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1. पåरचय 
1.1. राÕ ůीय आवास ब§क (रा.आ.ब§क) कì Ö थापना आवास िवÂ त सÖं थानŌ के सवंधªन हते ुएक ÿधान एज¤सी के 

तौर पर कायª करने और इन सÖं थानŌ को िवÂ तीय तथा अÆ य सहायता उपलÊ ध कराने के िलये राÕ ůीय आवास 
ब§क अिधिनयम, 1987 के तहत कì गई ह।ै 
 

1.2. एक अिखल भारतीय िव°ीय संÖथान (एआईएफआई) होने के नाते, ऐसे अवसर हो सकते ह§ जब इसके 
घटकŌ को िशकायत हो सकती ह।ै रा.आ.ब§क आवास िव° कंपिनयŌ का पयªवे±क होन ेके नाते, ऐसे अवसर 
भी आ सकते ह§ जब आवास िव° कंपिनयŌ के úाहक आवास िव° कंपिनयŌ के िखलाफ अपनी िशकायतŌ 
के समाधान के िलए रा.आ.ब§क से संपकª  कर¤। माÖटर िनदशे गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपनी-आवास िव° कंपनी 
(åरज़वª ब§क) िनदशे, 2021 के ÿावधानŌ के अनसुार, आ.िव.ब§क के úाहकŌ सिहत अपने सभी घटकŌ को 
बेहतर सेवा ÿदान करन ेके िलए रा.आ.ब§क का िनरंतर ÿयास रहा ह।ै रा.आ.ब§क का मानना ह ै िक िकसी 
सÖंथान कì िशकायत िनवारण ÿणाली उसकì द±ता और ÿभावशीलता को मापने का पैमाना ह ै³यŌिक यह 
अपने Öवयं के कामकाज और उसके Ĭारा पयªवेि±त आ.िव.कं. सिहत अपने सबंंिधत संÖथानŌ के कामकाज 
के बारे म¤ महÂवपणूª ÿितिøया उपलÊ ध कराती ह।ै सचूना ÿौīोिगकì È लटेफॉमª का उपयोग कर रा.आ.ब§क 
को िशकायतŌ को कुशलतापवूªक िनपटाने म¤ मदद िमलती ह।ै 
 

1.3. रा.आ.ब§क का िशकायत िनवारण िवभाग (जीआरडी) माÖटर िनदशे गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपनी-आवास िव° 
कंपनी (åरज़वª ब§क) िनदेश, 2021 के ÿावधानŌ के अनसुार आ.िव.कं. और ÿधानमंýी आवास योजना – 
ऋण आधाåरत सिÊसडी योजना (पीएमएवाई-सीएलएसएस) या úामीण आवास Ê याज राहत योजना 
(आरएचआईएसएस) के कायाªÆ वयन हतेु क¤ þीय नोडल एज¤सी के तौर पर ÿाथिमक ऋणदाता संÖ थानŌ 
(पीएलआई) के िवłĦ ÿाÈ त िशकायतŌ पर कारªवाई करेगा। अपनी िशकायत िनवारण पĦितयŌ और 
ÿिøयाओ ंम¤ अिधक पारदिशªता लाने के िलए, रा.आ.ब§क ने यह िशकायत िनवारण नीित ("जीआरपी" या 
"नीित") तैयार कì ह,ै जो इसकì वबेसाइट पर उपलÊ ध ह।ै रा.आ.ब§क म¤ मु́ य िशकायत िनवारण अिधकारी 
होगा, जो महाÿबंधक या उसस ेऊपर के पद का होगा। 
 

2. पåरभाषाए ं
2.1. इस नीित के ÿयोजन के िलए, जब तक िक संदभª से अÆयथा अपेि±त न हो: 

2.1.1. "िशकायत" को रा.आ.ब§क के घटक या उÂपाद और/या सेवा से संबंिधत आ.िव.कं. के úाहक या 
पीएमएवाई-सीएलएसएस के आवेदक/लाभाथê या ÿाथिमक ऋणदाता संÖथान के आरएचआईएस 
Ĭारा रा.आ.ब§क को क¤ þीय नोडल एज¤सी के łप म¤ कì गई असतंोष कì अिभÓयिĉ के łप म¤ 
पåरभािषत िकया जा सकता ह।ै 

2.1.2. "िशकायतकताª" वह ह ैजो या तो आवेदक/जमाकताª/उधारकताª/सह-उधारकताª/जमाकताª का िविधक 
उ°रािधकारी/उधारकताª/आ.िव.कं का सह-उधारकताª या आवेदक/ ÿाथिमक ऋणदाता संÖथान का 
लाभाथê, हो िजसके िलए रा.आ.ब§क क¤ þीय नोडल एज¤सी या रा.आ.ब§क का घटक ह।ै" 

2.1.3. "समान/डुÈलीकेट िशकायतŌ" को उसी िशकायतकताª Ĭारा दायर िशकायतŌ के łप म¤ पåरभािषत िकया 
जा सकता ह,ै जो पहले से ही इस नीित के तहत िúडस म¤ या अÆय पोटªलŌ पर दजª कì गई ह§। इस नीित 
के तहत उपभोĉा मामलŌ के मंýालय के क¤ þीकृत लोक िशकायत िनवारण और िनगरानी ÿणाली 
(सीपीजीआरएएमएस), एकìकृत िशकायत िनवारण ÿणाली (आईएनजीआरएएमएस) को िफर स े
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िúडस म¤ नहé िलया जाएगा। िशकायतकताª से ऐसी कोई भी समान ÿकृित कì िशकायत ÿाĮ होती ह,ै 
उसे एकल िशकायत माना जाएगा।  

 
3. नीित का उĥेÔ य 

इस नीित का उĥÔेय रा.आ.ब§क के घटकŌ के साथ-साथ इसके Ĭारा पयªवेि±त आवास िव° कंपिनयŌ के 
úाहकŌ को सिुवधाजनक ŀिĶकोण के माÅयम से सरल, शीŅ और लागत ÿभावी िनवारण ÿणाली ÿदान 
करना ह।ै  

 
4. ऑनलाइन È लेटफॉमª के माÅ यम से िशकायत ÿाÈ त करना/दजª करना 

 
4.1. क¤ þीकृत लोक िशकायत िनवारण और िनगरानी ÿणाली (सीपीúाÌस) 

सीपीúाÌस भारत सरकार का एक पोटªल ह,ै िजसका उĥÔेय नागåरकŌ को उनकì िशकायतŌ के िनवारण के 
िलए ऑनलाइन मंच ÿदान करना ह।ै एकìकृत सीपीúाÌस पोटªल के माÅयम से नागåरकŌ कì िशकायतŌ का 
िनवारण भारत सरकार कì सबसे महÂवपूणª पहलŌ म¤ से एक ह।ै ÿशासिनक सधुार और लोक िशकायत िवभाग 
(डीएआरपीजी) ने नागåरकŌ कì िशकायतŌ के ÿभावी और समय पर िनवारण/िनपटान के िलए लोक िशकायत 
िनवारण ÿणाली तैयार िकया है। 

 
4.2. िशकायत पंजीकरण और सचूना डेटाबेस िसÖटम (िúड्स) 

िúड्स िडिजटल Èलेटफॉमª के उपयोग को ÿोÂसािहत करने और कागजी कारªवाई को कम करने के िलए 
रा.आ.ब§क Ĭारा िवकिसत एक आंतåरक ऑनलाइन पोटªल है। यह िशकायतकताª को ऑनलाइन पंजीकरण 
एवं िशकायत का पता लगाने कì सिुवधा ÿदान करता ह।ै यह न केवल पारदिशªता लाता है बिÐक 
रा.आ.ब§क/आ.िव.कं. से ऑनलाइन ÿितिøया अपडेट के माÅयम से रा.आ.ब§क के िशकायत िनवारण 
ÿणाली कì द±ता म¤ भी सधुार करता ह।ै िशकायतकताª पंजीकरण एवं उसके पĲात् िÖथित का पता लगान े
के िलए अपेि±त जानकारी जैसे नाम,संपकª  िववरण,आवेदन/जमा/खाता सं´या आिद ÿदान करके िúड्स 
का उपयोग कर सकता ह।ै 

 
5. िशकायत िनवारण  

5.1. नीित के तहत समाधान भारत सरकार/भारतीय åरजवª ब§क Ĭारा समय-समय पर जारी/संशोिधत माÖटर िनदशे 
गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपनी-आवास िव° कंपनी (åरज़वª ब§क) िनदशे, 2021 या 
पåरपýŌ/अिधसचूनाओ/ंिदशािनद¥शŌ आिद के ÿावधानŌ के अनुसार होगा। उधारकताªओ ंĬारा िलए गए ऋण, 
मु́ य łप से संबंिधत प±Ō के बीच िनÕपािदत ऋण अनबुंध के िनयमŌ एवं शतŎ Ĭारा शािसत होते ह§। ऋण 
कì गैर-सÖंवीकृित/असÖंवीकृित आ.िव.कं. Ĭारा िकए गए वािणिºयक िनणªय के अनसुार होगी और माÖटर 
िनदेश गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपनी-आवास िव° कंपनी (åरज़वª ब§क) िनदेश, 2021 के अनłुप सबंंिधत 
आ.िव.कं. के बोडª Ĭारा अनमुोिदत नीित Ĭारा शािसत ह।ै रा.आ.ब§क समाधान के िलए संबिंधत आ.िव.कं 
के सम± िशकायत करके ऐसी िशकायत पर सिुवधाजनक भिूमका िनभाएगा। 

 
5.2. रा.आ.ब§क कì समाधान ÿिøया मौजूदा Æयाियक या अधªÆयाियक मंच/या िशकायतकताª को उसकì 

िशकायत का समाधान करने के िलए उपलÊध अÆय उपायŌ का िवकÐप नहé है। इसिलए, िशकायतकताª 
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िकसी भी Öतर पर उपलÊध मंच से संपकª  करने के िलए Öवतýं ह,ै अथाªत रा.आ.ब§क के सम± िशकायत 
िनवारण ÿणाली कì सहायता लने ेसे पूवª या रा.आ.ब§क के साथ समाधान ÿिøया के दौरान या जब वह 
रा.आ.ब§क के समाधान स ेपåरणाम से संतĶु नहé है। 

 

5.3. आ.िव.कं./पीएलआई के िखलाफ ÿाĮ िशकायतŌ के िलए, माÖटर िनदेश- गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपनी – 
आवास िव° कंपनी (åरजवª ब§क) िनदेश, 2021 म¤ बताया गया ह ैिक यिद िशकायतकताª को एक महीने कì 
अविध के भीतर आ.िव.कं/पीएलआई से ÿितिøया नहé िमलती ह ै या असंतुĶ ह,ै ÿाĮ ÿितिøया से 
िशकायतकताª रा.आ.ब§क कì वेबसाइट पर ऑनलाइन (िúडस के माÅयम स)े िशकायत दजª करके या 
रा.आ.ब§क, नई िदÐली को डाक के माÅयम से रा.आ.ब§क से संपकª  कर सकता ह।ै 'िशकायत ÿपý' के ÿाłप 
का एक नमनूा अनलुµनक-क के łप म¤ संलµन है। 

   
6. िशकायतŌ के समाधान का समय 

रा.आ.ब§क सीपीजीआरएएमएस/िúडस के माÅयम से दजª कì गई िशकायत का िनवारण/समाधान उसकì 
ÿािĮ के इ³कìस (21) िदवस के भीतर करने का ÿयास करता ह।ै िवलÌब के मामल ेम¤, आ.िव.कं/रा.आ.ब§क 
Ĭारा िशकायतकताª को दरेी के कारण के साथ एक अंतåरम उ°र सिूचत िकया जाता है। 
 

7. िशकायत िववरण और अपवाद 
 

7.1. अपेि±त अिनवायª िववरण 

(i) िशकायत म¤ िशकायतकताª का नाम और पता, आ.िव.कं.पीएलआई/रा.आ.ब§क के úाहक के łप म¤ 
उसका संबंध और जमा/ऋण खाता सं´या, शाखा आिद जैसे िववरण होने चािहए। 

(ii) िशकायतकताª कì िविशĶ िशकायत और यिद कोई िविशĶ िशकायत नहé ह ैतो रा.आ.ब§क कì Óया´या 
अंितम होगी; तथा 

(iii) आ.िव.कं./ÿाथिमक ऋणदाता संÖथान के िवłĦ कì गई िशकायत म¤ दÖतावेजी साàय के साथ-साथ 
आ.िव.कं./पीएलआई को कì गई िशकायत कì तारीख शािमल होनी चािहए। 

 
7.2. अपवाद 

िनÌनिलिखत मĥुŌ पर रा.आ.ब§क को भेज गए पýाचार को पजंीकरण और िनवारण हते ुिशकायत के łप म¤ 
नहé माना जाएगा -  

(i) िशकायत ÿपý म¤ िनधाªåरत अिनवायª िववरण को परूी तरह नहé भरी हòई ÿाĮ/पंजीकृत िशकायत; 
(ii) ऐसे मामले, जो पहल ेसे ही ÿिøया म¤ ह ैया नीित के ÿावधानŌ के अनसुार िनपटा िदए गए ह§। 
(iii) ऐसे मामले िजनका िनणªय करने के िलये अधª-Æ याियक ÿिøयाएं िनिदªÕ ट ह§ अथवा वे मामले जो 

िवचाराधीन ह§ या िजन पर अधª Æ याियक/Æ याियक ÿािधकारी न ेकोई आदशे पाåरत िकया हो; 
(iv) ऐसे मामल ेजो सरकारी ÿािधकरणŌ जैसा िक पिुलस, कर आिद Ĭारा जांच के अधीन ह ैया जहां कोई 

भी संवैधािनक/सांिविधक िनकाय िवषय (धोखाधड़ी सिहत) कì जांच या िनरी±ण कर रहा ह ैया 
िनरी±ण या अÆवेषण के बाद पर एक राय रखी हो। 
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(v) िकसी Óयिĉ या अिधवĉा या तीसरे प± Ĭारा िशकायत के łप म¤ दजª कराया गया मामला, जो 
रा.आ.ब§क या आ.िव.कं. या ÿाथिमक ऋणदाता संÖथान का úाहक या úाहक का काननूी 
उ°रािधकारी नहé ह;ै 

(vi) अनाम या ±Ī नाम स ेिशकायत; 
(vii) िशकायत या काननूी नोिटस जो िनवारण हते ुसीध ेरा.आ.ब§क को संबोिधत नहé ह;ै 
(viii) िशकायत, जो अधरूी/मनमानी/अÖपĶ या कĶÿद ह ैया िबना िकसी पयाªĮ कारण के दायर कì गई है 

या ऐसे िनणªय/नीित शािमल ह§ िजससे िशकायतकताª ÿÂय±/अÿÂय± łप से ÿभािवत नहé होता ह;ै 
(ix) अगर रा.आ.ब§क को, या तो आ.िव.कं. से उ°र ÿाĮ होने कì तारीख से एक वषª बीत जाने के बाद या 

आ.िव.कं. को कì गई िशकायत कì तारीख से आ.िव.कं. Ĭारा उ°र नहé भेजे जाने पर एक वषª और 
एक महीने बीत जाने के बाद, िशकायत ÿाÈ त हòई हो; 

(x) िवषयपरक िशकायत¤ जैसे बार-बार फोन कॉल, फोन कॉल म¤ नेटवकª  कì समÖया, अिधकाåरयŌ स े
संपकª  करने म¤ असमथªता, आिद; 

(xi) उन आवास िव° कंपिनयŌ के िवłĦ िशकायत¤ िजनके पास राÕůीय आवास ब§क अिधिनयम, 1987 
के तहत वैध पंजीकरण ÿमाणपý नहé ह;ै तथा 

(xii) आ.िव.कं. के आंतåरक मानव संसाधन और ÿशासन के मामले जैसे Öटाफ वेतन और पåरलिÊधयां, 
Öथानातंरण, पदोÆनित, संिवदा समािĮ, िवøेताओ ंको कमीशन, आिद से सबंंिधत मामले। 

 
8. बंद कì गयी िशकायत के िवłĦ अपील 

 
8.1. िúड्स म¤ पंजीकृत िशकायत 

िशकायतकताª अगर पåरणाम से संतÕु ट नहé है तो वह रा.आ.ब§क Ĭारा िशकायतकताª को दी गई िशकायत 
समाÈ त करने कì सचूना कì तारीख स े30 िदनŌ के भीतर, इस उĥÔेय हतेु नािमत रा.आ.ब§क के मु́ य िशकायत 
िनवारण अिधकारी (सीजीआरओ) को िúड्स पर अपील कर सकता ह।ै उपयुĉ ÿािधकारी का संपकª  िववरण 
रा.आ.ब§क कì वेबसाइट पर उपलÊध है। िफर भी िशकायतकताª पåरणाम से संतुĶ नहé है और उसे लगता है 
िक उसकì िशकायत एक िनिĲत अविध के भीतर हल नहé हòई ह ैतो वह काननूी या अÆय संसाधनŌ सिहत 
अÆय ÿकार के उपायŌ से संपकª  कर सकता ह।ै 
 

8.2. सीपीúाÌस म¤ पंजीकृत िशकायत 
रा.आ.ब§क के नोडल िशकायत अिधकारी Ĭारा सावªजिनक िशकायतŌ को बंद करन ेके िखलाफ िकए गए 
अपील के िनपटान के िलए भारत सरकार, िव° मýंालय, िव°ीय सवेाएं िवभाग के अितåरĉ सिचव को 
सीपीúाÌस म¤ नोडल अपीलीय ÿािधकारी के तौर पर िनयĉु िकया गया ह।ै जैसा िक िव°ीय सवेाएं िवभाग 
Ĭारा ÿÂयेक संगठन के िलए एक उप-अपीलीय ÿािधकारी िनयĉु करने का िनणªय िलया गया ह ैतािक उस 
संगठन हते ुअपील पर िवचार एवं िनपटान िकया जा सके, िवभागाÅ य± (जीआरडी) या जीआरडी के समवतê 
ÿभार म¤ िवभागाÅ य± को सीपीúाÌस म¤ उप-अपीलीय ÿािधकरण के łप म¤ िनयĉु िकया गया ह।ै  

8.3. अपील के िलए समाधान का समय 
राÕůीय आवास ब§क, सीपीúाÌस/िúड्स के ज़åरए दजª कì गई अपील को िमलन ेके पंþह (15) िदनŌ के अंदर 
समाधान कì कोिशश करेगा। देरी होने पर, आवास िव° कंपनी/ राÕůीय आवास ब§क Ĭारा अपील करने वाले 
को देरी का कारण बताते हòए एक अंतåरम जवाब िदया जाएगा। 
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9. úाहक सेवा सिमित एवं ÿिश±ण  

 9.1.   रा.आ.ब§क कì úाहक सेवा कì जांच और मÐूयांकन के िलए नवंबर 2005 म¤ आरबीआई के पåरपý 
के अनसुार úाहक सेवा सिमित (सीएससी) का गठन िकया गया था। रा.आ.ब§क के कायªपालक िनदेशक इस 
सिमित के अÅ य± होते ह§ और उनके साथ रा.आ.ब§क के वåरķ अिधकारीगण इस सिमित म¤ शािमल होते ह§ 
जो रा.आ.ब§क Ĭारा ÿदान कì जाने वाली úाहक सवेा से संबंिधत मĥुŌ पर िवचार-िवमशª करते ह§। सिमित को 
समय-समय पर अपने úाहकŌ के िलए रा.आ.ब§क Ĭारा अपनाए गए िशकायत समाधान तंý कì ÿभावशीलता 
के मĥुŌ कì भी जांच करनी होगी। 
  

9.2.    सीएससी का संघटन और कोरम: 
 

9.2.1.   संघटन: सीएससी नामŌ के बजाय िनÌनिलिखत पदनामŌ पर आधाåरत होगा:  
i. कायªपालक िनदशेक (ईडी)/ उप ÿबंध िनदेशक (डीएमडी), िशकायत िनवारण िवभाग 

(जीआरडी), अÅ य±; 
ii. िशकायत िनवारण िवभाग के िवभागाÅ य±, सदÖ य; 

iii. संसाधन संúहण एवं ÿबंधन िवभाग (आरआरएमडी) के िवभागाÅ य±, सदÖ य; 
iv. पनुिवª° पåरचालन िवभाग (आरआरएमडी) के िवभागाÅ य±, सदÖ य; 
v. िशकायत िनवारण िवभाग म¤ िĬतीय पंिĉ के अिधकारी, सदÖ य; और 

vi. िशकायत िनवारण िवभाग के ±ेýीय ÿबंधक और उससे ऊपर Ö तर के अिधकारी, सदÖ य 
सिचव। 

 * यिद पनुिवª° पåरचालन िवभाग और पåरयोजना िव° िवभाग के िवभागाÅ य± अलग-अलग ह§, तो 
पåरयोजना िव° िवभाग के िवभागाÅ य± को Öथायी आमिंýत के łप म¤ शािमल िकया जाएगा। 
   
9.2.2.   कोरम: संघटन के दो ितहाई सदÖय उपिÖथत होन ेपर सीएससी बैठक के िलए कोरम पूरा होगा, 
िजसम¤ िवभागाÅ य± (िशकायत िनवारण िवभाग) या सदÖय सिचव कì उपिÖथित अिनवायª होगी। कायªपालक 
िनदेशक / उप ÿबंध िनदेशक कì अनपुिÖथित म¤ सिमित के वåरķतम सदÖय बैठक कì अÅय±ता कर¤गे। 
  
9.2.3.   आविधकता: सीएससी के सदÖ यŌ को साल भर म¤ कम से कम एक छमाही बैठक करनी होगी और 
इसकì åरपोटª को ÿÂ यके छह माह म¤ एक बार बोडª के सम± ÿÖ ततु करनी होगी। 
  
9.3.     रा.आ.ब§क को आ.िव.कं. के नोडल अिधकाåरयŌ और िशकायत िनवारण अिधकाåरयŌ को 
ÿिøयाओ ंके बारे म¤ जानकारी देने या अīतन करने के िलए ÿिश±ण/सेिमनार आयोिजत करना होगा। 

  
10. एमआईएस åरपोिट«ग 

10.1.   िशकायतŌ से पाए गए िůगर को समय-समय पर पयªवे±ण िवभाग (डीओएस) और सरकारी योजना 
िवभाग (जीएसडी) को अúेिषत िकया जाएगा। 
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10.2.    िशकायत िनवारण िवभाग को तीन महीने के अतंराल पर मु´य िशकायत िनवारण अिधकारी के 
माÅयम से रा.आ.ब§क के बोडª/कायªकारी सिमित को ÿाĮ िशकायतŌ और अपील कì िÖथित अथाªत िकतनी 
िशकायत¤ ÿाĮ हòई,ं िकतनŌ का िनवारण/समाधान िकया गया, और िकतने मामले लंिबत ह§, इसकì िÖथित 
ÿÖतुत करनी होगी। िविभÆन िहतधारकŌ Ĭारा अवलोकन, समझ और कायाªÆवयन के िलए इस नीित को 
रा.आ.ब§क कì वेबसाइट पर डाला जाएगा। 
10.3    िशकायत िनवारण िवभाग  साĮािहक आधार पर मु́ य िशकायत िनवारण अिधकारी के सम± 07 
िदनŌ से अिधक समय तक लंिबत िशकायतŌ (िशकायतŌ और अपील) पर åरपोटª ÿÖततु करेगा।  इसके 
अलावा, िशकायत िनवारण िवभाग पखवाड़े के आधार पर मु´य िशकायत िनवारण अिधकारी के माÅयम से 
ÿबंध िनदशेक के सम± 15 िदनŌ स ेअिधक समय तक लंिबत िशकायतŌ (िशकायतŌ और अपील) पर åरपोटª 
ÿÖतुत करेगा 
 

11. जनिहत ÿकटीकरण और सूचनादाता के संर±ण के तहत ÿाĮ िशकायत¤ 
11.1.        िकसी संगठन के कमªचाåरयŌ Ĭारा जनिहत म¤ सूचना के ÿकटीकरण को बेहतर अिभशासन मानकŌ 

और सÖंथानŌ के कायª संचालन म¤ ईमानदारी/पारदिशªता सुिनिĲत करने के िलए तेजी से 
Ö वीकायªता ÿाĮ हो रही ह।ै 

  
11.2.        इसके तहत िशकायत म¤ ĂĶाचार, कायाªलय का दŁुपयोग, आपरािधक अपराध, संिदµध / 

वाÖतिवक धोखाधड़ी, भारतीय åरजवª ब§क अिधिनयम, 1934, राÕůीय आवास ब§क अिधिनयम 
1987, आिद जैसे मौजदूा िनयमŌ और िविनयमŌ का पालन करने म¤ िवफलता, ऐसे कायª िजनके 
कारण िव°ीय हािन/पåरचालन जोिखम, ÿितķा कì हािन, आिद हो सकती ह ैऔर जो जमाकताªओ ं
के िहत/जनिहत के िलए हािनकारक है, जैसे ±ेý शािमल हŌगे। 

  
11.3.       इसके तहत संबंिधत आवास िव° कंपिनयŌ (आ.िव.कं) के कमªचारी, úाहक, िहतधारक, गैर 

सरकारी संगठन और आम जनता िशकायत दजª करा सकते ह§। 
  
11.4.        अनाम/छĪ नाम वाली िशकायतŌ को योजना के तहत कवर नहé िकया जाएगा और ऐसी 

िशकायतŌ पर िवचार नहé िकया जाएगा। 
  
11.5.        राÕůीय आवास ब§क (रा.आ.ब§क) आ.िव.कं. के िखलाफ िशकायत¤ ÿाĮ करने वाली नोडल एज¤सी 

होगी। रा.आ.ब§क िशकायतकताª कì पहचान गĮु रखेगा, िसवाय उन मामलŌ को छोड़कर जहां 
िशकायत ÿेåरत या परेशान करने वाली हो और नीचे पैरा 11.6 म¤ बताए अनसुार िशकायतकताª 
के िखलाफ कारªवाई शłु कì जानी चािहए। 

 
11.6.        िजस आवास िव° कंपनी के िखलाफ िशकायत कì गई ह,ै वह रा.आ.ब§क से सलाह िमलन ेके 

बाद, उन मामलŌ म¤ िशकायत करने वाले के िखलाफ कारªवाई कर सकता ह ै जहां िशकायत 
जानबझूकर / परेशान करने वाली कì गई हो। हालािंक, ऐसी कारªवाई करने से पहले संबंिधत 
आवास िव° कंपनी Ĭारा िशकायत करने वाले को सनुवाई का मौका िदया जाएगा। 
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11.7.  िशकायत पर रा.आ.ब§क Ĭारा कì गई अंितम कारªवाई कì सचूना िशकायतकताª को दी जाएगी। 
 
11.8.  इस योजना के अंतगªत िशकायत दजª करने कì ÿिøया: 

i. िशकायत एक बंद/सरुि±त िलफाफे म¤ भेजी जानी चािहए। 
ii. िलफाफा महाÿबंधक, पयªवे±ण िवभाग, राÕůीय आवास ब§क, तीसरी मंिजल, कोर 5ए, 

इिंडया हिैबटेट स¤टर, लोधी रोड, नई िदÐली-110003 को संबोिधत िकया जाना चािहए। 
िलफाफे के ऊपर "आवास िव° कंपिनयŌ के िलए संरि±त ÿकटीकरण के तहत िशकायत" 
िलखा होना चािहए। यिद िलफाफा के ऊपर िवषय न िलखा हो और िलफाफ सीलबंद न हो, 
तो रा.आ.ब§क के िलए ÿावधान के तहत िशकायतकताª को सरु±ा देना संभव नहé होगा और 
ऐसी िशकायत पर रा.आ.ब§क कì सामाÆय िशकायत नीित के अनसुार कारªवाई कì जाएगी। 

iii. िशकायतकताª को अपना नाम और पता िशकायत कì शŁुआत या अतं म¤ या संलµन पý म¤ 
दनेा चािहए। अगर िशकायत िकसी कमªचारी के Ĭारा कì जाती है तो ऐस ेमामलŌ म¤ कमªचारी 
का नाम, पदनाम, िवभाग, सÖंथान और पदÖ थापन का Öथान आिद जैस ेिववरण ÿÖततु िकए 
जाने चािहए। 

iv. ऊपर बताए गए पणूª िववरण को दतेे हòए ई-मेल के माÅयम से भी िशकायत कì जा सकती ह।ै 
इस उĥÔेय के िलए, एक िविशĶ ईमेल-आईडी (protecteddisclosure@nhb.org.in) 
बनाई गई ह।ै 

v. िशकायतकताª को यह सिुनिĲत करना चािहए िक उसके Ĭारा उठाए गए मामले म¤ बेईमानी का 
इरादा/नैितकता ŀिĶकोण शािमल ह।ै उसे सभी संबंिधत तÃयŌ का अÅययन करना चािहए और 
उनके महÂव को समझना चािहए। उसे िशकायत करने से बचने के िलए, यिद संभव हो तो, 
आंतåरक चैनलŌ के माÅयम स ेसमÖया को हल करने का ÿयास करना चािहए। 

vi. िशकायत का िववरण सावधानी से तैयार िकया जाना चािहए िजसम¤ िशकायतकताª कì पहचान 
के िलए कोई िववरण या सरुाग न हो। िशकायत का िववरण िविशĶ और सÂयापन योµय होना 
चािहए। 

vii.  िशकायतकताª कì पहचान कì र±ा के िलए, रा.आ.ब§क िशकायत कì ÿािĮ कì कोई पावती 
जारी नहé करेगा और िशकायतकताª को सलाह दी जाती ह ैिक वह अपने िहत म¤ रा.आ.ब§क 
के साथ आगे कोई पýाचार न कर¤। रा.आ.ब§क आĵासन देता ह ैिक उपलÊ ध कराए गए मामले 
के तÃयŌ के सÂयापन योµय होने के अधीन, ब§क आवÔयक कारªवाई करेगा। यिद िकसी और 
ÖपĶीकरण कì आवÔयकता होगी, तो रा.आ.ब§क िशकायतकताª से संपकª  करेगा। 

 
11.9.  यिद िशकायत के साथ िशकायत करने वाले Óयिĉ का िववरण होता है, तो राÕůीय 
आवास ब§क िनÌनिलिखत कदम उठाएगा: 

क)  यिद आवÔयक हो, तो िशकायतकताª से यह पता लगाया जाएगा िक िशकायत करने वाले Óयिĉ 
वही थे या नहé। 

ख) िशकायतकताª कì पहचान तब तक ÿकट नहé कì जाएगी जब तक िक िशकायतकताª ने Öवय ं
िशकायत का िववरण सावªजिनक नहé िकया हो या िकसी अÆय ÿािधकारी को अपनी पहचान 
नहé बताई हो। 
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ग) यिद िशकायतकताª कì पहचान छुपाई जाती ह,ै तो रा.आ.ब§क यह पता लगाने के िलए 
सावधानीपवूªक पछूताछ करेगा िक ³या िशकायत पर आगे कारªवाई करने का कोई आधार ह।ै 

घ) या तो सावधानीपवूªक जांच के पåरणामÖवłप, या िबना िकसी जांच के िशकायत के आधार पर, 
यिद रा.आ.ब§क कì राय है िक मामल ेकì आगे जांच कì जानी चािहए, तो रा.आ.ब§क संबंिधत 
आ.िव.कं. के अÅय±/ ÿबंध िनदेशक/मु´य कायªकारी अिधकारी से िटÈपिणयां/ÿितिøया मांगने 
पर िवचार कर सकता ह।ै  

ङ) संबंिधत आवास िव° कंपनी कì ÿितिøया ÿाĮ करने के बाद और/या राÕůीय आवास ब§क Ĭारा 
कì गई/आदेश कì गई एक Öवतंý जांच के आधार पर, यिद राÕůीय आवास ब§क कì राय ह ैिक 
आरोप ÿमािणत ह§, तो राÕůीय आवास ब§क सबंंिधत आवास िव° कंपनी को उिचत कारªवाई कì 
िसफाåरश करेगा। इनम¤ अÆय बातŌ के साथ-साथ िनÌनिलिखत शािमल हŌगे: 

   संबंिधत अिधकारी के िखलाफ उिचत कारªवाई कì जाए। 

 ĂĶ कृÂय या कायाªलय के दŁुपयोग, या शािमल िकसी अÆय अपराध के पåरणामÖवłप 
आ.िव.कं को हòए नकुसान कì वसलूी के िलए उिचत ÿशासिनक कदम उठाए जाएं। 

 मामलŌ के तÃयŌ और पåरिÖथितयŌ के आधार पर आपरािधक कायªवाही शुł करने के 
िलए उपयĉु ÿािधकारण/एज¤सी को कायª सŏपा जाए। 

 भिवÕय म¤ ऐसी घटनाओ ंकì पनुराविृ° को रोकने के िलए सुधाराÂमक उपाय करने कì 
िसफाåरश कì जाए। 

 मामले के तÃयŌ को Åयान म¤ रखते हòए कोई अÆय कारªवाई शłु करने पर िवचार कर¤ जो 
वह उिचत समझ¤। 

 

11.10.  यिद कोई Óयिĉ इस आधार पर िकसी कारªवाई से परेशान है िक उसे िशकायत दजª करने या 
ÿकटीकरण के कारण पीिड़त हòआ ह,ै तो वह मामले म¤ िनवारण के िलए राÕůीय आवास ब§क के सम± एक 
आवेदन दायर कर सकता है। रा.आ.ब§क इस सबंंध म¤ उिचत कारªवाई करेगा। यिद िशकायतकताª रा.आ.ब§क 
का कमªचारी ह,ै तो रा.आ.ब§क संबंिधत आ.िव.कं. को उपयĉु िनद¥श द ेसकता ह,ै िजसस ेिशकायतकताª के 
िखलाफ कोई ÿितकूल कािमªक कारªवाई शłु न हो। 

 

11.11.  या तो िशकायतकताª के आवेदन के आधार पर या एकिýत जानकारी के आधार पर, यिद रा.आ.ब§क 
कì राय है िक िशकायतकताª या मामले म¤ गवाहŌ को सुर±ा कì आवÔयकता ह,ै तो रा.आ.ब§क संबंिधत 
आ.िव.कं. को उिचत िनद¥श जारी करेगा। 
 

11.12.  यहां िवकिसत ÿणाली मौजदूा िशकायत िनवारण ÿणाली के अितåरĉ होगी। हालािंक, इसके तहत 
िशकायत िमलने पर ही पहचान कì गोपनीयता रखी जाएगी। 
 

11.13.  यिद रा.आ.ब§क को लगता ह ैिक िशकायत ÿेåरत या परेशान करने वाली है, तो रा.आ.ब§क उिचत 
कदम उठाने के िलए Öवतंý होगा। 
 

11.14.  रा.आ.ब§क के िदशा-िनद¥शŌ के बावजदू सचूनादाता कì पहचान का खलुासा होने कì िÖथित म¤, 
रा.आ.ब§क इस तरह का खलुासा करने वाले Óयिĉ या आ.िव.कं. के िखलाफ मौजदूा िनयमŌ के अनसुार 
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उिचत कारªवाई शुł करने के िलए अिधकृत होगा। रा.आ.ब§क ऐस ेÓयिĉ या आ.िव.कं को िशकायतकताª 
को उिचत łप से मआुवजा दनेे का िनद¥श द ेसकता ह।ै 
 

11.15.  िशकायत िनवारण िवभाग ÿाĮ िशकायतŌ, यिद कोई हो, को पयªवे±ण िवभाग (डीओएस), 
रा.आ.ब§क को अúेिषत करेगा। िवभाग िशकायतकताª कì पहचान गुĮ रख¤गे, िसवाय उन मामलŌ को छोड़कर 
जहां िशकायत ÿेåरत या परेशान करने वाली हो। 
  

12. िशकायत िनवारण नीित कì समी±ा: 
िशकायत िनवारण नीित कì समय-समय पर समी±ा कì जाएगी, जोिक सामाÆय łप से वािषªक आधार पर 
कì जाएगी और यिद जłरत पड़ी तो आवÔयकता के आधार पर कì जाएगी। 

 
********  
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अनलुµनक-‘क’ 
िशकायत ÿपý 

(िशकायतकताª Ĭारा भरा जाना) 
िशकायत िनवारण िवभाग 
राÕůीय आवास ब§क 
कोर 5ए, भारत पयाªवास क¤ þ 
लोधी रोड 
नई िदÐली -110 003 
 
महोदय/महोदया, 
 

ø. सं. िववरण िशकायतकताª Ĭारा भरा जाना 
1. के िवŁĦ िशकायत (कृपया ®ेणी 

और सÖंथान का नाम िनिदªĶ कर¤) 
* 

आवास िव° कंपनी (आ.िव.कं.)/ÿाथिमक ऋणदाता संÖथान 
(पीएलआई)/राÕůीय आवास ब§क (रा.आ.ब§क) 
नाम : 
___________________________________________ 

2. िशकायतकताª का नाम * ®ी/®ीमती/स®ुी 
3. िपता/पित का नाम *  
4. संचार पता *  
5. िपन कोड  
6. मोबाईल न.ं  
7. ईमेल आईडी  
8. जÆमितिथ* डीडी/एमएम/वाईवाईवाईवाई 
9. पहचान ÿमाण * 

आधार सं. या वोटर आईडी स.ं या 
पासपोटª स.ं या पैन या űाइिवंग 
लाइस¤स स.ं 

 
 
  

10. आ.िव.कं./पीएलआई कì शाखा 
का नाम और पता या रा.आ.ब§क के 
कायाªलय का पता 

 

11. आ.िव.कं./पीएलआई/ रा.आ.ब§क 
के साथ सबंंध* 

जमा/ऋण खाता सं.  
_________________________ 

12. िशकायतकताª ®ेणी* जमाकताª/उधारकताª/सह-उधारकताª/गारंटर/लाभाथê/काननूी 
उ°रािधकारी/दावेदार  

13. ³या आपने पहले रा.आ.ब§क म¤ 
िशकायत दजª कराई ह?ै यिद हां, तो 
िशकायत सं. ÿदान कर¤।* 

सीओएमपी/_____________________ 
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ø. सं. िववरण िशकायतकताª Ĭारा भरा जाना 
14. ³या आपने िकसी अÆय सरकारी 

ÿािधकरण/पोटªल म¤ िशकायत दजª 
कराई ह?ै *यिद हा,ं तो कृपया नाम 
िनिदªĶ कर¤ और िशकायत सं. ÿदान 
कर¤।  

 

15. ³या मामला उपभोĉा फोरम, ऋण 
वसलूी Æयायािधकरण, ऋण वसलूी 
के सम± लिंबत ह ै
अपीलीय Æयायािधकरण, 
Æयायालय, राÕůीय कंपनी काननू 
Æयायािधकरण। यिद हां, तो नाम 
और संि±Į िववरण द¤।* 

 

16. आ.िव.कं./पीएलआई के पास दजª 
िशकायत* ितिथ, िशकायत सं.  

 

17. ³या आपको आ.िव.कं./पीएलआई 
से ÿितिøया िमली ह?ै* यिद हा,ँ तो 
कृपया ÿितिøया कì एक ÿित 
संलµन कर¤। 

ÿितिøया से संतुĶ नहé होने पर िशकायत का संि±Į िववरण  
 
 

18. घोषणा 
i. ÿमािणत करता हó ँिक म§ने इस िशकायत ÿपý के øम सं. 16 म¤ उिÐलिखत िदनांक __________ 

कì अपनी िशकायत के माÅयम से आ.िव.कं./पीएलआई से संपकª  िकया था और  मुझे 30 िदनŌ 
के भीतर कोई ÿितिøया ÿाĮ नहé हòई या म§ इनके Ĭारा दी गयी ÿितिøया से संतĶु नहé था। 

ii. विणªत करता हó ँिक इस िशकायत ÿपý म¤ उिÐलिखत िववरण और संलµनक सÂय और सही ह§। 
iii. रा.आ.ब§क कì िशकायत िनवारण नीित को पढ़¤ और समझ¤, जो इसकì वेबसाइट 

(www.nhb.org.in) पर उपलÊध ह।ै 

19. Öथान: 

िदनांक: 

हÖता±र: 

नाम: 

िचिĹत फìÐड (*) भरा जाना अिनवायª है िजसस ेरा.आ.ब§क आपके Ĭारा दजª िशकायतŌ पर कारªवाई कर सके। 
 

 


