
સ્વતતં્ર માઇક્રો હાઉસિગ ફાઇનાન્સ કોર્પોરેશન લિમિટેડ 

ફરિયાદ નિવારણ નીતિ​
(પ્રભાવી તારીખ: 01.12.2025 થી) 

 

I. પરિચય 

સ્વતતં્ર માઇક્રો હાઉસિગ ફાઇનાન્સ કોર્પોરેશન લિમિટેડ (SMHFC) ખાત,ે અમારી કોશિશ રહ ેછે કે અમ ેગ્રાહક 
સવેા માટે શ્રષે્ઠ સવેા પ્રદાન કરીએ. જોકે, એવા પ્રસગંો બની શકે છે જ્યા ંગ્રાહક આપવામા ંઆવલેી સવેાઓથી 
સતંોષ ન અનભુવ ેઅથવા લવેાયલે લોન સવુિધા અંગે કોઈ પ્રશ્નો હોય. આવા પ્રશ્નો/ફરિયાદોનુ ંનિરાકરણ 
લાવવા માટે, કંપનીએ નીચ ેમજુબ ફરિયાદ નિવારણ વ્યવસ્થા ઘડી છે. 

આ નીતિ 17 ફેબ્રઆુરી, 2021 થી અમલમા ંઆવલેા માસ્ટર ડાયરેકશન – નોન-બેંકિગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની – 
હાઉસિગ ફાઇનાન્સ કંપની (રિઝર્વ બેંક) ડાયરેકશન્સ, 2021 (જે હવ ેરદ્દ કરવામા ંઆવ્યા છે અને તમેની જગ્યાએ 
રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્ડિયા (હાઉસિગ ફાઇનાન્સ કંપનીઝ) ડાયરેકશન્સ, 2025 અમલમા ંમકૂવામા ંઆવ્યા છે) ના 
અમલ બાદ સમીક્ષા હઠેળ રહી છે, જેમા ંફેર પ્રકે્ટિસ કોડ અન ેફરિયાદ નિવારણ પ્રણાલી સબંધંિત સધુારેલા 
પ્રાવધાનોનો વિચાર કરવામા ંઆવ્યો છે. 

નીતિમા ંહાલનો સધુારો 1 ડિસમે્બર, 2025 થી અમલમા ંમકૂવામા ંઆવ્યો છે, જેથી નીચનેા મદુ્દાઓ અમલમા ં
મકૂવામા ંઆવ:ે 

1.​ કંપનીના રજિસ્ટર્ડ ઓફિસ સરનામામા ંફેરફાર 
2.​ SMHFC શાખાઓમા ંગ્રાહક દ્વારા વ્યક્તિગત મલુાકાત સબંધંિત કલમનો ઉમરેો 
3.​ RBI (NBFC – કે્રડિટ માહિતી રિપોર્ટિંગ) ડાયરેકશન્સ, 2025 હઠેળ ગ્રાહકોન ેવળતર આપવા સબંધંિત 

કલમનો સમાવશે 
4.​ ફરિયાદ નિવારણ અધિકારીનો સીધો સપંર્ક  નબંર ઉમરેવો 

 

II. ઉદે્દશ્યો 

• ગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહાર માટે ન્યનૂતમ ધોરણો નક્કી કરીન ેસારી અન ેન્યાયસગંત પ્રક્રિયાઓન ેપ્રોત્સાહન 
આપવુ.ં​
• એ સનુિશ્ચિત કરવુ ંકે તમામ ગ્રાહકોન ેહમંશેા સન્માનપરૂ્વક, ન્યાયસગંત રીત ેઅન ેકોઈપણ પરૂ્વગ્રહ વિના 
સવેાઓ આપવામા ંઆવ.ે​
• કંપની દ્વારા પ્રદાન કરવામા ંઆવતા ઉત્પાદનો અન ેસવેાઓ અંગે ગ્રાહકોન ેસપંરૂ્ણ માહિતી અન ેજ્ઞાન પ્રદાન 
કરવુ ંજેથી તઓે જાણકાર નિર્ણય લઈ શકે.​
• એ સનુિશ્ચિત કરવુ ંકે તમામ ગ્રાહકો તમેની ફરિયાદો નોંધાવવા અન ેSMHFCમા ંઉપલબ્ધ તમામ વ્યવસ્થાઓ 
દ્વારા તને ેઆગળ વધારવાની પ્રક્રિયાઓથી સપંરૂ્ણ રીત ેમાહિતગાર હોય.​
• ફરિયાદોના ઝડપી અન ેઅસરકારક નિવારણ સાથ ેપ્રક્રિયામા ંસધુારાઓ માટે તાત્કાલિક સધુારાત્મક અને 
નિવારક પગલા ંલવેુ,ં જે ઉત્તમ ગ્રાહક સવેા પ્રદાન કરવા માટે આવશ્યક છે.​



• જો ગ્રાહકો અમારી દ્વારા આપવામા ંઆવલેી પ્રતિસાદ/ઉકેલથી સતંોષ ન પામ ેતો તમેન ેઉપલબ્ધ વકૈલ્પિક 
વિકલ્પોની સપંરૂ્ણ જાણકારી હોવી સનુિશ્ચિત કરવી. 

 

III. ફરિયાદ નોંધાવવાની પ્રક્રિયા 

ગ્રાહકો લોન ખાતા નબંર અન ેનોંધાયલે મોબાઇલ નબંર જેવા મળૂભતૂ વિગતો પ્રદાન કરીને, નીચે દર્શાવલેા 
કોઈપણ માધ્યમ દ્વારા તમેની ફરિયાદ/ગ્રિવિયન્સ નોંધાવી શકે છે. 

i) ફોન કોલ:​
ગ્રાહકો SMHFCના લોન અધિકારી અથવા રિલશેનશિપ મનેજેર અથવા રીજનલ મનેજેર અથવા અમારી ગ્રાહક 
સવેા સાથ ેટોલ-ફ્રી નબંર 1800 1234 427 પર સપંર્ક  કરી શકે છે. 

ii) ઇમઇેલ:​
ગ્રાહકો તમેની ફરિયાદો customerservices@svatantramhfc.com અથવા 
contact@svatantramhfc.com પર લખીન ેઇમઇેલ દ્વારા મોકલી શકે છે. 

iii) પત્ર:​
ગ્રાહકો નીચ ેઆપલે સરનામ ેપત્ર મોકલીન ેલખિત રૂપ ેતમેની ફરિયાદ નોંધાવી શકે છે: 

કાર્યાલય નબંર 5 અન ે6, 11મો માળ,​
ઈ વિગ, ટાઈમ્સ સ્ક્વરે,​
મારોલ, અંધેરી–કુર્લા રોડ,​
અંધેરી (પરૂ્વ), મુબંઈ – 400059. 

iv) વ્યક્તિગત મલુાકાત:​
ગ્રાહક અથવા તમેનો કોઈ અધિકૃત પ્રતિનિધિ સોમવારથી શકુ્રવાર, સવારે 10:00 વાગ્યાથી સાજંે 6:00 વાગ્યા 
સધુી કાર્ય સમય દરમિયાન મખુ્ય કાર્યાલય/SMHFC શાખાઓમા ંવ્યક્તિગત રીત ેઆવીન ેરિસેપ્શન પર 
રાખલે ફરિયાદ રજિસ્ટરમા ંફરિયાદ/ગ્રિવિયન્સની વિગતો દાખલ કરી શકે છે. 

v) SMHFC એપ:​
ગ્રાહકો Google Playstore પર ઉપલબ્ધ SMHFC એન્ડ્રોઇડ એપ્લિકેશન મારફત ેતમેની ફરિયાદ નોંધાવી શકે 
છે:​
https://play.google.com/store/search?q=svatantra%20homes&c=apps 

vi) SMHFC વબેસાઇટ:​
ગ્રાહકો કંપનીની વબેસાઇટ પર નીચનેા લિક દ્વારા ફરિયાદ નોંધાવી શકે છે:​
https://svatantramhfc.com/contactus 

 

IV. રિઝર્વ બેંક ઓફ ઇન્ડિયા (NBFC – કે્રડિટ માહિતી રિપોર્ટિંગ) ડાયરેકશન્સ, 2025 હઠેળ 
ગ્રાહકોના વળતર અધિકાર 

https://svatantramhfc.com/contactus


કે્રડિટ માહિતી / કે્રડિટ બ્યરુો સબંધંિત ફરિયાદોના સદંર્ભમા,ં જો ફરિયાદકર્તા દ્વારા કંપની પાસ ેફરિયાદની 
પ્રારંભિક નોંધણીની તારીખથી ત્રીસ કેલને્ડર દિવસોની અંદર ફરિયાદનુ ંનિવારણ ન કરવામા ંઆવ,ે તો 
ફરિયાદકર્તા ₹100 પ્રતિ કેલને્ડર દિવસ મજુબ વળતર મળેવવા હકદાર રહશે.ે 

 

V. ફરિયાદ નિવારણ 

a) સ્વીકૃતિ 

જો ફરિયાદ SMHFCન ેલખિત સ્વરૂપ ેપ્રાપ્ત થાય, તો કંપની એક અઠવાડિયામા ંગ્રાહકન ેસ્વીકાર/પ્રતિસાદ 
મોકલવાનો પ્રયત્ન કરશ.ે સ્વીકારમા ંત ેઅધિકારીનુ ંનામ અન ેહોદ્દો સમાવિષ્ટ હશ ેજે ફરિયાદનો નિવારણ કરશ.ે 

જો ફરિયાદ SMHFCના ટોલ-ફ્રી નબંર પર ફોન દ્વારા નોંધાવવામા ંઆવ,ે તો ગ્રાહકન ેફરિયાદ સદંર્ભ નબંર 
આપવામા ંઆવશ,ે જે ગ્રાહકનો APP નબંર હશ,ે અન ેયોગ્ય સમયગાળામા ંપ્રગતિ વિશ ેમાહિતી આપવામા ં
આવશ.ે 

b) પ્રતિભાવ (Response) 

ફરિયાદ પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી 8 દિવસની અંદર ફરિયાદનુ ંનિવારણ કરવા માટે તમામ પ્રયત્નો કરવામા ં
આવશ.ે 

પગલુ ં1 

જો 8 દિવસ બાદ પણ ફરિયાદનુ ંનિવારણ ન થાય, તો ગ્રાહક નીચ ેદર્શાવલે સરનામ ેફરિયાદ નિવારણ 
અધિકારીનો સપંર્ક  કરી શકે છે: 

શ્રી ભવ્યશે સિઘલ​
ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી​
સ્વતતં્ર માઇક્રો હાઉસિગ ફાઇનાન્સ કોર્પોરેશન લિમિટેડ​
કાર્યાલય નબંર 5 અન ે6, 11મો માળ,​
ઈ વિગ, ટાઈમ્સ સ્ક્વરે,​
મારોલ, અંધેરી–કુર્લા રોડ,​
અંધેરી (પરૂ્વ), મુબંઈ – 400059. 

સપંર્ક  નબંર: 8655021997​
ઇમઇેલ આઈડી: grievance@svatantramhfc.com 

જો ફરિયાદ 15 દિવસની અંદર ઉકેલાય નહીં, તો ગ્રાહકન ેજાણ કરવામા ંઆવશ ેકે તમેની ફરિયાદ નિવારણ 
પ્રક્રિયામા ંછે અન ેનિવારણ માટે વધારાના સમયની જરૂરિયાતનુ ંકારણ પણ જણાવવામા ંઆવશ.ે 

પગલુ ં2 

જો ગ્રાહક/ગ્રાહકોન ેમળેલ પ્રતિસાદથી સતંોષ ન મળે અથવા ફરિયાદ નોંધાવ્યાની તારીખથી 15 દિવસની 
અંદર કોઈ પ્રતિસાદ પ્રાપ્ત ન થાય, તો તઓે ઓનલાઇન અથવા ઓફલાઇન માધ્યમ દ્વારા નશેનલ હાઉસિગ 
બેંક પાસ ેફરિયાદ નિવારણ માટે સપંર્ક  કરી શકે છે. 



i) ઓનલાઇન માધ્યમ:​
https://grids.nhbonline.org.in 

અથવા 

ii) ઓફલાઇન માધ્યમ:​
નીચ ેઆપલે લિક પર ઉપલબ્ધ નિર્ધારિત ફોર્મેટમા ંડાક દ્વારા મોકલીન:ે​
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf 

જે નીચનેા સરનામ ેમોકલવાનુ ંરહશે:ે 

પ્રતિ,​
ફરિયાદ નિવારણ સલે,​
પર્યવક્ષક વિભાગ,​
નશેનલ હાઉસિગ બેંક,​
કોર 5 એ, ઇન્ડિયા હબેિટેટ સને્ટર,​
લોધી રોડ,​
નવી દિલ્હી – 110 003 

ઉપરોક્ત વિગતો કંપનીના મખુ્ય કાર્યાલય તથા જ્યા ંકંપનીનો વ્યવસાય ચાલ ેછે ત ેતમામ સ્થળોએ સ્પષ્ટ 
રીત ેપ્રદર્શિત કરવામા ંઆવશ.ે 

પગલુ ં3 

ગ્રાહકો પાસથેી પ્રતિસાદ:​
જેના ંફરિયાદોનુ ંયોગ્ય રીત ેનિવારણ થયુ ંછે, તવેા ગ્રાહકોન ેગ્રાહક સવેા ટીમ દ્વારા ફોન કરીન ેગ્રાહક સવેામા ં
સધુારા માટે તમેના પ્રતિસાદ/સચૂનો મળેવવામા ંઆવશ.ે ગ્રાહકો પાસથેી મળેલ પ્રતિસાદ કંપનીન ેતેમની 
જરૂરિયાતો અન ેઅપકે્ષાઓ પરૂી કરવા માટે તનેી સવેાઓમા ંસધુારો કરવામા ંમદદ કરશ.ે 

 

VI. ફરિયાદ નિવારણ અધિકારી / ગ્રાહક સવેા ટીમ કંપની દ્વારા આઉટસોર્સ કરાયલે એજન્સીઓ દ્વારા પ્રદાન 
કરવામા ંઆવલેી સવેાઓ સબંધંિત ગ્રાહક મદુ્દાઓનો પણ નિવારણ કરશ.ે 
 

VII. ફરિયાદ નિવારણ નીતિની સમીક્ષા 

બોર્ડન ેસમયાતંરે ફરિયાદ નિવારણ નીતિમા ંસધુારા કરવાનો અધિકાર રહશે.ે આ નીતિ કંપનીની અન્ય નીતિઓ 
સાથ ેદર વર્ષે સમીક્ષાશ.ે જો કે, જરૂર પડે ત્યારે અન/ેઅથવા વિશષે પરિસ્થિતિઓમા,ં જેમ કે કાયદામા ંફેરફાર 
થાય ત્યારે, તનેી સમીક્ષા વહલેી તકે પણ કરી શકાય છે. 

 

https://grids.nhbonline.org.in/
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf
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