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ഉപഭ ോക്തൃ പരോതികള ും പരോതിപരിഹോരവ ും കകകോരയും ചെയ്യോന ള്ള സുംവിധോനും 
 
2024 ഓഗസ്റ്റ് 13-ന് നടന്ന ഭ ോഗത്തിൽ ഡ റക്ടർ ഭ ോർഡ് അുംഗീകരിച്ച പ്പകോരും 
(അവസോനും ഭ ദഗതി ചെ ്തത് 2024 ഓഗസ്റ്റ് 13-ന്) 
 
നിലവില ള്ള സുംവിധോനും 
 
നിലവിൽ കമ്പനിക്ക് ഹെഡ് ഓഫീസിൽ ഒരു 'കസ്റ്റമർ റിലലഷൻഷിപ്്പ മാലനജർ' ഉണ്്ട, അലേെഹെ 
സൊയിക്കാൻ മഹറാരു ഉല്യാഗസ്ഥനുമുണ്്ട. പരാതികൾ സമർപ്പിക്കുന്നത് ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് 
സൗകരയപ്പ്മാക്കാനായി പ്രാഞ്ചുകൾ രന്ധഹപ്പടാനുള്ള വിവരങ്ങൾ പ്പ്ർശിപ്പിലക്കണ്ടതുണ്്ട. 
പരാതികൾക്ക് മറുപടി നൽകുന്നതിന് കൃതയമായ സമയ മാന്ണ്ഡങ്ങഹ ാന്നുമില്ല. 
കമ്പനിക്കുള്ളിൽ ഔപചാരികമായ എസ്കലലഷൻ മാപ്ടിക്സുും ഇല്ല. അതുലപാഹല, 
താഹെെട്ടിലുള്ള ഉല്യാഗസ്ഥർ തൃപ്തികരമായി പ്പതികരിക്കാെലപ്പാൾ, പരാതിക്കാരന് 
(ഉപല ാക്താവിന്) അത് കമ്പനിയുഹട ഉെരവാ്ിെഹപ്പട്ട മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥരുഹട 
പ്ശദ്ധയിൽഹപ്പടുൊനുും ലനരഹെ പരിൊരും കാണാനുും ഒരു ഔപചാരിക മാർഗവുമില്ല. 
 
നിർഭേശിച്ചിരിക്ക ന്ന പരിഷ്കരിച്ച സുംവിധോനും 
 
താഹെ പ്പസ്താവിച്ചിരിക്കുന്ന ഖണ്ഡികക ിൽ പരാതികൾ, ആവലാതികൾ, നിർലേശങ്ങൾ എന്നീ 
പ്ങ്ങൾ പരസ്പരും മാറിമാറി ഉപലയാഗിക്കുന്നു. 
 
I)  ആമ ഖും : 
 
രിസിനസിഹെ ജീവരക്തും ഉപല ാക്താക്ക ാണ്. അസുംഘടിത ലമഖലയുും (പണമിടപാടുകാർ) 
രാങ്കുക  ും NBFC-ക  ും തങ്ങ  ഹട രിസിനസ്സ് ആർജ്ജിക്കാനുും വ ർൊനുും ലവണ്ടി സകല 
പ്ശമങ്ങ  ും നടെുന്ന ഇന്നഹെ കടുെ മത്സരും കണക്കിഹലടുക്കുലമ്പാൾ, വ ർച്ചഹയ മുലന്നാട്ട് 
നയിക്കുന്നതിൽ ഉപല ാക്തൃ ലസവനെിഹല മികവിഹെ പ്പസക്തി വർദ്ധിച്ച വരികയാണ്. 
ഉപല ാക്താക്കൾക്കായുള്ള ശരിയായതുും ഫലപ്പ്വുമായ ഒരു പരാതി പരിൊര സുംവിധാനും 
ഉണ്ടായിരിക്കുന്നതുും ഇതിൽ ഉൾഹപ്പടുും. ഒരു ഉപല ാക്തൃ പരാതി പരിൊര സുംവിധാനും 
രൂപഹപ്പടുെുന്നതിൽ പരിഗണിലക്കണ്ട വിശാലമായ തതവങ്ങൾ താഹെ പറയുന്നവയാണ്. 
 

• ഉപല ാക്താക്കഹ  എല്ലായ്്‌ലപ്പാെുും മരയാ്ലയാഹടയുും രെുമാനലൊഹടയുും 
സമാനു ാവലൊഹടയുും ലസവിക്കണും. 

• ഉപല ാക്താക്കല ാട് നീതിപൂർവ്വും ഹപരുമാറണും - അത് യഥാർത്ഥമായിരിക്കണും, അവർക്ക ്
അങ്ങഹന ലതാന്നുകയുും ലവണും. 

• ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് പരാതികൾ അറിയിക്കാൻ ഘടനാപരമായതുും നന്നായി 
പ്പചരിപ്പിക്കഹപ്പട്ടിട്ട ള്ളതുമായ ഒരു സുംവിധാനമുണ്്ട. 

• പരാതികൾ നയായമായ സമയപരിധിക്കുള്ളിലുും ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് തൃപ്തികരമായ 
വിധെിലുും കകകാരയും ഹചയ്യഹപ്പടുന്നു. 

• പരാതികൾക്കുള്ള സാധയത കുറയ്ക്കാൻ തുടർച്ചയായി ഉപല ാക്തൃ ലസവനും 
ഹമച്ചഹപ്പടുൊനുള്ള തപ്രങ്ങൾ നിലവിലുണ്്ട. 

• ഉപല ാക്താക്കഹ  സമ്പാ്ിക്കുകയുും നിലനിർെുകയുും ഹചലയ്യണ്ടതിഹെ പ്പാധാനയഹെ 
കുറിച്്ച ജീവനക്കാഹര ലരാധവാന്മാരാക്കുന്നു. 

 
കൂടാഹത, ഉപല ാക്തൃ ലസവനെിഹല മികവിഹെ  ാഗമായി പ്പാല്ശിക  ാഷയിലുള്ള ഹഫയർ 
പ്പാക്ടീസ് ലകാഡ് എല്ലാ ഓഫീസുക ിലുും ഉചിതമായി പ്പ്ർശിപ്പിലക്കണ്ടതാണ്. 
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II)  പരോതികൾ കകകോരയും ചെയ്യോന ള്ള ഭനോഡൽ വക പ്പ്: 
 പരോതികൾ സവീകരിക്കോന ും പ്പതികരിക്കോന മ ള്ള നി  ക്ത അധികോരി: 
 

i)  ഉപല ാക്താക്ക  ഹട പരാതികൾ കകകാരയും ഹചയ്യാനുള്ള ലനാഡൽ ലപായിെ ്ഹെഡ് ഓഫീസിഹല 
കസ്റ്റമർ സർവീസസ് ഹസൽ (CSC) ആയിരിക്കുും. നിലവിലുള്ള കസ്റ്റമർ റിലലഷൻഷിപ്്പ മാലനജഹര 
CSC-യുഹട തലവനായി നിയമിക്കുും. ഉപല ാക്തൃ പരാതികൾ ഫലപ്പ്മായുും കാരയക്ഷമമായുും 
കകകാരയും ഹചയ്യാനുള്ള അനു വ പരിചയവുും ഗുണങ്ങ  ും അ ിരുചിയുമുള്ള ലവണ്ടപ്ത മുതിർന്ന 
ഒരു ഉല്യാഗസ്ഥനായിരിക്കുും CSC-യുഹട തലവൻ CSC ഇടയ്ക്കിഹട ഒരു മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥന് 
റിലപ്പാർട്ട് ഹചയ്യണും, അത് നാഷണൽ ഹെഡ്-ഹസയിൽസ് ആണ്, കമ്പനി ആവശയാനുസരണും 
പുറഹപ്പടുവിക്കുന്ന ആരരിക സർക്കുലർ വെി അലേെെിന് അധികാരും കകമാറാവുന്നതാണ്. 

ii)  പ്രാഞ്ചുക  ഹട പ്പവൃെി സമയെ് ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് അവരുഹട പരാതികൾ സമർപ്പിക്കാൻ 
സൗകരയഹമാരുക്കാൻ മതിയായ ജീവനക്കാർ CSC-യിൽ ഉണ്ടായിരിക്കണും. ഹടലിലഫാൺ 
കലനുകൾ, PC-കൾ, ഹമാകരൽ ലഫാണുകൾ തുടങ്ങിയ മതിയായ അടിസ്ഥാന സൗകരയങ്ങൾ 
പ്പ്ാനും ഹചയ്യണും. 

iii)  കമ്പനിയുഹട ഏഹതാരു മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥനുും പരാതി നൽകാൻ ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് 
സവാതപ്രയമുണ്ടായിരിക്കുും, എന്നാൽ ഈ ലഡാകയ ഹമെിൽ പ്പസ്താവിച്ചിരിക്കുന്ന പ്പകാരും 
അെരും പരാതികൾ ലരഖഹപ്പടുെുകയുും നടപടിഹയടുക്കുകയുും ഹചയ്യാനുള്ള ഉെരവാ്ിെും 
CSC-യ്ക്ക് ആയിരിക്കുും. 

iv)  പരാതിയുഹട ഗൗരവവുും ഉപല ാക്തൃ രന്ധങ്ങ  ഹട മൂലയവുും കണക്കിഹലടുെ്, പരാതികൾ 
ഉടനടി പരിെരിക്കാൻ സ്ഥാപനെിഹല മുതിർന്ന എക്സികയൂട്ടീവുക  ഹട ശരിയായ നിരീക്ഷണും 
ആവശയമാണ്. താഹെ പ്പതിപാ്ിച്ചിട്ട ള്ള മാപ്ടിക്സ് പിൻപറണും. 

പരോതി സവീകരിച്ച ോൾ സവീകരിഭക്കണ്ട അടി ന്തര 
നടപടി 

സമ  പരിധി 

പ്രാഞ്ച് മാലനജർമാരുും 
ഏരിയ മാലനജർമാരുും 
ലപാലുള്ള കലൻ 
ഉല്യാഗസ്ഥർ 

a) പരാതി സവീകരിക്കുന്നയാൾ 
പരാതിയുഹട സവ ാവവുും 
ഗൗരവവുും റീജിയണൽ മാലനജഹര 
(ഓപ്പലറഷൻസ്) അറിയിക്കണും, 
അലേെും ഉടൻ തഹന്ന CSC-ഹയ 
അറിയിക്കുും. 
 
b) പരാതി സവീകരിച്ചയാൾ 
അലതസമയും തഹന്ന പരാതി 
പരിെരിക്കാനുള്ള ഉചിതമായ 
നടപടി സവീകരിക്കുകയുും ഹചയ്യ ും. 
 
c) CSC പരാതിയുഹട പരിൊരും 
പ്ടാക്ക് ഹചയ്യ ും. 

ഉടൻതഹന്ന, പരാതി ല ിച്ച 
തീയതി ഉൾഹപ്പഹട 3 
പ്പവൃെി ്ിവസെിൽ 
കവിയരുത്. 

റീജിയണൽ മാലനജർമാർ 
ഓപ്പലറഷൻസ് / ഓഡിറ് / 
ഹസകയൂരിറി, റീജിയണൽ 
ഓഫീസ് 

a) പരാതി സവീകരിക്കുന്നയാൾ 
പരാതിയുഹട സവ ാവവുും 
ഗൗരവവുും ഹെഡ് ഓഫീസിഹല 
രന്ധഹപ്പട്ട വകുപ്്പ ലമധാവിഹയ 
അറിയിക്കണും, അലേെും ഉടൻ 
തഹന്ന CSC-ഹയ അറിയിക്കുും. 
 
b) പരാതി സവീകരിച്ചയാൾ 

ഉടൻതഹന്ന, പരാതി ല ിച്ച 
തീയതി ഉൾഹപ്പഹട 3 
പ്പവൃെി ്ിവസെിൽ 
കവിയരുത്. 
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അലതസമയും തഹന്ന പരാതി 
പരിെരിക്കാനുള്ള ഉചിതമായ 
നടപടി സവീകരിക്കുകയുും ഹചയ്യ ും 
 
c) CSC പരാതിയുഹട പരിൊരും 
പ്ടാക്ക് ഹചയ്യ ും. 

കസ്റ്റമർ സർവീസസ് ഹസൽ, 
ഹെഡ് ഓഫീസ് 

a) പരാതി സവീകരിക്കുന്നയാൾ 
പരാതിയുഹട സവ ാവവുും 
ഗൗരവവുും ഹെഡ് ഓഫീസിഹല 
രന്ധഹപ്പട്ട വകുപ്്പ ലമധാവിഹയ 
അറിയിക്കണും. b) CSC ഒലരസമയും 
പരാതി പരിെരിക്കാനുള്ള 
ഉചിതമായ നടപടി 
സവീകരിക്കുകയുും പരാതിയുഹട 
പരിൊരും പ്ടാക്ക് ഹചയ്യ കയുും 
ഹചയ്യ ും. 
c) നിർണായക സാെചരയങ്ങ ിൽ 
CSC ലമധാവി അടിയരിരത 
ഊന്നിപ്പറഞ്ഞുഹകാണ്്ട രന്ധഹപ്പട്ട 
വകുപ്്പ ലമധാവിഹയ 
ഹടലിലഫാണിൽ വിവരും 
ധരിപ്പിലക്കണ്ടതാണ്. 

ഉടൻതഹന്ന, പരാതി ല ിച്ച 
തീയതി ഉൾഹപ്പഹട 3 
പ്പവൃെി ്ിവസെിൽ 
കവിയരുത്. 

a) ഹെഡ് ഓഫീസിഹല 
വകുപ്പ കൾ / ഉല്യാഗസ്ഥർ 
(ലനാൺ-ലഗാൾഡ് 
വി ാഗങ്ങൾ (Verticals) 
ഒെിഹക) b) ലനാൺ-ലഗാൾഡ് 
വി ാഗങ്ങൾ 

a) ലമൽപ്പസ്താവിച്ച പ്പകാരും, 
അെരും എല്ലാ പരാതിക  ും ഉടൻ 
തഹന്ന നടപടികൾക്കായി CSC-ക്ക് 
അയയ്ലക്കണ്ടതാണ്. 
 
b) എല്ലാ രിസിനസ് വി ാഗങ്ങ  ും 
കകകാരയും ഹചയ്യ ന്ന 
പരാതിക ിൽ കസ്റ്റമർ സർവീസ് 
ഹസല്ലിന് ലമൽലനാട്ടും 
ഉണ്ടായിരിക്കുും. ല ിച്ച പരാതികൾ, 
പരാതിക  ഹട സവ ാവും, അവ 
എങ്ങഹന പരിെരിച്ച , പരാതികൾ 
തീർപ്പാക്കാൻ എടുെ സമയും 
തുടങ്ങിയവഹയ കുറിച്ച ള്ള ഒരു 
സുംലയാജിത റിലപ്പാർട്ട് രിസിനസ് 
വി ാഗങ്ങൾ പ്പതിമാസും CSC-ക്ക് 
സമർപ്പിക്കണും. പരാതികൾ 
സുംരന്ധിച്്ച ലരാർഡിന് 
സമർപ്പിക്കുന്ന റിലപ്പാർട്ട കൾ CSC 
തയ്യാറാക്കണും, പ്പസ്തുത 
അവതരണെിൽ കമ്പനിയുഹട 
എല്ലാ വി ാഗങ്ങ  ും 
വകുപ്പ ക  മായി രന്ധഹപ്പട്ട 
പരാതികൾ ഉൾഹപ്പടുെണും. 

ഉടൻതഹന്ന, പരാതി ല ിച്ച 
തീയതി ഉൾഹപ്പഹട 2 
പ്പവൃെി ്ിവസെിൽ 
കവിയരുത്. 
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പരിഹരിക്കചപ്പടോത്ത പരോതികൾക്ക ള്ള എസ്കഭലഷൻ മോപ്ടിക്സ് 
 

പരോതി ല ിച്ച  / ഇവിചട 
തീർപ്പോ ിട്ടില്ല 

 ന്ധചപ്പട്ട ഉഭദയോഗസ്ഥന് 
പരോതി ല ിച്ച തീ തി 
ഉൾചപ്പചട  ള്ള 
കോല ളവ് 

സൂെിപ്പിച്ച സമ  കോല ളവിന  
ഭശഷമ ള്ള എസ്കഭലഷൻ - 
ആർക്്ക, ആര് നൽകി 

കലൻ മാലനജർമാർ 3 പ്പവൃെി ്ിവസും CSC, റീജിയണൽ മാലനജർമാർക്ക് 

റീജണൽ മാലനജർമാർ 5 പ്പവൃെി ്ിവസും CSC, ഫീൽഡ് ലസാണൽ 
മാലനജർക്ക് 

ഫീൽഡ് ലസാണൽ 
മാലനജർ 

5 പ്പവൃെി ്ിവസും CSC, ഹെഡ് ഓഫീസിഹല വകുപ്്പ 
ലമധാവികൾക്ക് 

ഹെഡ് ഓഫീസിഹല വകുപ്്പ 
ലമധാവി 

5 പ്പവൃെി ്ിവസും CSC ആരരിക സർക്കുലർ വെി 
അധികാരും ഏൽപ്പിക്കുന്ന 
മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥൻ. 

ഹെഡ് ഓഫീസിഹല 
വകുപ്പ ക ിഹല മുതിർന്ന 
ഉല്യാഗസ്ഥൻ 

2 പ്പവൃെി ്ിവസും ഹെഡ് ഓപ്പലറഷൻ വെി CSC, CFO-
യ്ക്ക് 

സമയരന്ധിതമായ എസ്കലലഷൻ നിരീക്ഷിക്കാനുള്ള ഹമാെെിലുള്ള ഉെരവാ്ിെും CSC 
ലമധാവിക്കായിരിക്കുും, അലേെും ഓലരാ പരാതിയുും വയക്തിഗതമായി പ്ടാക്ക് ഹചയ്യ കയുും 
രന്ധഹപ്പട്ട മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥരുമായുും ഹെഡ് ഓഫീസിഹല വകുപ്്പ ലമധാവിക  മായുും 
രന്ധഹപ്പട്ട് പ്പശ്നങ്ങൾ പരിെരിക്കുകയുും ലവണും. 
 
ഉപല ാക്താവിൽ നിന്്ന പരാതി ല ിച്ച തീയതി മുതൽ 20 പ്പവൃെി ്ിവസെിനുള്ളിൽ കമ്പനിയുഹട 
ഏഹതങ്കിലുും ഓഫീസിൽ പരിെരിക്കഹപ്പടാെ എല്ലാ പരാതിക  ും CSC അടിയരര ഇടഹപടലിനായി 
ഹെഡ് (ഓപ്പലറഷൻസ്) വെി CFO-യ്ക്ക് കകമാറുും. 
 
 
 ാഗികമാലയാ പൂർണ്ണമാലയാ നിരസിച്ച എല്ലാ ഉപല ാക്തൃ പരാതിക  ും, പരാതികൾ ല ിച്ച തീയതി 
മുതൽ 20 ്ിവസെിനുള്ളിൽ ഇലെണൽ ഓുംരുഡ്്‌സ്മാന് റഫർ ഹചയ്യണും. പരാതി ല ിച്ച തീയതി 
മുതൽ 30 ്ിവസെിനുള്ളിൽ അരിമ തീരുമാനും പരാതിക്കാരഹന അറിയിക്കുന്നുഹവന്്ന 
കമ്പനിയുഹട പിരുണലയാഹട IO ഉറപ്പാലക്കണ്ടതാണ്. 
 
III) കമ്പനി  ചട ഓഫീസ കളിചല പരോതി പരിഹോര മോർഗ്ഗങ്ങള ചട പ്പദർശനും 
 
i) പ്രാഞ്ചുക  ും ഓഫീസുക  ും ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് / സാധയതയുള്ള ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് 
പരാതികൾ സമർപ്പിക്കാനുള്ള മാർഗ്ഗങ്ങൾ ലപരുകൾ, തസ്തികകൾ, തപാൽ വിലാസും, ഇഹമയിൽ 
വിലാസും, ഹടലിലഫാൺ നമ്പറുകൾ എന്നിവ സെിതും ലനാട്ടീസ് ലരാർഡിലലാ പ്ശലദ്ധയമായ 
സ്റ്റിക്കർ/ലപാസ്റ്റർ വെിലയാ പ്പ്ർശിപ്പിക്കണും, ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് പരാതികൾ സമർപ്പിക്കുന്നതിന് 
സൗകരയപ്പ്മാക്കാനായി വിവരങ്ങൾ യഥാസമയും അപ്ലഡറ് ഹചലയ്യണ്ടതാണ്. 
 
ii) ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് ഉപലയാഗിക്കാനായി പ്രാഞ്ചുക  ും ഓഫീസുക  ും "പരാതി രജിസ്റ്റർ" 
അവതരിപ്പിക്കണും. പ്രാഞ്ചിഹല ഉെരവാ്ിെഹപ്പട്ട കൺലപ്ടാ റുും ഓഡിറ് സമയെ് 
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ഓഡിറർമാരുും "പരാതി രജിസ്റ്റർ" ഇടയ്ക്കിഹട പരിലശാധിലക്കണ്ടതാണ്. കൂടാഹത, 
ഉപല ാക്താക്കൾക്ക് പരാതികൾ സമർപ്പിക്കാനായി കമ്പനി ഒരു ലടാൾ പ്ഫീ നമ്പറുും ഹവര്്‌കസറ് 
അധിഷ്ഠിത സൗകരയവുും ല യമാക്കണും. 
iii) പരാതികൾ ല ിച്്ച ഒരു മാസെിനുള്ളിൽ പരിെരിക്കഹപ്പടാെ പക്ഷും ഒരു അപ്പീൽ 
സുംവിധാനമായി വർെിക്കാൻ, രിസിനസ്സ് നടക്കുന്ന കമ്പനിയുഹട എല്ലാ ഓഫീസുക ിലുും RBI 
തിരുവനരപുരും റീജിയണൽ ഓഫീസിഹെ ചുമതലയുള്ള ഉല്യാഗസ്ഥഹന രന്ധഹപ്പടാനുള്ള 
വിവരങ്ങൾ പ്പ്ർശിപ്പിലക്കണ്ടതാണ്. 
 
 
IV) അക്ഭനോളജ്ചമന്റിന ും പരോതി പരിഹോരത്തിന മ ള്ള സമ  പരിധികൾ: 
 
i) പരാതികൾ നയായമായ സമയെിനുള്ളിൽ പരിെരിലക്കണ്ടതുണ്്ട, അല്ലാെപക്ഷും ഉലേശയും 
നടക്കാഹത ലപാകുഹമന്്ന മാപ്തമല്ല, പ്പസ്തുത കാലതാമസും തഹന്ന ഉപല ാക്താവിന് 'പരാതി'ക്കുള്ള 
മഹറാരു കാരണമായി മാറിലയക്കാും. 
ii) പരാതി ല ിച്ചതായി ഉടനടി അറിയിക്കുന്നത് (അക്ലനാ ജ്ഹമെ)് പരിൊരെിലലക്കുള്ള 
ആ്യപടിയാണ്, അത് പരാതിക്കാരനിൽ ഉടഹനതഹന്ന ആശവാസും നൽകുന്ന ഒരു ഫലമുണ്ടാക്കാനുും 
സാധയതയുണ്്ട. അെരും അക്ലനാ ജ്ഹമെിൽ, കെിയുന്നിടലൊ ും, പരാതി ഏത് 
കാലയ വിനുള്ളിൽ പരിെരിക്കഹപ്പടുഹമന്്ന വയക്തമാക്കണും. തീർച്ചയായുും ഇത് മതിയായ 
വിശ്ാുംശങ്ങ  ഹട ല യത ഉൾഹപ്പഹട പരാതിയുഹട സവ ാവഹെ ആപ്ശയിച്ചിരിക്കുും. 
iii) പരാതി ല ിച്ച വിവരും അറിയിച്ച  കെിഞ്ഞാൽ, ഉപല ാക്താവിന് പൂർണ്ണ സുംതൃപ്തി ല ിക്കുന്ന 
വിധെിൽ എപ്തയുും ലവഗും പരാതി പരിെരിക്കാൻ എല്ലാ പ്ശമങ്ങ  ും നടെണും. അതനുസരിച്്ച, 
താഹെപ്പറയുന്ന സമയ മാന്ണ്ഡങ്ങൾ പാലിലക്കണ്ടതാണ് 
 
പ്പതികരണ 
സവ ാവും 

ആശയവിനിമയ രീതി അയയ്ലക്കണ്ട 
കാലയ വ് 

പരാമർശങ്ങൾ 

പരാതി 
ല ിച്ചതായുള്ള 
അറിയിപ്്പ 

a) പരാതി സവീകരിച്ച 
അലത രീതി. ഉ്ാ: 
ഇഹമയിൽ വെി 
പരാതി ല ിച്ചാൽ, 
അത് ല ിഹച്ചന്ന 
അറിയിപ്പ ും ഇഹമയിൽ 
വെി അയയ്ക്കണും. 
 
b) കകപ്പറിയതായി 
അറിയിക്കാൻ 
നന്നായി 
തയ്യാറാക്കിയതുും 
മുൻകൂട്ടി 
അുംഗീകരിച്ചതുമായ 
ലഫാർമാറ് മാപ്തലമ 
ഉപലയാഗിക്കാവൂ. 
 
c) കസ്റ്റമർ 
സർവീസസ് ഹസൽ 
നിരീക്ഷിലക്കണ്ട 
സവീകർൊവ് തഹന്ന 
അക്ലനാ ജ്ഹമെ ്
അയയ്ക്കണും. 

a) ഉടൻതഹന്ന, പരാതി 
ല ിച്ച തീയതി ഉൾഹപ്പഹട 
3 പ്പവൃെി ്ിവസെിൽ 
കവിയരുത്. 
 
b) പരാതി 
അടുെ പ്പവൃെി 
്ിവസെിനുള്ളിൽ 
തഹന്ന ഉടനടി 
പരിെരിച്ചാൽ, പരാതി 
ല ിച്ച വിവരവുും അതു 
പരിെരിച്ച വിവരവുും 
ഒന്നിച്്ച 
അറിയിക്കാവുന്നതാണ്. 

a) പരാതി പരിെരിക്കാൻ 
ആവശയമായ മുെുവൻ 
വിവരങ്ങ  ും 
പരാതിക്കാരൻ 
നൽകിയിട്ടിഹല്ലങ്കിൽ, 
ആവശയമായ വിവരങ്ങൾ 
നൽകാൻ 
അക്ലനാ ജ്ഹമെിൽ 
വയക്തമായി 
അ യർത്ഥിക്കണും. 
 
b) പരാതിക്കാരഹെ 
വിലാസലമാ ഹടലിലഫാൺ 
നമ്പലറാ പരാതിയിൽ 
ഇഹല്ലങ്കിൽ, ല യമായ 
വിവരങ്ങ  ഹട 
അടിസ്ഥാനെിൽ അത് 
ഉറപ്പാക്കാൻ നയായമായ 
പ്ശമങ്ങൾ നടെണും. 
 
c) പ്ശമങ്ങൾ നടെിയിട്ട ും 
വിശ്ാുംശങ്ങൾ 
കഹണ്ടൊൻ 
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കെിയുന്നിഹല്ലങ്കിൽ, 
പരാതി രന്ധഹപ്പട്ട 
ഹെഡിനു കീെിൽ 
തീർപ്പാകാെതായി 
കാണിക്കുകയുും മറ് 
ആശയവിനിമയഹമാന്നുും 
ഇഹല്ലങ്കിൽ പരാതി ല ിച്്ച 
1 മാസും കെിഞ്ഞ് ലലാസ് 
ഹചയ്യ കയുും ഹചയ്യാും 

പരാതി പരിൊരും a) ല ിച്ച അലത 
ലമാഡ്. 
 
b) അരിമ പരിൊരും 
സുംരന്ധിച്ച 
ആശയവിനിമയും 
കസ്റ്റമർ സർവീസസ് 
ഹസൽ അയക്കണും. 

a) പരാതിയുഹട 
സവ ാവഹെയുും 
ല യമായ 
വിശ്ാുംശങ്ങഹ യുും 
ആപ്ശയിച്്ച എപ്തയുും 
ലവഗും, എന്നാൽ പരാതി 
ല ിച്ച തീയതി മുതൽ 30 
്ിവസെിനുള്ളിൽ. 
 
b) .... അതീതമായ 
കാരണങ്ങൾ 
30 ്ിവസെിനുള്ളിൽ 
പരാതി പരിെരിക്കാൻ 
കെിയാെലപ്പാൾ 
കമ്പനിയുഹട 
നിയപ്രണും 
പരാതിക്കാരഹന ഉടനടി 
അറിയിക്കണും 

a) പരാതി 
പരിെരിക്കുന്നതിന് 
ആവശയമായ പൂർണ്ണ 
വിവരങ്ങൾ 
(പരാതിക്കാരഹെ 
 ാഗെ് നിന്്ന) 
ല യമാകുന്ന തീയതി 
മുതൽ പാലിലക്കണ്ട 
സമയപരിധി 
രാധകമായിരിക്കുും 
 
b) പരാതി ല ിച്ച തീയതി 
മുതൽ 10 ്ിവസും 
കെിഞ്ഞിട്ട ും അരിമ 
പരിൊരും 
കാെിരിക്കുന്ന 
ഏഹതാരു പരാതിയുും 
വയക്തിഗതമായി 
്ിവലസന അവലലാകനും 
ഹചയ്യ കയുും 
തുടർനടപടികൾ 
സവീകരിക്കുകയുും 
ലവണും. 

 
V) ആശ വിനിമ ത്തിന ള്ള  ോഷ 
 
i) പരാതിക്കാരൻ ഉപലയാഗിക്കുന്ന അലത  ാഷയിലായിരിക്കണും പരാതികൾക്കുള്ള മറുപടികൾ. 
ഹെഡ് ഓഫീസിൽ പ്പാല്ശിക  ാഷക ിൽ ല ിക്കുന്ന പരാതികൾക്ക്, ആവശയമായിരിക്കുന്നിടെ് 
വിവിധ സുംസ്ഥാനങ്ങ ിൽ സ്ഥിതി ഹചയ്യ ന്ന റീജിയണൽ ഓഫീസുക  ഹട സൊയും ലതടുകയുും 
ല ിച്ച പരാതികൾക്കുള്ള മറുപടികൾ ഉചിതമായ പ്പാല്ശിക  ാഷയിൽ ശരിയായി 
തയ്യാറാക്കിയിട്ട ഹണ്ടന്്ന ഉറപ്പാക്കുകയുും ഹചലയ്യണ്ടതാണ്. 
 
ii) പരാതിക്കാരനുമായുള്ള ആശയവിനിമയെിൽ വാക്കുകൾ/വകുപ്പ കൾ ശരിയായ രീതിയിൽ 
തിരഹഞ്ഞടുെിട്ട ഹണ്ടന്്ന ഉറപ്പാക്കാൻ അതീവ പ്ശദ്ധ ഹചലുെണും. 
 
VI) പരോതികൾ പരിഹരിക്കോന ള്ള വർക്്കഭലോ പ്പപ്കി  
 
i) CSC ഒെിഹകയുള്ള വകുപ്പ ക ിൽ / ഓഫീസുക ിൽ / പ്രാഞ്ചുക ിൽ പരാതികൾ ലനരിട്ട് 
ല ിക്കുലമ്പാൾ, പ്പസ്തുത വകുപ്്പ / ഓഫീസ് / പ്രാഞ്ച് ഉടൻ തഹന്ന പരാതിയുഹട സ്കാൻ ഹചയ്ത 
പകർപ്്പ / ഇഹമയിൽ സെിതും CSC-ഹയ അറിയിക്കുകയുും അലത സമയും തഹന്ന പരാതിക്ക് ഉടനടി 
പരിൊരും കാണാനായി പരാതിഹയ കുറിച്ച ള്ള അതിഹെ പ്പതികരണങ്ങൾ CSC-ക്ക് അയയ്ക്കാൻ 
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പ്കമീകരിക്കുകയുും ലവണും. 
 
ii) രന്ധഹപ്പട്ട വകുപ്പ ക  മായി രന്ധഹപ്പട്ട് പരാതി പരിെരിക്കാൻ ലവണ്ട പ്കമീകരണങ്ങൾ CSC 
ഹചയ്യ ും. ഓഫീസുകൾ/ശാഖകൾ എപ്തയുും ലവഗും അവരുഹട പ്പതികരണങ്ങൾ നൽകുകയുും 
മുക ിൽ ഖണ്ഡിക II-ൽ സൂചിപ്പിച്ചിരിക്കുന്ന എസ്കലലഷൻ മാപ്ടിക്സ് പിൻപറ കയുും ഹചയ്യണും. 
 
iii) അരിമ പ്പശ്നപരിൊരെിന് ലശഷും ആശയവിനിമയങ്ങൾ ഉചിതമായ രീതിയിൽ 
എെുതിയിട്ട ഹണ്ടങ്കിൽ മാപ്തലമ പരാതിക്കാരന് ലരഖാമൂലമുള്ള പ്പതികരണങ്ങൾ CSC അയയ്ക്കൂ. 
 
VII) ഒര  പരോതി പരിഹരിച്ചതോ ി കണക്കോക്ക ന്നത് എഭപ്പോഴോണ്? 
 
ഒരു പരാതി അരിമമായി പരിെരിച്ചതായി സാധാരണയായി കണക്കാക്കാൻ കെിയുന്നത് അത് 
പരിെൃതമാഹയന്്ന ഉപല ാക്താവ് ലരഖാമൂലലമാ ഹടലിലഫാണിലൂഹടലയാ ഒരു ആശയവിനിമയും (CSC 
ഇത് ലരഖഹപ്പടുലെണ്ടതാണ്) നൽകിയതിനു ലശഷും മാപ്തമാണ്. ഉപല ാക്താവിൽ നിന്്ന ഒരു 
കെ ്ലവണഹമന്്ന നിർരന്ധിക്കരുത്, കാരണും അത് പ്പലകാപനമുണ്ടാക്കാും. 
 
VIII) അജ്ഞോത, വയോജഭപര ള്ള, സോങ്കൽപ്പിക പരോതികൾ 
 
CSC-യുഹട പ്പാഥമിക അലനവഷണെിൽ പരാതി അജ്ഞാതലമാ വയാജലപരുള്ളലതാ 
സാങ്കൽപ്പികലമാ ആഹണന്്ന കഹണ്ടെിയാൽ, ശരിയായ പഠനെിനുും CSC-യുഹട നയായമായ 
ശുപാർശകൾക്കുും എക്്‌സികയൂട്ടീവ് ഹചയർമാൻ അത് അുംഗീകരിച്ചതിനുും ലശഷും പരാതി 
കകകാരയും ഹചയ്്‌തതായി കണക്കാക്കുകയുും അവസാനിപ്പിക്കുകയുും ഹചയ്യ ന്നതാണ്. ഒരു പരാതി 
സാങ്കൽപ്പികലമാ/അജ്ഞാതലമാ ആണ് എന്നതുഹകാണ്്ട മാപ്തും അത ്അവഗണിക്കരുത്. 
 
IX) പരോതികൾക്ക ള്ള ഉത്തരവോദിത്തും പരിഹരിക്കൽ: ഭറോള കള ും 
ഉത്തരവോദിത്തങ്ങള ും: 
 
ഉപല ാക്തൃ ലസവനവുും പ്പശ്്‌ന പരിൊരവുമായി രന്ധഹപ്പട്ട് വിവിധ തലങ്ങ ിലുള്ള 
ലനതൃതവഹമടുക്കുന്ന വിവിധ ഉല്യാഗസ്ഥരുഹട ലറാ  ക  ും ഉെരവാ്ിെങ്ങ  ും ഒരു ആരരിക 
സർക്കുലർ വെി വയക്തമായി പ്പതിപാ്ിക്കണും. 
 
X) ഉപഭ ോക്തൃ ഭസവന സുംരും ങ്ങൾ, ഇടപോട കൾക്ക ള്ള സമ  മോനദണ്ഡങ്ങൾ 
നിശ്ച ിക്കൽ 
 
വിപണിയിഹല സും വവികാസങ്ങൾ, ല ിക്കുന്ന പരാതിക  ഹട സവ ാവും, ആവൃെി, ഉപല ാക്തൃ 
ഇടപാടുക ിഹല പ്പശ്്‌നങ്ങൾ തിരിച്ചറിയൽ എന്നിവഹയ അടിസ്ഥാനമാക്കി എല്ലാ വകുപ്പ ക  ും 
ഉപല ാക്തൃ ലസവനും ഹമച്ചഹപ്പടുൊനുള്ള സുംരും ങ്ങഹ  തുടർച്ചയായി പരിലശാധനാ 
വിലധയമാക്കണും. CSC അെരും സുംരും ങ്ങഹ  ഏലകാപിപ്പിക്കണും. 
 
i) പ്കമരെിതമാലയാ അഹല്ലങ്കിൽ പ്പശ്നസാധയതയുള്ള പ്രാഞ്ചുക ിലലാ ഒരു പതിവ് ഉപല ാക്തൃ 
ഫീഡ്്‌രാക്ക് അ യാസും നടൊവുന്നതാണ്, ആവശയഹമങ്കിൽ ഉചിതമായ തിരുെൽ നടപടികൾ 
സവീകരിക്കുകയുും ലവണും. 
 
ii) വിവിധ തരെിലുള്ള ഇടപാടുകൾ നടൊനുും വിവരങ്ങൾ ശാഖക ിൽ പ്പ്ർശിപ്പിക്കാനുമുള്ള 
സമയ മാന്ണ്ഡങ്ങൾ നടപ്പിലാക്കാനുള്ള നടപടികൾ എപ്തയുും ലവഗും ആരും ിക്കണും. സമയ 
മാന്ണ്ഡങ്ങൾക്കുള്ള അുംഗീകാരും താഹെ ഖണ്ഡിക XII (ii)-ൽ പരാമർശിച്ചിരിക്കുന്ന കസ്റ്റമർ 
സർവീസ് കമ്മിറി ഹെഡ് ഓഫീസിഹന ഏൽപ്പിക്കാവുന്നതാണ്. 
 
XI) ജീവനക്കോര ചട പരിശീലനും, അച്ചടക്ക നടപടി 
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i) ഉപല ാക്തൃ ലസവനെിലുും വിതരണെിലുും മികവ് കകവരിക്കാനായി എല്ലാ വശങ്ങ  ും 
ഉൾഹക്കാള്ള ന്ന അനുലയാജയമായ ഒരു സുസുംഘടിത പരിശീലന പരിപാടി, ആവശയവുും 
ഫീഡ്്‌രാക്കുും അടിസ്ഥാനമാക്കി കാലാകാലങ്ങ ിൽ ആവിഷ്്‌കരിക്കുകയുും അവലലാകനും 
ഹചയ്യ കയുും ഹമച്ചഹപ്പടുെുകയുും ലവണും. പരാതികൾ പരമാവധി കുറയ്ക്കാൻ പ്രാഞ്ചുക ിഹല 
എല്ലാ ജീവനക്കാഹരയുും ഉപല ാക്തൃ ലസവനും സുംരന്ധിച്്ച നന്നായി ലരാധവാന്മാരാക്കണും. 
 
ii) പ്രാഞ്ചുകൾ സന്ദർശിക്കുന്ന മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥർ, പ്പലതയകിച്്ച റീജിയണൽ ഓഫീസ് / ഹെഡ ്
ഓഫീസ് എന്നിവിടങ്ങ ിൽ നിന്നുള്ളവർ, നല്ല ഉപല ാക്തൃ ലസവനെിഹെ പ്പാധാനയും 
ഊന്നിപ്പറയണും. 
 
iii) ഉപല ാക്താക്കല ാട് ലമാശമായുും അപമരയാ്യായുും ഹപരുമാറുന്ന ജീവനക്കാരുഹട കാരയും 
ലവഗെിലുും ഉചിതമായുും കകകാരയും ഹചയ്യണും. 
  
XII) പരോതികള ചട ഇട ്ക്കിചട  ള്ള അവഭലോകനും, ചഹഡ് ഓഫീസിചല ഉപഭ ോക്തൃ 
ഭസവന സമിതി, ആന്തരിക ഓഡിറ്റ്, ഭരഖകള ചട / രജിസ്റ്ററ കള ചട പരിപോലനും. 

i)  പരാതികഹ ക്കുറിച്ച ള്ള ഡാറ ഉചിതമായി തരുംതിരിക്കണും (ഉ്ാ: ജീവനക്കാരുഹട 
ഹപരുമാറും, ഹതറായ പ്പതിനിധാനും, പലിശ/ചാർജ് നിരക്കുകൾ, വായ്പ അനുവ്ിക്കാൻ 
വിസമ്മതിക്കൽ, ലകടുവന്ന ആ രണങ്ങ  ഹട വിതരണും, ലമാശും സൗകരയങ്ങൾ 
മുതലായവ), ഇവ കാലയ വ് തിരിച്്ച, പ്പല്ശും തിരിച്്ച, ഹകട്ടിക്കിടക്കുന്ന ലകസുകൾ 
തിരിച്്ച, തീപ്വത തിരിച്്ച തരുംതിരിക്കണും. 

ii)  അെരും വിശകലനും ഇടയ്ക്കിഹട, ഉ്ാെരണെിന് ആെ്ചലതാറുും, ഹെഡ് ഓഫീസിൽ 
അവലലാകനും ഹചയ്യണും, ഈ ഉലേശയെിൽ ഉചിതമായി രൂപീകരിച്ച ഒരു കസ്റ്റമർ 
സർവീസ് കമ്മിറി ഹെഡ് ഓഫീസ് ഹചയ്യ ന്നതാണ് അ ികാമയും. 

iii)  കൂഹടക്കൂഹട ഉണ്ടാകുന്നലതാ സ്ഥിരമായി ഉണ്ടാകുന്നലതാ ആയ പരാതികൾക്ക് 
കാരണമാകുന്ന പ്പശ്നങ്ങൾ കകകാരയും ഹചയ്യാനായി, അെരും സവ ാവമുള്ള 
പരാതികൾ കുറയ്ക്കാനുള്ള (അഹല്ലങ്കിൽ അവ ഇല്ലാതാക്കാനുള്ള) നടപടികൾ 
സവീകരിക്കണും. 

iv) അനുലയാജയവുും സുതാരയവുമായ ഒരു മാപ്ടിക്സ് വെി പരാതി പരിൊരെിഹെ 
കാരയക്ഷമത ഇടയ്ക്കിഹട അ ക്കണും. 

v) പരാതി പരിൊര സുംവിധാനെിഹെ പ്പവർെനവുമായി രന്ധഹപ്പട്ട ലരഖക  ും 
രജിസ്റ്ററുക  ും ശരിയായി പരിപാലിക്കുന്നുഹണ്ടന്്ന ഉറപ്പാലക്കണ്ടത് CSC-യുഹട 
ഉെരവാ്ിെമാണ്. 

vi) പരാതി പരിൊര സുംവിധാനെിഹെ പ്പവർെനും 3 മാസെിൽ കൂടാെ 
ഇടലവ ക ിൽ പരിലശാധിക്കാൻ ഇലെണൽ ഓഡിറ് ഡിപ്പാർട്ട്ഹമെ ് പ്കമീകരണും 
ഹചയ്യണും. 

XIII) ഉപഭ ോക്തോക്കൾക്്ക നഷ്ടപരിഹോരും നൽകോന ള്ള വിഭവെനോധികോരും ഉൾചപ്പട ന്ന 
സോമ്പത്തിക അധികോരങ്ങൾ 
നിസ്സാരമായ ഹലയിമുക ിൽ എക്സികയൂട്ടീവിഹെ വിലഹപ്പട്ട സമയും പാൊക്കാതിരിക്കാൻ, 
തിരഹഞ്ഞടുെ മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥഹര അനുലയാജയമായ നിയപ്രണങ്ങൾ സെിതും 
നഷ്ടപരിൊരും നൽകാനുള്ള ഉചിതമായ സാമ്പെിക അധികാരങ്ങൾ നൽകി നിലയാഗിക്കുകയുും 
ഇടയ്ക്കിഹട അത് അവലലാകനും ഹചയ്യ കയുും ലവണും. 
 
എക്സികയൂട്ടീവ് സുംപ്ഗഹും 

ഉപല ാക്തൃ പരാതി പരിൊര സുംവിധാനെിഹെ സുംപ്ഗെും / പ്പധാന സവിലശഷതകൾ. 
 

i) ഉപല ാക്തൃ പരാതി പരിൊരെിനുള്ള ലനാഡൽ ലപായിെ ് കസ്റ്റമർ സർവീസസ് ഹസൽ 

(CSC) ആയിരിക്കുും. കമ്പനി ആവശയാനുസരണും പുറഹപ്പടുവിക്കുന്ന ആരരിക സർക്കുലർ 
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വെി അധികാരും കകമാറാൻ കെിയുന്ന ഒരു മുതിർന്ന ഉല്യാഗസ്ഥനായ നാഷണൽ 
ഹെഡ്-ഹസയിൽസിന് CSC ഇടയ്ക്കിഹട റിലപ്പാർട്ട് ഹചയ്യണും. 6 ഇത് നിലവിലുള്ള കസ്റ്റമർ 
റിലലഷൻഷിപ്്പ മാലനജർക്ക് പകരും ആ സ്ഥാനെ് വരുും, മതിയായതുും 
അനുലയാജയവുമായ സ്റ്റാഫിഹനയുും നിയമിക്കണും. 

ii) ആര,് എവിഹട നിന്്ന സവീകരിച്ച  എന്നത് ഗണയമാക്കാഹത എല്ലാ പരാതിക  ും CSC 

ലരഖഹപ്പടുെുകയുും പ്ടാക്ക് ഹചയ്യ കയുും ഹചയ്യ ും. 
iii) പരാതികൾ സവീകരിക്കാനുും ഉപല്ശിക്കാനുമായി വിവിധ ഉല്യാഗസ്ഥർ ഒരു മാപ്ടിക്സ് 

പിൻപലറണ്ടതാണ്; പരിെരിക്കഹപ്പടാെ പരാതികൾക്കായുള്ള ഒരു എസ്കലലഷൻ 
മാപ്ടിക്സിഹനാപ്പമാണ് CSC രൂപകൽപ്പന ഹചയ്തിട്ട ള്ളത്. 

iv) പരാതികൾ രജിസ്റ്റർ ഹചയ്യാനുള്ള വെികൾ എല്ലാ ഓഫീസുക ിലുും പരസയഹപ്പടുെുും, 

അതിൽ പരാതി രജിസ്റ്ററുകൾ, ഹവര്്‌കസറ് സൗകരയും, ലടാൾ പ്ഫീ നമ്പർ എന്നിവ 
ഉൾഹപ്പടുും. 

v) പരാതികൾ ല ിച്ചതായി അറിയിക്കാനുും അത ് പരിെരിക്കാനുമുള്ള സമയപരിധി 

പാലിക്കുന്നതാണ്. 
vi) ആശയവിനിമയെിഹെ  ാഷ, വർക്ക് ലലാ പ്പപ്കിയ, അജ്ഞാത/സാങ്കൽപ്പിക പരാതികൾ 

കകകാരയും ഹചയ്യൽ, ഉപല ാക്തൃ ലസവനും ഹമച്ചഹപ്പടുൊനുള്ള സുംരും ങ്ങൾ, 
ജീവനക്കാരുഹട പരിശീലനും തുടങ്ങിയ മറ് വിഷയങ്ങ  ും ഉൾഹപ്പടുെിയിട്ട ണ്്ട. 

vii) നിസ്സാരമായ സാമ്പെിക പ്പതയാഘാതങ്ങ  ള്ള നിസ്സാര പരാതികൾ ലവഗെിൽ 

തീർപ്പാക്കാൻ അനുലയാജയമായ സാമ്പെിക അധികാരങ്ങൾ നൽകുന്നതായിരിക്കുും. 
viii) ല ിക്കുന്ന പരാതിക  ഹട ഇടയ്ക്കിഹടയുള്ള വിശകലനവുും അവലലാകനവുും ഒരു 

ഘടനാപരമായ രീതിയിൽ ഏഹറടുക്കുും. ഈ ഉലേശയെിൽ ഹെഡ് ഓഫീസിൽ ഒരു 
സമർപ്പിത ഉപല ാക്തൃ ലസവന സമിതി രൂപീകരിക്കുും. 


