगी तक वे नीति का पालन सतुनतिि करें । 

 

 3. पररभाषाए ँ

 

इस िीशत में, शिम्िशलशित पाररभातिक िब्दावली के, उिके संदभक के साथ असंगत ि होिे की सीमा 

तक, शिम्िशलशित अथक होंगे: 

3.1 "मुख्य शिकायत शिवारण अशिकारी" का अथक शिदिेक मंडल द्वारा अशिकृत अशिकारी ह,ै 

जो यह सुशिशित करिे के शलए शजम्मेदार ह ै शक शिकायतकताकओ ंद्वारा की गई सभी शिकायतों को 

शिकायत समािाि प्रशिया के अिसुार हल शकया जाता ह।ै 
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3.2 "शिकायत" का अथक ह ै शलशित या इलेक्ट्रॉशिक संचार के माध्यम से शकसी भी ग्राहक या 

शहतिारक द्वारा उठाई गई शचंता और सद्भाविा से की गई शिकायत। हालांशक, शिकायत तथ्यात्मक 

होिी चाशहए ि शक अटकलबाजी और प्रकृशत और शचंता की सीमा के उशचत मलू्यांकि की अिमुशत 

दिेे के शलए यथासंभव अशिक जािकारी होिी चाशहए। 

3.3 "शिकायतकताा" का अथक उस व्यशक्त से ह ैशजसिे शिकायत की ह।ै 

3.4 "शिकायत समािाि प्रशिया" इस िीशत में शवस्ततृ प्रशिया ह।ै 

3.5 "अिुिासिात्मक कारावाई" का अथक ह ैकोई भी कारकवाई जो इस िीशत के संदभक में जांच की 

कायकवाही के र्पूरा होिे र्पर / उसके दौराि की जा सकती ह,ै शजसमें चेताविी दिेा, जमुाकिा लगािा, 

आशिकाररक कतकव्यों से शिलंबि या ऐसी कोई भी कारकवाई जो मािी जा सकती ह ैमामले की गंभीरता 

को दिेते हुए शफट हैं। 

3.6 "कमाचारी(यों)" का अथक ह ैकमकचारी(यों) (आउटसोसक शकए गए, अस्थायी और अिबंुि कशमकयों 

सशहत) और प्रमिु प्रबंिकीय काशमकक सशहत कंर्पिी के शिदिेक और कंर्पिी अशिशियम, 2013 के 

तहत र्पररभाशित वररष्ठ प्रबंिि काशमकक। 

3.7 "सद्भाविा" का अथक ह ैशक अिैशतक और अिशुचत अभ्यास(र्पद्धशतयों) या शकसी अन्य कशथत 

गलत आचरण के संचार के शलए एक उशचत आिार है। 

3.8 "शिकायत शिड" वह शग्रड ह ैशजसका अिरु्पालि शिकायतों के समािाि के शलए शकया जािा ह ै

और यह िीशत की िारा 8 के अिसुार होगा। 

3.9 "शिड्स" का अथक शिकायत रं्पजीकरण और सूचिा डेटाबेस प्रणाली (शग्रड्स) ह ैजो एिएचबी 

द्वारा िरुू की गई एक शिकायत शिवारण तंत्र ह।ै 

3.10 "एिएचबी" का अथक राष्रीय आवास बैंक ह ैशजसे राष्रीय आवास बैंक अशिशियम, 1987 के 

तहत स्थाशर्पत शकया गया है। 

3.11 "प्रशतशिशि" का अथक शकसी भी व्यशक्त या व्यशक्तयों के समहू से ह,ै शजसमें किेक्ट्टसक, डायरेक्ट्ट 

सेशलंग एजेंट, काििूी/तकिीकी शविेता, प्रवतकि एजेंशसयां िाशमल हैं, लेशकि इन्हीं तक सीशमत िहीं हैं, 

जो इशंडया िेल्टर का प्रशतशिशित्व करते हैं और ग्राहक के साथ सीिे संर्पकक  में हैं। 

3.12 "शवषय" का अथक ह ैएक व्यशक्त या व्यशक्तयों का समहू शजसके शवरुद्ध या उसके संबंि में एक 

संरशक्षत प्रकटीकरण शकया जाता ह ैया एक जांच के दौराि साक्ष्य एकत्र शकया जाता ह।ै 

शजि ितों को इस िीशत में र्पररभाशित िहीं शकया गया है, उिका वही अथक होगा जो उन्हें लाग ूशियामक 

प्राविािों में शिशदकष्ट शकया गया ह।ै 

 

4. शिकायतकताा भूशमका, अशिकार और कताव्य 

 

4.1 शिकायतकताक की भूशमका वास्तशवक शिकायत वाले ररर्पोशटिंग र्पक्ष की ह।ै 
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4.2 शिकायतकताक को अर्पिे आवेदि की शस्थशत और कंर्पिी द्वारा शलए गए अंशतम शिणकय के बारे में 

जाििे का अशिकार ह।ै 

4.3 शिकायतकताक को बताया जाएगा शक उसे कैसे शिकायत करिी चाशहए, शकससे शिकायत करिी 

चाशहए, शकस तरीके से और शकतिे समय में उसकी शिकायत का समािाि होिे की उम्मीद ह।ै 

4.4 शिकायतकताक का कतकव्य ह ैशक वह सभी आवश्यक जािकारी प्रदाि करे और शिकायत तंत्र को 

सभी आवश्यक सहायता प्रदाि करे। 

  

5. मार्ादिाक शसद्ाांत 

 

यह सशुिशित करिे के शलए शक इस िीशत का र्पालि शकया जाता ह,ै और यह आश्वासि दिेे के शलए शक 

शचंता र्पर गंभीरता से कारकवाई की जाएगी, इशंडया िेल्टर में : 

5.1 में शिकायतों और शिकायतों को प्राप्त करिे, दजक करिे और शिर्पटािे के शलए एक प्रणाली और एक 

प्रशिया ह।ै 

5.2 में शिकायतों और शिकायतों को हल करिे के शलए संगठि के भीतर उर्पयुक्त शिकायत शिवारण 

तंत्र ह।ै इस तरह के तंत्र को यह सशुिशित करिा चाशहए शक कंर्पिी के र्पदाशिकाररयों के फैसलों से उत्र्पन्ि 

होिे वाले सभी शववादों को कम से कम अगले उच्च स्तर र्पर सुिा और शिर्पटाया जाए। 

5.3 सशुिशित करें शक शिकायतों र्पर समयबद्ध तरीके से कारकवाई की जाती ह।ै 

5.4 र्पयाकप्त र्पारदशिकता बिाए रिें ताशक ग्राहक को इस बात की बेहतर समझ हो सके शक वह सेवाओ ं

से क्ट्या यथोशचत अर्पेक्षा कर सकता/सकती ह।ै 

 

6. बशिष्करण 

 

इस िीशत के अिसुार शिम्िशलशित प्रकार की शिकायतों र्पर आमतौर र्पर शवचार िहीं शकया जाएगा और 

जांच के शलए िहीं शलया जाएगा: 

6.1 शिकायतें जो अर्पठिीय हैं। 

6.2 ऐसी शिकायतें जो तचु्छ या ओछी प्रकृशत की हों। 

6.3 ऐसे मामले जो न्यायालय/न्याशयक मंच, राज्य, राष्रीय मािवाशिकार आयोग, न्यायाशिकरण या 

शकसी अन्य न्यायर्पाशलका या उर्प-न्यायर्पाशलका शिकाय के समक्ष लंशबत हैं। 

6.4 लाग ूसीमा अवशि के बाद दजक की गई कोई भी शिकायत। 

 

7. र्ुमिामी और छद्म िाम की शिकायतों से शिपटिा 
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एक शिकायतकताक अर्पिी र्पहचाि गपु्त रििे का शवकल्र्प चिु सकता/सकती ह।ै ऐसे मामलों में शिकायत 

के साथ र्पखु्ता सबतू, दस्तावेज और आंकडे होिे चाशहए। इसी तरह, छद्म िाम से की गई शिकायत को 

भी िाररज िहीं शकया जाएगा, अगर उसके साथ मजबतू सबतू, दस्तावेज और आंकडे हों। 

गमुिाम/छद्मिामी शिकायत की स्वीकृशत के संबंि में मखु्य शिकायत शिवारण अशिकारी का शिणकय 

अंशतम और बाध्यकारी होगा। 

  

8. शिकायत शिवारण तांत्र 

 

 स्तर 1 

िािा/टोल-फ्री िंबर/ई-मेल/व्हाट्सएर्प/वेबसाइट/र्पोटकल ग्राहक अर्पिी शिकायत दजक करािे के 

शलए िािा में जा सकते हैं या 1800-572-8888 र्पर कॉल कर सकते हैं। शिकायत को 

customer.care@indiashelter.in र्पर ई-मेल भी शकया जा सकता ह।ै ग्राहक कंर्पिी की 

वेबसाइट www.indiashelter.in र्पर भी अर्पिी शिकायतें दजक करा सकता ह।ै 

↓ 

लेवल 2 - पिला एस्केलेिि 

िािा प्रमिु/कॉल सेंटर प्रबंिक 

िािा प्रमिु से िािा में ही संर्पकक  शकया जा सकता है जबशक कॉल सेंटर प्रबंिक से कॉल सेंटर 

िंबर र्पर संर्पकक  शकया जा सकता ह।ै 

↓ 

स्तर 3 - दूसरी वृशद् 

मखु्य शिकायत शिवारण अशिकारी 

यशद शिकायत का समािाि िहीं होता है, तो ग्राहक cgro@indiashelter.in र्पर रोशहत गौर 

(मखु्य शिकायत शिवारण अशिकारी) को शलि सकते हैं, या ग्राहक उन्हें िीचे शदए गए र्पते र्पर भी 

शलि सकते हैं: 

मखु्य शिकायत शिवारण अशिकारी, भारत आश्रय शवत्त शिगम, छठी मंशजल, प्लॉट िंबर 15, सेक्ट्टर 

44, गडुगांव, हररयाणा – 122002 

 

शिवेिक शिकायत 

स्तर 1- कंर्पिी सशचव*1 

↓ 

स्तर 2 - मखु्य शवत्तीय अशिकारी*2 

↓ 

स्तर 3 - एमडी और सीईओ*3 
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*1 कंर्पिी सशचव- सुश्री मुशक्त चर्पलोत 

छठी मंशजल, प्लॉट िंबर 15, इसं्टीट्यूििल एररया, सके्ट्टर 44, गुडगावं, हररयाणा-122002 

ईमेल आईडी: mukti.chaplot@indiashelter.in  

फोि िंबर: 0124-4131800 

*2 मुख्य शवत्तीय अशिकारी- श्री आिीि गुप्ता 

छठी मंशजल, प्लॉट िंबर 15, इसं्टीट्यूििल एररया, सके्ट्टर 44, गुडगावं, हररयाणा-122002 

ईमेल आईडी: ashish.gupta@indiashelter.in  

फोि िंबर: 0124-4131800 

*3 एमडी और सीईओ- श्री रूशरं्पदर शसंह 

छठी मंशजल, प्लॉट िंबर 15, इसं्टीट्यूििल एररया, सके्ट्टर 44, गुडगावं, हररयाणा-122002 

ईमेल आईडी: rupinder.singh@indiashelter.in  

फोि िंबर: 0124-4131800 

 

ग्राहकों से अिुरोि है शक वे शिकायत समािाि के शलए उर्परोक्त शिकायत शिवारण तंत्र/शिकायत शग्रड 

का र्पालि करें। प्रत्येक स्तर र्पर, कंर्पिी अशिकतम 7 शदिों के भीतर र्पीशडत ग्राहक को र्पावती/प्रारंशभक 

शटप्र्पणी प्रदाि करेगी और शिकायत/अिरुोि के प्रकार के आिार र्पर अशिकतम छह सप्ताह के भीतर 

अंशतम प्रशतशिया प्रदाि की जाएगी। यशद अशिक समय की आवश्यकता होती ह,ै तो अंतररम में, कंर्पिी 

ऐसे ग्राहक को अरे्पशक्षत समय सीमा के बारे में सशूचत करेगी। यशद ग्राहक एक स्तर र्पर कंर्पिी द्वारा प्रदाि 

शकए गए उत्तर/संकल्र्प से संतषु्ट िहीं ह ैया ग्राहक को कोई प्रशतशिया प्राप्त िहीं होती ह,ै तो वह अगले 

स्तर तक आगे बढ़ सकता/सकती ह।ै 

यशद ग्राहक को कंर्पिी से कोई प्रशतशिया िहीं शमलती है या वह प्रशतशिया से संतषु्ट िहीं ह,ै तो ग्राहक 

शिम्िशलशित में से शकसी भी माध्यम से राष्रीय आवास बैंक से संर्पकक  कर सकता ह:ै 

(ए) ऑिलाइि मोड: शिकायतकताक शिकायत दजक करिे के शलए शिम्िशलशित शलंक र्पर शक्ट्लक कर 

सकता ह:ै https://grids.nhbonline.org.in। 

(बी) ऑफलाइि मोड: डाक द्वारा ऑफलाइि/भौशतक मोड में, ग्राहक शिम्िशलशित र्पते र्पर शलंक 

https://nhb.org.in/en/grievance-redressal-officer/ र्पर उर्पलब्ि शििाकररत प्रारूर्प में 

शिम्िशलशित र्पते र्पर 

शलि सकते हैं: 

▪ शिकायत शिवारण शवभाग, राष्रीय आवास बैंक, कोर 5ए, इशंडया हशैबटेट सेंटर, लोिी रोड, िई 

शदल्ली - 110 003 

 

9. िािक सेवा एवां शिकायत शिवारण सशमशत 

 

ग्राहक सेवा और शिकायत शिवारण सशमशत में शिम्िशलशित िाशमल होंगे: 

1. एमडी और सीईओ 

2. मखु्य व्यवसाय अशिकारी 

3. मखु्य शवत्तीय अशिकारी 

4. मखु्य शिकायत शिवारण अशिकारी 

mailto:mukti.chaplot@indiashelter.in
mailto:ashish.gupta@indiashelter.in
mailto:rupinder.singh@indiashelter.in
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 सशमशत सशुिशित करेगी: 

1. प्राप्त ग्राहक शिकायतों और उस र्पर कारकवाई की समीक्षा करिा 

2. ग्राहकों की प्रसन्िता बढ़ािे के शलए स्थाशर्पत शकए जा सकिे वाले उर्पायों र्पर चचाक करिा 

3. इससे संबंशित कोई अन्य मामला  

 

सशमशत की शतमाही बैठक होगी। 

  

10. शिकायत समािाि प्रशिया 

 

10.1 र्पीशडत ग्राहक उर्परोक्त शिकायत शिवारण तंत्र में उशल्लशित शकसी भी माध्यम से और्पचाररक 

रूर्प से शिकायत दजक करा सकता ह।ै 

10.2 शिकायत प्राप्त होिे र्पर र्पावती दी जािी चाशहए और समािाि के शलए अर्पेशक्षत समय-सीमा के 

बारे में सशूचत शकया। 

10.3 शिकायत प्राप्त होिे र्पर शिकायत समािाि प्रशिया तरंुत िुरू की जािी चाशहए। 

10.4 शिकायत समािाि प्रशिया को समयबद्ध तरीके से र्परूा शकया जािा चाशहए। इसके बाद, 

शिकायतकताक को शिष्किों के बारे में सूशचत शकया जािा चाशहए और कंर्पिी को ग्राहक को उशचत 

समािाि प्रदाि करिे का प्रयास करिा चाशहए। 

10.5 यशद शिकायतकताक प्रदाि शकए गए समािाि से संतषु्ट िहीं ह ैऔर वह आगे बढ़िा 

चाहता/चाहती ह,ै तो उसे/उसे एस्केलेिि मैशरक्ट्स में अगले स्तर के बारे में सशूचत शकया जािा 

चाशहए। 

10.6 असािारण मामलों में, जहां शिकायतकताक वशृद्ध के र्पररणाम से संतषु्ट िहीं ह,ै वह शविय वस्त ु

र्पर शवचार करिे के शलए मुख्य शिकायत शिवारण अशिकारी से सीिे अर्पील कर सकता/सकती ह।ै 

10.7 शिकायतकताक को सशूचत शकया जाएगा शक वह अर्पिी शिकायत के समािाि के शलए शग्रड्स के 

माध्यम से एिएचबी से भी संर्पकक  कर सकता ह।ै 

 

11. टिा अराउांड टाइम (“टीएटी”) 

 

सशवकस ररक्ट्वेस्ट टिक अराउंड टाइम, शजसका र्पालि सशवकस ररक्ट्वेस्ट प्राप्त होिे की शस्थशत में शकया जािा 

चाशहए, िीचे शदया गया ह:ै 

 

S.N. शे्रणी टिा अराउांड टाइम (काया शदवस) 

1 ईएमआई समस्याए ँ प्रश्न प्राप्त होिे के 7 शदि बाद जारी करता ह ैl 
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2 िाते का शववरण/फोर-क्ट्लोज़र 

स्वयं की शिशि 

ग्राहक के अिरुोि की प्राशप्त के 21 शदिों के बाद 

3 बैलेंस रांसफर का फोर-क्ट्लोजर ग्राहक के अिरुोि की प्राशप्त के 21 शदिों के बाद 

4. संर्पशत्त के कागजात पे्रिण ऋण बंद होिे की तारीि से 30 शदि / बाउंशसंग चाजक 

प्राप्त करिे की तारीि से जो भी बाद में हो 

5. ररफंड  बीमाकताक से प्राप्त ररफंड से 7 शदि या ररफंड अिरुोि प्राप्त 

होिे की तारीि 

6. संशवतरण की स्वीकृशत 30 शदि, सभी स्वीकृशत और अन्य ितों की मंजरूी के 

बाद, यशद कोई हो। 

कंर्पिी के प्रबंि शिदिेक और सीईओ या सीओओ शकसी भी प्रकार के ग्राहक सेवा अिरुोि के शलए 

टीएटी में शकसी प्रस्ताशवत संिोिि/र्पररविकि को मंजरूी दिेे के शलए अशिकृत होंगे। 

 

 12. सूचिाएां 

 

12.1 र्पॉशलसी के तहत आवश्यकताओ ंको इशंडया िेल्टर के सभी कमकचाररयों को र्पररचाशलत शकया 

जाएगा। 

12.2 शिकायत शिवारण तंत्र का शववरण कंर्पिी की सभी िािाओ ंऔर वेबसाइट र्पर साझा शकया 

जाएगा। 

 

 13. शिकायत शिवारण तांत्र और ररपोशटिंर् की समीक्षा 

 

13.1 ग्राहक सेवा और शिकायत शिवारण सशमशत कंर्पिी की ग्राहक सेवा और अर्पिे 

ग्राहकों/शिवेिकों के शलए शिकायत शिवारण तंत्र के कामकाज से संबंशित सभी मामलों की त्रैमाशसक 

समीक्षा करेगी। 

13.2 शिकायत शिवारण तंत्र की ऐसी समीक्षा और उशचत व्यवहार संशहता के अिरु्पालि की शस्थशत 

र्पर एक समेशकत ररर्पोटक शवत्तीय विक में कम से कम एक बार कंर्पिी के शिदिेक मंडल के समक्ष उिकी 

समीक्षा के शलए रिी जािी चाशहए। 

 

14. सांिोिि/सांिोिि/समीक्षा 

 

14.1 िीशत की वाशिकक समीक्षा होगी। 

14.2 शिदिेक मंडल के अिमुोदि से इशंडया िेल्टर शकसी भी समय इस िीशत को र्परूी तरह से या 

इसके शकसी शहस्से को संिोशित कर सकता ह।ै 
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14.3 वैिाशिक र्पररवतकिों को इस िीशत दस्तावेज़ में आवश्यक र्पररवतकिों सशहत र्पढ़ा जाएगा, भले ही 

संिोशित ि शकया गया हो। 

14.4 र्पॉशलसी दस्तावेज़ में कोई भी िंड या संदभक जो वैिाशिक या शियामक के शवर्परीत या उल्लंघि 

र्पर ह,ै उसे िीशत से अलग मािा जाएगा। 

 

---XXX--- 


