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तक्रार ननवारण यिंत्रणेबाबत धोरण  

  

1.  पररचय आणण पार्शववभूमी  

शुभमची  ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणा ("धोरण")  

हाऊस गं डेव्हलपमेंट फायिान्  कंपिी सलसमटेड ("शुभम" ककंवा "किं पनी") ररझव्हह बँक ऑफ इंडडया 

(आरबीआय) िे ववहहत केलेल्या फेअर पॅ्रक्टट  कोडच्या अंमलबजावणी ाठी तयार  केली गलेी  आहे 

आणण ग्राहकांच्या तक्रार चंे प्रमाण कमी करणे हे तयांच े वह गरजांचे योग्य आणण वेळेवर निराकरण 

 ुनिक्चचत करण े त ेच तयांच्या कजाहशी  ंबंधधत माहहती प्रदाि करण्या ाठी  कक्रय दृष्ट कोि  

 ुनिक्चचत करण ेहे आहे. 

दो. उद्देश  

खाल ल उद्हदष्टे पूणह करण्या ाठी हे धोरण तयार करण्यात आल ेआहे:  

(अ) ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणा पररभावित करणे.  

(आ) फेअर पॅ्रक्टट  कोडच्या भाविेिु ार ग्राहकांिा िेहमीच योग्य वागणूक हदल  जाते.  

(इ) ग्राहकांिी उपक्थित केलेल्या तक्रार  वचिबद्ध वेळेिु ार  ौजन्यािे हाताळल्या जातात.  

(ई) कंपिीचे कमहचार  चांगल्या ववचवा ािे आणण ग्राहकांच्या हहताचा पूवहग्रह ि ठेवता काम 

करतात.  

तीन. धोरणाची उपयुक्तता आणण व्याप्ती  

कंपिीला तयाच्या ग्राहकांकडूि प्राप्त झालेल्या  वह तक्रार  / तक्रार  हाताळण्या ाठी हे धोरण लागू 

अ ेल. कंपिीची ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणा खाल ल बाबीवंर काम करेल:  

अ) फेअर पॅ्रक्टट े  कोडिु ार कंपिीच्या कजह व्यव ायाशी  बंंधधत ग्राहकांकडूि प्राप्त तक्रार  / 

तक्रार .  

आ) व ुल  आणण  ंकलि एजंट्  इ.  ह कंपिीच्या  ंकलि आणण व ुल  पद्धतींशी  ंबंधधत 

ग्राहकांकडूि प्राप्त झालले्या तक्रार   
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इ) माथटर डायरेटशि- ररझव्हह बँक ऑफ इंडडया (के्रडडट इन्फॉमशेि ररपोहटिंग) हदशानिदेश, 2025 

("आरबीआय  ीआय ी) िु ार कंपिीद्वारे के्रडडट माहहती  ादर करण्याशी  ंबंधधत ग्राहक 

 मथया  

हदशानिदेश").  

ई) कंपिीद्वारे गंुतववलेल्या आउट ो ह एजन् ीद्वारे प्रदाि केलेल्या  ेवांशी  ंबंधधत ग्राहकांच े

मुद्दे. एकदा मंजूर झाल्यािंतर, हे धोरण ग्राहकांच्या तक्रार निवारणाशी  ंबंधधत पॉसल ीच्या 

मागील  वह आवतृ्तयांिा मागे घेईल.  

चार. तत्तवािंचे अनु रण केले  

हे धोरण खाल ल तत्तवांवर आधाररत आहे:  

(अ) शुभम िेहमीच आमच्या ग्राहकांच्या गरजा पूणह करेल आणण प्रतयेक वेळी तयांच्या अपेक्षा पूणह 

करण्याचा प्रयति करेल.  

(आ) शुभम ग्राहकाला  वह  ंबंधधत माहहती आधीच देण्याचा प्रयति करेल.  

(इ) शुभम  वह ग्राहकांिा कायहक्षम, न्याय्य आणण पारदशहक वागणूक देण्याचा प्रयति करेल.  

(ई) शुभम देशाच्या कायद्यािु ार ग्राहकांच्या  वह तक्रार ंचे निराकरण करेल आणण तक्रार   भ्य 

पद्धतीिे हाताळल्या जातील याची खात्री करेल.  

(उ) िॅशिल हाऊस गं बँके ह ग्राहक तयांच्या तक्रार  वाढवू शकतील अशा मागािंची शुभम मोठ्या 

प्रमाणात जाहहरात करेल.  

पााँच. अननवायव आवर्शयकता  

5.1   शुभमकडे  वह शाखांमध्ये ग्राहक तक्रार रक्जथटर अ ेल क्जि ेग्राहक शाखेला कोणतेह  पत्र देण्या ह 

वैयक्टतकररतया तयांची तक्रार िोंदवू शकतात. ग्राहक शाखेला तोंडी  ेवा वविंती देखील देऊ शकतो. 

वविंती थवरूपािु ार शाखा एकतर थिानिक पातळीवर तयाचे निराकरण करेल ककंवा पत आणण  ेवा 

प्रमुखाच्या िेततृवाखाल ल कें द्र य ग्राहक  हाय्य  ेलकडूि मदत घेईल. तक्रार िोंदवह मध्ये 
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िोंदववलेल्या  वह तक्रार  तयांच्या निवारण क्थिती ह कें द्र य ग्राहक  ेवा ववभागाकडे मास क 

कळवल्या जातील.  

5.2  शुभमकडे कें द्र य ग्राहक  ेवा हेल्पलाइि अ ेल जी  ामान्य कामकाजाच्या वळेी ग्राहक आणण 

शाखांिा उपलब्ध अ ेल. हेल्पलाइिचा  ंपकह  क्रमाकं  वह अजािंमध्ये त ेच कंपिीच्या  वह 

शाखांमध्ये ठळकपणे प्रदसशहत केला जाईल. जेव्हा हेल्पलाइिवर कोणताह  कॉल आला तर ग्राहकाला 

तवररत तक्रार क्रमांक हदला जाईल.  

5.3  शुभमकडे एक कें द्र कृत ग्राहक तक्रार निवारण कक्ष अ ेल जो ग्राहकांच्या  वह तक्रार चंी िोंद ठेवेल 

आणण तयांच ेनिराकरण करेल. ग्राहकांच्या तक्रार निवारणाची मािके निक्चचत करण्या ाठी  समती 

आणण/ककंवा  ंचालक मंडळाद्वारे या कक्षाद्वारे ठेवलेल्या माहहतीचा वेळोवेळी आढावा घेतला 

जाईल.  

5.4 कंपिी ग्राहक  ेवेच्या बळकट करणाशी  ंबंधधत आवचयकतांचे पालि देखील  ुनिक्चचत करेल (ज्यात 

िोडल पॉइंट्  / अधधकार  थिापि करणे, तक्रार चंे मूळ कारण ववचलेिण इ.  माववष्ट आहे) आणण 

आरबीआय  ीआय ीच्या निदेशािु ार ववहहत केल्यािु ार के्रडडट माहहतीचे ववलंबािे 

अद्ययावतीकरण / दरुुथती ाठी ग्राहकांिा िुक ाि भरपाई ाठी चौकट तयार केल  जाईल. कंपिीची 

ग्राहक तक्रार निवारण  समती ह  आरबीआय  ीआय ीच्या निदेशािु ार ग्राहक  ंरक्षण  समती 

म्हणूि गणल  जाईल.  

त ेच, कंपिीच्या ग्राहक तक्रार निवारण  समतीला आरबीआय  ीआय ीच्या निदेशािु ार ववहहत 

केलेल्या ववववध ग्राहक  ेवा- ंबंधधत आवचयकतां ह ग्राहक  ेवा आणण ग्राहक तक्रार निवारणाशी 

 ंबंधधत ववववध प्रकक्रयांिा मान्यता देण्याचा अधधकार अ ले.  

५.५ शुभमच े वह कमहचार  रोजगार मागहदशहक तत्तवाचं ेपालि करतील ज्यात मािक आचार ंहहतेचा  मावेश 

आहे. कमहचार ्यांच्या कोणतयाह  अशोभिीय वतहिाची िोंद शाखा ककंवा हेल्पलाइिमध्ये देखील केल  

जाऊ शकत.े  
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5.6 शुभम आपल्या शाखांमध्ये िॅशिल हाऊस गं बँक ग्राहक तक्रार निवारण कक्षाचे  ंपकह  तपशील 

ठळकपणे प्रदसशहत करेल, जणेेकरूि ग्राहक शुभमद्वारे प्रदाि केलले्या  ेवेबद्दल  माधािी 

ि ल्या  िेट एिएचबीशी  पंकह   ाध ूशकतील.  

5.7 वर ल व्यनतररटत, कंपिीच्या के्रडडट आणण  ेवा प्रमुखाला िटे ववक्री एजंट (एजटं) द्वारे शुभमला प्रदाि 

केलेल्या  ेवांशी  ंबंधधत  मथयेचा  ामिा करण्याचा अधधकार देखील अ ेल.  

5.8 शुभम तक्रार निवारण अधधकाऱ्याचे िाव आणण  ंपकह  तपशील (दरूध्विी / मोबाईल क्रमांक त ेच ईमेल 

पत्ता देखील) ठळकपणे तयाच्या शाखांमध्ये ठळकपणे प्रदसशहत करेल. नियुटत अधधकार  हे  ुनिक्चचत 

करेल की ग्राहकांच्या खऱ्या तक्रार ंचे ववलंब ि करता तवररत निवारण केल ेजाईल.  

छः. तक्रारीिंचे ननवारण  

(अ)  ाधारणत: शुभमकडे तक्रार  / तक्रार  िोंदववण्या ाठी ग्राहकांिा 30 हदव ाचंी मुदत हदल  

जाईल. ग्राहकािे 30 हदव ांच्या कालावधीत तक्रार दाखल ि करण्याचे पुरे े कारण अ ल्या  

30 हदव ाचंी मुदत वाढवल  जाऊ शकत.े  

(आ) शुभम शाखेच्या कमहचार ् याचंा शाखेतच  वह तक्रार चं े निराकरण करण्याचा प्रयति अ ेल 

कारण शुभम मोठ्या प्रमाणात ववखुरलेल्या शाखांद्वारे ववकें हद्रत पद्धतीिे काम करतो.  

(इ) शाखांमध्ये निराकरण होऊ शकत िाह  अशा कोणतयाह  तक्रार  कें द्र य तक्रार निवारण 

कक्षाकडे पाठववल्या जातील. शाखांमध्ये त ेच हेल्पलाइिवर प्राप्त झालेल्या अशा  वह 

तक्रार ंचे ते एकत्रीकरण करतील आणण वेळेत योग्य निराकरण  ुनिक्चचत करतील.  

(ई)  वह ग्राहकांिा तयांच्या तक्रार चा पाठपुरावा करावा लागेल तेव्हा तयांिा  ोप्या  ंदभाह ाठी 

तक्रार क्रमाकं प्रदाि केला जाईल.  

(उ) शुभम वाजवी वेळेत  वह तक्रार ंचे निराकरण करण्याचा प्रयति करेल आणण वररष्ठ थतरावर 

प्रलंबबत प्रकरणांवर नियसमतपणे देखरेख ठेवेल.  

(ऊ) कंपिीच्या पदाधधकाऱ्यांच्या निणहयांमुळे उद्भवणारा कोणताह  वववाद मुख्य ग्राहक  ेवेद्वारे 

निकाल  काढला जाईल  
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(ऋ) प्राप्त झालेल्या  वह तक्रार ं ाठी खाल ल ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणा अवलंबल  जाईल.  

सात. तक्रारीिंचे ननवारण  

स्तर 1- शुभम शाखा / टोल फ्री क्रमािंक / ई-मेल / पोटवल  

ग्राहक शाखेत भेट देऊ शकतात ककंवा 1800-258-2225 वर फोि करूि तक्रार िोंदवू शकतात.  

customercare@shubham.co येिे तक्रार ई-मेल देखील केल  जाऊ शकत.े ग्राहकाला एका 

आठवड्यात थपष्ट करणा ह उत्तर हदल ेजाईल. ग्राहकाच्या तक्रार ला प्रनत ाद / पोचपावती देतािा 

तक्रार हाताळणाऱ्या अधधकाऱ्याचे िाव आणण पद िमूद केललेे अ णे आवचयक आहे. जर कंपिीच्या 

नियुटत केलले्या दरूध्विी हेल्पडेथक ककंवा ग्राहक  ेवा क्रमांकावर फोिद्वारे तक्रार िोंदवल  गेल  

अ ेल तर ग्राहकाला तक्रार  ंदभह क्रमाकं प्रदाि केला जाईल आणण वाजवी कालावधीत प्रगतीची 

माहहती हदल  जाईल.  

सात.एक स्तर 2- तक्रार ननवारण अधधकारी  

जर ग्राहकाला एका आठवड्याच्या कालावधीत कोणताह  प्रनत ाद समळाला िाह  ककंवा शाखेि े

हदलेल्या प्रनत ादावर  माधाि झाल े िाह , तर 7 हदव ांिंतर ग्राहक  ेवा अधधकार  / शुभमच्या 

तक्रार निवारण अधधकार  यािंा  ंबोधधत केलले्या पत्राद्वारे ककंवा ईमेलद्वारे तक्रार / तक्रार िोंदवू 

शकतो:  

तक्रार निवारण अधधकार  श्रीमती कनिका 

शमाह  

ई mail-GRO@shubham.co,  

दरूध्विी क्रमांक- 0124-6631140  

शुभम हाऊ , 425, उद्योग  

ववहार फेज-IV, गुडगाव,  

हररयाणा - 122015  
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 ग्राहक तक्रार निवारण धोरण  पृष्ठ 7 चे 7  

7.3 स्तर-3 – राष्ट्रीय गहृननमावण बँक  

जर ग्राहकाला शुभमकडूि एक महहन्याच्या आत प्रनत ाद समळाला िाह  ककंवा शुभमिे हदलेल्या 

ठरावाबाबत तयाचे  माधाि झाल े िाह , तर तो खाल लपकैी कोणतयाह  पद्धतीिे आपल  तक्रार 

िोंदवूि राष्र य गहृनिमाहण बँकेच्या तक्रार निवारण कक्षाकडे  ंपकह   ाध ूशकतो:  

(अ) या सलकंद्वारे ऑिलाइि मोडमध्ये: https://grids.nhbonline.org.in.  

(आ) https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf सलकं वर उपलब्ध अ लेल्या 

ववहहत िमुन्यात पोथटािे ऑफलाइि मोडमध्ये, पुढ ल सलकंवर  उपलब्ध आहे: 

तक्रार निवारण ववभाग, ,  

राष्र य गहृनिमाहण बँक,  

नत रा ते 5 वा मजला, कोअर 5 ए, इंडडया हॅबबटॅट  ेंटर,  

लोधी रोड, िई हदल्ल  - 110 003  


