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ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು ಪರಿಹಾರಗಳೊಂದಿಗೆ ವ್ಯವ್ಹರಿಸುವ್ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನ 
 
13ನೇ ಆಗಸ್ಟ ್2024 ರೊಂದು ನಡೆದ ಸಭೆರ್ಲ್ಲಿ ನಿರ್ೇಯಶಕರ ಮೊಂಡಳಿರ್ ಅನುಮೇದನರ್ೊಂತೆ 
(ಕೊನರ್ದಾಗಿ 13ನೇ ಆಗಸ್ಟ್ 2024 ರೊಂದು ತಿದುುಪಡಿ ಮಾಡಲಾಗಿರ್) 
 
 
ಪಾಸುುತವಿರುವ್  ವ್ಯವ್ಸ್ಥೆ 

 
ಪ್ರಸ್ತುತವಾಗಿ ಕಂಪ್ನಿಯು ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲ 'ಕಸ್ಟಮರ್ ರಿಲೇಶನ್‌ಶಿಪ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್' ರವರನ್ನು 
ಹಂದಿದ್ದು, ಅವರಿಗೆ ಇನ್ನುಬ್ಬ ಅಧಿಕಾರಿಯು ಸ್ಹಾಯ ಮ್ಯಡುತ್ತುರೆ. ಗ್ರರಹಕರು ದೂರುಗಳನ್ನು ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಲು 
ಅನ್ನಕೂಲವಾಗುವಂತೆ ಶಾಖೆಗಳು ಸ್ಂಪ್ಕಕ ವಿವರಗಳನ್ನು ಪ್ರದಶಿಕಸ್ಬೇಕಾಗುತುದೆ. ದೂರುಗಳಿಗೆ 
ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಿಸ್ಲು ಯಾವುದೆೇ ನಿಗದಿತ ಸ್ಮಯದ ಮ್ಯನದಂಡಗಳಿಲಿ. ಕಂಪ್ನಿಯೊಳಗೆ ಯಾವುದೆೇ 
ಔಪ್ಚಾರಿಕ ಎಸ್ಕಲೇಷನ ಮ್ಯಾಟ್ರರಕ್ಸ್ ಇಲಿ. ಹಾಗೆಯೇ, ಕೆಳ ಹಂತದ ಅಧಿಕಾರಿಗಳು ತೃಪ್ತುಕರವಾಗಿ 
ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಿಸ್ದಿದ್ದುಗ, ದೂರುದ್ದರರು (ಗ್ರರಹಕರು) ತಮಮ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯನ್ನು ಕಂಪ್ನಿಯ 
ಜವಾಬ್ದುರಿಯುತ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗಳ ಗಮನಕೆಕ ತಂದ್ದ, ಬೇಗನೇ ಪ್ರಿಹಾರ ಪ್ಡೆಯಲು ಯಾವುದೆೇ 
ಔಪ್ಚಾರಿಕ ಮ್ಯಗಕವಿಲಿ. 

 
ಪಾಸ್ತುವಿತ ಪರಿಷ್ಕೃತ ವ್ಯವ್ಸ್ಥ ೆ

 
ಈ ಕೆಳಗೆ ಉಲಿೇಖಿಸ್ಲಾದ ಪ್ಯಾರಾಗಳಲಿ್ಲ, ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳು, ದೂರುಗಳು ಮತ್ತು ಸ್ಲಹೆಗಳು 
ಎಂಬ್ ಪ್ದವನ್ನು ಪ್ರಸ್ಪರ ಅದಲು-ಬ್ದಲ್ಲಯಾಗಿ ಬ್ಳಸ್ಲಾಗುತುದೆ. 

 
I) ಪರಿಚರ್: 

 
ಗ್ರರಹಕರು ವಾಾಪ್ಯರದ ಜೇವಾಳವಾಗಿದ್ದುರೆ. ಅಸ್ಂಘಟ್ರತ ವಲಯ (ಬ್ಡ್ಡಿ ಸಾಲ ನಿೇಡುವವರು), ಬ್ದಾಂಕಗಳು 
ಮತ್ತು NBFC ಗಳು ತಮಮ ವಾಾಪ್ಯರವನ್ನು ಸಾಾಧಿೇನಪ್ಡ್ಡಸಿಕೊಳಳಲು ಮತ್ತು ಬಳೆಸ್ಲು ಎಲಾಿ ರಿೇತಿಯಿಂದಲೂ 
ಹರಡುತಿುರುವ ತಿೇವರ ಸ್ಪರ್ಧಕಯನ್ನು ಪ್ರಿಗಣಿಸಿ, ಬಳವಣಿಗೆಯನ್ನು ಉತೆುೇಜಸ್ತವುದಕಾಕಗಿ ಗ್ರರಹಕ 
ಸೇವೆಯಲಿ್ಲ ಉನುತಿಯನ್ನು ಸಾಧಿಸ್ತವ ಪ್ರಯತುಗಳು ಹೆಚ್ಚುತಿುದೆ. ಇದ್ದ ಗ್ರರಹಕರಿಗೆ ಸ್ರಿಯಾದ ಮತ್ತು 
ಪ್ರಿಣಾಮಕಾರಿ ಪ್ರಿಹಾರ ಕಾಯಕವಿಧಾನದ ಇರುವಿಕೆಯನ್ನು ಒಳಗಂಡ್ಡರುತುದೆ. ಗ್ರರಹಕರ ದೂರು 
ಪ್ರಿಹಾರ ಕಾಯಕವಿಧಾನವನ್ನು ರೂಪ್ತಸ್ತವಾಗ ಗಮನದಲಿ್ಲಟ್ಟಟಕೊಳಳಬೇಕಾದ ವಿಶಾಲವಾದ ತತಾಗಳು ಈ 
ಕೆಳಗಿನಂತಿವೆ. 

 
• ಎಲಾಿ ಸ್ಮಯದಲಿೂ ಸೌಜನಾತೆ, ಗೌರವ ಮತ್ತು ಅರ್ಕಮ್ಯಡ್ಡಕೊಳುಳವ ಮೂಲಕ 
ಗ್ರರಹಕರಿಗೆ ಸೇವೆ ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಬೇಕ. 
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• ಗ್ರರಹಕರನ್ನು - ನಿಜವಾದ ಮತ್ತು ಗರಹಿಕೆಯ ಎರಡೂ ರಿೇತಿಯಲಿ್ಲ - ನ್ಯಾಯಯುತವಾಗಿ 
ನಡೆಸಿಕೊಳಳಬೇಕ. 

• ತಮಮ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ತಿಳಿಸ್ಲು ಗ್ರರಹಕರಿಗೆ ರಚನ್ಯತಮಕ ಮತ್ತು ಉತುಮವಾಗಿ 
ಪ್ರಚ್ಚರಪ್ಡ್ಡಸಿರುವ ಕಾಯಕವಿಧಾನವಿದೆ. 

• ದೂರುಗಳನ್ನು ಸ್ಮಂಜಸ್ವಾದ ಸ್ಮಯದೊಳಗೆ ಮತ್ತು ಗ್ರರಹಕರಿಗೆ ತೃಪ್ತುಕರವಾಗಿ 
ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲಾಗುತುದೆ. 

• ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳ ವಾಾಪ್ತುಯನ್ನು ಕಡ್ಡಮೆ ಮ್ಯಡಲು ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆಯನ್ನು ನಿರಂತರವಾಗಿ 
ಸ್ತಧಾರಿಸ್ಲು ತಂತರಗಳು ಜಾರಿಯಲಿ್ಲವೆ. 

• ಗ್ರರಹಕರನ್ನು ಸ್ಂಪ್ಯದಿಸ್ತವುದ್ದ ಮತ್ತು ಉಳಿಸಿಕೊಳುಳವುದರ ಮಹತಾದ ಬ್ಗೆೆ ಉದೊಾೇಗಿಗಳಿಗೆ ಅರಿವು 
ಮೂಡ್ಡಸ್ಲಾಗುತಿುದೆ. 

 
ಇದಲಿದೆ, ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆಯಲಿ್ಲನ ಶ್ರೇಷ್ಠತೆಯ ಒಂದ್ದ ಭಾಗವಾಗಿ, ಸ್ಥಳಿೇಯ ಭಾಷೆಯಲಿ್ಲ ನ್ಯಾಯಯುತ 
ಅಭಾಾಸ್ ಸ್ಂಹಿತೆಯನ್ನು ಎಲಾಿ ಕಚೇರಿಗಳಲ್ಲಿ ಸೂಕುವಾಗಿ ಪ್ರದಶಿಕಸ್ಬೇಕ. 

 
 
II)  ಕೊಂದುಕೊರತೆಗಳನುು ನಿಭಾಯಿಸಲು ನೇಡಲ್ ಇಲಾಖೆ: 
ಕೊಂದುಕೊರತೆಗಳನುು ಸ್ವೇಕರಿಸಲು ಮತ್ತು ಪಾತಿಕ್ರಾಯಿಸಲು ನಿಗದಿಪಡಿಸ್ದ ಪ್ರಾಧಿಕಾರ:  
 

i)  ಗ್ರರಹಕ ಸ್ಂಬ್ಂಧಿತ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ನಿಭಾಯಿಸ್ಲು ಕೆೇಂದರ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲರುವ ಕಸ್ಟಮರ್ ಸ್ವಿೇಕಸ್ಸ್ ಸಲ್ 
(CSC) ನ್ನೇಡಲ್ ಪ್ಯಯಿಂಟ್ ಆಗಿರುತುದೆ. ಪ್ರಸ್ತುತದಲಿ್ಲರುವ ಕಸ್ಟಮರ್ ರಿಲೇಶನ್‌ಶಿಪ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ ರವರನ್ನು 
CSC ಯ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರನ್ಯುಗಿ ನೇಮಿಸ್ಲಾಗುತುದೆ. ಗ್ರರಹಕರ ದೂರುಗಳನ್ನು ಪ್ರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ ಮತ್ತು 
ಪ್ರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ ನಿಭಾಯಿಸ್ಲು ಅನ್ನಭವ, ಗುಣಗಳು ಮತ್ತು ಯೊೇಗಾತೆಯನ್ನು ಹಂದಿರುವ ಸೂಕು ಹಿರಿಯ 
ಅಧಿಕಾರಿಯು CSC ಯ ನೇತೃತಾ ವಹಿಸ್ಬೇಕ. CSC ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಯಾಗಿರುವ ನ್ಯಾಶನಲ್ ಹೆಡ್ – 
ಸೇಲ್ಸ್ ರವರಿಗೆ ವರದಿ ಮ್ಯಡ್ಡಕೊಳಳಬೇಕ, ಇವರಿಗೆ ಕಂಪ್ನಿಯು ಅಗತಾವಿದ್ದುಗ ಆಂತರಿಕ ಸ್ತತ್ುೇಲಯ ಮೂಲಕ 
ಅಧಿಕಾರವನ್ನು ನಿಯೊೇಜಸ್ಬ್ಹುದ್ದ. 

ii)  ಗ್ರರಹಕರು ಶಾಖೆಗಳ ಕೆಲಸ್ದ ಸ್ಮಯದೊಳಗೆ ತಮಮ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಲು ಅನ್ನಕೂಲವಾಗುವಂತೆ 
CSC ಸ್ಮಪ್ಕಕವಾದ ಮತ್ತು ಸೂಕು ಸಿಬ್ಬಂದಿಯನ್ನು ಹಂದಿರಬೇಕ. ದೂರವಾಣಿ ಮ್ಯಗಕಗಳು, PC ಗಳು, 
ಮೊಬೈಲ್ ಫೇನ್‌ಗಳು ಮುಂತ್ತದ ಸಾಕಷ್ಟಟ ಮೂಲಸೌಕಯಕಗಳನ್ನು ಒದಗಿಸ್ಬೇಕ. 

iii)  ಗ್ರರಹಕರು ಕಂಪ್ನಿಯ ಯಾವುದೆೇ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗೆ ದೂರುಗಳನ್ನು ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಲು ಸಾಾತಂತಯ ಹಂದಿರುತ್ತುರೆ, 
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ಆದರೆ ಅಂತಹ ದೂರುಗಳನ್ನು ದ್ದಖ್ಲ್ಲಸ್ತವುದ್ದ ಮತ್ತು ಅವುಗಳ ಮೆೇಲ ಕರಮ ಕೆೈಗಳುಳವುದ್ದ ಈ 
ದ್ದಖ್ಲಾತಿಯಲಿ್ಲ ಸೂಚಿಸಿರುವಂತೆ CSC ಯ ಜವಾಬ್ದುರಿಯಾಗಿರುತುದೆ. 

iv)  ದೂರುಗಳ ಗಂಭೇರತೆ ಮತ್ತು ಗ್ರರಹಕರ ಸ್ಂಪ್ಕಕಗಳ ಮೌಲಾವನ್ನು ಗಮನದಲಿ್ಲಟ್ಟಟಕೊಂಡು, ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು 
ತಾರಿತವಾಗಿ ವಿಲೇವಾರಿ ಮ್ಯಡಲು, ಸ್ಂಸಥಯ ಹಿರಿಯ ಕಾಯಕನಿವಾಕಹಕರು ಸೂಕು ಮೆೇಲ್ಲಾಚಾರಣೆ 
ಮ್ಯಡಬೇಕಾಗುತುದೆ. ಕೆಳಗೆ ತಿಳಿಸ್ಲಾದ ಮ್ಯಾಟ್ರರಕ್ಸ್ ಅನ್ನು ಅನ್ನಸ್ರಿಸ್ಬೇಕ. 

ದೂರು ಸ್ವೇಕರಿಸ್ದವ್ರು ತಕ್ಷಣ ತೆಗೆದುಕೊಳಳಬೇಕಾದ ಕಾಮ ಸಮರ್ದ ಮಿತಿ 

ಬ್ರಾಂಚ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ ಗಳು, 
ಏರಿಯಾ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ ಗಳು 
ಮಾಂತಾದ ಲೈನ್ 
ಕಾರ್ಯಕರ್ಯರು 

 

a) ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವವರು, ದೂರಿನ ಸ್ಾರೂಪ್ ಮತ್ತು 
ಗಂಭೇರತೆಯನ್ನು ರಿೇಜನಲ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ (ಆಪ್ರೆೇಶನಸ್) 
ರವರಿಗೆ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ, ಮತ್ತು ಅವರು ತಕ್ಷಣವೆೇ CSC ಗೆ 
ಸ್ಲಹೆ ನಿೇಡಬೇಕ. 
 
b) ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವವರು ಅದೆೇ ಸ್ಮಯದಲಿ್ಲ ದೂರನ್ನು 
ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು ಸೂಕು ಕರಮ ಕೆೈಗಳಳಬೇಕ. 
 
c) CSC ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯ ಪ್ರಿಹಾರವನ್ನು ಟ್ರ್ಯಯಕ್ 
ಮ್ಯಡುತುದೆ. 

ದೂರಿನ ಸಿಾೇಕೃತಿಯ 
ದಿನ್ಯಂಕ ಸೇರಿದಂತೆ 
3 ದಿನಗಳ ನಂತರ 
ಆದರೆ ದೂರು 
ನಿೇಡ್ಡದ ಕೆಲಸ್ 
ದಿನವಲಿ. 

ರಿೇಜನಲ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ 
ಗಳು ಆಪ್ರೆೇಶನಸ್, / ಆಡ್ಡಡ್ 
/ ಸಕೂಾರಿಟ್ರ / ರಿೇಜನಲ್ 
ಆಫೇಸ್ 

a) ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವವರು ದೂರಿನ ಸ್ಾರೂಪ್ ಮತ್ತು 
ಗಂಭೇರತೆಯನ್ನು ಮುಖ್ಾ ಕಚೇರಿಯ ಸ್ಂಬ್ಂಧಪ್ಟ್ಟ 
ವಿಭಾಗದ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರಿಗೆ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ, ಅವರು ತಕ್ಷಣವೆೇ 
CSC ಗೆ ಸ್ಲಹೆ ನಿೇಡಬೇಕ. 
 
b) ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವವರು ಏಕಕಾಲದಲಿೇ ದೂರು 
ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು ಸೂಕು ಕರಮ ಕೆೈಗಳುಳತ್ತುರೆ. 
 
c) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯ ಪ್ರಿಹಾರವನ್ನು CSC ಟ್ರ್ಯಯಕ್ 
ಮ್ಯಡುತುದೆ. 

ತಕ್ಷಣದಲಿ್ಲ, ದೂರು 
ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕ 
ಸೇರಿದಂತೆ ಆದರೆ 3 
ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು 
ಮಿೇರದಂತೆ. 

ಕಸ್ಟಮರ್ ಸ್ವಿೇಕಸ್ಸ್ ಸಲ್, 
ಹೆಡ್ ಆಫೇಸ್ 

a) ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವವರು ದೂರಿನ ಸ್ಾರೂಪ್ ಮತ್ತು 
ಗಂಭೇರತೆಯನ್ನು ಮುಖ್ಾ ಕಚೇರಿಯ ಸ್ಂಬ್ಂಧಪ್ಟ್ಟ 
ವಿಭಾಗದ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರಿಗೆ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ.  
b) CSC ಏಕಕಾಲದಲಿ್ಲ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯನ್ನು ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು 
ಮತ್ತು ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯ ಪ್ರಿಹಾರವನ್ನು ಪ್ತೆುಹಚುಲು 

ತಕ್ಷಣದಲಿ್ಲ, ದೂರು 
ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕ 
ಸೇರಿದಂತೆ ಆದರೆ 3 
ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು 
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ಸೂಕು ಕರಮ ಕೆೈಗಳುಳತುದೆ. 
c) ನಿಣಾಕಯಕ ಸ್ಂದಭಕಗಳಲಿ್ಲ, CSC ಮುಖ್ಾಸ್ಥರು 
ಸ್ಂಬ್ಂಧಪ್ಟ್ಟ ವಿಭಾಗದ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರಿಗೆ, ತ್ತತ್ತಕಸಿಥತಿಯನ್ನು 
ಒತಿು ಹೆೇಳುವುದಕಾಕಗಿ 
ದೂರವಾಣಿ ಮೂಲಕ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ. 

ಮಿೇರದಂತೆ. 

a) ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲರುವ 
ವಿಭಾಗಗಳು / ಅಧಿಕಾರಿಗಳು 
(ಚಿನುವಲಿದ ವಟ್ರಕಕಲ್ 
ಗಳನ್ನು ಹರತ್ತಪ್ಡ್ಡಸಿ 
ಬೇೆ‍ೆರ್‌‍ೆಯವರು) 
b) ಚಿನುವಲಿದ ವಟ್ರಕಕಲ್ 
ಗಳು 

a) ಅಂತಹ ಎಲಾಿ ದೂರುಗಳನ್ನು ಮೆೇಲ ತಿಳಿಸಿದಂತೆ 
ಕರಮಕಾಕಗಿ ತಕ್ಷಣವೆೇ CSC ಗೆ ರವಾನಿಸ್ಬೇಕ. 
 
b) ಎಲಾ ಿವಾಾಪ್ಯರಿೇ ವಿಭಾಗಗಳು ನಿವಕಹಿಸ್ತವ 
ದೂರುಗಳ ಮೆೇಲ ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ ವಿಭಾಗವು 
ಮೆೇಲ್ಲಾಚಾರಣೆಯನ್ನು ಹಂದಿರುತುದೆ. ವಾವಹಾರ 
ವಟ್ರಕಕಲ್ ಗಳು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳು, ದೂರುಗಳ 
ಸ್ಾರೂಪ್, ಅದನ್ನು ಹೆೇಗೆ ವಿಲೇವಾರಿ ಮ್ಯಡಲಾಯಿತ್ತ, 
ದೂರುಗಳನ್ನು ವಿಲೇವಾರಿ ಮ್ಯಡಲು ತೆಗೆದ್ದಕೊಂಡ 
ಸ್ಮಯ, ಇತ್ತಾದಿಗಳ ಕರಿತ್ತ ಸ್ಮಗರ ವರದಿಯನ್ನು 
ಮ್ಯಸಿಕ ಆಧಾರದ ಮೆೇಲ CSC ಗೆ ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಬೇಕ. 
ದೂರುಗಳ ಕರಿತ್ತ ಮಂಡಳಿಗೆ ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ತವ ವರದಿಗಳನ್ನು 
CSC ಸಿದಧಪ್ಡ್ಡಸ್ಬೇಕ ಮತ್ತು ಪ್ರಸ್ತುತಿಯಲಿ್ಲ ಕಂಪ್ನಿಯ 
ಎಲಾಿ ವಿಭಾಗಗಳು, ವಿಭಾಗಗಳಿಗೆ ಸ್ಂಬ್ಂಧಿಸಿದ 
ದೂರುಗಳು ಒಳಗಂಡ್ಡರಬೇಕ. 

ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕ 
ಸೇರಿದಂತೆ ಆದರೆ 2 
ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು 
ಮಿೇರದಂತೆ. 

 

ಬಗೆಹರಿರ್ದ ಕೊಂದುಕೊರತೆಗಳಿಗೆ ಎಸಕಲೇಷನ್ ಮಾಯಟ್ರಾಕ್ಸ ್
 

ದೂರು ಸ್ವೇಕರಿಸಲಾಗಿರ್ / 
ಬಾಕ್ರ ಇರ್ 

ಸೊಂಬೊಂಧಪಟ್ಟ ಅಧಿಕಾರಿಯಿೊಂದ 
ದೂರನುು ಸ್ವೇಕರಿಸ್ದ ದಿನೊಂಕ 
ಸ್ಥೇರಿದೊಂತೆ ಕಾಲಾವ್ಧಿ 

ಉಲಿೇಖಿಸಲಾದ ಸಮರ್ದ ನೊಂತರ 
ಎಸಕಲೇಶನ್ ಯಾರಿಗೆ ಮತ್ತು 
ಯಾರಿೊಂದ 

ಲೈನ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ ಗಳು 3 ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು CSC ಯಿಂದ ರಿೇಜನಲ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ 
ಗಳಿಗೆ 
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ರಿೇಜನಲ್ ಮ್ಯಾನೇಜರ್ 
ಗಳು 

5 ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು CSC ಯಿಂದ ಫೇಲ್ಿ್ ಜೇನಲ್ 
ಮ್ಯಾನೇಜರ್ ಗಳಿಗೆ 

ಫೇಲ್ಿ್ ಜೇನಲ್ 
ಮ್ಯಾನೇಜರ್ 

5 ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು CSC ಯಿಂದ ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲರುವ 
ವಿಭಾಗಗ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರಿಗೆ 

ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲ 
ವಿಭಾಗದ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರು 

5 ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು. CSC ಆಂತರಿಕ ಸ್ತತ್ುೇಲ ಹರಡ್ಡಸ್ತವ 
ಮೂಲಕ ಅಧಿಕಾರವನ್ನು 
ನಿಯೊೇಜಸ್ಲಾದ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿ. 

ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲರುವ 
ವಿಭಾಗಗಳ ಹಿರಿಯ 
ಅಧಿಕಾರಿ 

2 ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳು. ಹೆಡ್ ಆಪ್ರೆೇಶನ ರವರ್ ಮೂಲಕ 
CSC ಯಿಂದ CFO 

ಸ್ಕಾಲ್ಲಕ ಎಸ್ಕಲೇಶನ ಅನ್ನು ಮೆೇಲ್ಲಾಚಾರಣೆ ಮ್ಯಡುವ ಒಟ್ರ್ಯಟರೆ ಜವಾಬ್ದುರಿಯು CSC ಮುಖ್ಾಸ್ಥರದ್ದುಗಿರುತುದೆ, 
ಅವರು ಪ್ರತಿಯೊಂದ್ದ ದೂರನ್ನು ಪ್ರತೆಾೇಕವಾಗಿ ಟ್ರ್ಯಯಕ್ ಮ್ಯಡಬೇಕ ಮತ್ತು ಮುಖ್ಾ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲರುವ 
ಸ್ಂಬ್ಂಧಪ್ಟ್ಟ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗಳು / ವಿಭಾದ ಮುಖ್ಾಸ್ಥರಂದಿಗೆ ಸ್ಮಸಾಗಳನ್ನು ತೆಗೆದ್ದಕೊಳಳಬೇಕ. 
 
ಕಂಪ್ನಿಯ ಯಾವುದೆೇ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲ, ಗ್ರರಹಕರಿಂದ ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕದಿಂದ 20 ಕೆಲಸ್ದ ದಿನಗಳನ್ನು 
ಮಿೇರಿದ, ಬ್ಗೆಹರಿಯದ ಎಲಾಿ ದೂರುಗಳನ್ನು ಮುಖ್ಾಸ್ಥರು (ಕಾಯಾಕಚರಣೆ) ಮೂಲಕ CFO ರವರಿಗೆ CSC ತಕ್ಷಣದ 
ಎಸ್ಕಲೇಶನ ಗ್ರಗಿ ವಗ್ರಕಯಿಸ್ತತುದೆ. 
 
 
ದೂರುಗಳನ್ನು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕದಿಂದ 20 ದಿನಗಳ ಒಳಗೆ ಎಲಾ ಿಭಾಗಶಃ ಅರ್ವಾ ಸ್ಂಪೂಣಕವಾಗಿ 
ತಿರಸ್ಕರಿಸಿದ ಗ್ರರಹಕರ ದೂರುಗಳನ್ನು ಆಂತರಿಕ ಒಂಬುಡ್ಸ್್‌ಮನ್‌ಗೆ ಉಲಿೇಖಿಸ್ಬೇಕ. ಕಂಪ್ನಿಯ 
ಬಂಬ್ಲದೊಂದಿಗೆ, IO, ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕದಿಂದ 30 ದಿನಗಳ ಒಳಗೆ ದೂರುದ್ದರರಿಗೆ ಅಂತಿಮ 
ನಿಧಾಕರವನ್ನು ತಿಳಿಸ್ಲಾಗಿದೆ ಎಂದ್ದ ಖ್ಚಿತಪ್ಡ್ಡಸಿಕೊಳಳಬೇಕ. 
 
III) ಕೊಂಪನಿರ್ ಕಚೇರಿಗಳಲ್ಲಿ ಕೊಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಮಾಗಯಗಳನುು ಪಾದರ್ಶಯಸುವುದು 
 
i) ಗ್ರರಹಕರು / ಸ್ಂಭಾವಾ ಗ್ರರಹಕರು ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಲು ಲಭಾವಿರುವ ಮ್ಯಗಕಗಳನ್ನು, 
ಶಾಖೆಗಳು ಮತ್ತು ಕಚೇರಿಗಳು ಸೂಚನ್ಯ ಫಲಕದಲಿ್ಲ ಅರ್ವಾ ಪ್ರಮುಖ್ ಸಿಟಕಕರ್ / ಪೇಸ್ಟರ್ ಮೂಲಕ 
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ಪ್ರದಶಿಕಸ್ಬೇಕ, ಜತೆಗೆ ಹೆಸ್ರುಗಳು / ಹುದೆುಗಳು, ಅಂಚ ವಿಳಾಸ್, ಇಮೆೇಲ್ ವಿಳಾಸ್ ಮತ್ತು ದೂರವಾಣಿ 
ಸ್ಂಖೆಾಗಳನ್ನು. ಗ್ರರಹಕರು ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಲು ಅನ್ನಕೂಲವಾಗುವಂತೆ ನವಿೇಕರಿಸ್ಬೇಕ. 

 
ii) ಗ್ರರಹಕರು ಬ್ಳಸ್ತವ ಹಾಗೆ ಶಾಖೆಗಳು ಮತ್ತು ಕಚೇರಿಗಳು "ದೂರು ನ್ನೇಂದಣಿ ಪುಸ್ುಕ" ವನ್ನು 
ಪ್ರಿಚಯಿಸ್ಬೇಕ. "ದೂರು ನ್ನೇಂದಣಿ ಪುಸ್ುಕ" ವನ್ನು ಶಾಖೆಯ ತಕ್ಷಣದ ನಿಯಂತರಕರು ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬೇಕ 
ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬೇಕ ಮತ್ತು ಲಕಕಪ್ರಿಶೇಧನಯ ಸ್ಮಯದಲಿ್ಲ ಲಕಕಪ್ರಿಶೇಧಕರು ಸ್ಹ 
ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬೇಕ. ಇದರ ಜತೆಗೆ, ಗ್ರರಹಕರು ತಮಮ ದೂರುಗಳನ್ನು ಸೂಕುವಾಗಿ ಸ್ಲ್ಲಿಸ್ಲು ಟೇಲ್-ಫರೇ 
ಸ್ಂಖೆಾ ಮತ್ತು ವೆಬ್‌ಸೈಟ್ ಆಧಾರಿತ ಸೌಲಭಾವನ್ನು ಸ್ಹ ಕಂಪ್ನಿಯು ಜಾರಿಗೆ ತರಬೇಕ. 

 
iii) ವಾಾಪ್ಯರ ನಡೆಯುವ ಕಂಪ್ನಿಯ ಎಲಾ ಿಕಚೇರಿಗಳಲ್ಲಿ, ದೂರುಗಳನ್ನು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ಒಂದ್ದ ತಿಂಗಳೊಳಗೆ 
ಅದನ್ನು ಪ್ರಿಹರಿಸ್ದಿದುರೆ, ಮೆೇಲಮನವಿ ಕಾಯಕವಿಧಾನವಾಗಿ ಅನ್ನಕೂಲವಾಗುವಂತೆ 
ತಿರುವನಂತಪುರಂನಲ್ಲಿರುವ RBI ಪ್ಯರದೆೇಶಿಕ ಕಚೇರಿಯ ಉಸ್ತುವಾರಿ ಅಧಿಕಾರಿಯ ಸ್ಂಪ್ಕಕ ವಿವರಗಳನ್ನು 
ಪ್ರದಶಿಕಸ್ಬೇಕ. 
 
 
IV) ಸ್ವೇಕೃತಿ ಮತ್ತು ಪರಿಹಾರಕಾಕಗಿ ಸಮರ್ ಮಿತಿಗಳು: 

 
i) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಸ್ಮಂಜಸ್ವಾದ ಸ್ಮಯದೊಳಗೆ ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಬೇಕ, ಇಲಿದಿದುರೆ ಇದರ 
ಉದೆುೇಶವು ಕಳೆದ್ದಹೇಗುವುದಲಿದೆ, ಈ ವಿಳಂಬ್ವು ಗ್ರರಹಕರ 'ಕಂದ್ದಕೊರತೆ'ಗೆ ಮತ್ುಂದ್ದ 
ಕಾರಣವಾಗಬ್ಹುದ್ದ. 
 
ii) ತಾರಿತ ಸಿಾೇಕೃತಿಯು ಪ್ರಿಹಾರದ ಕಡೆಗಿನ ಮೊದಲ ಹೆಜ್ಜೆಯಾಗಿದೆ ಮತ್ತು ದೂರುದ್ದರರ ಮೆೇಲ ತಕ್ಷಣದ 
ಶಾಂತಗಳಿಸ್ತವ ಪ್ರಿಣಾಮವನ್ನು ಬೇರುವ ಸಾಧಾತೆಯಿದೆ. ಅಂತಹ ಸಿಾೇಕೃತಿಯಲಿ್ಲ, ಸಾಧಾವಾದಷ್ಟಟ ಮಟ್ರಟಗೆ, 
ದೂರನ್ನು ಎಷ್ಟಟ ಸ್ಮಯದೊಳಗೆ ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲಪಡುತುದೆ ಎಂಬುದನ್ನು ನಮೂದಿಸ್ಬೇಕ. ಖ್ಂಡ್ಡತವಾಗಿಯು, ಇದ್ದ 
ಸಾಕಷ್ಟಟ ವಿವರಗಗಳುಲಭಾವಿರುವುದನ್ನು ಸೇರಿದಂತೆ ದೂರಿನ ಸ್ಾರೂಪ್ವನ್ನು ಅವಲಂಬಸಿರುತುದೆ. 

iii) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯನ್ನು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ನಂತರ, ಗ್ರರಹಕರ ಸ್ಂಪೂಣಕ ತೃಪ್ತುಗ್ರಗಿ ಸಾಧಾವಾದಷ್ಟಟ ಬೇಗ 
ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯನ್ನು ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು ಎಲಾ ಿ ಪ್ರಯತುಗಳನ್ನು ಮ್ಯಡಬೇಕ. ಅಂತೆಯೇ, ಈ ಕೆಳಗಿನ ಸ್ಮಯದ 
ಮ್ಯನದಂಡಗಳನ್ನು ಪ್ಯಲ್ಲಸ್ಬೇಕ. 
 
ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಯ 
ಸ್ಾರೂಪ್ 

ಸ್ಂವಹನ ವಿಧಾನ ಎಷ್ಟಟ ಅವಧಿಯೊಳಗೆ 
ಕಳುಹಿಸ್ಬೇಕ 

ಟ್ರಪ್ಪಣಿಗಳು 

ದೂರಿನ a) ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ a) ತಕ್ಷಣ, ಆದರೆ ದೂರು a) ದೂರು ಪ್ರಿಹಾರಕೆಕ 
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ಸಿಾೇಕೃತಿ ವಿಧಾನದಲಿ್ಲಯೇ 
ಉದ್ದ. ದೂರು 
ಇಮೆೇಲ್ ಮೂಲಕ 
ಬ್ಂದರೆ, ಸಿಾೇಕೃತಿಯನ್ನು 
ಇಮೆೇಲ್ ಮೂಲಕವೆೇ 
ಕಳುಹಿಸ್ಬೇಕ. 
 
b) ಸಿಾೇಕೃತಿಗ್ರಗಿ 
ಉತುಮವಾಗಿ 
ರಚಿಸ್ಲಾದ ಮತ್ತು 
ಪೂವಕ-
ಅನ್ನಮೊೇದಿತ 
ನಮೂನಯನ್ನು ಮ್ಯತರ 
ಬ್ಳಸ್ಬೇಕ. 
 
c) ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ 
ಕೆೇಂದರವು 
ಮೆೇಲ್ಲಾಚಾರಣೆ 
ಮ್ಯಡುವ ಹಾಗೆ 
ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವವರು 
ಸಿಾೇಕೃತಿಯನ್ನು 
ಕಳುಹಿಸ್ಬೇಕ. 

ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕ 
ಸೇರಿದಂತೆ 3 ಕೆಲಸ್ದ 
ದಿನಗಳ ನಂತರ 
ಮಿೇರಬ್ದರದ್ದ. 
 

b) ದೂರನ್ನು 
ಮುಂದಿನ ಕೆಲಸ್ದ 
ದಿನದೊಳಗೆ ತಕ್ಷಣಲಿೇ 
ಪ್ರಿಹರಿಸಿದರೆ, ಸಿಾೇಕೃತಿಯನ್ನು 
ನಿಣಕಯದ 
ಸ್ಂವಹನದೊಂದಿಗೆ 
ಸ್ಂಯೊೇಜಸ್ಬ್ಹುದ್ದ. 

ಅನ್ನಕೂಲವಾಗುವಂತೆ ದೂರುದ್ದರರು 
ಪೂಣಕ ವಿವರಗಳನ್ನು ಒದಗಿಸ್ದಿದುರೆ, 
ಅಗತಾವಿರುವ ವಿವರಗಳನ್ನು 
ಒದಗಿಸ್ತವಂತೆ ಸಿಾೇಕೃತಿ ಪ್ತರದಲಿ್ಲ 
ಸ್ಪಷ್ಟವಾಗಿ ವಿನಂತಿಸ್ಬೇಕ. 
 
b) ದೂರಿನಲಿ್ಲ ದೂರುದ್ದರರ 
ವಿಳಾಸ್/ದೂರವಾಣಿ ಸ್ಂಖೆಾ 
ಇಲಿದಿದುರೆ, ಲಭಾವಿರುವ ಮ್ಯಹಿತಿಯ 
ಆಧಾರದ ಮೆೇಲ ಅದನ್ನು 
ಖ್ಚಿತಪ್ಡ್ಡಸಿಕೊಳಳಲು 
ಸ್ಮಂಜಸ್ವಾದ ಪ್ರಯತುಗಳನ್ನು 
ಮ್ಯಡಬೇಕ. 
 
c) ಪ್ರಯತುಗಳ ಹರತ್ತಗಿಯೂ 
ವಿವರಗಳನ್ನು ಖ್ಚಿತಪ್ಡ್ಡಸ್ಲಾಗದಿದುರೆ, 
ದೂರನ್ನು ನಿದಿಕಷ್ಟ 
ಶಿೇರ್ಷಕಕೆಯಡ್ಡಯಲಿ್ಲ ಬ್ದಕ್ರ ಇದೆ ಎಂದ್ದ 
ತ್ೇರಿಸ್ಬ್ಹುದ್ದ ಮತ್ತು ಬೇರೆ 
ಯಾವುದೆೇ ಸ್ಂವಹನವಿಲಿದಿದುರೆ 
ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ 1 ತಿಂಗಳ 
ಅವಧಿಯ ನಂತರ 
ಮುಕಾುಯಗಳಿಸ್ಬ್ಹುದ್ದ 

ದೂರಿನ 
ಪ್ರಿಹಾರ 

a) ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ಅದೆೇ 
ವಿಧಾನದಲಿ್ಲ. 
 
b) ಅಂತಿಮ 
ಪ್ರಿಹಾರಕೆಕ 
ಸ್ಂಬ್ಂಧಿಸಿದ 
ಸ್ಂವಹನವನ್ನು 
ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ 
ವಿಭಾಗವು 

a) ದೂರಿನ ಸ್ಾರೂಪ್ ಮತ್ತು 
ಲಭಾವಿರುವ ವಿವರಗಳನ್ನು 
ಅವಲಂಬಸಿ ಸಾಧಾವಾದಷ್ಟಟ 
ಬೇಗ. ಆದರೆ ದೂರು 
ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕದಿಂದ 
30 ದಿನಗಳು ಮಿೇರದಂತೆ. 
 

b) ಕೆೈ ಮಿೇರಿದ 
ಪ್ರಿಸಿಥತಿಗಳಿಂದ್ದಗಿ 

a) ದೂರನ್ನು ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು 
ಅಗತಾವಿರುವ ಪೂಣಕ ವಿವರಗಳು 
(ದೂರುದ್ದರರ ಕಡೆಯಿಂದ) 
ಲಭಾವಿರುವ ದಿನ್ಯಂಕದಿಂದ 
ಗಮನಿಸ್ಬೇಕಾದ ಕಾಲಮಿತಿಯು 
ಅನಾಯಿಸ್ತತುದೆ 
 
b) ದೂರು ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದಿನ್ಯಂಕದಿಂದ 
10 ದಿನಗಳನ್ನು ಮಿೇರಿ ಅಂತಿಮ 
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ಕಳುಹಿಸ್ಬೇಕ. ದೂರನ್ನು 30 ದಿನಗಳ 
ಅವಧಿಯೊಳಗೆ 
ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು 
ಸಾಧಾವಾಗದಿದ್ದುಗ 
ಕಂಪ್ನಿಯ ನಿಯಂತರಣದ 
ಬ್ಗೆೆ ದೂರುದ್ದರರಿಗೆ 
ತಕ್ಷಣವೆೇ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ 

ಪ್ರಿಹಾರಕಾಕಗಿ ಬ್ದಕ್ರ ಇರುವ 
ಯಾವುದೆೇ ದೂರನ್ನು ಪ್ರತಿದಿನ 
ಪ್ರತೆಾೇಕವಾಗಿ ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬೇಕ ಮತ್ತು 
ಅನ್ನಸ್ರಿಸ್ಬೇಕ. 

 
V) ಸೊಂವ್ಹನಕಾಕಗಿ ಭಾಷೆ 
 
i) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳ ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಗಳು ದೂರುದ್ದರರು ಬ್ಳಸ್ತವ ಭಾಷೆಯಲಿ್ಲಯೇ ಇರಬೇಕ. ಮುಖ್ಾ 
ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲ ಸ್ಥಳಿೇಯ ಭಾಷೆಗಳಲ್ಲಿ ಸಿಾೇಕರಿಸ್ತವ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳಿಗೆ, ವಿವಿಧ ರಾಜಾಗಳಲ್ಲಿರುವ 
ಪ್ಯರದೆೇಶಿಕ ಕಚೇರಿಗಳ ಸ್ಹಾಯವನ್ನು ಪ್ಡೆದ್ದ, ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳಿಗೆ ಸೂಕು ಸ್ಥಳಿೇಯ ಭಾಷೆಯಲಿ್ಲ 
ಸ್ರಿಯಾಗಿ ಉತುರಗಳನ್ನು ರೂಪ್ತಸ್ಲಾಗಿದೆಯ ಎಂದ್ದ ಖ್ಚಿತಪ್ಡ್ಡಸಿಕೊಳಳಬೇಕ. 
 
ii) ದೂರುದ್ದರರಂದಿಗಿನ ಸ್ಂವಹನದಲಿ್ಲ ಪ್ದಗಳು / ಷರತ್ತುಗಳ ಸ್ರಿಯಾದ ಆಯಕಯನ್ನು 
ಖ್ಚಿತಪ್ಡ್ಡಸಿಕೊಳಳಲು ತಿೇವರ ಕಾಳಜ ವಹಿಸ್ಬೇಕ. 
 
VI) ಕೊಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರಕಾಕಗಿ ಕೆಲಸದ ಹರಿವಿನ ಪಾಕ್ರಾಯೆ 
 
i) CSC ಹರತ್ತಪ್ಡ್ಡಸಿ ಇತರ ವಿಭಾಗಗಳು/ ಕಚೇರಿಗಳು / ಶಾಖೆಗಳು ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ನೇರವಾಗಿ 
ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ್ದಗ, ವಿಭಾಗ/ ಕಚೇರಿ / ಶಾಖೆಯು ತಕ್ಷಣವೆೇ ಸಾಕಾನ ಮ್ಯಡ್ಡದ ದೂರಿನ ಪ್ರತಿಯನ್ನು / 
ಇಮೆೇಲ್್‌ನ್ನಂದಿಗೆ CSC ಗೆ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ ಮತ್ತು ಅದೆೇ ಸ್ಮಯದಲಿ್ಲ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯ ತಾರಿತ 
ಪ್ರಿಹಾರವನ್ನು ಸ್ತಗಮಗಳಿಸ್ಲು ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯ ಕರಿತ್ತ ತನು ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಗಳನ್ನು CSC ಗೆ ಕಳುಹಿಸ್ಲು 
ವಾವಸಥ ಮ್ಯಡಬೇಕ. 
 
ii) ಸ್ಂಬ್ಂಧಿತ ವಿಭಾಗಗಳುದೂರನ್ನು ತೆಗೆದ್ದಕೊಳಳಲು CSC ವಾವಸಥ ಮ್ಯಡುತುದೆ. ಕಚೇರಿಗಳು/ಶಾಖೆಗಳಿಗೆ 
ಸಾಧಾವಾದಷ್ಟಟ ಬೇಗ ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಗಳನ್ನು ಸ್ಲ್ಲಿಸಿ ಮತ್ತು ಮೆೇಲ್ಲನ ಪ್ಯಾರಾ II ರಲ್ಲ ಿಉಲಿೇಖಿಸ್ಲಾದ 
ಎಸ್ಕಲೇಷನ ಮ್ಯಾಟ್ರರಕ್ಸ್ ಅನ್ನು ಗಮನಿಸಿ. 
 
iii) ಅಂತಿಮ ಪ್ರಿಹಾರದ ನಂತರ ದೂರುದ್ದರರಿಗೆ ಲ್ಲಖಿತ ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಗಳನ್ನು CSC ಮ್ಯತರ ಕಳುಹಿಸ್ತತುದೆ, 
ಇದರಿಂದ್ದಗಿ ಸ್ಂವಹನಗಳು ಸೂಕುವಾದ ಪ್ದಗಳನ್ನು ಹಂದಿರುತುವೆ. 
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VII) ದೂರು ಯಾವಾಗ ಬಗೆಹರಿದಿರ್ ಎೊಂದು ಪರಿಗಣಿಸಲಾಗುತುರ್? 
 
ಗ್ರರಹಕರು ಲ್ಲಖಿತವಾಗಿ ಅರ್ವಾ ದೂರವಾಣಿ ಮೂಲಕ (CSC ದ್ದಖ್ಲ್ಲಸಿಕೊಳಳಬೇಕ) ಸ್ಂವಹನವನ್ನು 
ನಿೇಡ್ಡದ ನಂತರವೆೇ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಯನ್ನು ಸಾಮ್ಯನಾವಾಗಿ ಅಂತಿಮವಾಗಿ ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲಾಗಿದೆ ಎಂದ್ದ 
ಪ್ರಿಗಣಿಸ್ಬ್ಹುದ್ದ. ಗ್ರರಹಕರಿಂದ ಪ್ತರವನ್ನು ಒತ್ತುಯಿಸ್ಬ್ದರದ್ದ ಏಕೆಂದರೆ ಅದ್ದ ಅವರಿಗೆ ಕ್ರರಿಕ್ರರಿಯನ್ನು 
ಉಂಟ್ಟಮ್ಯಡಬ್ಹುದ್ದ. 
 
VIII) ಅನಮಧೇರ್, ಗುಪುನಮ, ಕಾಲಪನಿಕ ದೂರುಗಳು 
 
CSC ಯ ಪ್ಯರರ್ಮಿಕ ವಿಚಾರಣೆಯ ನಂತರ, ದೂರು ಅನ್ಯಮರ್ಧೇಯ, ಗುಪ್ುನ್ಯಮ ಅರ್ವಾ ಕಾಲಪನಿಕ ಎಂದ್ದ 
ಕಂಡುಬ್ಂದರೆ ಸೂಕು ಅಧಾಯನದ ನಂತರ ಮತ್ತು CSC ಯ ತ್ತಕ್ರಕಕ ಶಿಫಾರಸ್ತಗಳ ಮೆೇರೆಗೆ ಮತ್ತು 
ಕಾಯಕನಿವಾಕಹಕ ಅಧಾಕ್ಷರು ಅನ್ನಮೊೇದಿಸಿದ ನಂತರ ದೂರನ್ನು ವಾವಹರಿಸ್ಲಾಗಿದೆ ಎಂದ್ದ ಪ್ರಿಗಣಿಸ್ಬ್ಹುದ್ದ 
ಮತ್ತು ಮುಕಾುಯಗಳಿಸ್ಬ್ಹುದ್ದ. ದೂರು ಕಾಲಪನಿಕ/ಅನ್ಯಮರ್ಧೇಯ ಎಂಬ್ ಕಾರಣಕಾಕಗಿ ಅದನ್ನು 
ನಿಲಕಕ್ಷಿಸ್ಬ್ದರದ್ದ. 
 
IX) ಕೊಂದುಕೊರತೆಗಳಿಗೆ ಹೊಣೆಗ್ರರಿಕೆರ್ನುು ನಿಗದಿಪಡಿಸುವುದು: ಪ್ರತಾಗಳು ಮತ್ತು ಜವಾಬಾುರಿಗಳು: 
 
ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆ ಮತ್ತು ಸ್ಮಸಾ ಪ್ರಿಹಾರಕೆಕ ಸ್ಂಬ್ಂಧಿಸಿದಂತೆ ವಿವಿಧ ಹಂತಗಳಲ್ಲ ಿವಿವಿಧ ಪ್ರಮುಖ್ ಕಾಯಕಕತಕರ 
ಪ್ಯತರಗಳು ಮತ್ತು ಜವಾಬ್ದುರಿಗಳನ್ನು ಆಂತರಿಕ ಸ್ತತ್ುೇಲಯ ಮೂಲಕ ಸ್ಪಷ್ಟವಾಗಿ ತಿಳಿಸ್ಬೇಕ. 
 
X) ಗ್ರಾಹಕ ಸ್ಥೇವಾ ಉಪಕಾಮಗಳು, ವ್ಹಿವಾಟುಗಳಿಗೆ ಸಮರ್ದ ಮಾನದೊಂಡಗಳನುು ನಿಗದಿಪಡಿಸುವುದು 
 
ಮ್ಯರುಕಟ್ಟಟ ಬಳವಣಿಗೆಗಳು, ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳ ಸ್ಾರೂಪ್ ಮತ್ತು ಆವತಕನ ಮತ್ತು ಗ್ರರಹಕರ 
ವಹಿವಾಟ್ಟಗಳಲ್ಲಿನ ತ್ಂದರೆಗಳನ್ನು ಗುರುತಿಸ್ತವುದರ ಆಧಾರದ ಮೆೇಲ, ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆಯನ್ನು 
ಸ್ತಧಾರಿಸ್ತವ ಉಪ್ಕರಮಗಳನ್ನು ಎಲಾ ಿ ವಿಭಾಗಗಳು ನಿರಂತರವಾಗಿ ಅನಾೇರ್ಷಸ್ಬೇಕ. CSC ಅಂತಹ 
ಉಪ್ಕರಮಗಳನ್ನು ಸ್ಂಘಟ್ರಸ್ಬೇಕ. 
 
i) ಆಗ್ರಗ ಅರ್ವಾ ಸ್ಮಸಾ ಪ್ತೇಡ್ಡತ ಶಾಖೆಗಳಲಿ್ಲ ನಿಯಮಿತವಾಗಿ ಗ್ರರಹಕ ಪ್ರತಿಕ್ರರಯ ಚಟ್ಟವಟ್ರಕೆಯನ್ನು 
ನಡೆಸ್ಬ್ಹುದ್ದ ಮತ್ತು ಅಗತಾವಿದುರೆ ಸ್ರಿಪ್ಡ್ಡಸ್ತವ ಸೂಕು ಕರಮಗಳನ್ನು ತೆಗೆದ್ದಕೊಳಳಬ್ಹುದ್ದ. 
 
ii) ವಿವಿಧ ರಿೇತಿಯ ವಹಿವಾಟ್ಟಗಳನ್ನು ನಡೆಸ್ಲು ಮತ್ತು ಶಾಖೆಗಳಲಿ್ಲ ಮ್ಯಹಿತಿಯನ್ನು ಪ್ರದಶಿಕಸ್ಲು 
ಸ್ಮಯದ ಮ್ಯನದಂಡಗಳನ್ನು ಜಾರಿಗೆ ತರಲು ಕರಮಗಳನ್ನು ಬೇಗನ ಪ್ಯರರಂಭಸ್ಬೇಕ. ಸ್ಮಯದ 
ಮ್ಯನದಂಡಗಳ ಅನ್ನಮೊೇದನಯನ್ನು ಕೆಳಗಿನ ಪ್ಯಾರಾ XII (ii) ರಲ್ಲ ಿಉಲಿೇಖಿಸ್ಲಾದ ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ 
ಸ್ಮಿತಿಯ ಮುಖ್ಾ ಕಚೇರಿಗೆ ವಹಿಸಿಕೊಡಬ್ಹುದ್ದ 
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. 
XI) ನೌಕರರ ತರಬೇತಿ, ರ್ಶಸುು ಕಾಮ 
 
i) ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆ ಮತ್ತು ವಿತರಣೆಯಲಿ್ಲ ಶ್ರೇಷ್ಠತೆಯನ್ನು ಸಾಧಿಸ್ಲು ಎಲಾಿ ಅಂಶಗಳನ್ನು ಒಳಗಂಡ 
ಸೂಕುವಾದ ಉತುಮವಾಗಿ-ರಚಿಸಿದ ತರಬೇತಿ ಕಾಯಕಕರಮವನ್ನು ಅಗತಾತೆ ಮತ್ತು ಪ್ರತಿಕ್ರರಯಯ ಆಧಾರದ 
ಮೆೇಲ ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ ರೂಪ್ತಸ್ಬೇಕ, ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬೇಕ ಮತ್ತು ಸ್ತಧಾರಿಸ್ಬೇಕ. ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು 
ಕಡ್ಡಮೆ ಮ್ಯಡಲು ಶಾಖೆಗಳಲಿ್ಲರುವ ಎಲಾ ಿಉದೊಾೇಗಿಗಳು ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆಯ ಬ್ಗೆೆ ಹೆಚ್ಚು 
ಸ್ಂವೆೇದನ್ಯಶಿೇಲರಾಗಿರಬೇಕ. 
 
ii) ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗಳು, ವಿಶ್ೇಷವಾಗಿ ಪ್ಯರದೆೇಶಿಕ ಕಚೇರಿ / ಪ್ರಧಾನ ಕಚೇರಿಯಿಂದ ಶಾಖೆಗಳಿಗೆ 
ಭೇಟ್ರ ನಿೇಡುವವರು ಉತುಮ ಗ್ರರಹಕ ಸೇವೆಯ ಮಹತಾವನ್ನು ಒತಿು ಹೆೇಳಬೇಕ. 
 
iii) ಗ್ರರಹಕರಂದಿಗೆ ಒರಟ್ರ್ಯದ ಮತ್ತು ಅಸ್ಭಾ ರಿೇತಿಯಲಿ್ಲ ವತಿಕಸ್ತವ ನೌಕರರಂದಿಗೆ ತಾರಿತವಾಗಿ 
ಮತ್ತು ಸೂಕುವಾಗಿ ವಾವಹರಿಸ್ಬೇಕ. 
 
 

XII) ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ ದೂರುಗಳ ಪರಿರ್ಶೇಲನ, ಮುಖ್ಯ ಕಚೇರಿರ್ಲ್ಲಿ ಗ್ರಾಹಕ ಸ್ಥೇವಾ ಸಮಿತಿ, ಆೊಂತರಿಕ 
ಲಕಕಪರಿಶೇಧನ, ದಾಖ್ಲಗಳು / ನೇೊಂದಣಿಗಳ ನಿವ್ಯಹಣೆ 

i) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳ ಡೆೇಟ್ರ್ಯವನ್ನು (ಉದ್ದ. ಸಿಬ್ಬಂದಿ ನಡವಳಿಕೆ, ತಪು ಪ ನಿರೂಪ್ಣೆ, ಬ್ಡ್ಡ/ಿಶುಲಕ 
ದರಗಳು, ಸಾಲ ಮಂಜೂರು ಮ್ಯಡಲು ನಿರಾಕರಣೆ, ಹಾನಿಗಳಗ್ರದ ಆಭರಣಗಳ ವಿತರಣೆ, 
ಕಳಪೆ ಸೌಲಭಾಗಳು ಇತ್ತಾದಿ), ಅವಧಿವಾರು, ಪ್ರದೆೇಶವಾರು, ಬ್ದಕ್ರ ಇರುವಿಕೆ, ತಿೇವರತೆವಾರು 
ಇತ್ತಾದಿಗಳಾಗಿ ಸೂಕುವಾಗಿ ವಗಿೇಕಕರಿಸ್ಬೇಕ. 

ii) ಅಂತಹ ವಿಶ್ಲೇಷಣೆಯನ್ನು ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ , ಮುಖ್ಾ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲ ವಾರಕೊಕಮೆಮ 
ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬೇಕ, ಆದಷ್ಟಟ ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ ಸ್ಮಿತಿಯ ಮುಖ್ಾ ಕಚೇರಿಯಿಂದ, ಈ 
ಉದೆುೇಶಕಾಕಗಿ ಸೂಕುವಾಗಿ ರಚಿಸ್ಬ್ಹುದ್ದ. 

iii) ಆಗ್ರಗೆೆ ಅರ್ವಾ ದಿೇಘಕಕಾಲದ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳಿಗೆ ಕಾರಣವಾಗುವ ಸ್ಮಸಾಗಳನ್ನು 
ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲು, ಅಂತಹ ಸ್ಾಭಾವದ ದೂರುಗಳನ್ನು ಕಡ್ಡಮೆ ಮ್ಯಡಲು (ಅರ್ವಾ ಸೂಕುವಾಗಿ 
ನಿಮೂಕಲನ ಮ್ಯಡಲು) ಕರಮಗಳನ್ನು ತೆಗೆದ್ದಕೊಳಳಬೇಕ. 

iv) ದೂರುಗಳ ಪ್ರಿಹಾರದ ಕಾಯಕಕ್ಷಮತೆಯನ್ನು ಸೂಕು ಮತ್ತು ಪ್ಯರದಶಕಕ ಮ್ಯಾಟ್ರರಕ್ಸ್ 
ಮೂಲಕ ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ ಅಳೆಯಬೇಕ. 

v) ಪ್ರಿಹಾರ ಕಾಯಕವಿಧಾನದ ಕಾಯಕನಿವಕಹಣೆಗೆ ಸ್ಂಬ್ಂಧಿಸಿದ ದ್ದಖ್ಲಗಳು ಮತ್ತು 
ರಿಜಸ್ಟರ್್‌ಗಳ ಸ್ರಿಯಾದ ನಿವಕಹಣೆಯನ್ನು ಖ್ಚಿತಪ್ಡ್ಡಸಿಕೊಳುಳವುದ್ದ CSC ಯ 
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ಜವಾಬ್ದುರಿಯಾಗಿರುತುದೆ. 
vi) ಆಂತರಿಕ ಲಕಕಪ್ರಿಶೇಧನ್ಯ ವಿಭಾಗವು ಕಂದ್ದಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಕಾಯಕವಿಧಾನದ 

ಅನ್ನಸ್ರಣೆಯನ್ನು 3 ತಿಂಗಳು ಮಿೇರದ ನಿಯತಕಾಲ್ಲಕ ಮಧಾಂತರಗಳಲ್ಲ ಿಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಲು ವಾವಸಥ 
ಮ್ಯಡುತುದೆ. 

XIII) ಗ್ರಾಹಕರಿಗೆ ಪರಿಹಾರ ನಿೇಡುವ್/ಪ್ರವ್ತಿ ಮಾಡುವ್ ವಿವೇಚನಯುಕು ಹಣಕಾಸು ಅಧಿಕಾರಗಳು 
ಕಾಯಕನಿವಾಕಹಕರ ಅಮೂಲಾ ಸ್ಮಯವು ಕ್ಷುಲಿಕ ಹಕಕಗಳಲ್ಲಿ ವಾರ್ಕವಾಗದಂತೆ ನ್ನೇಡ್ಡಕೊಳಳಲು, ಸೂಕು 
ನಿಯಂತರಣಗಳೊಂದಿಗೆ ಸೂಕು ಆರ್ಥಕಕ ಅಧಿಕಾರಗಳನ್ನು ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿಗಳಿಗೆ ಪ್ರಿಹಾರ ಪ್ಯವತಿಗ್ರಗಿ 
ನಿಯೊೇಜಸ್ಬ್ಹುದ್ದ ಮತ್ತು ನಿಯತಕಾಲ್ಲಕವಾಗಿ ಪ್ರಿಶಿೇಲ್ಲಸ್ಬ್ಹುದ್ದ 
 
ಕಾರ್ಯನಿವಾಯಹಕ ಸ್ತರೊಂಶ 
ಗ್ರರಹಕರ ಕಂದ್ದಕೊರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಕಾಯಕವಿಧಾನದ ಸಾರಾಂಶ / ಮುಖ್ಾಂಶಗಳು. 
 

i) ಗ್ರರಹಕರ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳ ಪ್ರಿಹಾರಕಾಕಗಿ ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ ವಿಭಾಗ (CSC) ನ್ನೇಡಲ್ 
ಪ್ಯಯಿಂಟ್ ಆಗಿರುತುದೆ. CSC ನಿಯತಕಾಲ್ಲಕವಾಗಿ ಹಿರಿಯ ಅಧಿಕಾರಿ-ನ್ಯಾಶನಲ್ ಹೆಡ್ - 
ಸೇಲ್ಸ್ ಇವರಿಗೆ ವರದಿ ಮ್ಯಡ್ಡಕೊಳಳಬೇಕ, ಅಗತಾವಿದ್ದುಗ ಆಂತರಿಕ ಸ್ತತ್ುೇಲಯ ಮೂಲಕ 
ಕಂಪ್ನಿಯು ಅವರಿಗೆ ಅಧಿಕಾರವನ್ನು ನಿಯೊೇಜಸ್ಬ್ಹುದ್ದ. 6 ಇದ್ದ ಪ್ರಸ್ತುತದಲಿ್ಲರುವ ಗ್ರರಹಕ 
ಸ್ಂಬ್ಂಧ ವಾವಸಾಥಪ್ಕರನ್ನು ಬ್ದಲಾಯಿಸ್ತತುದೆ ಮತ್ತು ಸ್ಮಪ್ಕಕವಾಗಿ ಮತ್ತು ಸೂಕು 
ಸಿಬ್ಬಂದಿಯನ್ನು ಹಂದಿರುತುದೆ. 

ii) ದೂರು ಯಾರಿಂದ ಮತ್ತು ಎಲಿ್ಲ ಸಿಾೇಕರಿಸ್ಲಪಟ್ರಟದೆ ಎಂಬುದನ್ನು ಲಕ್ರಕಸ್ದೆ ಎಲಾಿ ದೂರುಗಳನ್ನು 
CSC ದ್ದಖ್ಲ್ಲಸ್ತತುದೆ ಮತ್ತು ಟ್ರ್ಯಯಕ್ ಮ್ಯಡುತುದೆ. 

iii) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ಸಿಾೇಕರಿಸ್ಲು ಮತ್ತು ಸ್ಲಹೆ ನಿೇಡಲು ವಿವಿಧ ಕಾಯಕನಿವಾಕಹಕರು 
ಒಂದ್ದಮ್ಯಾಟ್ರರಕ್ಸ್ ಅನ್ನು ಅನ್ನಸ್ರಿಸ್ಬೇಕ; ಪ್ರಿಹರಿಸ್ಲಾಗದ ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳಿಗ್ರಗಿ 
ಎಸ್ಕಲೇಷನ ಮ್ಯಾಟ್ರರಕ್ಸ್ ಅನ್ನು CSC ರೂಪ್ತಸಿದೆ. 

iv) ಕಂದ್ದಕೊರತೆಗಳನ್ನು ನ್ನೇಂದ್ದಯಿಸ್ತವ ಮ್ಯಗಕಗಳನ್ನು ಎಲಾಿ ಕಚೇರಿಗಳಲ್ಲಿ ಪ್ರಚಾರ 
ಮ್ಯಡಲಾಗುವುದ್ದ ಮತ್ತು ದೂರು ನ್ನೇಂದಣಿಗಳು, ವೆಬ್‌ಸೈಟ್ ಸೌಲಭಾ, ಟೇಲ್ ಫರೇ 
ಸ್ಂಖೆಾಯನ್ನು ಒಳಗಂಡ್ಡರುತುದೆ. 

v) ದೂರುಗಳ ಸಿಾೇಕೃತಿ ಮತ್ತು ಪ್ರಿಹಾರ ಎರಡಕೂಕ ಸ್ಮಯ ಮಿತಿಗಳನ್ನು ಪ್ಯಲ್ಲಸ್ಲಾಗುತುದೆ. 
vi) ಸ್ಂವಹನದ ಭಾಷೆ, ಕೆಲಸ್ದ ಹರಿವಿನ ಪ್ರಕ್ರರಯ, ಅನ್ಯಮರ್ಧೇಯ/ಕಾಲಪನಿಕ ದೂರುಗಳನ್ನು 

ನಿವಕಹಿಸ್ತವುದ್ದ, ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ ಸ್ತಧಾರಣಾ ಉಪ್ಕರಮಗಳು, ಉದೊಾೇಗಿಗಳ ತರಬೇತಿ 
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ಇತ್ತಾದಿಗಳನ್ನು ಸ್ಹ ಒಳಗಂಡ್ಡದೆ. 
vii) ಅತಾಲಪ ಆರ್ಥಕಕ ಪ್ರಿಣಾಮಗಳನ್ನು ಹಂದಿರುವ ಕ್ಷುಲಕಿ ದೂರುಗಳ ವಿಲೇವಾರಿಯನ್ನು 

ತಾರಿತಗಳಿಸ್ಲು ಹಣಕಾಸಿನ ಅಧಿಕಾರಗಳ ಸೂಕು ನಿಯೊೇಜನಯನ್ನು ಜಾರಿಗೆ ತರಲಾಗುವುದ್ದ. 

viii) ಸಿಾೇಕರಿಸಿದ ದೂರುಗಳ ನಿಯತಕಾಲ್ಲಕ ವಿಶ್ಲೇಷಣೆ ಮತ್ತು ಪ್ರಿಶಿೇಲನಯನ್ನು ರಚನ್ಯತಮಕ   ರಿೇತಿಯಲಿ್ಲ 
ತೆಗೆದ್ದಕೊಳಳಲಾಗುತುದೆ. ಈ ಉದೆುೇಶಕಾಕಗಿ ಕೆೇಂದರ ಕಚೇರಿಯಲಿ್ಲ ಮಿೇಸ್ಲಾದ ಗ್ರರಹಕ ಸೇವಾ 
ಸ್ಮಿತಿಯನ್ನು ರಚಿಸ್ಲಾಗುವುದ್ದ. 


