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1.  પસિચય અને પૃષ્ઠભૂસમ  

શુભમની  ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ વ્યવસ્થા ("નીત્તિ")  

હાઉત્ત િંગ ડેવલપમેન્ટ ફાઇનાન્  કિંપની ત્તલત્તમટેડ ("શુભમ" અથવા "કિંપની") ત્તિઝવવ બેંક ઓફ ઇત્તન્ડયા 

("આિબીઆઈ") દ્વાિા ત્તનર્ાવત્તિિ ફેિ પ્રતે્તટટ  કોડની ભાવનાને અમલમાિં મૂકવા માટે િૈયાિ કિવામાિં 

આવી છે અને િેનો હેિુ ગ્રાહકોની િમામ જરૂત્તિયાિોના યોગ્ય અને  મય િ ત્તનિાકિણની ખાિિી 

કિીન ે િેમજ િેમની લોન  િંબિંત્તર્િ માત્તહિી પ્રદાન કિવા માટે  ત્તિય અત્તભગમ દ્વાિા ગ્રાહકોની 

ફત્તિયાદોના દાખલાઓને ઘટાડવાનો છે.  

2. ઉદે્દશ્ય  

આ નીત્તિ નીચનેા ઉદે્દશોને પહોિંચી વળવા માટે ઘડવામાિં આવી છે:  

(a) ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ પદ્ધત્તિને વ્યાખ્યાત્તયિ કિવા માટે.  

(b) ગ્રાહકો  ાથે હિંમશેા વાજબી વ્યવહાિ  િંત્તહિાની ભાવના અનુ ાિ વાજબી વિવન કિવામાિં 

આવે છે.  

(c) ગ્રાહકો દ્વાિા ઉઠાવવામાિં આવેલી ફત્તિયાદો પ્રત્તિબદ્ધ  મયિખેા મુજબ  ૌજન્યથી કાયવવાહી 

કિવામાિં આવે છે.  

(d) કિંપનીના કમવચાિીઓ  ાિા હેિુથી અને ગ્રાહકના ત્તહિોને પવૂવગ્રહ કયાવ ત્તવના કામ કિ ેછે.  

3. નીસિની લાગુ પડિી ક્ષમિા અન ેઅવકાશ  

આ નીત્તિ કિંપનીન ે િેના ગ્રાહકો પા ેથી મળેલી િમામ ફત્તિયાદો/ફત્તિયાદોના  િંચાલન માટે લાગ ુ

પડશે. કિંપનીની ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ પદ્ધત્તિ નીચનેી બાબિો  ાથ ેવ્યવહાિ કિશેેઃ  

a) ફેિ પ્રેત્તટટ  કોડ અનુ ાિ, કિંપનીના ત્તર્િાણ વ્યવ ાયન ે લગિા ગ્રાહકો િિફથી મળેલી 

ફત્તિયાદો/ફત્તિયાદો.  

b) ત્તિકવિી અને કલેટશન એજન્ટો વગેિ ે ત્તહિ કિંપનીના કલેટશન અન ેત્તિકવિી પ્રતે્તટટ ન ેલગિી 

ગ્રાહકો િિફથી મળેલી ફત્તિયાદો/ફત્તિયાદો.  

c) માસ્ટિ ડાયિટેશન- ત્તિઝવવ બેંક ઓફ ઈત્તન્ડયા (િેત્તડટ ઇન્ફમશેન ત્તિપોત્તટિંગ) ત્તદશાત્તનદેશો, 

2025 ("આિબીઆઈ  ીઆઈ ી) મુજબ કિંપની દ્વાિા િેત્તડટ માત્તહિી  બત્તમટ કિવા  િંબિંત્તર્િ 

ગ્રાહક મદુ્દાઓ  

ત્તદશાત્તનદેશો").  
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d) કિંપની દ્વાિા િેની  ાથે  િંકળાયેલી આઉટ ો વ એજન્ ીઓ દ્વાિા પૂિી પાડવામાિં આવિી 

 ેવાઓન ેલગિી ગ્રાહક મદુ્દાઓ. એકવાિ મિંજૂિી મળી જાય પછી, આ નીત્તિ ગ્રાહકની ફત્તિયાદ 

ત્તનવાિણ  િંબિંત્તર્િ નીત્તિઓના અગાઉના િમામ  િંસ્કિણોને સ્થાનાિંિત્તિિ કિશે.  

4. અનુ િવામાિં આવેલા સ દ્ધાિંિો  

નીત્તિ નીચેના ત્ત દ્ધાિંિો પિ આર્ાત્તિિ છે:  

(a) શુભમ હિંમશેાિં અમાિા ગ્રાહકોની જરૂત્તિયાિોથી પ્રતે્તિિ િહેશે અન ે દિ વખિે િેમની 

અપેક્ષાઓને વટાવી જવાનો પ્રયા  કિશે.  

(b) શુભમ ગ્રાહકને િમામ  િંબિંત્તર્િ માત્તહિી અપ-ફ્રન્ટ આપવા માટે પ્રયત્નશીલ િહેશે.  

(c) શુભમ િમામ ગ્રાહકો  ાથ ેકાયવક્ષમ, ત્તનષ્પક્ષ અને પાિદશવક વ્યવહાિ કિવા માટે પ્રયત્નશીલ 

િહેશે.  

(d) શુભમ જમીનના કાયદા અન ુાિ ગ્રાહકોની િમામ ફત્તિયાદોનુિં ત્તનિાકિણ લાવશ ેઅને ખાિિી 

કિશ ેકે ફત્તિયાદો  ાથ ેનમ્રિાપૂવવક વ્યવહાિ કિવામાિં આવે.  

(e) શુભમ એવા માગોનો વ્યાપક પ્રચાિ કિશ ેજ્ાિં ગ્રાહકો િેમની ફત્તિયાદો વર્ાિી શકે છે, જમેાિં 

નેશનલ હાઉત્ત િંગ બેંક પણ  ામેલ છે.  

5. ફિસજયાિ આવશ્યકિાઓ  

5.1   શુભમ પા ે િમામ શાખાઓમાિં ગ્રાહક ફત્તિયાદ િત્તજસ્ટિ હશે જ્ાિં ગ્રાહકો શાખાને કોઈપણ પત્ર 

 ોિંપવાની  ાથ ેવ્યત્તિગિ િીિે િેમની ફત્તિયાદ નોિંર્ી શકે છે. ગ્રાહક શાખાન ેમૌત્તખક િીિે  ેવા 

ત્તવનિંિી પણ આપી શકે છે. ત્તવનિંિીની પ્રકૃત્તિને આર્ાિ ેશાખા કાિં િો િેને સ્થાત્તનક િીિે ઉકેલશ ે

અથવા િેત્તડટ અને  ેવાના વડા દ્વાિા  િંચાત્તલિ  ેન્ટરલ કસ્ટમિ  પોટવ   ેલ પા ેથી  હાય લશેે. 

ફત્તિયાદ િત્તજસ્ટિમાિં નોિંર્ાયેલી િમામ ફત્તિયાદોની ત્તનવાિણ ત્તસ્થત્તિ  ાથ ેકેન્રીય ગ્રાહક  વેા  ેલન ે

માત્ત ક જાણ કિવામાિં આવશ.ે  

5.2  શુભમ પા ે  ને્ટરલ કસ્ટમિ  ત્તવવ  હેલ્પલાઇન હશે જ ે ામાન્ય કામના કલાકો દિત્તમયાન ગ્રાહકો 

અને શાખા માટે ઉપલબ્ર્ િહેશે. હેલ્પલાઇનનો  િંપકવ  નિંબિ િમામ એત્તલલકેશન ફોમવમાિં િાખવામાિં 

આવશ ે િેમજ કિંપનીની િમામ શાખાઓમાિં સ્પષ્ટપણ ે પ્રદત્તશવિ કિવામાિં આવશે. જ્ાિ ે પણ 

હેલ્પલાઇન દ્વાિા કોઈ કોલ આવે છે, ત્યાિ ેગ્રાહકને િાત્કાત્તલક ફત્તિયાદ નિંબિ આપવામાિં આવશે.  

5.3  શુભમ પા  ેકેત્તન્રય ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ  ેલ હશ ેજ ેગ્રાહકોની િમામ ફત્તિયાદોનો િકેોડવ  િાખશ ે

અને ત્તનિાકિણને ટરેક કિશે. આ  ેલ દ્વાિા જાળવવામાિં આવિા ડેટાની  મયાિંિિ ે  ત્તમત્તિ 
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અને/અથવા બોડવ  ઓફ ત્તડિટેટ વ દ્વાિા ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણોના ર્ોિણો નક્કી કિવા માટે 

 મીક્ષા કિવામાિં આવશે.  

૫.૪ કિંપની ગ્રાહક  ેવાને મજબૂિ કિવા (નોડલ પોઇન્  /અત્તર્કાિીઓની સ્થાપના, ફત્તિયાદોના મૂળ 

કાિણો ત્તવશ્લષેણ વગેિ ે ત્તહિ) અને આિબીઆઈ  ીઆઈ ીના ત્તનદેશો હેઠળ  ચૂવ્યા મુજબ િેત્તડટ 

માત્તહિીના ત્તવલિંત્તબિ અપડેટ/ ુર્ાિણા માટે ગ્રાહકોને વળિિ માટેના માળખાનુિં પાલન પણ 

 ુત્તનત્તિિ કિશે. કિંપનીની ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ  ત્તમત્તિન ે આિબીઆઈના  ીઆઈ ીના 

ત્તનદેશો હેઠળ ગ્રાહક  િુક્ષા  ત્તમત્તિ િિીકે ગણવામાિં આવશ.ે  

વર્ુમાિં, કિંપનીની ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ  ત્તમત્તિ પા  ેગ્રાહક  ેવા અને ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણન ે

લગિી ત્તવત્તવર્ પ્રત્તિયાઓને મિંજૂિી આપવાની  િા િહેશે, જમેાિં આિબીઆઈ  ીઆઈ ીના ત્તનદેશો 

હેઠળ ત્તનર્ાવત્તિિ ત્તવત્તવર્ ગ્રાહક  ેવા  િંબિંત્તર્િ જરૂત્તિયાિો  ામેલ છે.  

૫.૫ શુભમના િમામ કમવચાિીઓ િોજગાિ માગવદત્તશવકાનુિં પાલન કિશ ેજમેાિં પ્રમાણભૂિ આચાિ િંત્તહિાનો 

 માવેશ થાય છે. કમવચાિીઓ િિફથી કોઈપણ અયોગ્ય વિવન શાખાઓ અથવા હેલ્પલાઇનમાિં પણ 

જાણ કિી શકાય છે.  

૫.૬ શુભમ નેશનલ હાઉત્ત િંગ બેંક કન્્યમુિ ગ્રીવન્  ત્તિડર ે લ  ેલની  િંપકવ  ત્તવગિો િેની શાખાઓમાિં 

પ્રદત્તશવિ કિશે, જનેો ઉલ્લેખ છે, જથેી ગ્રાહકો શુભમ દ્વાિા પૂિી પાડવામાિં આવિી  ેવાથી  િંિુષ્ટ ન 

હોય િો િેઓ  ીર્ો એનએચબીનો  િંપકવ  કિી શકે.  

૫.૭ ઉપિોિ ઉપિાિંિ, કિંપનીના િેત્તડટ અન ે ત્તવવ ના વડા પા ે ડાયિટેટ  તે્તલિંગ એજન્ટ (ઓ) દ્વાિા 

શુભમને પૂિી પાડવામાિં આવિી  વેાઓને લગિા મુદ્દા  ાથે વ્યવહાિ કિવાની  િા પણ હશે.  

૫.૮ શુભમ ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ અત્તર્કાિીનુિં નામ અન ે િંપકવ  ત્તવગિો (ટેત્તલફોન/મોબાઇલ નિંબિ િેમજ 

ઇમેઇલ એડર ે ) િેની શાખાઓમાિં મુખ્યત્વે પ્રદત્તશવિ કિશે. ત્તનયુિ અત્તર્કાિી  તુ્તનત્તિિ કિશે કે 

ગ્રાહકોની વાસ્િત્તવક ફત્તિયાદોનુિં ત્તવલિંબ કયાવ ત્તવના િાત્કાત્તલક ત્તનવાિણ કિવામાિં આવે.  

6. ફસિયાદોનુિં સનિાકિણ  

(a)  ામાન્ય િીિે, ગ્રાહકોન ે શભુમ પા  ે ફત્તિયાદ / ફત્તિયાદ નોિંર્ાવવા માટે 30 ત્તદવ ની 

 મયમયાવદા આપવામાિં આવશે. જો ગ્રાહક પા  ે 30 ત્તદવ ના  મયગાળામાિં ફત્તિયાદ 

નોિંર્ાવવા માટે પિૂિુિં કાિણ હોય િો 30 ત્તદવ ની  મયમયાવદા વર્ાિી શકાય છે.  

(b) શુભમ શાખાના કમવચાિીઓનો પ્રયા  િહેશ ે કે શાખામાિં જ િમામ ફત્તિયાદોનુિં ત્તનિાકિણ 

કિવામાિં આવે, કાિણ કે શુભમ વ્યાપકપણે ત્તવખેિાયેલી શાખાઓ દ્વાિા ત્તવકેત્તન્રિ િીિે કાયવ 

કિ ેછે.  
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(c) કોઈપણ ફત્તિયાદો કે જ ેશાખાઓમાિં ઉકેલી શકાિી નથી િેન ેકેન્રીય ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ  ેલમાિં 

મોકલવામાિં આવશે. િેઓ શાખાઓ િેમજ હેલ્પલાઇન પિ મળેલી આવી િમામ ફત્તિયાદોન ે

એકત્તત્રિ કિશે અન ે મયબદ્ધ િીિે ન્યાયી ત્તનિાકિણની ખાિિી કિશે.  

(d) િમામ ગ્રાહકોને  િળ  િંદભવ માટે ફત્તિયાદ નિંબિ આપવામાિં આવશે અન ેજ્ાિ ે િેઓએ 

િેમની ફત્તિયાદનુિં અનુ િણ કિવુિં પડશે.  

(e) શુભમ વાજબી  મયગાળામાિં બર્ી ફત્તિયાદોનુિં ત્તનિાકિણ લાવવાનો પ્રયા  કિશ ેઅન ેવત્તિષ્ઠ 

સ્િિ ેપતે્તન્ડિંગ કે ોનુિં ત્તનયત્તમિપણ ેત્તનિીક્ષણ કિશે.  

(f) કિંપનીના કાયવકિાવઓના ત્તનણવયોને કાિણ ેઉદ્ભવિા કોઈપણ ત્તવવાદનો ત્તનકાલ હેડ કસ્ટમિ 

 ત્તવવત્ત   દ્વાિા કિવામાિં આવશે  

(g) પ્રાપ્ત થયેલી િમામ ફત્તિયાદો માટે નીચેની ગ્રાહક ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ વ્યવસ્થાનુિં પાલન કિવામાિં 

આવશે.  

7. ફસિયાદોનુિં સનિાકિણ  

સ્િિ 1- શુભમ શાખા/ટોલ ફ્રી નિંબિ/ઇ-મઇેલ/પોટતલ  

ગ્રાહક િેમની ફત્તિયાદ નોિંર્ાવવા માટે શાખાની મુલાકાિ લઈ શકે છે અથવા 1800-258-2225 પિ 

કોલ કિી શકે છે.  

ફત્તિયાદ customercare@shubham.co પિ ઇ-મઇેલ પણ કિી શકાય છે. ગ્રાહકને એક 

અઠવાત્તડયાની અિંદિ સ્પષ્ટિા  ાથે જવાબ આપવામાિં આવશે. ગ્રાહકની ફત્તિયાદના 

પ્રત્તિભાવ/સ્વીકૃત્તિમાિં િે અત્તર્કાિીનુિં નામ અને હોદ્દો હોવો જોઈએ જ ેફત્તિયાદનો  ામનો કિશે. જો 

ફત્તિયાદ કિંપનીના ત્તનયુિ ટેત્તલફોન હેલ્પડેસ્ક અથવા ગ્રાહક  વેા નિંબિ પિ ફોન પિ પ્ર ાત્તિિ 

કિવામાિં આવે િો ગ્રાહકને ફત્તિયાદ  િંદભવ નિંબિ આપવામાિં આવશ ેઅને વાજબી  મયગાળામાિં 

પ્રગત્તિની જાણ કિવામાિં આવશે.  

7.1 સ્િિ 2- ફસિયાદ સનવાિણ અસિકાિી  

જો ગ્રાહકન ેએક અઠવાત્તડયાની ઉપિોિ  મયિખેાની અિંદિ કોઈ પ્રત્તિ ાદ ન મળે અથવા શાખા 

દ્વાિા આપવામાિં આવેલા પ્રત્તિભાવથી  િંિુષ્ટ ન હોય િો, ૭ ત્તદવ  પછી ગ્રાહક ફત્તિયાદ/ફત્તિયાદન ે

ગુરુિગામ ખાિેની કોપોિટે ઓત્તફ માિં અથવા િો શુભમના કસ્ટમિ કેિ ઓત્તફ િ/ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ 

અત્તર્કાિીને  િંબોર્ીને પત્ર દ્વાિા અથવા ઇમેઇલ દ્વાિા આ ત્તલિંક પિ મોકલી શકે છેેઃ  
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ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ અત્તર્કાિી  ુશ્રી કત્તનકા 

શમાવ  

ઇ mail-GRO@shubham.co,  

ફોન નિંબિ- 0124-6631140  

શુભમ હાઉ , 425, ઉદ્યોગ  

ત્તવહાિ િબક્કો-IV, ગુડગાિંવ,  

હત્તિયાણા - 122015  

7.3 લેવલ-3 – નેશનલ હાઉસ િંગ બેંક  

જો ગ્રાહકને એક મત્તહનાના  મયગાળામાિં શુભમ િિફથી પ્રત્તિ ાદ ન મળે અથવા શુભમ દ્વાિા પિૂા 

પાડવામાિં આવેલા ઠિાવથી  િંિુષ્ટ ન હોય, િો િે નીચનેામાિંથી કોઈ પણ પદ્ધત્તિ દ્વાિા ફત્તિયાદ 

નોિંર્ાવીન ેનશેનલ હાઉત્ત િંગ બેંકના ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ  ેલનો  િંપકવ  કિી શકે છે:  

(a) ત્તલિંક દ્વાિા ઑનલાઇન મોડમાિં: https://grids.nhbonline.org.in.  

(b) પોસ્ટ દ્વાિા ઑફલાઇન મોડમાિં, ત્તલિંક 

https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf પિ ઉપલબ્ર્ ત્તનર્ાવત્તિિ 

ફોમેટમાિં:  

ફત્તિયાદ ત્તનવાિણ ત્તવભાગ, ,  

નેશનલ હાઉત્ત િંગ બેંક,  

3 થી 5 માળ, કોિ 5 એ, ઇત્તન્ડયા હેત્તબટેટ  ેન્ટિ,  

લોર્ી િોડ, નવી ત્તદલ્હી – 110 003  


