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1. पररचय 

1.1. िाष्‍ट रीय आवास बैंक (िा.आ.बैंक) की स् थापना आवास तवत् ि संस् थानों के संवधमन हिे ुएक प्रधान एर्ेंसी के 

िौि पि कायम किने औि इन संस् थानों को तवत् िीय िथा अन् य सहायिा उपलब् ध किाने के तलये िाष्‍ट रीय आवास 

बैंक अतधतनयर्, 1987 के िहि की गई ह।ै 

 

1.2. एक अतिल भाििीय तवत्तीय संस्थान (एआईएफआई) होने के नािे, ऐसे अवसि हो सकिे हैं र्ब इसके 

घटकों को तिकायि हो सकिी ह।ै िा.आ.बैंक आवास तवत्त कंपतनयों का पयमवेक्षक होन ेके नािे, ऐसे अवसि 

भी आ सकिे हैं र्ब आवास तवत्त कंपतनयों के ग्राहक आवास तवत्त कंपतनयों के तिलाफ अपनी तिकायिों 

के सर्ाधान के तलए िा.आ.बैंक से संपकम  किें। र्ास्टि तनदिे गैि-बैंतकंग तवत्तीय कंपनी-आवास तवत्त कंपनी 

(रिज़वम बैंक) तनदिे, 2021 के प्रावधानों के अनसुाि, आ.तव.बैंक के ग्राहकों सतहि अपने सभी घटकों को 

बेहिि सेवा प्रदान किन ेके तलए िा.आ.बैंक का तनिंिि प्रयास िहा ह।ै िा.आ.बैंक का र्ानना ह ै तक तकसी 

संस्थान की तिकायि तनवािण प्रणाली उसकी दक्षिा औि प्रभाविीलिा को र्ापने का पैर्ाना ह ैक्योंतक यह 

अपने स्वयं के कार्कार् औि उसके द्वािा पयमवेतक्षि आ.तव.कं. सतहि अपने संबंतधि संस्थानों के कार्कार् 

के बािे र्ें र्हत्वपणूम प्रतितिया उपलब् ध किािी ह।ै सचूना प्रौद्योतगकी प् लेटफॉर्म का उपयोग कि िा.आ.बैंक 

को तिकायिों को कुिलिापवूमक तनपटाने र्ें र्दद तर्लिी ह।ै 

 

1.3. िा.आ.बैंक का तिकायि तनवािण तवभाग (र्ीआिडी) र्ास्टि तनदिे गैि-बैंतकंग तवत्तीय कंपनी-आवास तवत्त 

कंपनी (रिज़वम बैंक) तनदेि, 2021 के प्रावधानों के अनसुाि आ.तव.कं. औि प्रधानरं्त्री आवास योर्ना – 

ऋण आधारिि सतब्सडी योर्ना (पीएर्एवाई-सीएलएसएस) या ग्रार्ीण आवास ब् यार् िाहि योर्ना 

(आिएचआईएसएस) के कायामन् वयन हिे ु कें द्रीय नोडल एर्ेंसी के िौि पि प्राथतर्क ऋणदािा संस् थानों 

(पीएलआई) के तवरूद्ध प्राप् ि तिकायिों पि कािमवाई किेगा। अपनी तिकायि तनवािण पद्धतियों औि 

प्रतियाओ ंर्ें अतधक पािदतिमिा लाने के तलए, िा.आ.बैंक ने यह तिकायि तनवािण नीति ("र्ीआिपी" या 

"नीति") िैयाि की ह,ै र्ो इसकी वेबसाइट पि उपलब् ध ह।ै िा.आ.बैंक र्ें र्खु्य तिकायि तनवािण अतधकािी 

होगा, र्ो र्हाप्रबंधक या उससे ऊपि के पद का होगा। 

 

2. पररभाषाए ं

2.1. इस नीति के प्रयोर्न के तलए, र्ब िक तक संदभम से अन्यथा अपेतक्षि न हो: 

2.1.1. "तिकायि" को िा.आ.बैंक के घटक या उत्पाद औि/या सेवा से संबंतधि आ.तव.कं. के ग्राहक या 

पीएर्एवाई-सीएलएसएस के आवेदक/लाभाथी या प्राथतर्क ऋणदािा संस्थान के आिएचआईएस 

द्वािा िा.आ.बैंक को कें द्रीय नोडल एर्ेंसी के रूप र्ें की गई असंिोष की अतभव्यति के रूप र्ें 

परिभातषि तकया र्ा सकिा ह।ै 

2.1.2. "तिकायिकिाम" वह ह ैर्ो या िो आवेदक/र्र्ाकिाम/उधािकिाम/सह-उधािकिाम/र्र्ाकिाम का तवतधक 

उत्तिातधकािी/उधािकिाम/आ.तव.कं का सह-उधािकिाम या आवेदक/ प्राथतर्क ऋणदािा संस्थान का 

लाभाथी, हो तर्सके तलए िा.आ.बैंक कें द्रीय नोडल एर्ेंसी या िा.आ.बैंक का घटक ह।ै" 

2.1.3. "सर्ान/डुप्लीकेट तिकायिों" को उसी तिकायिकिाम द्वािा दायि तिकायिों के रूप र्ें परिभातषि तकया 

र्ा सकिा ह,ै र्ो पहले से ही इस नीति के िहि तग्रडस र्ें या अन्य पोटमलों पि दर्म की गई हैं। इस नीति 

के िहि उपभोिा र्ार्लों के रं्त्रालय के कें द्रीकृि लोक तिकायि तनवािण औि तनगिानी प्रणाली 

(सीपीर्ीआिएएर्एस), एकीकृि तिकायि तनवािण प्रणाली (आईएनर्ीआिएएर्एस) को तफि स े
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तग्रडस र्ें नहीं तलया र्ाएगा। तिकायिकिाम से ऐसी कोई भी सर्ान प्रकृति की तिकायि प्राप्त होिी ह,ै 

उसे एकल तिकायि र्ाना र्ाएगा।  

 

3. िीशत का उदे्दश् य 

इस नीति का उद्दशे्य िा.आ.बैंक के घटकों के साथ-साथ इसके द्वािा पयमवेतक्षि आवास तवत्त कंपतनयों के 

ग्राहकों को सतुवधार्नक दृतिकोण के र्ाध्यर् से सिल, िीघ्र औि लागि प्रभावी तनवािण प्रणाली प्रदान 

किना ह।ै  

 

4. ऑिलाइि प् लेटफॉर्म के र्ाध् यर् से शिकायत प्राप् त करिा/िर्म करिा 

 

4.1. कें द्रीकृत लोक शिकायत शिवारण और शिगरािी प्रणाली (सीपीग्राम्स) 

सीपीग्राम्स भािि सिकाि का एक पोटमल है, तर्सका उद्दशे्य नागरिकों को उनकी तिकायिों के तनवािण के 

तलए ऑनलाइन रं्च प्रदान किना ह।ै एकीकृि सीपीग्राम्स पोटमल के र्ाध्यर् से नागरिकों की तिकायिों का 

तनवािण भािि सिकाि की सबसे र्हत्वपणूम पहलों र्ें से एक ह।ै प्रिासतनक सधुाि औि लोक तिकायि तवभाग 

(डीएआिपीर्ी) ने नागरिकों की तिकायिों के प्रभावी औि सर्य पि तनवािण/तनपटान के तलए लोक तिकायि 

तनवािण प्रणाली िैयाि तकया है। 

 

4.2. शिकायत पंर्ीकरण और सचूिा डेटाबेस शसस्टर् (शग्रड्स) 

तग्रड्स तडतर्टल प्लेटफॉर्म के उपयोग को प्रोत्सातहि किने औि कागर्ी कािमवाई को कर् किने के तलए 

िा.आ.बैंक द्वािा तवकतसि एक आंिरिक ऑनलाइन पोटमल है। यह तिकायिकिाम को ऑनलाइन पंर्ीकिण 

एवं तिकायि का पिा लगाने की सतुवधा प्रदान कििा ह।ै यह न केवल पािदतिमिा लािा ह ै बतकक 

िा.आ.बैंक/आ.तव.कं. से ऑनलाइन प्रतितिया अपडेट के र्ाध्यर् से िा.आ.बैंक के तिकायि तनवािण 

प्रणाली की दक्षिा र्ें भी सधुाि कििा ह।ै तिकायिकिाम पंर्ीकिण एवं उसके पश्चाि ्तस्थति का पिा लगान े

के तलए अपेतक्षि र्ानकािी र्ैसे नार्,संपकम  तवविण,आवेदन/र्र्ा/िािा संख्या आतद प्रदान किके तग्रड्स 

का उपयोग कि सकिा ह।ै 

 

5. शिकायत शिवारण  

5.1. नीति के िहि सर्ाधान भािि सिकाि/भाििीय रिर्वम बैंक द्वािा सर्य-सर्य पि र्ािी/संिोतधि र्ास्टि तनदिे 

गैि-बैंतकंग तवत्तीय कंपनी-आवास तवत्त कंपनी (रिज़वम बैंक) तनदिे, 2021 या 

परिपत्रों/अतधसचूनाओ/ंतदिातनदिेों आतद के प्रावधानों के अनसुाि होगा। उधािकिामओ ंद्वािा तलए गए ऋण, 

र्खु्य रूप से संबंतधि पक्षों के बीच तनष्‍टपातदि ऋण अनबंुध के तनयर्ों एवं ििों द्वािा िातसि होिे हैं। ऋण 

की गैि-संस्वीकृति/असंस्वीकृति आ.तव.कं. द्वािा तकए गए वातणतययक तनणमय के अनसुाि होगी औि र्ास्टि 

तनदिे गैि-बैंतकंग तवत्तीय कंपनी-आवास तवत्त कंपनी (रिज़वम बैंक) तनदिे, 2021 के अनरुूप संबंतधि 

आ.तव.कं. के बोडम द्वािा अनरु्ोतदि नीति द्वािा िातसि ह।ै िा.आ.बैंक सर्ाधान के तलए संबंतधि आ.तव.कं 

के सर्क्ष तिकायि किके ऐसी तिकायि पि सतुवधार्नक भतूर्का तनभाएगा। 

 

5.2. िा.आ.बैंक की सर्ाधान प्रतिया र्ौर्दूा न्यातयक या अधमन्यातयक रं्च/या तिकायिकिाम को उसकी 

तिकायि का सर्ाधान किने के तलए उपलब्ध अन्य उपायों का तवककप नहीं ह।ै इसतलए, तिकायिकिाम 
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तकसी भी स्िि पि उपलब्ध रं्च से संपकम  किने के तलए स्विंत्र ह,ै अथामि िा.आ.बैंक के सर्क्ष तिकायि 

तनवािण प्रणाली की सहायिा लेने से पवूम या िा.आ.बैंक के साथ सर्ाधान प्रतिया के दौिान या र्ब वह 

िा.आ.बैंक के सर्ाधान से परिणार् से संििु नहीं है। 

 

5.3. आ.तव.कं./पीएलआई के तिलाफ प्राप्त तिकायिों के तलए, र्ास्टि तनदिे- गैि-बैंतकंग तवत्तीय कंपनी – 

आवास तवत्त कंपनी (रिर्वम बैंक) तनदिे, 2021 र्ें बिाया गया ह ैतक यतद तिकायिकिाम को एक र्हीने की 

अवतध के भीिि आ.तव.कं/पीएलआई से प्रतितिया नहीं तर्लिी ह ै या असंिुि ह,ै प्राप्त प्रतितिया से 

तिकायिकिाम िा.आ.बैंक की वेबसाइट पि ऑनलाइन (तग्रडस के माध्यम से) तिकायि दर्म किके या 

िा.आ.बैंक, नई तदकली को डाक के र्ाध्यर् से िा.आ.बैंक से संपकम  कि सकिा ह।ै 'तिकायि प्रपत्र' के प्रारूप 

का एक नर्नूा अनलुग्नक-क के रूप र्ें संलग्न ह।ै 

   

6. शिकायतों के सर्ाधाि का सर्य 

िा.आ.बैंक सीपीर्ीआिएएर्एस/तग्रडस के र्ाध्यर् से दर्म की गई तिकायि का तनवािण/सर्ाधान उसकी 

प्रातप्त के इक्कीस (21) तदवस के भीिि किने का प्रयास कििा ह।ै तवलम्ब के र्ार्ले र्ें, आ.तव.कं/िा.आ.बैंक 

द्वािा तिकायिकिाम को दिेी के कािण के साथ एक अंिरिर् उत्ति सतूचि तकया र्ािा ह।ै 

 

7. शिकायत शववरण और अपवाि 

 

7.1. अपेशित अशिवायम शववरण 

(i) तिकायि र्ें तिकायिकिाम का नार् औि पिा, आ.तव.कं.पीएलआई/िा.आ.बैंक के ग्राहक के रूप र्ें 

उसका संबंध औि र्र्ा/ऋण िािा संख्या, िािा आतद र्ैसे तवविण होने चातहए। 

(ii) तिकायिकिाम की तवतिि तिकायि औि यतद कोई तवतिि तिकायि नहीं ह ैिो िा.आ.बैंक की व्याख्या 

अंतिर् होगी; िथा 

(iii) आ.तव.कं./प्राथतर्क ऋणदािा संस्थान के तवरूद्ध की गई तिकायि र्ें दस्िावेर्ी साक्ष्य के साथ-साथ 

आ.तव.कं./पीएलआई को की गई तिकायि की िािीि िातर्ल होनी चातहए। 

 

7.2. अपवाि 

तनम्नतलतिि र्दु्दों पि िा.आ.बैंक को भेर् गए पत्राचाि को परं्ीकिण औि तनवािण हिे ुतिकायि के रूप र्ें 

नहीं र्ाना र्ाएगा -  

(i) तिकायि प्रपत्र र्ें तनधामरिि अतनवायम तवविण को पिूी ििह नहीं भिी हुई प्राप्त/पंर्ीकृि तिकायि; 

(ii) ऐसे र्ार्ले, र्ो पहले से ही प्रतिया र्ें ह ैया नीति के प्रावधानों के अनसुाि तनपटा तदए गए हैं। 

(iii) ऐसे र्ार्ले तर्नका तनणमय किने के तलये अधम-न् यातयक प्रतियाएं तनतदमष्‍ट ट हैं अथवा व े र्ार्ले र्ो 

तवचािाधीन हैं या तर्न पि अधम न् यातयक/न् यातयक प्रातधकािी ने कोई आदिे पारिि तकया हो; 

(iv) ऐसे र्ार्ले र्ो सिकािी प्रातधकिणों रै्सा तक पतुलस, कि आतद द्वािा र्ांच के अधीन ह ैया र्हां कोई 

भी संवैधातनक/सांतवतधक तनकाय तवषय (धोिाधडी सतहि) की र्ांच या तनिीक्षण कि िहा ह ैया 

तनिीक्षण या अन्वेषण के बाद पि एक िाय ििी हो। 
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(v) तकसी व्यति या अतधविा या िीसिे पक्ष द्वािा तिकायि के रूप र्ें दर्म किाया गया र्ार्ला, र्ो 

िा.आ.बैंक या आ.तव.कं. या प्राथतर्क ऋणदािा संस्थान का ग्राहक या ग्राहक का काननूी 

उत्तिातधकािी नहीं ह;ै 

(vi) अनार् या क्षद्म नार् से तिकायि; 

(vii) तिकायि या काननूी नोतटस र्ो तनवािण हिे ुसीधे िा.आ.बैंक को संबोतधि नहीं ह;ै 

(viii) तिकायि, र्ो अधिूी/र्नर्ानी/अस्पि या किप्रद ह ैया तबना तकसी पयामप्त कािण के दायि की गई है 

या ऐसे तनणमय/नीति िातर्ल हैं तर्ससे तिकायिकिाम प्रत्यक्ष/अप्रत्यक्ष रूप से प्रभातवि नहीं होिा है; 

(ix) अगि िा.आ.बैंक को, या िो आ.तव.कं. से उत्ति प्राप्त होने की िािीि से एक वषम बीि र्ाने के बाद या 

आ.तव.कं. को की गई तिकायि की िािीि से आ.तव.कं. द्वािा उत्ति नहीं भेरे् र्ाने पि एक वषम औि 

एक र्हीने बीि र्ाने के बाद, तिकायि प्राप् ि हुई हो; 

(x) तवषयपिक तिकायिें र्ैसे बाि-बाि फोन कॉल, फोन कॉल र्ें नेटवकम  की सर्स्या, अतधकारियों से 

संपकम  किने र्ें असर्थमिा, आतद; 

(xi) उन आवास तवत्त कंपतनयों के तवरूद्ध तिकायिें तर्नके पास िाष्‍टरीय आवास बैंक अतधतनयर्, 1987 

के िहि वैध पंर्ीकिण प्रर्ाणपत्र नहीं ह;ै िथा 

(xii) आ.तव.कं. के आंिरिक र्ानव संसाधन औि प्रिासन के र्ार्ले रै्से स्टाफ वेिन औि परिलतब्धयां, 

स्थानांििण, पदोन्नति, संतवदा सर्ातप्त, तविेिाओ ंको कर्ीिन, आतद से संबंतधि र्ार्ले। 

 

8. बंि की गयी शिकायत के शवरूद्ध अपील 

 

8.1. शग्रड्स र्ें पंर्ीकृत शिकायत 

तिकायिकिाम अगि परिणार् से संिषु्‍ट ट नहीं ह ैिो वह िा.आ.बैंक द्वािा तिकायिकिाम को दी गई तिकायि 

सर्ाप् ि किने की सचूना की िािीि से 30 तदनों के भीिि, इस उद्दशे्य हिे ुनातर्ि िा.आ.बैंक के र्खु्य तिकायि 

तनवािण अतधकािी (सीर्ीआिओ) को तग्रड्स पि अपील कि सकिा ह।ै उपयिु प्रातधकािी का संपकम  तवविण 

िा.आ.बैंक की वेबसाइट पि उपलब्ध ह।ै तफि भी तिकायिकिाम परिणार् से संिुि नहीं ह ैऔि उसे लगिा है 

तक उसकी तिकायि एक तनतश्चि अवतध के भीिि हल नहीं हुई ह ैिो वह काननूी या अन्य संसाधनों सतहि 

अन्य प्रकाि के उपायों से संपकम  कि सकिा ह।ै 

 

8.2. सीपीग्राम्स र्ें पंर्ीकृत शिकायत 

िा.आ.बैंक के नोडल तिकायि अतधकािी द्वािा सावमर्तनक तिकायिों को बंद किन ेके तिलाफ तकए गए 

अपील के तनपटान के तलए भािि सिकाि, तवत्त रं्त्रालय, तवत्तीय सेवाएं तवभाग के अतिरिि सतचव को 

सीपीग्राम्स र्ें नोडल अपीलीय प्रातधकािी के िौि पि तनयिु तकया गया ह।ै र्ैसा तक तवत्तीय सेवाएं तवभाग 

द्वािा प्रत्येक संगठन के तलए एक उप-अपीलीय प्रातधकािी तनयिु किने का तनणमय तलया गया ह ैिातक उस 

संगठन हिे ुअपील पि तवचाि एवं तनपटान तकया र्ा सके, तवभागाध् यक्ष (र्ीआिडी) या र्ीआिडी के सर्विी 

प्रभाि र्ें तवभागाध् यक्ष को सीपीग्राम्स र्ें उप-अपीलीय प्रातधकिण के रूप र्ें तनयिु तकया गया ह।ै  

8.3. अपील के शलए सर्ाधाि का सर्य 

िाष्‍टरीय आवास बैंक, सीपीग्राम्स/तग्रड्स के ज़रिए दर्म की गई अपील को तर्लने के पंद्रह (15) तदनों के अंदि 

सर्ाधान की कोतिि किेगा। देिी होने पि, आवास तवत्त कंपनी/ िाष्‍टरीय आवास बैंक द्वािा अपील किने वाले 

को दिेी का कािण बिािे हुए एक अंिरिर् र्वाब तदया र्ाएगा। 
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9. ग्राहक सेवा सशर्शत एवं प्रशििण  

 9.1.   िा.आ.बैंक की ग्राहक सेवा की र्ांच औि र्कूयांकन के तलए नवंबि 2005 र्ें आिबीआई के परिपत्र 

के अनसुाि ग्राहक सेवा सतर्ति (सीएससी) का गठन तकया गया था। िा.आ.बैंक के कायमपालक तनदिेक इस 

सतर्ति के अध् यक्ष होिे हैं औि उनके साथ िा.आ.बैंक के वरिष्ठ अतधकािीगण इस सतर्ति र्ें िातर्ल होिे हैं 

र्ो िा.आ.बैंक द्वािा प्रदान की र्ाने वाली ग्राहक सेवा से संबंतधि र्दु्दों पि तवचाि-तवर्िम कििे हैं। सतर्ति को 

सर्य-सर्य पि अपने ग्राहकों के तलए िा.आ.बैंक द्वािा अपनाए गए तिकायि सर्ाधान िंत्र की प्रभाविीलिा 

के र्दु्दों की भी र्ांच किनी होगी। 

  

9.2.    सीएससी का संघटि और कोरर्: 

 

9.2.1.   संघटि: सीएससी नार्ों के बर्ाय तनम्नतलतिि पदनार्ों पि आधारिि होगा:  

i. कायमपालक तनदिेक (ईडी)/ उप प्रबंध तनदिेक (डीएर्डी), तिकायि तनवािण तवभाग 

(र्ीआिडी), अध् यक्ष; 

ii. तिकायि तनवािण तवभाग के तवभागाध् यक्ष, सदस् य; 

iii. संसाधन संग्रहण एवं प्रबंधन तवभाग (आिआिएर्डी) के तवभागाध् यक्ष, सदस् य; 

iv. पनुतवमत्त परिचालन तवभाग (आिआिएर्डी) के तवभागाध् यक्ष, सदस् य; 

v. तिकायि तनवािण तवभाग र्ें तद्विीय पंति के अतधकािी, सदस् य; औि 

vi. तिकायि तनवािण तवभाग के के्षत्रीय प्रबंधक औि उससे ऊपि स् िि के अतधकािी, सदस् य 

सतचव। 

 * यतद पनुतवमत्त परिचालन तवभाग औि परियोर्ना तवत्त तवभाग के तवभागाध् यक्ष अलग-अलग हैं, िो 

परियोर्ना तवत्त तवभाग के तवभागाध् यक्ष को स्थायी आरं्तत्रि के रूप र्ें िातर्ल तकया र्ाएगा। 

   

9.2.2.   कोरर्: संघटन के दो तिहाई सदस्य उपतस्थि होन ेपि सीएससी बैठक के तलए कोिर् पिूा होगा, 

तर्सर्ें तवभागाध् यक्ष (तिकायि तनवािण तवभाग) या सदस्य सतचव की उपतस्थति अतनवायम होगी। कायमपालक 

तनदिेक / उप प्रबंध तनदिेक की अनपुतस्थति र्ें सतर्ति के वरिष्ठिर् सदस्य बैठक की अध्यक्षिा किेंगे। 

  

9.2.3.   आवशधकता: सीएससी के सदस् यों को साल भि र्ें कर् से कर् एक छर्ाही बैठक किनी होगी औि 

इसकी रिपोटम को प्रत् येक छह र्ाह र्ें एक बाि बोडम के सर्क्ष प्रस् ििु किनी होगी। 

  

9.3.     िा.आ.बैंक को आ.तव.कं. के नोडल अतधकारियों औि तिकायि तनवािण अतधकारियों को 

प्रतियाओ ंके बािे र्ें र्ानकािी दनेे या अद्यिन किने के तलए प्रतिक्षण/सेतर्नाि आयोतर्ि किना होगा। 

  

10. एर्आईएस ररपोशटिंग 

10.1.   तिकायिों से पाए गए तरगि को सर्य-सर्य पि पयमवेक्षण तवभाग (डीओएस) औि सिकािी योर्ना 

तवभाग (र्ीएसडी) को अग्रेतषि तकया र्ाएगा। 
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10.2.    तिकायि तनवािण तवभाग को िीन र्हीने के अंििाल पि र्ुख्य तिकायि तनवािण अतधकािी के 

र्ाध्यर् से िा.आ.बैंक के बोडम/कायमकािी सतर्ति को प्राप्त तिकायिों औि अपील की तस्थति अथामि तकिनी 

तिकायिें प्राप्त हुई,ं तकिनों का तनवािण/सर्ाधान तकया गया, औि तकिने र्ार्ले लंतबि हैं, इसकी तस्थति 

प्रस्ििु किनी होगी। तवतभन्न तहिधािकों द्वािा अवलोकन, सर्झ औि कायामन्वयन के तलए इस नीति को 

िा.आ.बैंक की वेबसाइट पि डाला र्ाएगा। 

10.3    तिकायि तनवािण तवभाग  साप्तातहक आधाि पि र्खु्य तिकायि तनवािण अतधकािी के सर्क्ष 07 

तदनों से अतधक सर्य िक लंतबि तिकायिों (तिकायिों औि अपील) पि रिपोटम प्रस्ििु किेगा।  इसके 

अलावा, तिकायि तनवािण तवभाग पिवाडे के आधाि पि र्ुख्य तिकायि तनवािण अतधकािी के र्ाध्यर् से 

प्रबंध तनदिेक के सर्क्ष 30 तदनों से अतधक सर्य िक लंतबि तिकायिों (तिकायिों औि अपील) पि रिपोटम 

प्रस्ििु किेगा 

 

11. र्िशहत प्रकटीकरण और सूचिािाता के संरिण के तहत प्राप्त शिकायतें 

11.1.        तकसी संगठन के कर्मचारियों द्वािा र्नतहि र्ें सूचना के प्रकटीकिण को बेहिि अतभिासन र्ानकों 

औि संस्थानों के कायम संचालन र्ें ईर्ानदािी/पािदतिमिा सतुनतश्चि किने के तलए िेर्ी से 

स् वीकायमिा प्राप्त हो िही ह।ै 

  

11.2.        इसके िहि तिकायि र्ें भ्रिाचाि, कायामलय का दरुुपयोग, आपिातधक अपिाध, संतदग्ध / 

वास्ितवक धोिाधडी, भाििीय रिर्वम बैंक अतधतनयर्, 1934, िाष्‍टरीय आवास बैंक अतधतनयर् 

1987, आतद रै्से र्ौर्दूा तनयर्ों औि तवतनयर्ों का पालन किने र्ें तवफलिा, ऐसे कायम तर्नके 

कािण तवत्तीय हातन/परिचालन र्ोतिर्, प्रतिष्ठा की हातन, आतद हो सकिी ह ैऔि र्ो र्र्ाकिामओ ं

के तहि/र्नतहि के तलए हातनकािक है, र्ैसे क्षेत्र िातर्ल होंगे। 

  

11.3.       इसके िहि संबंतधि आवास तवत्त कंपतनयों (आ.तव.कं) के कर्मचािी, ग्राहक, तहिधािक, गिै 

सिकािी संगठन औि आर् र्निा तिकायि दर्म किा सकिे हैं। 

  

11.4.        अनार्/छद्म नार् वाली तिकायिों को योर्ना के िहि कवि नहीं तकया र्ाएगा औि ऐसी 

तिकायिों पि तवचाि नहीं तकया र्ाएगा। 

  

11.5.        िाष्‍टरीय आवास बैंक (िा.आ.बैंक) आ.तव.कं. के तिलाफ तिकायिें प्राप्त किने वाली नोडल एर्ेंसी 

होगी। िा.आ.बैंक तिकायिकिाम की पहचान गपु्त ििेगा, तसवाय उन र्ार्लों को छोडकि र्हां 

तिकायि प्रेरिि या पिेिान किने वाली हो औि नीचे पैिा 11.6 र्ें बिाए अनसुाि तिकायिकिाम 

के तिलाफ कािमवाई िरुू की र्ानी चातहए। 

 

11.6.        तर्स आवास तवत्त कंपनी के तिलाफ तिकायि की गई ह,ै वह िा.आ.बैंक से सलाह तर्लने के 

बाद, उन र्ार्लों र्ें तिकायि किने वाले के तिलाफ कािमवाई कि सकिा ह ै र्हां तिकायि 

र्ानबझूकि / पिेिान किने वाली की गई हो। हालांतक, ऐसी कािमवाई किने से पहले संबंतधि 

आवास तवत्त कंपनी द्वािा तिकायि किने वाले को सनुवाई का र्ौका तदया र्ाएगा। 
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11.7.  तिकायि पि िा.आ.बैंक द्वािा की गई अंतिर् कािमवाई की सचूना तिकायिकिाम को दी र्ाएगी। 

 

11.8.  इस योर्ना के अंिगमि तिकायि दर्म किने की प्रतिया: 

i. तिकायि एक बंद/सिुतक्षि तलफाफे र्ें भेर्ी र्ानी चातहए। 

ii. तलफाफा र्हाप्रबंधक, पयमवेक्षण तवभाग, िाष्‍टरीय आवास बैंक, िीसिी रं्तर्ल, कोि 5ए, 

इतंडया हतैबटेट सेंटि, लोधी िोड, नई तदकली-110003 को संबोतधि तकया र्ाना चातहए। 

तलफाफे के ऊपि "आवास ववत्त कंपवियों के विए संरवित प्रकटीकरण के तहत विकायत" 

तलिा होना चातहए। यतद तलफाफा के ऊपि तवषय न तलिा हो औि तलफाफ सीलबंद न हो, 

िो िा.आ.बैंक के तलए प्रावधान के िहि तिकायिकिाम को सिुक्षा दनेा संभव नहीं होगा औि 

ऐसी तिकायि पि िा.आ.बैंक की सार्ान्य तिकायि नीति के अनसुाि कािमवाई की र्ाएगी। 

iii. तिकायिकिाम को अपना नार् औि पिा तिकायि की िरुुआि या अंि र्ें या संलग्न पत्र र्ें 

दनेा चातहए। अगि तिकायि तकसी कर्मचािी के द्वािा की र्ािी ह ैिो ऐसे र्ार्लों र्ें कर्मचािी 

का नार्, पदनार्, तवभाग, संस्थान औि पदस् थापन का स्थान आतद रै्से तवविण प्रस्ििु तकए 

र्ाने चातहए। 

iv. ऊपि बिाए गए पणूम तवविण को दिेे हुए ई-र्ेल के र्ाध्यर् से भी तिकायि की र्ा सकिी ह।ै 

इस उद्दशे्य के तलए, एक तवतिि ईर्ेल-आईडी (protecteddisclosure@nhb.org.in) 

बनाई गई ह।ै 

v. तिकायिकिाम को यह सतुनतश्चि किना चातहए तक उसके द्वािा उठाए गए र्ार्ले र्ें बेईर्ानी का 

इिादा/नैतिकिा दृतिकोण िातर्ल ह।ै उसे सभी संबंतधि िथ्यों का अध्ययन किना चातहए औि 

उनके र्हत्व को सर्झना चातहए। उसे तिकायि किने से बचने के तलए, यतद संभव हो िो, 

आंिरिक चैनलों के र्ाध्यर् से सर्स्या को हल किने का प्रयास किना चातहए। 

vi. तिकायि का तवविण सावधानी से िैयाि तकया र्ाना चातहए तर्सर्ें तिकायिकिाम की पहचान 

के तलए कोई तवविण या सिुाग न हो। तिकायि का तवविण तवतिि औि सत्यापन योग्य होना 

चातहए। 

vii.  तिकायिकिाम की पहचान की िक्षा के तलए, िा.आ.बैंक तिकायि की प्रातप्त की कोई पाविी 

र्ािी नहीं किेगा औि तिकायिकिाम को सलाह दी र्ािी ह ैतक वह अपने तहि र्ें िा.आ.बैंक 

के साथ आगे कोई पत्राचाि न किें। िा.आ.बैंक आश्वासन दिेा ह ैतक उपलब् ध किाए गए र्ार्ले 

के िथ्यों के सत्यापन योग्य होने के अधीन, बैंक आवश्यक कािमवाई किेगा। यतद तकसी औि 

स्पिीकिण की आवश्यकिा होगी, िो िा.आ.बैंक तिकायिकिाम से संपकम  किेगा। 

 

11.9.  यशि शिकायत के साथ शिकायत करिे वाले व्यशि का शववरण होता है, तो राष्‍टरीय 

आवास बैंक शिम्िशलशित किर् उठाएगा: 

क)  यतद आवश्यक हो, िो तिकायिकिाम से यह पिा लगाया र्ाएगा तक तिकायि किने वाले व्यति 

वही थे या नहीं। 

ि) तिकायिकिाम की पहचान िब िक प्रकट नहीं की र्ाएगी र्ब िक तक तिकायिकिाम ने स्वय ं

तिकायि का तवविण सावमर्तनक नहीं तकया हो या तकसी अन्य प्रातधकािी को अपनी पहचान 

नहीं बिाई हो। 
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ग) यतद तिकायिकिाम की पहचान छुपाई र्ािी ह,ै िो िा.आ.बैंक यह पिा लगाने के तलए 

सावधानीपवूमक पछूिाछ किेगा तक क्या तिकायि पि आगे कािमवाई किने का कोई आधाि ह।ै 

घ) या िो सावधानीपवूमक र्ांच के परिणार्स्वरूप, या तबना तकसी र्ांच के तिकायि के आधाि पि, 

यतद िा.आ.बैंक की िाय ह ैतक र्ार्ले की आगे र्ांच की र्ानी चातहए, िो िा.आ.बैंक संबंतधि 

आ.तव.कं. के अध्यक्ष/ प्रबंध तनदिेक/र्खु्य कायमकािी अतधकािी से तटप्पतणयां/प्रतितिया र्ांगने 

पि तवचाि कि सकिा ह।ै  

ङ) संबंतधि आवास तवत्त कंपनी की प्रतितिया प्राप्त किने के बाद औि/या िाष्‍टरीय आवास बैंक द्वािा 

की गई/आदिे की गई एक स्विंत्र र्ांच के आधाि पि, यतद िाष्‍टरीय आवास बैंक की िाय ह ैतक 

आिोप प्रर्ातणि हैं, िो िाष्‍टरीय आवास बैंक संबंतधि आवास तवत्त कंपनी को उतचि कािमवाई की 

तसफारिि किेगा। इनर्ें अन्य बािों के साथ-साथ तनम्नतलतिि िातर्ल होंगे: 

•   संबंतधि अतधकािी के तिलाफ उतचि कािमवाई की र्ाए। 

• भ्रि कृत्य या कायामलय के दरुुपयोग, या िातर्ल तकसी अन्य अपिाध के परिणार्स्वरूप 

आ.तव.कं को हुए नकुसान की वसलूी के तलए उतचि प्रिासतनक कदर् उठाए र्ाएं। 

• र्ार्लों के िथ्यों औि परितस्थतियों के आधाि पि आपिातधक कायमवाही िुरू किने के 

तलए उपयिु प्रातधकािण/एर्ेंसी को कायम सौंपा र्ाए। 

• भतवष्‍टय र्ें ऐसी घटनाओ ंकी पनुिावतृत्त को िोकने के तलए सधुािात्र्क उपाय किने की 

तसफारिि की र्ाए। 

• र्ार्ले के िथ्यों को ध्यान र्ें िििे हुए कोई अन्य कािमवाई िरुू किने पि तवचाि किें र्ो 

वह उतचि सर्झें। 

 

11.10.  यतद कोई व्यति इस आधाि पि तकसी कािमवाई से पिेिान ह ै तक उसे तिकायि दर्म किने या 

प्रकटीकिण के कािण पीतडि हुआ ह,ै िो वह र्ार्ले र्ें तनवािण के तलए िाष्‍टरीय आवास बैंक के सर्क्ष एक 

आवेदन दायि कि सकिा ह।ै िा.आ.बैंक इस संबंध र्ें उतचि कािमवाई किेगा। यतद तिकायिकिाम िा.आ.बैंक 

का कर्मचािी ह,ै िो िा.आ.बैंक संबंतधि आ.तव.कं. को उपयिु तनदिे द ेसकिा ह,ै तर्ससे तिकायिकिाम के 

तिलाफ कोई प्रतिकूल कातर्मक कािमवाई िरुू न हो। 
 

11.11.  या िो तिकायिकिाम के आवेदन के आधाि पि या एकतत्रि र्ानकािी के आधाि पि, यतद िा.आ.बैंक 

की िाय ह ै तक तिकायिकिाम या र्ार्ले र्ें गवाहों को सिुक्षा की आवश्यकिा ह,ै िो िा.आ.बैंक संबंतधि 

आ.तव.कं. को उतचि तनदिे र्ािी किेगा। 

 

11.12.  यहां तवकतसि प्रणाली र्ौर्दूा तिकायि तनवािण प्रणाली के अतिरिि होगी। हालांतक, इसके िहि 

तिकायि तर्लने पि ही पहचान की गोपनीयिा ििी र्ाएगी। 

 

11.13.  यतद िा.आ.बैंक को लगिा ह ैतक तिकायि प्रेरिि या पिेिान किने वाली है, िो िा.आ.बैंक उतचि 

कदर् उठाने के तलए स्विंत्र होगा। 

 

11.14.  िा.आ.बैंक के तदिा-तनदिेों के बावर्दू सचूनादािा की पहचान का िलुासा होने की तस्थति र्ें, 

िा.आ.बैंक इस ििह का िलुासा किने वाले व्यति या आ.तव.कं. के तिलाफ र्ौर्दूा तनयर्ों के अनसुाि 
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उतचि कािमवाई िुरू किने के तलए अतधकृि होगा। िा.आ.बैंक ऐसे व्यति या आ.तव.कं को तिकायिकिाम 

को उतचि रूप से र्आुवर्ा दनेे का तनदिे द ेसकिा ह।ै 

 

11.15.  तिकायि तनवािण तवभाग प्राप्त तिकायिों, यतद कोई हो, को पयमवेक्षण तवभाग (डीओएस), 

िा.आ.बैंक को अग्रेतषि किेगा। तवभाग तिकायिकिाम की पहचान गपु्त ििेंगे, तसवाय उन र्ार्लों को छोडकि 

र्हां तिकायि प्रेरिि या पिेिान किने वाली हो। 

  

12. शिकायत शिवारण िीशत की सर्ीिा: 

तिकायि तनवािण नीति की सर्य-सर्य पि सर्ीक्षा की र्ाएगी, र्ोतक सार्ान्य रूप से वातषमक आधाि पि 

की र्ाएगी औि यतद र्रूिि पडी िो आवश्यकिा के आधाि पि की र्ाएगी। 

 

********  
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अििुग्िक-‘क’ 

तिकायि प्रपत्र 

(तिकायिकिाम द्वािा भिा र्ाना) 

तिकायि तनवािण तवभाग 

िाष्‍टरीय आवास बैंक 

कोि 5ए, भािि पयामवास कें द्र 

लोधी िोड 

नई तदकली -110 003 

 

र्होदय/र्होदया, 

 

क्र. सं. शववरण शिकायतकताम द्वारा भरा र्ािा 

1.  के तवरुद्ध तिकायि (कृपया श्रेणी 

औि संस्थान का नार् तनतदमि किें) 

* 

आवास तवत्त कंपनी (आ.तव.कं.)/प्राथतर्क ऋणदािा संस्थान 

(पीएलआई)/िाष्‍टरीय आवास बैंक (िा.आ.बैंक) 

नार् : 

___________________________________________ 

2.  तिकायिकिाम का नार् * श्री/श्रीर्िी/सशु्री 

3.  तपिा/पति का नार् *  

4.  संचाि पिा *  

5.  तपन कोड  

6.  र्ोबाईल नं.  

7.  ईरे्ल आईडी  

8.  र्न्र्तितथ* डीडी/एर्एर्/वाईवाईवाईवाई 

9.  पहचान प्रर्ाण * 

आधाि सं. या वोटि आईडी सं. या 

पासपोटम सं. या पैन या ड्राइतवंग 

लाइसेंस सं. 

 

 

  

10.  आ.तव.कं./पीएलआई की िािा 

का नार् औि पिा या िा.आ.बैंक के 

कायामलय का पिा 

 

11.  आ.तव.कं./पीएलआई/ िा.आ.बैंक 

के साथ संबंध* 

र्र्ा/ऋण िािा सं.  

_________________________ 

12.  तिकायिकिाम श्रेणी* र्र्ाकिाम/उधािकिाम/सह-उधािकिाम/गािंटि/लाभाथी/काननूी 

उत्तिातधकािी/दावेदाि  

13.  क्या आपने पहले िा.आ.बैंक र्ें 

तिकायि दर्म किाई ह?ै यतद हा,ं िो 

तिकायि सं. प्रदान किें।* 

सीओएर्पी/_____________________ 
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क्र. सं. शववरण शिकायतकताम द्वारा भरा र्ािा 

14.  क्या आपने तकसी अन्य सिकािी 

प्रातधकिण/पोटमल र्ें तिकायि दर्म 

किाई ह?ै *यतद हां, िो कृपया नार् 

तनतदमि किें औि तिकायि सं. प्रदान 

किें।  

 

15.  क्या र्ार्ला उपभोिा फोिर्, ऋण 

वसलूी न्यायातधकिण, ऋण वसलूी 

के सर्क्ष लंतबि ह ै

अपीलीय न्यायातधकिण, 

न्यायालय, िाष्‍टरीय कंपनी काननू 

न्यायातधकिण। यतद हां, िो नार् 

औि संतक्षप्त तवविण दें।* 

 

16.  आ.तव.कं./पीएलआई के पास दर्म 

तिकायि* तितथ, तिकायि सं.  

 

17.  क्या आपको आ.तव.कं./पीएलआई 

से प्रतितिया तर्ली ह?ै* यतद हााँ, िो 

कृपया प्रतितिया की एक प्रति 

संलग्न किें। 

प्रतितिया से संििु नहीं होने पि तिकायि का संतक्षप्त तवविण  

 

 

18.  घोषणा 

i. प्रमावणत करता ह ूँ वक मैंिे इस विकायत प्रपत्र के क्रम सं. 16 में उवलिवित वििांक __________ 

की अपिी विकायत के माध्यम से आ.वव.कं./पीएिआई से संपकक  वकया था और  मझेु 30 वििों 

के भीतर कोई प्रवतवक्रया प्राप्त िहीं हुई या मैं इिके द्वारा िी गयी प्रवतवक्रया से संतषु्ट िहीं था। 

ii. ववणकत करता ह ूँ वक इस विकायत प्रपत्र में उवलिवित वववरण और संिग्िक सत्य और सही हैं। 

iii. रा.आ.बैंक की विकायत विवारण िीवत को पढें और समझें, जो इसकी वेबसाइट 

(www.nhb.org.in) पर उपिब्ध ह।ै 

19.  स्थान: 

तदनांक: 

हस्िाक्षि: 

नार्: 

विवित फीलड (*) भरा जािा अविवायक ह ैवजससे रा.आ.बैंक आपके द्वारा िजक विकायतों पर कारकवाई कर सके। 

 

 


