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सशकायत ननवारण तिंत्र पर नीनत  

  

1.  पररचय और पषृ्ठभूसम  

शुभम का उपभोक्ता शशकायत निवारण तंत्र ("िीनत")   

हाउश गं डेवलपमेंट फाइिें  कंपिी शलशमटेड ("शुभम" या "कंपिी")  को भारतीय ररज़वव बैंक ("आरबीआई") 

द्वारा निर्ावररत उचित व्यवहार  ंहहता की भाविा को लागू करिे के शलए तैयार ककया गया है और 

इ का उद्देश्य ग्राहकों की  भी आवश्यकताओं का उचित और  मय पर  मार्ाि  ुनिश्श्ित करके 

उिकी शशकायतों की घटिाओं को कम करिा है और  ाथ ही उिके ऋणों  े  ंबंचर्त जािकारी प्रदाि 

करिे के शलए एक  क्रिय दृश्टटकोण है।  

दो. वस्‍तुननष्‍ठ  

यह िीनत निम्िशलखित उद्देश्यों को पूरा करिे के शलए तैयार की गई है:  

(अ) ग्राहक शशकायत निवारण ततं्र को पररभाषित करिा।  

(आ) ग्राहकों के  ाथ हमेशा उचित व्यवहार  ंहहता की भाविा के अिु ार उचित व्यवहार क्रकया जाता 

है।  

(इ) ग्राहकों द्वारा उठाई गई शशकायतों को प्रनतबद्र्  मय- ीमा के अिु ार शशटटािार के  ाथ 

निपटाया जाता है।  

(ई) कंपिी के कमविारी अच्छे षवश्वा  में और ग्राहक के हहतों के प्रनत पूवावग्रह के बबिा काम करते 

हैं।  

तीन. नीनत की प्रयोज्यता और दायरा  

यह िीनत कंपिी द्वारा अपिे ग्राहकों  े प्राप्त  भी शशकायतों/शशकायतों  े निपटि ेके शलए लागू 

होगी। कंपिी का ग्राहक शशकायत निवारण तंत्र निम्िशलखित  े निपटेगा:  

अ) उचित व्यवहार  ंहहता के अिु ार, कंपिी के ऋण व्यव ाय  े  ंबंचर्त ग्राहकों  े प्राप्त 

शशकायतें/शशकायतें।  
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आ) व ूली और व ूली एजेंटों आहद  हहत कंपिी के  ंग्रहण और व ूली प्रथाओं  े  ंबंचर्त ग्राहकों 

 े प्राप्त शशकायतें/शशकायतें।  

इ) मास्टर निदेश- भारतीय ररज़वव बैंक (िेडडट  ूििा ररपोहटिंग) निदेश, 2025 ("RBI CIC ) के 

अिु ार कंपिी द्वारा िेडडट जािकारी प्रस्तुत करिे  े  ंबंचर्त ग्राहक के मुद्दे  

हदशा")।  

ई) कंपिी द्वारा नियुक्त आउट ो व एजेंश यों के माध्यम  े कंपिी द्वारा प्रदाि की जािे वाली 

 ेवाओं  े  ंबंचर्त ग्राहक के मुद्दे। एक बार मंजूरी शमलिे के बाद, यह िीनत ग्राहक शशकायत 

निवारण  े  ंबंचर्त िीनतयों के षपछल े भी  सं्करणों का स्थाि ले लेगी।  

चार. स द्धािंतों का पालन ककया गया  

यह िीनत निम्िशलखित श द्र्ांतों पर आर्ाररत है:  

(अ) शुभम हमेशा हमारे ग्राहकों की जरूरतों  े प्रेररत रहेगा और हर बार उिकी अपके्षाओं को पार 

करिे का प्रया  करेगा।  

(आ) शुभम ग्राहक को  भी प्रा ंचगक जािकारी प्रदाि करिे का प्रया  करेगा।  

(इ) शुभम  भी ग्राहकों के  ाथ कुशलतापूववक, निटपक्ष और पारदशी व्यवहार करिे का प्रया  

करेंगे।  

(ई) शुभम देश के कािूिों के अिु ार ग्राहकों की  भी शशकायतों का  मार्ाि करेगा और यह 

 ुनिश्श्ित करेगा क्रक शशकायतों को षविम्र तरीके  े निपटाया जाए।  

(उ) शुभम उि रास्तों का व्यापक रूप  े प्रिार करेंगे जहा ंग्राहक अपिी शशकायतों को आग ेबढा 

 कते हैं, श्ज में राटरीय आवा  बैंक भी शाशमल है।  

पााँच. अननवायत आवश्यकताएिं  

5.1   शुभम के पा   भी शािाओ ंमें एक ग्राहक शशकायत रश्जस्टर होगा जहा ंग्राहक शािा को कोई भी पत्र 

 ौंपिे के  ाथ- ाथ व्यश्क्तगत रूप  े अपिी शशकायत दजव कर  कते हैं। ग्राहक शािा को मौखिक 

रूप  े  ेवा अिुरोर् भी दे  कता है। अिुरोर् की प्रकृनत के आर्ार पर शािा या तो इ  ेस्थािीय रूप 
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 े हल करेगी या िेडडट और  ेवा प्रमुि के िेततृ्व में कें द्रीय ग्राहक  हायता  ेल  े  हायता लेगी। 

शशकायत रश्जस्टर में दजव  भी शशकायतों को उिके  मार्ाि की श्स्थनत के  ाथ कें द्रीय ग्राहक  ेवा 

प्रकोटठ को माश क रूप  े  ूचित क्रकया जाएगा।  

5.2  शुभम के पा  एक कें द्रीय ग्राहक  ेवा हेल्पलाइि होगी जो  ामान्य कामकाजी घंटों के दौराि ग्राहकों 

और शािा के शलए उपलब्र् होगी। हेल्पलाइि का  ंपकव  िंबर  भी आवेदि पत्रों में ले जाया जाएगा 

और  ाथ ही कंपिी की  भी शािाओं में प्रमुिता  े प्रदशशवत क्रकया जाएगा। जब भी हेल्पलाइि पर 

कोई कॉल आती है, तो ग्राहक को तुरंत एक शशकायत िंबर प्रदाि क्रकया जाएगा।  

5.3  शुभम के पा  एक कें द्रीकृत ग्राहक शशकायत निवारण प्रकोटठ होगा जो ग्राहकों की  भी शशकायतों का 

ररकॉडव रिेगा और  मार्ाि को रैक करेगा। इ  प्रकोटठ द्वारा रिे गए डेटा की  मय- मय पर 

 शमनत और/या निदेशक मंडल द्वारा  मीक्षा की जाएगी ताक्रक ग्राहक शशकायत  मार्ाि के मािकों 

का पता लगाया जा  के।  

5.4 कंपिी ग्राहक  ेवा के  ुदृढीकरण  े  ंबंचर्त आवश्यकताओं (िोडल बबदंओंु/अचर्काररयों की स्थापिा, 

शशकायतों के मूल कारण षवश्लेिण आहद  हहत) और आरबीआई  ीआई ी के निदेशों के तहत 

निर्ावररत िेडडट  ूििा के षवलंबबत अद्यति/ ुर्ार के शलए ग्राहकों को मुआवज ेके शलए रूपरेिा का 

अिुपालि भी  ुनिश्श्ित करेगी। कंपिी की ग्राहक शशकायत निवारण  शमनत को भारतीय ररजवव बैंक 

 ीआई ी के निदेशों के तहत उपभोक्ता  ंरक्षण  शमनत के रूप में मािा जाएगा।  

इ के अलावा, कंपिी की ग्राहक शशकायत निवारण  शमनत के पा  आरबीआई  ीआई ी के निदेशों 

के तहत निर्ावररत षवशभन्ि ग्राहक  ेवा  े  ंबंचर्त आवश्यकताओं  हहत ग्राहक  ेवा और ग्राहक 

शशकायत निवारण  े  ंबंचर्त षवशभन्ि प्रक्रियाओं को अिुमोहदत करिे का अचर्कार होगा।  

5.5 शुभम के  भी कमविारी रोजगार हदशानिदेशों का पालि करेंग ेश्ज में एक मािक आिार  ंहहता शाशमल 

है। कमविाररयों की ओर  े क्रक ी भी अशोभिीय आिरण की  ूििा शािाओं या हेल्पलाइि में भी दी 

जा  कती है।  
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5.6 शुभम अपिी शािाओं में राटरीय आवा  बैंक उपभोक्ता शशकायत निवारण प्रकोटठ के  ंपकव  षववरण 

को प्रमुिता  े प्रदशशवत करेगा, जै ा क्रक इ के बाद उल्लेि क्रकया गया है, ताक्रक यह  ुनिश्श्ित क्रकया 

जा  के क्रक ग्राहक शुभम द्वारा प्रदाि की गई  ेवा  े  ंतुटट िहीं होिे की श्स्थनत में  ीर् ेएिएिबी 

 े  ंपकव  कर  कें ।  

5.7 उपयुवक्त के अलावा, कंपिी के ऋण और  ेवा प्रमुि के पा  डायरेक्ट  ेशलगं एजेंट (एजेंटों) द्वारा शुभम 

को प्रदाि की गई  ेवाओं  े  बंंचर्त मुद्दे  े निपटि ेकी शश्क्त भी होगी।  

5.8 शुभम अपिी शािाओं में शशकायत निवारण अचर्कारी का िाम और  ंपकव  षववरण (टेलीफोि/मोबाइल 

िंबर के  ाथ- ाथ ईमेल पता भी) प्रमुिता  े प्रदशशवत करेगा। िाशमत अचर्कारी यह  ुनिश्श्ित करेगा 

क्रक ग्राहकों की वास्तषवक शशकायतों का षवलंब क्रकए बबिा तुरंत निवारण क्रकया जाए।  

छः. सशकायतों का  माधान  

(अ) आम तौर पर ग्राहकों को शुभम के पा  शशकायत/शशकायत दजव करािे के शलए 30 हदि की  मय 

 ीमा दी जाएगी। 30 हदिों की  मय  ीमा बढाई जा  कती है यहद ग्राहक के पा  30 हदिों की 

अवचर् के भीतर अपिी शशकायत दजव िहीं करिे के शलए पयावप्त कारण है।  

(आ) शुभम शािा के कमविाररयों का यह प्रया  होगा क्रक वे शािा में ही  भी शशकायतों का  मार्ाि 

करें  क्योंक्रक शुभम व्यापक रूप  े फैली हुई शािाओ ंके माध्यम  े षवकें द्रीकृत तरीके  े काम 

करता है।  

(इ) कोई भी शशकायत श्ज का शािाओ ंमें  मार्ाि िहीं क्रकया जा  कता है, उ  ेकें द्रीय शशकायत 

निवारण प्रकोटठ को भेजा जाएगा। वे शािाओं के  ाथ- ाथ हेल्पलाइि पर प्राप्त ऐ ी  भी 

शशकायतों का शमलाि करेंग ेऔर  मयबद्र् तरीके  े निटपक्ष  मार्ाि  ुनिश्श्ित करेंगे।  

(ई)  भी ग्राहकों को आ ाि  ंदभव के शलए एक शशकायत  ंख्या प्रदाि की जाएगी, जब भी उन्हें 

अपिी शशकायत का पालि करिा होगा।  

(उ) शुभम उचित  मय अवचर् में  भी शशकायतों को हल करिे का प्रया  करेंग ेऔर वररटठ स्तर 

पर लंबबत मामलों की नियशमत रूप  े निगरािी करेंगे।  
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(ऊ) कंपिी के पदाचर्काररयों के निणवयों  े उत्पन्ि होिे वाले क्रक ी भी षववाद का निपटारा ग्राहक 

 ेवा प्रमुि द्वारा क्रकया जाएगा  

(ऋ) प्राप्त  भी शशकायतों के शलए निम्िशलखित ग्राहक शशकायत निवारण ततं्र का पालि क्रकया 

जाएगा।  

सात. सशकायतों का  माधान  

लेवल 1- शुभम ब्ािंच/टोल फ्री निंबर/ई-मेल/पोटतल  

ग्राहक अपिी शशकायत दजव करिे के शलए शािा में जा  कता है या 1800-258-2225 पर कॉल कर 

 कता है।  

शशकायत को customercare@shubham.co पर ई-मेल भी क्रकया जा  कता  है। ग्राहक को एक 

 प्ताह के भीतर स्पटटीकरण के  ाथ जवाब हदया जाएगा। ग्राहक की शशकायत के जवाब/पावती में 

उ  अचर्कारी का िाम और पदिाम शाशमल होगा जो शशकायत  े निपटेगा। यहद शशकायत कंपिी के 

निहदवटट टेलीफोि हेल्पडेस्क या ग्राहक  ेवा िंबर पर फोि पर ररल ेकी जाती है, तो ग्राहक को एक 

शशकायत  ंदभव  ंख्या प्रदाि की जाएगी और उचित अवचर् के भीतर प्रगनत के बारे में  ूचित क्रकया 

जाएगा।  

सात.एक स्तर 2- सशकायत ननवारण अधधकारी  

यहद ग्राहक को एक  प्ताह की उपरोक्त  मय- ीमा के भीतर कोई प्रनतक्रिया प्राप्त िहीं होती है या 

शािा द्वारा हदए गए उत्तर  े  ंतुटट िहीं है, तो 7 हदिों के बाद ग्राहक  ेवा अचर्कारी/शुभम के 

शशकायत निवारण अचर्कारी को  ंबोचर्त पत्र के माध्यम  े या ईमेल के माध्यम  े या ईमेल के 

माध्यम  े शशकायत/शशकायत को आग ेबढा  कता है:  

शशकायत निवारण अचर्कारी  ुश्री कनिका 

शमाव  

ई mail-GRO@shubham.co,  

फोि िंबर- 0124-6631140  



  

 संस्करण 1.1/26-27  

 ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत  पृष्ठ 7 का 7  

शुभम हाउ , 425, उद्योग  

षवहार फेज- IV, गुड़गांव,  

हररयाणा - 122015  

7.3 लेवल-3 – राष्रीय आवा  बैंक  

यहद क्रक ी ग्राहक को एक महीिे की अवचर् के भीतर शुभम  े प्रनतक्रिया िहीं शमलती है या शुभम 

द्वारा प्रदाि क्रकए गए  मार्ाि  े  ंतुटट िहीं है, तो वह निम्िशलखित में  े क्रक ी भी माध्यम  े 

अपिी शशकायत दजव करके राटरीय आवा  बैंक के शशकायत निवारण प्रकोटठ  े  ंपकव  कर  कता है:  

(अ) शलकं के माध्यम  े ऑिलाइि मोड में: https://grids.nhbonline.org.in।  

(आ) डाक द्वारा ऑफलाइि मोड में, शलकं 

https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf पर उपलब्र् निर्ावररत प्रारूप 

में, करिे के शलए:  

शशकायत निवारण षवभाग, ,  

राटरीय आवा  बैंक,  

ती री  े 5वी ंमंश्जल, कोर 5ए, इंडडया हैबबटेट  ेंटर,  

लोर्ी रोड, िई हदल्ली – 110 003  


