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కస్ట మర్ ఫిర్యాదులు & రిడె్రస్సల తో వ్ావ్హరిించే యింతె్ింగిం 
 
13 ఆగస్టట  2024న జరిగిన స్మావేశింలో డై్రరెకట ర్ల  బోర్డు  ఆమోదించిన పె్కార్ిం (చివ్రిగా 13 ఆగస్టట  2024న 
స్వ్రిించబడింద) 
 
ఉనన వ్ావ్స్థ  
 
ప్ర స్తు తం కంపెనీ ప్ర ధాన కార్యాలయంలో 'కస్ట మర్ రిలేషన షిప్ మేనేజర్' ఉన్నారు, ఆయనకు మరొక అధికారి స్హాయం 
చేస్తు రు. కస్ట మరుు  ఫిర్యాదులను దాఖలు చేయడానికి వీలుగా శాఖలు స్ంప్ర దంపు వివర్యలను ప్ర దరిశంచాలి. ఫిర్యాదులకు 
స్పందంచడానికి ఎటువంటి స్మయ నిబంధనలు లేవు. కంపెనీలో అధికారిక ఎస్కలేషన మ్యాటిర క్స్ కూడా లేదు. అదేవిధంగా, 
కింద సా్తయి అధికారులు స్ంతృప్తు కరంగా స్పందంచనపుపడు, ఫిర్యాదుదారుడు (కస్ట మర్) తన ఫిర్యాదును కంపెనీ 
బాధాతాయుతమైన సీనియర్ అధికారుల దృషిట కి తీస్తకెళ్లు , తవరిత ప్రిష్కకరం కోస్ం వారిని స్ంప్ర దంచడానికి ఎటువంటి 
అధికారిక మ్యరగ ం లేదు. 
 
పె్తిపాదత స్వ్రిించిన వ్ావ్స్థ  
 
కిర ంద పేరొకనా పేర్యలోు  ఫిర్యాదులు, ఫిర్యాదులు & సూచనలు అనే ప్దాలను ప్రస్పరం మ్యరుుతూ ఉప్యోగంచబడాాయి. 
 
I) ప్రిచయిం : 
 
వాాపార్యనికి కస్ట మరుు  పార ణం లంటివారు. అస్ంఘటిత రంగం (డబ్బు అపుపగా ఇచేువారు), బాాంకులు మరియు NBFCలు 
తమ వాాపార్యనిా స్ముపారజ న చేయడానికి మరియు అభివృది చేయడానికి అనిా విధాలుగా ప్ర యత్నాస్తు నా తీవర మైన పోటీని 
ప్రిగణనలోకి తీస్తకుంటే, వృదిని పోర తసహంచడానికి కస్ట మర్ సేవలో ర్యణంచడం యొకక ఔచితాం పెరుగుతంద. ఇందులో 
కస్ట మరు కు స్రైన మరియు ప్ర భావవంతమైన ప్రిష్కకర యంతార ంగం ఉనికి ఉంటుంద. కస్ట మర్ ఫిర్యాదు ప్రిష్కకర 
యంతార ంగానిా రూపందంచడంలో దృషిట లో ఉంచుకోవలసిన విస్ు ృత సూతార లు కిర ంద ఇవవబడాాయి. 
 

• కస్ట మరు కు అనిా స్మయాలోు  మర్యాద, గౌరవం మరియు అవగాహనత సేవ చేయాలి. 
• కస్ట మరు త వాస్ు వంగా మరియు గర హంచిన విధంగానూ న్నాయంగా వావహరించాలి. 
• కస్ట మరుు  తమ ఫిర్యాదులను తెలియజేయడానికి ఒక నిర్యాణాతాకమైన మరియు బాగా ప్ర చారం చేయబడిన 

యంతార ంగం ఉంద. 
• ఫిర్యాదులను స్హేతుకమైన కాలప్రిమిత్నలోపు మరియు కస్ట మరు  స్ంతృప్తు  కోస్ం ప్రిషకరిస్తు రు. 
• ఫిర్యాదుల ప్రిధిని తగగ ంచడానికి నిరంతర పార త్నప్దకన కస్ట మర్ సేవను మరుగుప్రచడానికి వ్యాహాలు అమలులో 

ఉన్నాయి. 
• కస్ట మర్ స్ముపారజ న మరియు నిలుపుదల యొకక పార ముఖాత గురించి ఉద్యాగులకు అవగాహన 

కలిపంచబడుతుంద. 

 
ఇంకా, కస్ట మర్ సేవలో ర్యణంచడంలో భాగంగా సా్తనిక భాషలో ఫెయిర్ పార క్టట సెస్ కోడ ను అనిా కార్యాలయాలోు  తగన 
విధంగా ప్ర దరిశంచాలి. 
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II)  ఫిర్యాదులను ప్రిష్కరిించడానికి నోడల విభాగిం: 
 ఫిర్యాదులను స్వీకరిించడానికి మరియు వాటికి పె్తిస్పిందించడానికి నియమించబడన అధికార్ిం: 
 

i) ప్ర ధాన కార్యాలయంలోని కస్ట మర్ స్ర్వవసెస్ సెల్ (CSC) కస్ట మర్ స్ంబంధిత ఫిర్యాదులను ప్రిషకరించడానికి నోడల్ 
పాయింట గా ఉంటుంద. ప్ర స్తు త కస్ట మర్ రిలేషన షిప్ మేనేజర్ ను CSC అధిప్త్నగా నియమిస్తు రు. కస్ట మర్ ఫిర్యాదులను 
స్మరావంతంగా మరియు స్మరివంతంగా ప్రిషకరించడంలో అనుభవం, లకష ణాలు మరియు యోగాత కలిగన తగనంత 
సీనియర్ అధికారి CSCకి న్నయకతవం వహస్తు రు. CSC కర మ్యనుగతంగా ఒక సీనియర్ అధికారికి, అంటే నేషనల్ హెడ-సేల్స్ 
కు నివేదస్తు ంద, అవస్రమైనపుపడు కంపెనీ జార్వ చేసిన అంతరగ త స్రుకులర్ దావర్య అతనికి అధికార్యనిా అప్పగంచవచుు. 

ii) శాఖల ప్నివేళలత పాటు వినియోగదారులు తమ ఫిర్యాదులను విస్ు ృతంగా నమోదు చేస్తకోవడానికి వీలుగా CSC 
తగనంతగా మరియు తగన సిబుందని కలిగ ఉండాలి. టెలిఫోన లైనుు , PCలు, మొబైల్ ఫోనుు  వంటి తగన మౌలిక 
స్దుపాయాలను కలిపంచాలి. 

iii) కస్ట మరుు  కంపెనీలోని ఏ సీనియర్ అధికారికైెన్న ఫిర్యాదులు చేసే సేవచఛను కలిగ ఉంటారు, కానీ అటువంటి ఫిర్యాదులను 
నమోదు చేయడం మరియు వాటిపైె చరాలు తీస్తకోవడం ఈ ప్తర ంలో పేరొకనా విధంగా CSC బాధాత. 

iv) ఫిర్యాదు యొకక తీవర త మరియు కస్ట మర్ కనెకష ను  విలువను దృషిట లో ఉంచుకుని, ఫిర్యాదులను స్తవరమే ప్రిషకరించడానికి 
స్ంసా్లోని సీనియర్ కారానిర్యవహకులు స్రైన ప్రావేకష ణ అవస్రం. కింద పేరొకనా మ్యతృకను గమనించాలి . 

ఫిర్యాదు అిందుకుననవార్డ తీస్టకోవ్లసిన తకష ణ చర్ాలు స్మయ ప్రిమతి 

బార ంచ్ మేనేజరుు , ఏరియా మేనేజరుు  
వంటి లైన ఫంకష నర్వలు 

a) ఫిర్యాదు యొకక స్వభావం మరియు 
తీవర తను గర హీత పార ంతీయ మేనేజర్ 
(ఆప్రేషనస్)కి తెలియజేయాలి, వారు 
వంటనే CSCకి స్లహా ఇస్తు రు 
 
b) ఫిర్యాదును ప్రిషకరించడానికి గర హీత 
కూడా అదే స్మయంలో తగన చరా 
తీస్తకుంటారు. 
 
c) ఫిర్యాదు ప్రిష్కకర్యనిా CSC టార క్ చేస్తు ంద 

ఫిర్యాదు అందన తేదీత స్హా 3 
రోజుల తర్యవత కానీ ప్ని చేయని 
తేదీత కాదు 

పార ంతీయ నిర్యవహకులు 
కారాకలపాలు / ఆడిట / భదర త, 
పార ంతీయ కార్యాలయం 

a) ఫిర్యాదుదారుడు ఫిర్యాదు యొకక 
స్వభావం మరియు తీవర తను ప్ర ధాన 
కార్యాలయంలోని స్ంబంధిత 
విభాగాధిప్త్నకి తెలియజేయాలి, వారు 
వంటనే CSCకి స్లహా ఇస్తు రు 
 
b) ఫిర్యాదును ప్రిషకరించడానికి గర హీత 
కూడా అదే స్మయంలో తగన చరా 
తీస్తకుంటారు 
c) ఫిర్యాదు ప్రిష్కకర్యనిా CSC టార క్ చేస్తు ంద. 

ఫిర్యాదు అందన తేదీత స్హా 
వంటనే కానీ 3 ప్ని దన్నలలోపు 
కాదు. 

కస్ట మర్ స్ర్వవసెస్ సెల్, ప్ర ధాన a) ఫిర్యాదు యొకక స్వభావం మరియు 
తీవర తను గర హీత ప్ర ధాన కార్యాలయంలోని 

ఫిర్యాదు అందన తేదీత స్హా 
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కార్యాలయం స్ంబంధిత విభాగాధిప్త్నకి తెలియజేయాలి  
b) CSC ఏకకాలంలో ఫిర్యాదును 
ప్రిషకరించడానికి మరియు ఫిర్యాదు 
ప్రిష్కకర్యనిా టార క్ చేయడానికి తగన చరా 
తీస్తకుంటుంద. 
c) కిు షట మైన స్ందర్యాలోు , CSC అధిప్త్న 
స్ంబంధిత విభాగాధిప్త్నకి ఆవశ్ాకతను 
నొకిక చెబ్బతూ టెలిఫోన దావర్య 
తెలియజేయాలి 

వంటనే కానీ 3 ప్ని దన్నలలోపు 
కాదు. 

a) ప్ర ధాన కార్యాలయంలోని 
విభాగాలు / అధికారులు (గోల్ా్-కాని 
వరిట కల్స్ కాకుండా)  
b) గోల్ా్ కాని వరిట కల్స్ 

a) పైెన పేరొకనా విధంగా చరా కోస్ం 
అటువంటి ఫిర్యాదులనిాంటినీ వంటనే CSCకి 
ప్ంపాలి. 
 
b) అనిా వాాపార విభాగాలు నిరవహంచే 
ఫిర్యాదులపైె కస్ట మర్ స్ర్వవస్ సెల్ ప్రావేకష ణ 
కలిగ ఉంటుంద. వాాపార విభాగాలు 
అందుకునా ఫిర్యాదులు, ఫిర్యాదుల స్వభావం, 
వాటిని ఎల ప్రిషకరించారు, ఫిర్యాదులను 
ప్రిషకరించడానికి తీస్తకునా స్మయం 
మొదలైన వాటిపైె ఏక్టకృత నివేదకను 
నెలవార్వ పార త్నప్దకన CSCకి స్మరిపంచాలి. 
ఫిర్యాదులపైె బోరాుకు నివేదకలను CSC 
తయారు చేయాలి మరియు పెర జంటేషన 
కంపెనీ యొకక అనిా విభాగాలు, విభాగాలకు 
స్ంబంధించిన ఫిర్యాదులను కవర్ చేయాలి 

ఫిర్యాదు అందన తేదీత స్హా 
వంటనే కానీ 2 ప్ని దన్నలలోపు 
కాదు. 

 

 

ప్రిష్కరిించబడని ఫిర్యాదుల కోస్ిం ఎస్కలేష్న్ మాాటెిక్స్ 
 

ఫిర్యాదు అందంద / 
పండంగ్‌లో ఉంద 

సంబంధిత అధికారి 
ఫిర్యాదును స్వీకరించిన 
తేదీతో సహా కాల వ్ావ్ధి 

పేర్కొనన సమయ వ్ావ్ధి తర్యీత 
వీరికి & వీరి ద్వీర్య ఎసొలేషన్ 

లైన్ మేనేజర్లు  3 పని దినాలు CSC ద్వారా ప్ర ాంతీయ 
నిరాాహకులకు 

ప్ర ాంతీయ మేనేజర్ 5 పని దినాలు CSC ద్వారా ఫీల్డ ్ జోనల్ మేనేజర్్‌కు 
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ఫీల్డ ్ జోనల్ మేనేజర్ 5 పని దినాలు CSC ద్వారా పర ధాన కారాాలయాంలోని 
విభాగాధిపతులకు 

పర ధాన కారాాలయాంలో 
విభాగాధిపతి 

5 పని దినాలు. CSC ద్వారా అాంతర్గ త సర్లయులర్ జారీ 
ద్వారా అధికారానిి అపపగాంచిన 
సీనియర్ అధికారి. 

పర ధాన కారాాలయాంలోని 
విభాగాల సీనియర్ అధికారి 

2 పని దినాలు. హెడ్ ఆపరేషన్ ద్వారా CSC ద్వారా 
CFO 

సకాలాంలో ఫిరాాదులు అాందడానిి పర్ావేక్ష ాంచే మొతత ాం బాధ్ాత CSC అధిపతిదే. వార్ల పర తి ఫిరాాదును 
వ్ాక్త గతాంగా ట్రర క్ చేసి, సాంబాంధిత సీనియర్ అధికార్లలు / పర ధాన కారాాలయాంలోని 
విభాగాధిపతులతో సమసాలను పరిషయరిాంచాలి. 
 

కసట మర్ నుాండి ఫిరాాదు అాందిన తేదీ నుాండి 20 పని దినాలకు మాంచి, కాంపెనీ యొకయ ఏ 
కారాాలయాంలోనైనా పరిషయరిాంచబడని అనిి ఫిరాాదులను, CSC ద్వారా హెడ్ (ఆపరేషన్స్) ద్వారా తకష ణ 
జోకాాం కోసాం CFOక్ ఫిరాాదు చేయబడుతుాంది. 
 
 
ప్క్ష కాంగా లేద్వ పూరిత గా తిర్సయరిాంచబడిన అనిి కసట మర్ ఫిరాాదులను ఫిరాాదులు అాందిన తేదీ నుాండి 
20 రోజుల వ్ావ్ధిలోపు అాంతర్గ త అాంబుడ్స్్‌మన్్‌కు సూచిాంచాలి. ఫిరాాదు అాందిన తేదీ నుాండి 30 
రోజులలోపు ఫిరాాదుద్వర్లనిక్ తుది నిర్ణ యాం తెలియజేయబడిాందని కాంపెనీ మదద తుతో IO 
నిరాారిాంచుకోవాలి. 
 
III) కంపనీ కార్యాలయాలలో ఫిర్యాదుల పరిష్కొర మారా్యల పర దరశన 
 
i) కసట మర్లు  ఫిరాాదులను ద్వఖలు చేయడానిక్ అాందుబాటులో ఉని మారాగ లను, అలాగే కసట మర్లు  
ఫిరాాదులను ద్వఖలు చేయడానిక్ వీలుగా పేర్లు  / హోద్వలు, పోసట ల్ చిర్లనామా, ఇమెయిల్ చిర్లనామా 
మరియు టెలిఫోన్ నాంబర్ు ను శాఖలు మరియు కారాాలయాలు నోటీసు బోర్లడ పైె లేద్వ పర ముఖ సిట కయర్ / 
పోసట ర్ ద్వారా పర దరిశాంచాలి. 
 
ii) శాఖలు మరియు కారాాలయాలు కసట మర్లు  ఉపయోగాంచడానిక్ “ఫిరాాదు రిజిసట ర్”ని పర వేశపెట్రట లి. 
"ఫిరాాదు రిజిసట ర్"ని శాఖ యొకయ తకష ణ కాంట్రర లర్ మరియు ఆడిట్ సమయాంలో ఆడిటర్లు  కూడా 
కాలానుగుణాంగా తనిఖీ చేయాలి. అదనాంగా, కాంపెనీ తమ ఫిరాాదులను తగన విధ్ాంగా సిబబాందితో 
ద్వఖలు చేయడానిక్ ట్రల్-ఫీర  నాంబర్ మరియు వెబ్‌సైట్ ఆధారిత సౌకరాానిి కూడా అమలు చేయాలి. 
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iii) వాాప్ర్ాం జరిగే కాంపెనీ యొకయ అనిి కారాాలయాలలో, ఫిరాాదులు అాందిన ఒక నలలోపు 
పరిషయరిాంచబడకపోతే, అప్పపల్ యాంత్ర ాంగాంగా సులభతర్ాం చేయడానిక్ RBI తిర్లవ్నాంతపుర్ాం 
ప్ర ాంతీయ కారాాలయాం యొకయ అధికారి సాంపర దిాంపు వివ్రాలను పర దరిశాంచాలి. 
 
 
IV) రస్వదు మరియు తీర్యానం కోసం సమయ పరిమితులు: 
 
i) ఫిరాాదులను సముచిత సమయాంలో పరిషయరిాంచాలి, లేకుాంటే పర యోజనాం కోలోపవ్డమే కాకుాండా 
ఆలసాాం కూడా కసట మర్్‌కు 'సమసా'కు మరొక కార్ణాం కావ్చుు. 
ii) సతార్ విచార్ణ అనేది పరిష్కయర్ాం వైెపు మొదటి అడుగు మరియు ఇది ఫిరాాదుద్వర్లనిపైె తకష ణ 
ఉపశమన పర భావానిి చూపే అవ్కాశాం ఉాంది. అటువ్ాంటి ర్సీదులో, సాధ్ామైెనాంతవ్ర్కు, ఫిరాాదు 
ఎాంత కాలాంలో పరిషయరిాంచబడుతుాందో పర ధానాంగా తపపక పేరొయనాలి. అయితే, ఇది తగన వివ్రాల 
లభాతతో సహా ఫిరాాదు సాభావ్ాంపైె ఆధార్పడి ఉాంటుాంది. 
iii) ఫిరాాదు అాందిన తరాాత, కసట మర్ పూరిత  సాంతృప్తత  చాందేలా వీలైనాంత తార్గా ఫిరాాదును 
పరిషయరిాంచడానిక్ అనిి పర యత్ిలు చేయాలి. దీని పర కార్ాం, క్ర ాంద పేరొయని సమయ నిబాంధ్నలను 
ప్టిాంచాలి 

 
ప్ర త్నస్పందన 
స్వభావం 

కమ్యానికేషన మోడ ప్ంపాలిసన వావధి రిమ్యర్కస్ 

ఫిర్యాదు యొకక 
రసీదు 

a) ఫిరాాదును 
సీాకరిాంచిన అదే 
విధానాం. ఉద్వ. 
ఫిరాాదు ఇమెయిల్ 
ద్వారా అాందితే, 
ర్సీదును ఇమెయిల్ 
ద్వారా పాంప్లి. 

 
b) ర్సీదు కోసాం 
బాగా 
రూపాందిాంచిన & 
ముాందుగా 
ఆమోదిాంచబడిన 
ఫారాాట్్‌ను మాతర మే 
ఉపయోగాంచాలి 

 

a) ఫిరాాదు అాందిన 
తేదీతో సహా వెాంటనే 
కానీ 3 పని దినాలలోపు 
కాదు 

 
b) ఫిరాాదు, మర్లసటి 
పని దినాం మాంచకుాండా 
వెాంటనే 
పరిషయరిాంచబడినపుపడు 
ర్సీదును తీరాానాం 
యొకయ కమ్యానికేషన్్‌తో 
కలపవ్చుు. 

 

a) ఫిరాాదు 
పరిష్కయరానిక్ వీలుగా 
పూరిత  వివ్రాలను 
ఫిరాాదుద్వర్లడు 
అాందిాంచకపోతే, 
ర్సీదులో తపపక 
అవ్సర్మైెన వివ్రాలను 
అాందిాంచమని 
అతనిని/ఆమెని 
సపషట ాంగా అభారిథ ాంచాలి. 

 
b) ఫిరాాదులో 
ఫిరాాదుద్వర్లడి 
చిర్లనామా/టెలిఫోన్ 
నాంబర్ లేకపోతే, 
అాందుబాటులో ఉని 
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c) కసట మర్ సరీాసస్ 
సల్ పర్ావేక్ష ాంచాలిసన 
గర హీత ద్వారా ర్సీదు 
పాంపబడాలి 

సమాచార్ాం ఆధార్ాంగా 
ద్వనిని నిరాారిాంచడానిక్ 
సహేతుకమైెన 
పర యత్ిలు చేయాలి. 

 
c) ఎనిి పర యత్ిలు 
చేసినా వివ్రాలు 
నిరాారిాంచలేకపోతే, 
ఫిరాాదును నిరిద షట  
విభాగాంలో పెాండిాంగ్‌లో 
ఉనిటుు  చూపవ్చుు 
మరియు ఫిరాాదు అాందిన 
1 నల వ్ావ్ధిలో ఇతర్ 
సమాచార్ాం లేకపోతే 
ద్వనిి మ్యసివేయవ్చుు 

ఫిరాాదు పరిష్కయర్ాం a) అాందుకుని అదే 
మోడ్. 

 
b) తుది పరిష్కయరానిక్ 
సాంబాంధిాంచిన 
కమ్యానికేషన్్‌ను 
కసట మర్ సరీాసస్ సల్ 
పాంప్లి. 

a) ఫిరాాదు సాభావ్ాం 
మరియు అాందుబాటులో 
ఉని వివ్రాలను బటిట  
వీలైనాంత తార్గా కానీ 
ఫిరాాదు అాందిన తేదీ 
నుాండి 30 రోజుల కాంటే 
తకుయవ్ సమయాంలోగా 

 
b) ఫిరాాదును కాంపెనీ 
నియాంతర ణలో లేని 
కార్ణాల వ్లు  30 రోజుల 
కాలపరిమతి 
గడువులోపు 
పరిషయరిాంచలేనపుపడు 
ఫిరాాదుద్వర్లనిక్ వెాంటనే 
తెలియజేయాలి 

 

a) ఫిరాాదును 
పరిషయరిాంచడానిక్ 
అవ్సర్మైెన పూరిత  
వివ్రాలు 
(ఫిరాాదుద్వర్లడి వైెపు 
నుాండి) అాందుబాటులో 
ఉని తేదీ నుాండి 
గమనిాంచవ్లసిన 
కాలకర మాం వ్రిత సుత ాంది 

 
b) ఫిరాాదు అాందిన తేదీ 
నుాండి 10 రోజులకు 
మాంచి తుది పరిష్కయర్ాం 
కోసాం పెాండిాంగ్‌లో ఉని 
ఏదైనా ఫిరాాదును 
పర తిరోజూ వ్ాక్త గతాంగా 
సమీక్ష ాంచి, తదుపరి 
చర్ాలు తీసుకోవాలి. 
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V) కమ్యానికేషన్ కోసం భాష 
 
i) ఫిరాాదులకు పర తిసపాందనలు ఫిరాాదుద్వర్ల ఉపయోగాంచిన భాషలోనే ఉాండాలి. పర ధాన 
కారాాలయాంలో సాథ నిక భాషలలో సీాకరిాంచే ఫిరాాదుల కోసాం, అాందుకుని ఫిరాాదులకు సమాధానాలు 
తగన సాథ నిక భాషలో సరిగాగ  రూపాందిాంచబడాడ యని నిరాారిాంచుకోవ్డానిక్ వివిధ్ రాషా్కలోు  ఉని 
ప్ర ాంతీయ కారాాలయాల సహాయాం తీసుకోవాలి. 
 
ii) ఫిరాాదుద్వర్లనితో సాంభాషణలో పద్వలు/కాు జుల సరైన ఎాంప్తక ఉాండేలా చూసుకోవ్డానిక్ చాలా 
జాగర తత  తీసుకోవాలి. 
 
VI) ఫిర్యాదుల పరిష్కొరం కోసం వ్రొక్‌ఫో్ల పర కిియ 
 
i) ఫిరాాదులను CSC కాకుాండా ఇతర్ విభాగాలు / కారాాలయాలు / శాఖలు నేర్లగా సీాకరిాంచినపుపడు, 
విభాగాం / కారాాలయాం / శాఖ ఫిరాాదు యొకయ సాయన్ చేసిన కాప్ప / ఇమెయిల్్‌తో వెాంటనే CSCక్ 
తెలియజేయాలి మరియు అదే సమయాంలో ఫిరాాదుపైె ద్వని పర తిసపాందనలను CSCక్ పాంపడానిక్ 
ఏరాపటు చేయాలి, తద్వారా ఫిరాాదును సతార్ పరిష్కయర్ాం చేయవ్చుు. 
 
ii) సాంబాంధిత విభాగాలతో ఫిరాాదును సీాకరిాంచడానిక్ CSC ఏరాపటుు  చేసుత ాంది. కారాాలయాలు 
/శాఖలకు వీలైనాంత తార్గా వారి పర తిసపాందనల కోసాం మరియు పైెన పేరా IIలో పేరొయని ఎసయలేషన్ 
మాాటిర క్స్్‌ను గమనిసుత ాంది. 
 
iii) తుది పరిష్కయర్ాం తరాాత ఫిరాాదుద్వర్లనిక్ లిఖితపూర్ాక పర తిసపాందనలు CSC ద్వారా మాతర మే 
పాంపబడత్యి, తద్వారా కమ్యానికేషన్్‌లు తగనపద్వలతో ఉాంట్రయి. 
 
VII) ఒక ఫిర్యాదు ఎప్పుడు పరిషొరించబడనటో్లగా పరిగణంచబడుతుంద? 
 
కసట మర్ వార తపూర్ాకాంగా లేద్వ టెలిఫోన్ ద్వారా (CSC చే రికార్డ ్ చేయబడాలి) కమ్యానికేషన్ ఇచిున 
తరాాత మాతర మే ఫిరాాదును చివ్ర్కు పరిషయరిాంచినటుు  పరిగణాంచవ్చుు. కసట మర్ నుాండి లేఖ చికాకు 
కలిగాంచగలదు కాబటిట  ద్వని కోసాం పటుట బటట కూడదు. 
 
VIII) అనామక, మారుపేరు, కల్పుత ఫిర్యాదులు 
 
CSC ప్ర థమక విచార్ణ తరాాత ఫిరాాదు అనామకమైెనది, మార్లపేర్లతో కూడినది లేద్వ కలిపతమైెనది 
అని తేలితే, ఆ ఫిరాాదును సరైన అధ్ాయనాం తరాాత మరియు CSC యొకయ సహేతుకమైెన సిఫార్లసల 
ఆధార్ాంగా పరిషయరిాంచబడినటుు గా పరిగణాంచి ముగాంచవ్చుు మరియు ఎగికూాటివ్ చైర్ాన్ 
ఆమోదిాంచవ్చుు. ఫిరాాదు కేవ్లాం కలిపతాం/అనామకాం కాబటిట  ద్వనిని విసారిాంచకూడదు. 
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IX) ఫిర్యాదులకు జవాబుద్వరీతనానిన నిరణ యంచడం: పాతర లు & బాధ్ాతలు: 
 
కసట మర్ సేవ్ మరియు సమసా పరిష్కయరానిక్ సాంబాంధిాంచి వివిధ్ సాథ యిలలో వివిధ్ లీడ్ ఫాంకష నరీల 
ప్తర లు మరియు బాధ్ాతలను అాంతర్గ త సర్లయులర్ ద్వారా సపషట ాంగా నిరేద శాంచాలి. 
 
X) కసట మర సరీీస్ చొరవ్లు, లావాదేవీలకు సమయ నిబంధ్నలను నిరణ యంచడం 
 
మారయట్ పరిణామాలు, సాభావ్ాం మరియు ఫిరాాదుల తర్చుదనాం మరియు కసట మర్ లావాదేవీలలోని 
సమసాలను గురిత ాంచడాం ఆధార్ాంగా అనిి విభాగాలు కసట మర్ సేవ్ను మెర్లగుపర్చడానిక్ చొర్వ్లను 
నిర్ాంతర్ాం అనేాషాంచాలి. CSC అటువ్ాంటి కార్ాకర మాలను సమనాయాం చేయాలి. 
 
i) యాదృచిికాంగా లేద్వ సమసాాతాక శాఖలలో కర మాం తపపకుాండా కసట మర్ ఫీడ్్‌బాాక్ అభాాసాం 
నిర్ాహాంచబడవ్చుు మరియు అవ్సర్మైెతే తగన దిదుద బాటు చర్ాలు తీసుకోవ్చుు. 
 
ii) వివిధ్ ర్కాల లావాదేవీలను నిర్ాహాంచడానిక్ మరియు శాఖలలో సమాచారానిి పర దరిశాంచడానిక్ 
సమయ నిబాంధ్నలను అమలు చేయడానిక్ వీలైనాంత తార్గా చర్ాలు ప్ర ర్ాంభాంచాలి. సమయ 
నిబాంధ్నల ఆమోద్వనిి క్ర ాంద పేరా XII (ii) లో సూచిాంచిన కసట మర్ సరీాస్ కమటీ పర ధాన 
కారాాలయానిక్ అపపగాంచవ్చుు. 
 

XI) ఉద్యాగుల శికష ణ, కిమశికష ణా చరా 
 
i) కసట మర్ సరీాస్ & డెలివ్రీలో రాణాంచడానిక్ అనిి అాంశాలను కవ్ర్ చేసే తగన బాగా నిరాాణాతాక 
శకష ణా కార్ాకర మానిి అవ్సర్ాం మరియు అభప్ర యాల ఆధార్ాంగా ఎపపటికపుపడు రూపాందిాంచాలి, 
సమీక్ష ాంచాలి మరియు మెర్లగుపర్చాలి. ఫిరాాదులను తగగ ాంచగలిగేలా శాఖలలోని అాందర్ల ఉదోాగులు 
కసట మర్ సేవ్ పటు  బాగా అవ్గాహన కలిగ ఉాండాలి. 
 
ii) ముఖాాంగా ప్ర ాంతీయ కారాాలయాం / పర ధాన కారాాలయాం నుాండి శాఖలను సాందరిశాంచే సీనియర్ 
అధికార్లలు మాంచి కసట మర్ సేవ్ యొకయ ప్ర ముఖాతను నొక్య చప్పలి. 
 
iii) కసట మర్ు తో దుర్లసుగా మరియు అనుచితాంగా పర వ్రిత ాంచే ఉదోాగులతో తార్గా మరియు 
సముచితాంగా వ్ావ్హరిాంచాలి. 
  
XII) ఫిర్యాదుల కాలానుగుణ సమీకష , పర ధాన కార్యాలయంలో కసట మర సరీీస్ కమిటీ, అంతరాత 
ఆడట్, రికారుు లు / రిజిసట రో నిరీహణ. 

i)  ఫిరాాదులపైె డేట్రను సముచితాంగా వ్రీగ కరిాంచాలి (ఉద్వ. సిబబాంది పర వ్ర్త న, తపుపడు 
ప్ర తినిధ్ాాం, వ్డ్డడ  / ఛారిీల రేటుు , ర్లణాం మాంజూర్ల చేయడానిక్ నిరాకరిాంచడాం, దబబతిని 
ఆభర్ణాల పాంప్తణీ, సౌకరాాలలో లోప్లు మొదలైనవి) కాల వ్ావ్ధి వారీగా, ప్ర ాంతాం 
వారీగా, పెాండిాంగ వారీగా, తీవ్ర త వారీగా మొదలైనవి. 
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ii)  అటువ్ాంటి విశ్లు షణను కాలానుగుణాంగా సమీక్ష ాంచాలి, వీక్లు  ఎట్ హెడ్ ఆఫీస్, ప్ర ధానాాంగా 
కసట మర్ సరీాస్ కమటీ హెడ్ ఆఫీస్ ద్వారా, ఈ పర యోజనాం కోసాం తగన విధ్ాంగా ఏరాపటు 
చేయబడవ్చుు. 

iii)  తర్చుగా లేద్వ దీర్ఘ కాలిక ఫిరాాదులకు ద్వరితీసే సమసాలను పరిషయరిాంచడానిక్, అటువ్ాంటి 
సాభావ్ాం గల ఫిరాాదులను తగగ ాంచడానిక్ (లేద్వ ఆదర్శాంగా నిరూాలిాంచడానిక్) చర్ాలు 
తీసుకోవాలి. 

iv) ఫిరాాదుల పరిష్కయర్ాం యొకయ సామరాథ ునిి తగన మరియు ప్ర్దర్శక మాతృక ద్వారా 
కాలానుగుణాంగా కొలవాలి. 

v) పరిష్కయర్ యాంత్ర ాంగాం పనితీర్లకు సాంబాంధిాంచిన రికార్లడ లు మరియు రిజిసట ర్ు  సరైన 
నిర్ాహణను నిరాారిాంచడాం CSC బాధ్ాత. 

vi) ఫిరాాదుల పరిష్కయర్ యాంత్ర ాంగాం యొకయ సమాతిని 3 నలలకు మాంచని కాలానుగుణాంగా 
ధ్ృవీకరిాంచడానిక్ అాంతర్గ త ఆడిట్ విభాగాం ఏరాపటుు  చేయాలి. 

XIII) కసట మరోకు పరిహారం చెలో్పంచడానికి / చెలో్పంచడానికి విచకష ణా ఆరిిక అధికార్యలు 

విలువైెన కార్ానిరాాహక సమయాం అలపమైెన వాదనలపైె వ్ృధా కాకుాండా చూసుకోవ్డానిక్, తగన 
నియాంతర ణలతో కూడిన తగన ఆరిథ క అధికారాలను ఎాంప్తక చేసిన సీనియర్ అధికార్లలకు పరిహార్ాం 
చలిు ాంపు కోసాం అపపగాంచవ్చుు మరియు కాలానుగుణాంగా సమీక్ష ాంచవ్చుు. 
 
కారానిర్యీహక సార్యంశం 

కసట మర్ ఫిరాాదుల పరిష్కయర్ యాంత్ర ాంగాం యొకయ సారాాంశాం / ముఖ్ాాంశాలు. 
 

i) కసట మర్ు  ఫిరాాదుల పరిష్కయరానిక్ కసట మర్ సరీాసస్ సల్ (CSC) నోడల్ ప్యిాంట్్‌గా ఉాంటుాంది. 
CSC కర మానుగతాంగా ఒక సీనియర్ అధికారి-నేషనల్ హెడ్-సేల్స్్‌కు నివేదిసుత ాంది, 
అవ్సర్మైెనపుపడు కాంపెనీ జారీ చేసిన అాంతర్గ త సర్లయులర్ ద్వారా అతనిక్ అధికారానిి 
అపపగాంచవ్చుు.6 ఇది ఇపపటికే ఉని కసట మర్ రిలేషన్్‌షప్ మేనేజర్్‌ను భరీత  చేసుత ాంది మరియు 
తగనాంత & తగన సిబబాందిని కలిగ ఉాంటుాంది. 

ii) ఎవ్రి ద్వారా మరియు ఎకయడ సీాకరిాంచబడినా, అనిి ఫిరాాదులను CSC నమోదు చేసి ట్రర క్ 
చేసుత ాంది. 

iii) ఫిరాాదులను సీాకరిాంచే మరియు సలహా ఇవ్ాడానిక్ వివిధ్ కార్ానిరాాహకులు గమనిాంచాలిసన 
మాతృక; పరిషయరిాంచబడని ఫిరాాదుల కోసాం ఎసయలేషన్ మాాటిర క్స్్‌తో ప్టు CSCని 
రూపాందిాంచార్ల. 

iv) ఫిరాాదులను నమోదు చేయడానిక్ ఉని మారాగ లను అనిి కారాాలయాలలో పర చార్ాం చేసాత ర్ల 
మరియు ఫిరాాదు రిజిసట ర్లు , వెబ్‌సైట్ సౌకర్ాాం, ట్రల్ ఫీర  నాంబర్ ఉాంట్రయి. 
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v) ఫిరాాదులను అాంగీకరిాంచడాం మరియు పరిషయరిాంచడాం రాండిాంటిక్ల సమయ పరిమతులు 
ప్టిాంచబడత్యి. 

vi) కమ్యానికేషన్ భాష, పని పర వాహ పర క్ర య, అనామక/కలిపత ఫిరాాదులను పరిషయరిాంచడాం, 
కసట మర్ సేవా మెర్లగుదల చొర్వ్లు, ఉదోాగుల శకష ణ మొదలైన ఇతర్ అాంశాలు కూడా కవ్ర్ 
చేయబడాడ యి. 

vii) అతితకుయవ్ ఆరిథ క చికుయలను కలిగ ఉని చిని ఫిరాాదుల పరిష్కయరానిి వేగవ్ాంతాం చేయడానిక్ 
తగన ఆరిథ క అధికారాల అపపగాంత అమలులోక్ వ్సుత ాంది. 

viii) అాందుకుని ఫిరాాదులను కాలానుగుణాంగా విశ్లు షాంచడాం మరియు సమీక్ష ాంచడాం ఒక 
నిరాాణాతాక పదాతిలో చేపటట బడుతుాంది. ఈ పర యోజనాం కోసాం పర ధాన కారాాలయాంలో ఒక 
పర తేాక కసట మర్ సరీాస్ కమటీని ఏరాపటు చేసాత ర్ల. 


