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भाग  I 
 

ग्राहक शिकायत निवारण िीनत 
 
 

पररचय 
 

नीनत का उद्देश्य हाउस िंग फाइनें  किं पननयों के सिए भारतीय ररजवव बैंक ("आरबीआई") िास्टर  ककव िर के अनक ार किं पनी 
के सिए ग्राहक सिकायत ननवारण प्रक्रिया को पररभाषित करना है। 
 
नीनत का उद्देश्य यह  कननश्श्चत करना है क्रक: 
 
•  भी सिकायतों का कक िितापूववक और ननष्पक्ष रूप  े  िाधान क्रकया जाता है। 
• ग्राहक द्वारा की गई सिकायतों पर सिष्टाचार  े और  िय पर कारववाई की जाती है। 
• ग्राहक  िंगठन के भीतर अपनी सिकायतों को आगे बढाने के तरीकों  े पूरी तरह अवगत हैं। 
• ग्राहक को वैकश्पपक उपायों के अपने अधधकारों के बारे िें पता होना चाहहए, यहद व ेप्रनतक्रिया  े पूरी तरह  िंतकष्ट नहीिं  
  हैं। 
• उधचत  ेवा, डडसिवरी और  िीक्षा तिंत्र के िाध्यि  े ग्राहकों की सिकायतों के िाििों को कि करना और 
• ग्राहकों की सिकायतों का त्वररत ननवारण करना। 

 
शिकायत निवारण सशिनत 
 
एएचएफएि ने ननम्नसिखित  दस्यों को सििाकर एक ग्राहक सिकायत ननवारण  सिनत बनाने का प्रस्ताव क्रकया है: 
 
क. िकख्य पररचािन अधधकारी ( ीओओ) 
ख. िकख्य  िंग्रह अधधकारी 
ग. िकख्य  िंचािन अधधकारी  
घ. िकख्य जोखिि अधधकारी 
 
कोरि िें 3  दस्य होंगे,  सिनत क्रक ी भी अन्य कायावत्िक प्रिकि को बैठक िें भाग िेने और आवश्यकता पड़ने पर होने 
वािी बैठक िें आििंत्रत्रत कर  कती है। 
 
 सिनत के ननम्नसिखित कायव हैं: 
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• प्राप्त सिकायतों की श्स्िनत और षवसभन्न सिकायतों पर की गई कारववाई की ननयसित रूप  े  िीक्षा करना। 
• त्रैिास क आधार पर प्राप्त ग्राहक सिकायतों के प्रकार का िूपयािंकन करना और प्रक्रिया के  रिीकरण/ कव्यवश्स्ित करने 
आहद के  ाि ऐ ी सिकायतों को कि करने की हदिा िें कायव करना। 

•  िीक्षा करना क्रक  भी ननयािक अनकपािनों का पािन क्रकया जाता है और उन्हें िागू क्रकया जाता है, 
• सिकायतों का  िापन करने के सिए टीएटी (प्रनतवतवन  िय)/ िय ीिा और इ े और बेहतर कै े बनाया जा  कता है, 
की  िीक्षा करना। 

• अननखणवत सिकायतों की  िीक्षा करना और जहािं आवश्यक हो वहािं हस्तक्षेप करना। 
 
 

  
 
शिकायत निवारण तंत्र 
 
आधार हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड (एएचएफएि) ननयािक िानदिंडों, बोडव/िीिव प्रबिंधन द्वारा अनकिोहदत नीनतयों, प्रक्रियाओिं 
और कायवप्रणासियों की  िंरचना के भीतर गकणवत्तापूणव  ेवाएिं प्रदान करने और ग्राहक को  िंतकष्ट करने का प्रया  करता है। 
 
एएचएफएि षवकें द्रीकृत तरीके  े सिकायत ननवारण का  िंचािन करता है, ग्राहक देि भर िें िािा नेटवकव   े  िंपकव  कर 
 कते हैं, वे ग्राहक  ेवा आईडी और ग्राहक  ेवा निंबर पर सिि  कते हैं और कॉि कर  कते हैं। इ  तरह ग्राहक  िंगठन 
के किवचाररयों तक आ ानी  े पहकुँच  कते हैं। 
 
शिकायत निवारण प्रक्रिया का प्रकािि 
 
किं पनी अपने ग्राहकों को  ूधचत करेगी, क्रक सिकायतों को ननष्पक्ष और िीघ्रता   ेननपटाने के सिए किं पनी की प्रक्रिया का 
षववरण कहािं  े प्राप्त करें। व्यधित उधारकताव द्वारा सिकायत दजव कराने के  िंबिंध िें किं पनी अपने  भी कायावियों/िािाओिं 
और अपनी वेब ाइट पर सिकायत ननवारण प्रक्रिया (ई-िेि आईडी और अन्य  िंपकव  षववरण, श्ज  पर सिकायत दजव की जा 
 कती है,  िस्या के  िाधान के सिए प्रनतवतवन  िय, वदृ्धध के सिए िैहिक्  आहद) को स्पष्ट रूप   ेप्रदसिवत करेगा। 
 
शिकायत निवारण प्रक्रिया 
 
चरण I 
 
• अपनी सिकायतों के ननवारण के सिए, ग्राहक अपनी सिकायत, िािा के िािा प्रबिंधक के पा  सिखित रूप िें दजव करा 
 कते हैं 

• िािा द्वारा अनकरक्षक्षत सिकायत रश्जस्टर िें सिकायत की प्रषवश्ष्ट करके भी सिकायत दजव की जा  कती है। 
• ग्राहक अपनी सिकायत customercare@aadharhousing.com पर दजव करा  कते हैं या हिारे ग्राहक  ेवा निंबर 1800 
3004 2020 पर कॉि कर  कते हैं।  

 
ग्राहक को 7 कायव हदव ों की अवधध के भीतर जवाब हदया जाएगा। 
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ग्राहक की सिकायत पर प्रनतक्रिया/प्राश्प्त- ूचना िें उ  अधधकारी का नाि और पद िासिि होगा, जो सिकायत का  िाधान 
करेगा। यहद किं पनी के नासित टेिीफोन हेपपडेस्क या ग्राहक  ेवा निंबर पर फोन पर सिकायत की जाती है, तो ग्राहक को 
सिकायत  िंदभव  िंख्या प्रदान की जाएगी और उधचत अवधध के भीतर प्रगनत के बारे िें  धूचत क्रकया जाएगा। 
 
चरण II 
 
यहद ग्राहक को उपरोक्त  िय  ीिा के भीतर कोई प्रनतक्रिया प्राप्त नहीिं होती है या िािा द्वारा हदए गए उत्तर   े िंतकष्ट 
नहीिं है, तो ग्राहक 7 हदनों के बाद िकिंबई िें कॉपोरेट कायाविय िें सिकायत को एएचएफएि के ग्राहक  ेवा 
अधधकारी/सिकायत ननवारण अधधकारी को  िंबोधधत कर पत्र के िाध्यि  े आगे बढा  कता है। या यहािं ईिेि के िाध्यि 
 े भेज  कता है: 

 
ग्राहक  ेवा अधधकारी/सिकायत ननवारण अधधकारी  
आधार हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड 
802, 8वीिं ििंश्जि नटराज बाय रुस्तिजी,  
वेस्टनव एक् प्रे  हाईवे और  र एि.वी. रोड जिंक्िन, 
अिंधेरी (पूवव), िकिंबई 400 069 
िहाराष्ि. 
ईिेि आईडी: grievanceredressal.officer@aadharhousing.com 

 
 

 
ग्राहक को सिकायत के  िाधान के  ाि 30 कायव हदव ों की अवधध के भीतर जवाब हदया जाएगा, प्राप्त सिकायत की 
जािंच करने के बाद, हि ग्राहक को एक अिंनति प्रनतक्रिया भेजेंगे या  िझाएिंगे क्रक हिें जवाब देने के सिए और  िय क्यों 
चाहहए और किं पनी के कॉपोरेट कायाविय िें सिकायत प्राप्त होने की तारीि  े 30 हदनों की अवधध के भीतर षवस्ततृ जवाब 
या  ूचना भेजने का प्रया  करेंगे। 
 
चरण  III 
 

यहद ग्राहक अभी भी हिारी सिकायत ननवारण टीि द्वारा प्रदान क्रकए गए  िाधान  े आश्वस्त नहीिं है, तो 30 हदनों के 
बाद ग्राहक नीचे हदए गए पते पर आवा  षवत्त (हाउस िंग फाइनें ) किं पननयों के ननयािक प्राधधकरण - नेिनि हाउस िंग बैंक 
 े  िंपकव  कर  कता है: 
 
नेिनि हाउस िंग बैंक 
पयववेक्षण षवभाग  
(सिकायत ननवारण प्रकोष्ठ) 
चौिी ििंश्जि, कोर 5-ए, इिंडडया हैत्रबटेट  ेंटर  
िोधी रोड, नई हदपिी – 110003 

www.nhb.org.in 
 

mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
http://www.nhb.org.in/
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सििंक: https://grids.nhbonline.org.in/ 
 

ऑफिाइन सिकायत करने का प्रारूप इ  सििंक पर उपिब्ध है http://www.nhb.org.in/ Grievance- 
Redressal-System/Lodging-Complaint-Against-HFCs-NHB%E2%80% 93Physical-Mode.pdf 

 

उपरोक्त षववरण किं पनी के  भी कायावियों/िािाओिं और किं पनी की वेब ाइट पर स्पष्ट रूप  े प्रदसिवत क्रकया जाएगा। 
 
बीिा ग्राहकों का शिकायत निवारण 
 
किं पनी बीिा व्यव ाय के अनकरोध के सिए आईआरडीएआई के  ाि कॉपोरेट एजेंट ( िग्र) का पिंजीकरण रिती है। यह बीिा 
 े  िंबिंधधत सिकायतों के ननवारण के  िंबिंध िें आईआरडीएआई षवननयिों का पािन  कननश्श्चत करेगा। 
 
किं पनी द्वारा बेचे गए बीिा उत्पादों  े  िंबिंधधत सिकायतों को स्वीकार क्रकया जाएगा और एएचएफएि,  िंबिंधधत बीिा किं पनी 
(किं पननयों) के िाध्यि  े ऐ ी सिकायत प्राप्त होने के 14 हदनों के भीतर ननवारण की  कषवधा प्रदान करेगा। 
 
बीिा ग्राहक को उनकी सिकायतों के पिंजीकरण और  िाधान के सिए नीचे हदए गए चरणों का पािन करने की  िाह दी 
जाती है। 
 
चरण I 
 
• अपनी बीिा सिकायतों के ननवारण के सिए, ग्राहक अपनी सिकायत िािा के िािा प्रबिंधक के पा  सिखित रूप िें दजव 
करा  कते हैं। 

• ग्राहक अपनी सिकायत customercare@aadharhousing.com पर भी दजव करा  कते हैं या अपनी बीिा पॉसि ी 
 िंख्या का उपिेि करके हिारे ग्राहक  ेवा निंबर 1800 3004 2020 पर कॉि कर  कते हैं।   

 
ग्राहक को 7 कायव हदव ों की अवधध के भीतर जवाब हदया जाएगा। 
 
चरण II 
 

 
 

 
यहद ग्राहक को उपरोक्त  िय  ीिा के भीतर कोई प्रनतक्रिया प्राप्त नहीिं होती है या िािा द्वारा हदए गए उत्तर   े िंतकष्ट 
नहीिं है, तो ग्राहक 7 हदनों के बाद िकिंबई िें कॉपोरेट कायाविय िें एएचएफएि के ग्राहक  ेवा अधधकारी/सिकायत ननवारण 
अधधकारी को  िंबोधधत कर पत्र के िाध्यि  े सिकायत आगे बढा  कता है या ईिेि के िाध्यि  े यहािं भेज  कता है: 
 

ग्राहक  ेवा अधधकारी/सिकायत ननवारण अधधकारी  
आधार हाउस िंग फाइनें  सिसिटेड 
802, 8वीिं ििंश्जि नटराज बाय रुस्तिजी,  

http://www.nhb.org.in/Grievance-
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वेस्टनव एक् प्रे  हाईवे और  र एि.वी. रोड जिंक्िन, 
अिंधेरी (पूवव), िकिंबई 400 069  
िहाराष्ि 
ईिेि आईडी: grievanceredressal.officer@aadharhousing.com 

 

ग्राहक को सिकायत के  िाधान के  ाि 14 कायव हदव ों की अवधध के भीतर जवाब हदया जाएगा। 
 
चरण III 
 

यहद सिकायत का  िाधान नहीिं होता है या ग्राहक बीिाकताव/एएचएफएि द्वारा प्रदान क्रकए गए  िाधान  े  िंतकष्ट नहीिं है, 
तो वह क्रक ी भी  िय: 
 
• िॉग इन करके आईजीएिए  के िाध्यि  े ऑनिाइन सिकायत को आगे बढा  कता है- https://igms.irda.gov.in/ 
• या टोि फ्री निंबर 155255 या 1800 4254 732 पर कॉि कर  कता है। 
• या complaints@irdai.gov पर ई-िेि कर  कता है। 
• या भारतीय बीिा ननयािक और षवका  प्राधधकरण (आईआरडीआई),  वे  िंख्या 115/1, चौिी ििंश्जि, षवत्तीय श्जिा, 
नानकरिंगकडा, गाचीबोविी, हैदराबाद - 500032 को सिि  कता है। 

• कक छ िाििों िें, यहद ग्राहक उपरोक्त द्वारा प्रदान क्रकए गए  िाधान  े िकि नहीिं है, तो उ े बीिा िोकपाि के सिए 
ननदेसित क्रकया जा  कता है। 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

mailto:grievanceredressal.officer@aadharhousing.com
mailto:complaints@irdai.gov
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भाग II 
 

निवेिक शिकायत निवारण तंत्र 
 
निवेिकों अर्ाात सावधि जिा (एफडी) िारकों के डडबेंचर (एिसीडी) िारक से संबंधित प्रश्िों और शिकायतों का निवारणः 
 

किं पनी, एएचएफएि अपने डडबेंचर धारक या  ावधध जिा धारकों द्वारा उठाए गए क्रक ी भी प्रश्न या सिकायत की त्वररत 
प्रनतक्रिया और  िाधान के सिए प्रनतबद्ध है। इ के अिावा, इ  तरह के प्रश्नों या सिकायतों के ननवारण के सिए िजबूत 
तिंत्र को  कदृढ करने के सिए, हिारे पा  किं पनी अधधननयि, 2013 के 178(5) के प्रावधानों और  ेबी (एिओडीआर) और 
अन्य िागू वैधाननक के प्रावधानों के अनक ार गहठत,हहतधारकऔर  िंबिंध  सिनत नािक एक अिग  सिनत है।  सिनत का 
कायवक्षेत्र/भूसिका इ  प्रकार है: 
• ननवेिकों  े प्राप्त सिकायतों की श्स्िनत और षवसभन्न सिकायतों पर की गई कारववाई की ननयसित रूप  े  िीक्षा करना 
• त्रैिास क आधार पर प्राप्त ननवेिकों की सिकायतों के प्रकार का िूपयािंकन करना और प्रक्रिया के 
 रिीकरण/ कव्यवस्िीकरण के  ाि ऐ ी सिकायतों को कि करने की हदिा िें कायव करना। 

•  कननश्श्चत करना क्रक  भी ननयािक अनकपािनों का पािन क्रकया जाता है और उन्हें िागू क्रकया जाता है। 
•  कननश्श्चत करना क्रक सिकायतों का  िापन करने के सिए प्रनतवतवन  िय / िय ीिा का पािन क्रकया जाता है। 
• अननखणवत सिकायतों की  िीक्षा करना और ऐ े िाििों पर उनकी  िाह/ कधार कारववाई की पेिकि करना। 
 

हहतधारकों और  िंबिंध  सिनत के  दस्यों िें कि   ेकि 3 ननदेिक िासिि हैं, श्जनिें  े कि  े कि एक स्वतिंत्र ननदेिक 
होगा। 

कोरि िें 2 ननदेिक होंगे, श्जनिें  े 1 स्वतिंत्र ननदेिक होंग ेऔर बैठक जब आवश्यक हो, आयोश्जत की जाएगी। 

 

हिारे पा  हिारे डडबेंचर के सिए उधचत ररकॉडव और डेटा  कननश्श्चत करने और बनाए रिने के सिए, डडबेंचर 
धारकों को ब्याज/ पकनभकवगतान का  िय पर भकगतान और एक टीएटी के भीतर उनके प्रश्नों और  िस्याओिं को 
हि करने के सिए रश्जस्िार और िािं फर एजेंट भी हैं, जै ा क्रक अनकिग्नक ए और बी िें हदया गया है। 

किं पनी नतिाही के दौरान प्राप्त और हि की गई  भी सिकायतों का षववरण ननदेिक ििंडि के  िक्ष उनकी 
बैठक िें प्रस्तकत करती है। किं पनी  ेबी (सिश्स्टिंग ऑश्ब्िगेिन एिंड डडस्क्िोजर ररक्वायरिेंट् ) रेगकिेिन, 2015 के 
िागू प्रावधानों के अनक ार स्टॉक एक् चेंज, यानी बीए ई सिसिटेड और स्को व ( ेबी) को प्राप्त और हि की गई 
नतिाही सिकायतों का षववरण भी अपिोड करती है। 

ननवेिक अपनी अननखणवत सिकायतों को 15 हदनों के बाद अनकपािन अधधकारी को ईिेि आईडी : 
Complianceofficer@aadharhousing.com या  ेबी पर भेज  कते हैं। 

ननवेिकों के सिए  िंिोधधत सिकायत ननवारण तिंत्र अनकिग्नक-ए के अनक ार है।  

 

क. िेयरिारकों से संबधंित प्रश्िों और शिकायतों का निवारण: 
 
• किं पनी के षवका  िें तेजी िाने के सिए ििंबी अवधध की इश्क्वटी पूिंजी प्रदान करके किं पनी हिेिा अपने िेयरधारकों द्वारा 
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किं पनी पर हदिाए गए षवश्वा  की  राहना और आभारोश्क्त करती है। 
 
• हि अपने िेयरधारकों  े पूछताछ/सिकायतों, यहद कोई हों, की बारीकी  े ननगरानी करते हैं। हि उन े  िंबिंधधत षवसभन्न 
 ूचनाओिं, जै े िाभािंि का भकगतान और दावा, आईईपीएफ को िेयरों का हस्तािंतरण, यहद कोई हो, आहद के बारे िें उन्हें 
 ूधचत और अपडेट करते रहते हैं। हिने िािं फर / िािं सििन और अन्य  िंबिंधधत गनतषवधधयों और िेयरधारकों के ररकॉडव 
को  िंभािने के सिए रश्जस्िार और िेयर िािं फर एजेंट भी ननयकक्त क्रकया है।  

 
• ननवेिक अपनी अननखणवत सिकायतें 30 हदनों के बाद अनकपािन अधधकारी को ईिेि आईडी: 
Complianceofficer@aadharhousing.com या आरओ ी/एि ीए पर भेज  कते हैं। 

 
• िेयरधारकों के सिए सिकायत ननवारण तिंत्र अनकिग्नक-बी के अनक ार है। 
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अिुलग्िक - ए 

 

डडबेंचर/एिसीडी िारकों और एफडी िारकों जैसे निवेिकों के शलए शिकायत निवारण तंत्र: 
 
 

  िि  िं ननजी तौर पर रिे गए डडबेंचर/एन ीडी के सिए आईपीओ-एन ीडी के तहत जारी डडबेंचर के 
सिए 

1 डडबेंचर धारक किं पनी को इ  ईिेि के िाध्यि 
 े अपना प्रश्न या सिकायत भेज  कते हैं  

   Aadhar_Treasury_All@aadharhousing.com  
 

डडबेंचर धारक अपना प्रश्न या सिकायत ईिेि 
के िाध्यि  े रश्जस्िार और िािं फर एजेंट को 
यहािं भेज  कते हैं: 
einward.ris@kfintech.com 

2 डडबेंचर धारक को इ  िकद्दे को हि करने के 
सिए प्रश्न या सिकायत प्राप्त होने की 
तारीि  े 7 हदनों की अवधध के भीतर जवाब 
हदया जाएगा। 

डडबेंचर धारक को इ  िकद्दे को हि करने के 
सिए प्रश्न या सिकायत प्राप्त होने की तारीि 
 े 7 हदनों की अवधध के भीतर जवाब हदया 
जाएगा। 

3 यहद 15 हदनों के भीतर प्रश्न या सिकायत का 
 िाधान नहीिं होता है या डडबेंचर धारक प्रदान 
क्रकए गए जवाब/ िाधान  े अ िंतकष्ट है, तो 
वह किं पनी के किं पनी  धचव और अनकपािन 
अधधकारी को 
complianceofficer@aadharhousing.com 
पर ईिेि भेज  कता है। 

यहद 15 हदनों के भीतर प्रश्न या सिकायत का 
 िाधान नहीिं होता है या डडबेंचर धारक प्रदान 
क्रकए गए  जवाब/  िाधान  े अ िंतकष्ट है, तो 
वह किं पनी के किं पनी  धचव और अनकपािन 
अधधकारी को 
complianceofficer@aadharhousing.com 
पर  ईिेि भेज  कता है। 

 यहद 30 हदनों के भीतर सिकायतों का  िाधान नहीिं क्रकया जाता है, तो ननवेिक ऐ ी सिकायत 
बीए ई या स्को व ( ेबी) की वेबसाइट/पोटाल: Score@sebi.org.in पर दजव करा  कते हैं। 

 
किं पनी डडबेंचर धारक  े  िंबिंधधत प्रश्नों को सिकायत प्राप्त होने के 30 हदनों की अवधध के भीतर हि करने के सिए 
प्रनतबद्ध है, जब तक क्रक डडबेंचर धारक की ओर  े कोई कानूनी या तकनीकी त्रकहट न हो। 

एफडी धारकों की सिकायत के ननवारण की प्रक्रिया की ननगरानी कें द्रीय  िंचािन दि द्वारा की जाएगी। एफडी धारक 
अपने प्रश्न या सिकायत ईिेि के िाध्यि  े किं पनी को customercare@aadharhousing.com पर भेज  कते हैं। 
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अिुलग्िक - बी 

 
 
िेयरिारकों/निवेिकों से संबंधित शिकायत निवारण तंत्र : 
 
िेयरधारक अपने प्रश्न या सिकायत एक प्रनत Complianceofficer@aadharhousing.com के सिए िाकव  करके किं पनी 
के किं पनी  धचव और अनकपािन अधधकारी को customercare@aadharhousing.com पर भेज  कत ेहैं।  िस्या को 
हि करन ेके सिए िेयरधारक को, प्रश्न या सिकायत प्राप्त होने की तारीि  े 7 हदनों की अवधध के भीतर जवाब हदया 
जाएगा। किं पनी िेयरधारक  े  िंबिंधधत प्रश्नों को सिकायत प्राप्त होने के 15 हदनों की अवधध के भीतर हि करन ेके सिए 
प्रनतबद्ध है, जब तक क्रक िेयरधारक की ओर  े कोई कानूनी या तकनीकी त्रकहट न हो। 
 
 

यहद 15 हदनों के भीतर प्रश्न या सिकायत का 
 िाधान नहीिं होता है। 

िेयरधारक किं पनी के एिडी और  ीईओ को 
 िंबोधधत करते हकए प्रश्न या सिकायत 
Complianceofficer@aadharhousing.com 
या CEO@aadharhousing.com पर भेजें। 

यहद 30 हदनों के भीतर सिकायत का  िाधान नहीिं क्रकया 
जाता है, तो। 

िेयरधारक, किं पनी रश्जस्िार, कॉपोरेट िाििों के 
ििंत्रािय को roc.bangalore@mca.gov.in पर 
सिकायत भेज  कते हैं। 

 

   
   
   

 
 

************************* 

 


