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வாடிக்ககயாளர் புகார்கள் மற்றும் குகற தீர்க்கும் நடவடிக்ககககளக் ககயாள்வதற்கான 
வழிமுகற 
 
ஆகஸ்ட் 13, 2024 அன்று நகடபெற்ற கூட்டத்தில் இயக்குநர்கள் குழுவால் அங்கீகரிக்கெ்ெட்டது 
(ககடசியாக ஆகஸ்ட் 13, 2024 அன்று திருத்தெ்ெட்டது) 
 

ஏற்கெனவே இருெ்கும் அமமப்பு 
 
தற்ப ோது நிறுவனத்தின் தலைலை அலுவைகத்திை் ஒரு 'வோடிக்லகயோளர் உறவு பைைோளர்' 
உள்ளோர், அவருக்கு உதவியோக ைற்றறோரு அதிகோரி உள்ளோர். வோடிக்லகயோளர்கள் 
புகோர்கலள அளிக்க வசதியோக, கிலளகள் றதோடர்பு விவரங்கலளக் கோட்சி ் டுத்த 
பவண்டுை். புகோர்களுக்கு  திைளி ் தற்கு எந்த பநர விதிமுலறகளுை் 
நிர்ணயிக்க ் டவிை்லை. நிறுவனத்திற்குள் முலறயோன பைை்முலறயீடு வழிமுலறகள் 
எதுவுை் இை்லை. இபதப ோை், கீழ் ைட்டங்களிை் உள்ள அதிகோரிகள் திரு ்திகரைோக 
 திைளிக்கோதப ோது, புகோர்தோரர் (வோடிக்லகயோளர்) தனது குலறகலள நிறுவனத்தின் 
ற ோறு ் ோன மூத்த அதிகோரிகளின் கவனத்திற்குக் றகோண்டு றசன்று விலரவிை் தீர்வு 
கோண எந்த முலறயோன வழியுை் இை்லை. 

 
முன்கமொழியப்பட்ட திருத்தப்பட்ட அமமப்பு 

 
கீபழ குறி ்பிட ் ட்டுள்ள  த்திகளிை் குலறகள், புகோர்கள் ைற்றுை்  ரிந்துலரகள் ஆகிய 
றசோற்கள் ஒன்றுக்றகோன்று ைோற்றோக ்  யன் டுத்த ் டுகின்றன. 

 
I) அறிமுெம் : 

 
வோடிக்லகயோளர்கள் வணிகத்தின் உயிர்நோடி. ஒழுங்கலைக்க ் டோத துலற ( ணக் கடன் 
வழங்கு வர்கள்), வங்கிகள் ைற்றுை் NBFCகள் தங்கள் வணிகத்லத லகயக ் டுத்தவுை் 
வளர்க்கவுை் முழு வீச்சிை் ஈடு டுை் கடுலையோன ப ோட்டிலயக் கருத்திை் றகோண்டு, 
வளர்ச்சிலயத் தூண்டுவதற்கு வோடிக்லகயோளர் பசலவயிை் சிறந்து விளங்குவதன் 
பதலவ அதிகரித்து வருகிறது. இதிை் வோடிக்லகயோளர்களுக்கு முலறயோன ைற்றுை் 
 யனுள்ள தீர்வு வழிமுலற இரு ் துை் அடங்குை். வோடிக்லகயோளர் புகோர் தீர்வு 
ற ோறிமுலறலய வடிவலை ் திை் கருத்திை் றகோள்ள பவண்டிய  ரந்த றகோள்லககள் 
பின்வருைோறு. 

 

• வோடிக்லகயோளர்களுக்கு எை்ைோ பநரங்களிலுை் கனிவு, ைரியோலத 
ைற்றுை் புரிதலுடன் பசலவ றசய்ய ் ட பவண்டுை். 

• வோடிக்லகயோளர்கள் நியோயைோக நடத்த ் ட பவண்டுை் - உண்லையோன 
ைற்றுை் உணர ் ட்ட இரண்டு விதங்களிலுை். 

• வோடிக்லகயோளர்கள் தங்கள் குலறகலளத் றதரிவிக்க ஒரு 
கட்டலைக்க ் ட்ட ைற்றுை் நன்கு விளை் ர ் டுத்த ் ட்ட வழிமுலற 
உள்ளது. 
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• புகோர்கள் நியோயைோன கோைக்றகடுவிற்குள் ைற்றுை் 
வோடிக்லகயோளர்களுக்குத் திரு ்தியளிக்குை் விதத்திை் தீர்க்க ் டுகின்றன. 

• குலறகளுக்கோன வோய் ்ல க் குலற ் தற்கோக, வோடிக்லகயோளர் 
பசலவலய றதோடர்ச்சியோன அடி ் லடயிை் பைை் டுத்த உத்திகள் உள்ளன. 

• வோடிக்லகயோளர்கலள ் ற றுதை் ைற்றுை் தக்கலவத்துக்றகோள்வதன் 
முக்கியத்துவை் குறித்து ஊழியர்களுக்கு உணர்த்த ் டுகிறது. 

 

பைலுை், வோடிக்லகயோளர் பசலவயிை் சிறந்து விளங்குவதன் ஒரு  குதியோக, உள்ளூர் 
றைோழியிை் நியோயைோன நலடமுலறகள் குறியீடு அலனத்து அலுவைகங்களிலுை் 
ற ோருத்தைோன முலறயிை் கோட்சி ் டுத்த ் ட பவண்டுை். 

 

II) குமறெமைெ் மெயொை்ேதற்ெொன வ ொடல் துமற: 
 குமறெமைப் கபறுேதற்கும் பதிலளிப்பதற்கும் நியமிெ்ெப்பட்ட அதிெொரம் 

 
i) தலைலை அலுவைகத்திை் உள்ள வோடிக்லகயோளர் பசலவகள் பிரிவு (CSC) 
வோடிக்லகயோளர் றதோடர் ோன குலறகலளக் லகயோள்வதற்கோன லைய ் புள்ளியோக 
இருக்குை். தற்ப ோதுள்ள வோடிக்லகயோளர் உறவு பைைோளர் CSC இன் தலைவரோக 
நியமிக்க ் டுவோர். வோடிக்லகயோளர் புகோர்கலள திறை் டவுை் திறலையோகவுை் 
லகயோள்வதிை் அனு வை், குணங்கள் ைற்றுை் திறலை றகோண்ட தகுதியோன மூத்த 
அதிகோரியோை் CSC வழிநடத்த ் ட பவண்டுை். CSC அவ்வ ்ப ோது பதசிய விற் லனத் 
தலைவரோன ஒரு மூத்த அதிகோரியிடை் அறிக்லக அளிக்க பவண்டுை், பதலவ ் டுை்ப ோது 
நிறுவனத்தோை் றவளியிட ் டுை் உள் சுற்றறிக்லக மூைை் அவருக்கு அதிகோரை் 
வழங்க ் டைோை். 

ii) கிலளகளின் பவலை பநரங்களுடன் வோடிக்லகயோளர்கள் தங்கள் குலறகலளத் 
றதரிவிக்க வசதியோக, CSC ப ோதுைோன அளவு ைற்றுை் ற ோருத்தைோன  ணியோளர்கலளக் 
றகோண்டிருக்க பவண்டுை். றதோலைப சி இலண ்புகள்,PCகள், றைோல ை் ஃப ோன்கள் 
ப ோன்ற ப ோதுைோன உள்கட்டலை ்பு வசதிகள் வழங்க ் ட பவண்டுை். 

iii) வோடிக்லகயோளர்கள் நிறுவனத்தின் எந்தறவோரு மூத்த அதிகோரியிடமுை் புகோர்கலள 
அளிக்க சுதந்திரை் ற ற்றிரு ் ோர்கள், ஆனோை் அத்தலகய புகோர்கலள ்  திவுறசய்து 
நடவடிக்லக எடு ் து இந்த ஆவணத்திை் குறி ்பிட ் ட்டுள்ள டி CSCயின் ற ோறு ் ோகுை். 

iv) புகோரின் தீவிரத்தன்லை ைற்றுை் வோடிக்லகயோளர் றதோடர்புகளின் ைதி ்ல க் 
கருத்திை் றகோண்டு, குலறகலள உடனடியோகத் தீர்க்க, நிறுவனத்திை் உள்ள மூத்த 
நிர்வோகிகளோை் சரியோன கண்கோணி ்பு றசய்ய ் ட பவண்டுை். கீபழ குறி ்பிட ் ட்டுள்ள 
வழிமுலறலயக் கவனிக்க பவண்டுை் . 
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புெொமரப் உடனடியொெ எடுெ்ெ வேண்டிய 
 டேடிெ்மெ 

ெொல ேரம்பு 

கிலள பைைோளர்கள்,  குதி 
பைைோளர்கள் ப ோன்ற பநரடி ் 
 ணியோளர்கள் 

a) புகாரை பெற்றுக்பகாள்ெவர் 
புகாரின் தன்ரை ைற்றுை் 
தீவிைத்ரதெ் பிைாந்திய மைலாளரிடை் 
(பெயல்ொடுகள்) பதரிவிக்க 
மவண்டுை், அவர் உடனடியாக CSC-க்கு 
அறிவிெ்ொர். 
 
b) குரறரயத் தீர்க்க, பெறுநருை் 
அமத மநைத்தில் தகுந்த நடவடிக்ரக 
எடுெ்ொர். 
 

c) குரற தீர்க்கெ்ெடுவரத CSC 
கண்காணிக்குை். 

புகாரைெ் பெற்ற ஆனால் 
பெயல்ெடாத மததி உட்ெட 3 
நாட்களுக்குெ் பிறகு 
உடனடியாக 

பிைாந்திய மைலாளர்கள் 
பெயல்ொடுகள் / தணிக்ரக / 
ொதுகாெ்பு, பிைாந்திய 
அலுவலகை் 

a) புகாரைெ் பெறுெவர் புகாரின் 
தன்ரை ைற்றுை் ஈர்ெ்ரெ தரலரை 
அலுவலகத்தின் ெை்ெந்தெ்ெட்ட 
துரறத் தரலவரிடை் பதரிவிக்க 
மவண்டுை், அவர் உடனடியாக CSC-க்கு 
அறிவிெ்ொர். 
 
b) பெறுநர் அமத மநைத்தில் 
குரறரயத் தீர்க்க பொருத்தைான 
நடவடிக்ரக எடுெ்ொர். 
 
c) குரற தீர்க்கெ்ெடுவரத CSC 
கண்காணிக்குை். 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
பெறெ்ெட்ட மததி உட்ெட 3 மவரல 
நாட்களுக்குள். 

வாடிக்ரகயாளர் மெரவகள் 
பிரிவு, தரலரை அலுவலகை் 

a) புகாரைெ் பெறுெவர் புகாரின் 
தன்ரை ைற்றுை் தீவிைத்ரத 
தரலரை அலுவலகத்தில் உள்ள 
ெை்ெந்தெ்ெட்ட துரறத் தரலவரிடை் 
பதரிவிக்க மவண்டுை்.  
b) குரறரயத் தீர்க்கவுை், குரற 
தீர்க்கெ்ெடுவரதக் கண்காணிக்கவுை் 
CSC ஒமை மநைத்தில் தகுந்த நடவடிக்ரக 
எடுக்குை். 
c) முக்கியைான ெந்தர்ெ்ெங்களில், CSC 
தரலவர், ெை்ெந்தெ்ெட்ட துரறத் 
தரலவருக்கு பதாரலமெசி மூலை் 
பதாடர்புபகாண்டு அவெைத்ரத 
வலியுறுத்தித் பதரிவிக்க மவண்டுை். 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
பெறெ்ெட்ட மததி உட்ெட 3 மவரல 
நாட்களுக்குள். 

a) தரலரை அலுவலகத்தில் 
உள்ள துரறகள் / அதிகாரிகள் 
(தங்கை் அல்லாத நிதிகள் தவிை) 
b) தங்கை் அல்லாத நிதிகள் 

a) மைமல குறிெ்பிட்டுள்ளெடி 
நடவடிக்ரக எடுெ்ெதற்காக 
இதுமொன்ற அரனத்து புகார்களுை் 
உடனடியாக CSCக்கு அனுெ்ெெ்ெடுை். 
 
 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
பெறெ்ெட்ட மததி உட்ெட 2 மவரல 
நாட்களுக்குள். 
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b) அரனத்து வணிகெ் பிரிவுகளாலுை் 
ரகயாளெ்ெடுை் புகார்கரள 
வாடிக்ரகயாளர் மெரவெ் பிரிவு 
மைற்ொர்ரவயிடுை். வணிக 
நிறுவனங்கள் பெறெ்ெட்ட புகார்கள், 
புகார்களின் தன்ரை, அரவ எவ்வாறு 
தீர்க்கெ்ெட்டன, புகார்கரளத் தீர்த்து 
ரவக்க எடுக்கெ்ெட்ட மநைை் 
மொன்றவற்ரறெ் ெற்றிய 
ஒருங்கிரணந்த அறிக்ரகரய 
ைாதாந்திை அடிெ்ெரடயில் CSCக்கு 
ெைர்ெ்பிக்க மவண்டுை். புகார்கள் 
குறித்து வாரியத்திற்கு 
ெைர்ெ்பிக்கெ்ெடுை் அறிக்ரககள் CSC 
ஆல் தயாரிக்கெ்ெட மவண்டுை், மைலுை் 
விளக்கக்காட்சி நிறுவனத்தின் 
அரனத்து பிரிவுகள், துரறகள் 
பதாடர்ொன புகார்கரள 
உள்ளடக்கியதாக இருக்க மவண்டுை். 

 

தீர்க்கெ்ெடாத குகறகளுக்கான மமல்முகறயீடு பெய்யும் வழிமுகற 
 

புகார் பெறெ்ெட்டது / 
நிலுகவயில் உள்ளது 

ெம்ெந்தெ்ெட்ட அதிகாரி 
புகாகைெ் பெற்ற மததி 
உள்ளிட்ட கால அளவு 

குறிெ்பிடெ்ெட்ட காலத்திற்குெ் 
பிறகு & அதுவகையிலான 
காலத்திற்கான மமல்முகறயீடு 

ரலன் மைலாளர்கள் 3 மவரல நாட்கள் CSC ஆல் பிைாந்திய 
மைலாளர்களுக்கு 

பிைாந்திய மைலாளர் 5 மவரல நாட்கள் CSC ஆல் கள ைண்டல மைலாளருக்கு 

கள ைண்டல மைலாளர் 5 மவரல நாட்கள் CSC ஆல் தரலரை அலுவலகத் 
துரறத் தரலவர்களுக்கு 

தரலரை அலுவலகத்தில் 
துரறத் தரலவர் 

5 மவரல நாட்கள். CSC ஆல் உள் சுற்றறிக்ரக 
பவளியிடுவதன் மூலை் அதிகாைை் 
ஒெ்ெரடக்கெ்ெடுை் மூத்த அதிகாரி. 

தரலரை அலுவலகத்தில் 
உள்ள துரறகளின் மூத்த 
அதிகாரி 

2 மவரல நாட்கள். தரலரை பெயல்ொடு மூலை் CSC 
ஆல் CFO 

ெரியான மநைத்தில் மைல்முரறயீடு பெய்யெ்ெடுவரதக் கண்காணிெ்ெதற்கான ஒட்டுபைாத்தெ் 
பொறுெ்பு CSC தரலவரிடை் இருக்குை், அவர் ஒவ்பவாரு புகாரையுை் தனித்தனியாகக் 
கண்காணித்து, தரலரை அலுவலகத்தில் உள்ள ெை்ெந்தெ்ெட்ட மூத்த அதிகாரிகள் / துரறத் 
தரலவர்களிடை் பிைெ்சிரனகரள எடுத்துெ் பெல்ல மவண்டுை். 
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வாடிக்ரகயாளரிடமிருந்து புகார் பெறெ்ெட்ட நாளிலிருந்து 20 மவரல நாட்களுக்கு மைல் 
நிறுவனத்தின் எந்த அலுவலகத்திலுை் தீர்க்கெ்ெடாத அரனத்து புகார்களுை், CSC ஆல் தரலவர் 
(பெயல்ொடுகள்) மூலை் உடனடி தரலயீட்டிற்காக CFO க்கு பதரிவிக்கெ்ெட மவண்டுை். 
 
 

ெகுதியளவு அல்லது முழுரையாக நிைாகரிக்கெ்ெட்ட அரனத்து வாடிக்ரகயாளர் புகார்களுை், 
புகார்கள் பெறெ்ெட்ட நாளிலிருந்து 20 நாட்களுக்குள் உள் குரறதீர்ெ்ொளரிடை் ெரிந்துரைக்கெ்ெட 
மவண்டுை். புகார் பெறெ்ெட்ட நாளிலிருந்து 30 நாட்களுக்குள் இறுதி முடிவு புகார்தாைருக்குத் 
பதரிவிக்கெ்ெடுவரத நிறுவனத்தின் ஆதைவுடன் IO உறுதி பெய்வார். 

 
III) நிறுவனத்தின் அலுவலகங்களில் குகற தீர்க்கும் வழிககளக் காட்சிெ்ெடுத்துதல் 
 
i) கிரளகள் ைற்றுை் அலுவலகங்கள், வாடிக்ரகயாளர்கள் / வருங்கால வாடிக்ரகயாளர்கள் 
குரறகரளத் பதரிவிெ்ெதற்கான வழிகள், பெயர்கள் / ெதவிகள், அஞ்ெல் முகவரி, மின்னஞ்ெல் 
முகவரி ைற்றுை் பதாரலமெசி எண்கள் ஆகியவற்ரற அறிவிெ்புெ் ெலரகயிமலா அல்லது முக்கிய 
ஸ்டிக்கர் / சுவபைாட்டி மூலைாகமவா காட்சிெ்ெடுத்த மவண்டுை். வாடிக்ரகயாளர்கள் குரறகரளத் 
பதரிவிெ்ெதற்கு வெதியாக, முரறயாகெ் புதுெ்பிக்கெ்ெட்ட பெயர்கள் / ெதவிகள், அஞ்ெல் முகவரி, 
மின்னஞ்ெல் முகவரி ைற்றுை் பதாரலமெசி எண்கள் ஆகியரவ இதில் அடங்குை். 
 
ii) கிரளகள் ைற்றுை் அலுவலகங்கள் வாடிக்ரகயாளர்கள் ெயன்ெடுத்த "புகார் ெதிமவட்ரட" 
அறிமுகெ்ெடுத்த மவண்டுை். "புகார் ெதிமவடு" கிரளயின் உடனடி கட்டுெ்ொட்டாளர் ைற்றுை் 
தணிக்ரகயின் மொது தணிக்ரகயாளர்களால் அவ்வெ்மொது ஆய்வு பெய்யெ்ெட மவண்டுை். 
கூடுதலாக, நிறுவனை் வாடிக்ரகயாளர்கள் தங்கள் புகார்கரளத் தகுந்த முரறயில் ெதிவு பெய்ய 
கட்டணமில்லா எண் ைற்றுை் வரலத்தள அடிெ்ெரடயிலான வெதிரயெ் பெயல்ெடுத்த மவண்டுை். 
 
iii) புகார்கள் பெறெ்ெட்ட ஒரு ைாதத்திற்குள் தீர்வு காணெ்ெடாவிட்டால், மைல்முரறயீட்டு 
வழிமுரறயாக, வணிகை் நரடபெறுை் நிறுவனத்தின் அரனத்து அலுவலகங்களிலுை், 
திருவனந்தபுைத்தில் உள்ள RBI இன் பிைாந்திய அலுவலகத்தின் பொறுெ்ொளரின் பதாடர்பு 
விவைங்கள் காட்சிெ்ெடுத்தெ்ெட மவண்டுை். 
 
IV) ஒெ்புதல் மற்றும் தீர்வுக்கான மநை வைம்புகள்: 

 
i) குரறகரள நியாயைான மநைத்திற்குள் தீர்க்க மவண்டுை், இல்ரலபயனில் மநாக்கை் 
இழக்கெ்ெடுவது ைட்டுைல்லாைல், தாைதமுை் வாடிக்ரகயாளருக்கு 'குரற' ஏற்ெட ைற்பறாரு 
காைணைாகவுை் ைாறக்கூடுை். 
 
ii) உடனடி ஒெ்புதல் என்ெது தீர்வுக்கான முதல் ெடியாகுை், மைலுை் இது புகார்தாைருக்கு உடனடி 

அரைதி உணர்ரவ ஏற்ெடுத்துை். அத்தரகய ஒெ்புதலில், முடிந்தவரை, குரற எந்தக் காலத்திற்குள் 
தீர்க்கெ்ெடுை் என்ெரதக் குறிெ்பிடுவது முன்னுரிரையாக இருக்க மவண்டுை். நிெ்ெயைாக, இது 
மொதுைான விவைங்கள் கிரடெ்ெது உட்ெட புகாரின் தன்ரைரயெ் பொறுத்தது . 
iii) குரற கிரடத்தவுடன், வாடிக்ரகயாளரின் முழு திருெ்திக்காக குரறரய விரைவில் தீர்க்க 

அரனத்து முயற்சிகளுை் எடுக்கெ்ெட மவண்டுை். அதன்ெடி, கீமழ உள்ள மநை விதிமுரறகள் 
பின்ெற்றெ்ெடுை் 
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ெதிலின் தன்கம பதாடர்பு முகற அனுெ்ெ மவண்டிய 

காலம் 
குறிெ்புகள் 

புகாரை 

அங்கீகைித்தல் 
a) புகார் பெறெ்ெட்ட 
அமத முரற. 
உதாைணைாக, 
மின்னஞ்ெல் மூலை் 
புகார் பெறெ்ெட்டால், 
மின்னஞ்ெல் மூலை் 
ஒெ்புதல் அனுெ்ெெ்ெட 
மவண்டுை். 
 
b) ஒெ்புதலுக்காக 
நன்கு வரைவு 
பெய்யெ்ெட்டு முன் 
அங்கீகரிக்கெ்ெட்ட 
ெடிவத்ரத ைட்டுமை 
ெயன்ெடுத்த 
மவண்டுை். 
 

c) வாடிக்ரகயாளர் 
மெரவகள் பிரிவு 
கண்காணிக்க 
மவண்டிய பெறுநைால் 
ஒெ்புரக அனுெ்ெெ்ெட 
மவண்டுை். 

a) உடனடியாக ஆனால் 
புகார் பெறெ்ெட்ட மததி 
உட்ெட 3 மவரல 

நாட்களுக்குள். 
 

b) குரற உடனடியாக 
தீர்க்கெ்ெடுை்மொது, 
அடுத்த மவரல 
நாளுக்குள் ஒெ்புதல் 
வாக்குமூலை் 
தீர்வுக்கான தகவல் 
ெரிைாற்றத்துடன் 
இரணக்கெ்ெடலாை். 

a) புகாரைத் 
தீர்ெ்ெதற்கு வெதியாக 
முழு விவைங்கள் 
புகார்தாைைால் 
வழங்கெ்ெடவில்ரல 
என்றால், ஒெ்புதலில் 
மதரவயான 
விவைங்கரள 
வழங்குைாறு 
பதளிவாகக் மகாை 
மவண்டுை். 
 
b) புகாரில் 
புகார்தாைரின் முகவரி 
/ பதாரலமெசி எண் 
இல்ரல என்றால், 
கிரடக்கக்கூடிய 
தகவல்களின் 
அடிெ்ெரடயில் 
அரதக் கண்டறிய 
நியாயைான 
முயற்சிகள் 
மைற்பகாள்ளெ்ெட 
மவண்டுை். 
 

c) முயற்சிகள் 
இருந்தமொதிலுை் 
விவைங்கரளக் 
கண்டறிய 
முடியாவிட்டால், 
புகாரை குறிெ்பிட்ட 
தரலெ்பின் கீழ் 
நிலுரவயில் 
உள்ளதாகக் காட்டி, 
மவறு எந்தத் தகவலுை் 
இல்ரல என்றால், 
குரற 
கிரடத்ததிலிருந்து 1 
ைாத காலத்திற்குெ் 
பிறகு முடிக்கலாை். 
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புகாைின் தீைவ்ு a) பெறெ்ெட்ட அமத 
முரறயில் 
வழங்கெ்ெட 
மவண்டுை். 
 
b) இறுதித் தீர்வு 
பதாடர்ொன 
தகவல்பதாடர்பு 
வாடிக்ரகயாளர் 
மெரவகள் பிரிவால் 
அனுெ்ெெ்ெட 
மவண்டுை். 

a) புகாரின் தன்ரை 
ைற்றுை் 
கிரடக்கக்கூடிய 
விவைங்கரளெ் 
பொறுத்து, புகார் 
பெறெ்ெட்ட 
நாளிலிருந்து 30 

நாட்களுக்குள், கூடிய 
விரைவில். 
 
b) நிறுவனத்தின் 
கட்டுெ்ொட்டிற்கு 
அெ்ொற்ெட்ட 
காைணங்களால் 30 
நாட்களுக்குள் 
புகாரைத் தீர்க்க 
முடியாவிட்டால், 
புகார்தாைருக்கு 
உடனடியாகத் 
பதரிவிக்கெ்ெட 
மவண்டுை். 

a) புகாரைத் 
தீர்ெ்ெதற்குத் 
மதரவயான முழு 
விவைங்கள் 
(புகார்தாைரின் 
தைெ்பிலிருந்து) 
கிரடக்குை் 
மததியிலிருந்து 
காலக்பகடு 
பொருந்துை். 
 
b) புகார் பெறெ்ெட்ட 
நாளிலிருந்து 10 
நாட்களுக்கு மைல் 
இறுதித் தீர்வுக்காக 
நிலுரவயில் உள்ள 
எந்தபவாரு புகாருை் 
தினமுை் 
தனித்தனியாக 
ைதிெ்ொய்வு 
பெய்யெ்ெட்டு 
பதாடர்ந்து 
நடவடிக்ரக 
எடுக்கெ்ெட மவண்டுை். 

 
V) பதாடர்புக்கான பமாழி 

 
i) குரறகளுக்கான ெதில்கள் புகார்தாைர் ெயன்ெடுத்துை் அமத பைாழியில் இருக்க மவண்டுை். 
தரலரை அலுவலகத்தில் உள்ளூர் பைாழிகளில் பெறெ்ெடுை் குரறகளுக்கு, ெல்மவறு 
ைாநிலங்களில் அரைந்துள்ள பிைாந்திய அலுவலகங்களின் உதவி மதரவெ்ெடுை்மொது, அரவ 
பெறெ்ெட மவண்டுை். பெறெ்ெடுை் புகார்களுக்கான ெதில்கள் பொருத்தைான உள்ளூர் பைாழியில் 
ெரியாக வரைபவடுக்கெ்ெடுவரத உறுதி பெய்ய மவண்டுை். 

 
ii) புகார்தாைருடனான தகவல்பதாடர்புகளில் ெரியான வார்த்ரதகள் / உட்பிரிவுகரளத் 
மதர்ந்பதடுெ்ெரத உறுதி பெய்வதற்கு மிகுந்த கவனை் பெலுத்தெ்ெட மவண்டுை்.. 

 
VI) குகறககளத் தீர்ெ்ெதற்கான ெணிெ்ொய்வு பெயல்முகற 

 
i) CSC ஐத் தவிை மவறு துரறகள் / அலுவலகங்கள் / கிரளகள் மூலை் குரறகள் மநைடியாகெ் 
பெறெ்ெடுை்மொது, துரற / அலுவலகை் / கிரள உடனடியாக CSC க்குத் பதரிவித்து, புகாரின் 
ஸ்மகன் பெய்யெ்ெட்ட நகல் / மின்னஞ்ெரல அனுெ்பி, அமத மநைத்தில் CSC தனது ெதில்கரள 
அனுெ்பி, குரறகளுக்கு உடனடித் தீர்வு காண ஏற்ொடு பெய்ய மவண்டுை். 
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ii) ெை்ெந்தெ்ெட்ட துரறகளிடை் புகாரை எடுத்துெ் பெல்ல CSC ஏற்ொடு பெய்யுை். 
அலுவலகங்கள்/கிரளகளுக்கு முடிந்தவரை விரைவாக ெதில்கரள அனுெ்பி மைமல உள்ள ெத்தி II 
இல் குறிெ்பிடெ்ெட்டுள்ள மைல்முரறயீடுகளுக்கான வழிமுரறகரளக் கவனியுங்கள். 

 
iii) இறுதித் தீர்ைானத்தின் மெரில் புகார்தாைருக்கு எழுதெ்ெட்ட ெதில்கள் CSC ஆல் அனுெ்ெெ்ெடுை், 
இதனால் தகவல் பதாடர்புகள் பொருத்தைான வார்த்ரதகளால் வடிவரைக்கெ்ெடுை். 

 

VII) ஒரு குகற எெ்மொது தீர்க்கெ்ெட்டதாகக் கருதெ்ெடுகிறது? 
 

வாடிக்ரகயாளர் எழுத்து மூலைாகமவா பதாரலமெசி மூலைாகமவா (CSC ஆல் ெதிவு பெய்யெ்ெட 
மவண்டுை்) தகவல் பதரிவித்த பின்னமை, ஒரு குரற பொதுவாக இறுதியாக தீர்க்கெ்ெட்டதாகக் 
கருதெ்ெடுை். வாடிக்ரகயாளரிடமிருந்து கட்டாயெ்ெடுத்தி கடிதத்ரத வாங்குவது அவருக்கு 
எரிெ்ெரல ஏற்ெடுத்துை் என்ெதால் அரதெ் பெய்யக் கூடாது . 

 

VIII) பெயர் குறிெ்பிடாத, புகனெ்பெயர் பகாண்ட, கற்ெகனயான குகறகள் 
 

CSC-யின் முதற்கட்ட விொைரணக்குெ் பிறகு புகார் பெயர் குறிெ்பிடெ்ெடாததாகமவா, 
புரனெ்பெயைாகமவா அல்லது கற்ெரனயாகமவா இருெ்ெது கண்டறியெ்ெட்டால், அந்தெ் புகார் 
ரகயாளெ்ெட்டதாகக் கருதெ்ெட்டு, முரறயான ஆய்வுக்குெ் பிறகு CSC-யின் நியாயைான 
ெரிந்துரைகளின் மெரில் முடிக்கெ்ெட்டு, நிர்வாகத் தரலவைால் அங்கீகரிக்கெ்ெடுை். ஒரு புகார் 
கற்ெரனயானது/அநாைமதயைானது என்ெதற்காக அரதெ் புறக்கணிக்கக் கூடாது. 

 

IX) குகறகளுக்கான பொறுெ்புணர்கவ ெரிபெய்தல்: ொத்திைங்கள் மற்றும் பொறுெ்புகள்: 
 
வாடிக்ரகயாளர் மெரவ ைற்றுை் பிைெ்ெரன தீர்வு பதாடர்ொக ெல்மவறு ைட்டங்களில் உள்ள ெல்மவறு 
முன்னணி பெயல்ொட்டாளர்களின் ெங்கு ைற்றுை் பொறுெ்புகள் ஒரு உள் சுற்றறிக்ரக மூலை் 
பதளிவாக வகுக்கெ்ெட மவண்டுை். 
 
X) வாடிக்ககயாளர் மெகவ முயற்சிகள், ெரிவர்த்தகனகளுக்கான மநை விதிமுகறககள 
நிர்ணயித்தல் 
 

ெந்ரத முன்மனற்றங்கள், பெறெ்ெடுை் புகார்களின் தன்ரை ைற்றுை் அதிர்பவண் ைற்றுை் 
வாடிக்ரகயாளர் ெரிவர்த்தரனகளில் உள்ள சிக்கல்கரளக் கண்டறிதல் ஆகியவற்றின் 
அடிெ்ெரடயில் வாடிக்ரகயாளர் மெரவரய மைை்ெடுத்துவதற்கான முயற்சிகரள அரனத்து 
துரறகளுை் பதாடர்ந்து ஆைாய மவண்டுை். CSC அத்தரகய முயற்சிகரள ஒருங்கிரணக்க 
மவண்டுை். 
 

i) சீைற்ற முரறயில் அல்லது சிக்கல் நிரறந்த கிரளகளில் வழக்கைான வாடிக்ரகயாளர் கருத்துெ் 
ெரிைாற்றெ் ெயிற்சி நடத்தெ்ெடலாை், மதரவெ்ெட்டால், பொருத்தைான திருத்த நடவடிக்ரககள் 
எடுக்கெ்ெடலாை். 
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ii) ெல்மவறு வரகயான ெரிவர்த்தரனகரள மைற்பகாள்வதற்குை், கிரளகளில் தகவல்கரளக் 
காண்பிெ்ெதற்குை், மநை விதிமுரறகரள விரைவில் நரடமுரறெ்ெடுத்த நடவடிக்ரக எடுக்க 
மவண்டுை். கீமழ உள்ள ெத்தி XII (ii) இல் குறிெ்பிடெ்ெட்டுள்ள வாடிக்ரகயாளர் மெரவக் குழுவின் 
தரலரை அலுவலகத்திடை் மநை விதிமுரறகளுக்கான ஒெ்புதரல ஒெ்ெரடக்கலாை். 
 
XI) ெணியாளர் ெயிற்சி, ஒழுங்கு நடவடிக்கக 

i) வாடிக்ரகயாளர் மெரவ ைற்றுை் விநிமயாகத்தில் சிறந்து விளங்க அரனத்து அை்ெங்கரளயுை் 
உள்ளடக்கிய பொருத்தைான நன்கு கட்டரைக்கெ்ெட்ட ெயிற்சித் திட்டை், மதரவ ைற்றுை் 
கருத்துகளின் அடிெ்ெரடயில் அவ்வெ்மொது வடிவரைக்கெ்ெட்டு, ைதிெ்ொய்வு பெய்யெ்ெட்டு, 
மைை்ெடுத்தெ்ெட மவண்டுை். குரறகரளக் குரறக்க, கிரளகளில் உள்ள அரனத்து ஊழியர்களுை் 
வாடிக்ரகயாளர் மெரவ குறித்து நன்கு அறிந்திருக்க மவண்டுை். 
 
ii) கிரளகளுக்கு வருரக தருை் பிைாந்திய அலுவலகை் / தரலரை அலுவலகத்ரதெ் மெர்ந்த மூத்த 
அதிகாரிகள், நல்ல வாடிக்ரகயாளர் மெரவயின் முக்கியத்துவத்ரத வலியுறுத்த மவண்டுை். 
 
iii) வாடிக்ரகயாளர்கரள முைட்டுத்தனைாகவுை், அநாகரீகைாகவுை் நடத்துை் ஊழியர்கள் 
விரைவாகவுை், பொருத்தைான முரறயிலுை் ரகயாளெ்ெட மவண்டுை். 
 
XII) புகார்ககள அவ்வெ்மொது மதிெ்ொய்வு பெய்தல், தகலகம அலுவலகத்தில் வாடிக்ககயாளர் 
மெகவ குழு, உள் தணிக்கக, ெதிவுகள் / ெதிமவடுககளெ் ெைாமரித்தல். 

i) குரறகள் ெற்றிய தைவுகள் (எ.கா. ஊழியர்களின் நடத்ரத, தவறான பிைதிநிதித்துவை், வட்டி / 
கட்டண விகிதங்கள், கடன் வழங்க ைறுெ்பு, மெதைரடந்த நரககரள வழங்குதல், மைாெைான 
வெதிகள் மொன்றரவ) கால வாரியாக, ெகுதி வாரியாக, நிலுரவயில் உள்ள பதாரக வாரியாக, 
தீவிைத்தன்ரை வாரியாக முரறயாக வரகெ்ெடுத்தெ்ெட மவண்டுை். 

ii) அத்தரகய ெகுெ்ொய்வு, வாைாந்திை அடிெ்ெரடயில், தரலரை அலுவலகத்தில் அவ்வெ்மொது 
ைதிெ்ொய்வு பெய்யெ்ெட மவண்டுை். முன்னுரிரையாக, இந்த மநாக்கத்திற்காக பொருத்தைான 
முரறயில் அரைக்கெ்ெட்ட வாடிக்ரகயாளர் மெரவக் குழு தரலரை அலுவலகத்தால் இது 
பெய்யெ்ெட மவண்டுை். 

iii) அடிக்கடி அல்லது நாள்ெட்ட குரறகளுக்கு வழிவகுக்குை் பிைெ்சிரனகரளத் தீர்க்க (அத்தரகய 
தன்ரை பகாண்ட புகார்கரளக் குரறக்க அல்லது பவறுைமன ஒழிக்க). நடவடிக்ரககள் 
எடுக்கெ்ெட மவண்டுை். 

iv) புகார்கரளத் தீர்ெ்ெதன் பெயல்திறரன அவ்வெ்மொது பொருத்தைான ைற்றுை் பவளிெ்ெரடயான 
வழிமுரறகள் மூலை் அளவிட மவண்டுை். 

v) குரறதீர்ெ்பு பொறிமுரறயின் பெயல்ொடு பதாடர்ொன ெதிவுகள் ைற்றுை் ெதிமவடுகரள 
முரறயாகெ் ெைாைரிெ்ெரத உறுதி பெய்வதற்கு CSC பொறுெ்ொகுை். 

vi) குரற தீர்க்குை் வழிமுரறயின் இணக்கத்ரத 3 ைாதங்களுக்கு மிகாைல் குறிெ்பிட்ட கால 
இரடபவளியில் ெரிொர்க்க உள் தணிக்ரகத் துரற ஏற்ொடு பெய்யுை். 

XIII) வாடிக்ககயாளர்களுக்கு இழெ்பீடு வழங்குவதற்கான/பெலுத்துவதற்கான விருெ்ெமான நிதி 
அதிகாைங்கள். 
ைதிெ்புமிக்க நிர்வாக மநைை் அற்ெைான மகாரிக்ரககளில் வீணடிக்கெ்ெடுவரத உறுதி பெய்வதற்காக, 
இழெ்பீடு வழங்குவதற்காக மதர்ந்பதடுக்கெ்ெட்ட மூத்த அதிகாரிகளுக்கு பொருத்தைான 
கட்டுெ்ொடுகளுடன் கூடிய பொருத்தைான நிதி அதிகாைங்கள் வழங்கெ்ெடலாை் ைற்றுை் அவ்வெ்மொது 
ைதிெ்ொய்வு பெய்யெ்ெடலாை். 
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நிர்வாகெ் சுருக்கம் 
வாடிக்ரகயாளர் குரற தீர்க்குை் வழிமுரறயின் சுருக்கை் / சிறெ்ெை்ெங்கள். 
 

i) வாடிக்ரகயாளர் குரறகரளத் தீர்ெ்ெதற்கான ரையெ் புள்ளியாக வாடிக்ரகயாளர் 
மெரவகள் பிரிவு (CSC) இருக்குை். CSC அவ்வெ்மொது ஒரு மூத்த அதிகாரி - மதசிய விற்ெரனத் 
தரலவரிடை் அறிக்ரக அளிக்க மவண்டுை், மதரவெ்ெடுை்மொது நிறுவனத்தால் 
பவளியிடெ்ெடுை் உள் சுற்றறிக்ரக மூலை் அவருக்கு அதிகாைை் வழங்கெ்ெடலாை்.6 இது 
தற்மொதுள்ள வாடிக்ரகயாளர் உறவு மைலாளரை ைாற்றுை் ைற்றுை் மொதுைான & 
பொருத்தைான ெணியாளர்கரளக் பகாண்டிருக்குை். 

ii)  யாைால், எங்கு பெறெ்ெட்டாலுை் அரனத்து புகார்களுை் CSC ஆல் ெதிவு பெய்யெ்ெட்டு 
கண்காணிக்கெ்ெடுை். 

iii)  குரறகரளெ் பெறுவதற்குை் ஆமலாெரன வழங்குவதற்குை் ெல்மவறு 
பெயல்ொட்டாளர்களால் கவனிக்கெ்ெட மவண்டிய ஒரு முரற; தீர்க்கெ்ெடாத 
குரறகளுக்கான மைல்முரறயீடு பெய்யுை் முரறயுடன் CSC உருவாக்கெ்ெட்டுள்ளது. 

iv)  குரறகரளெ் ெதிவு பெய்வதற்கான வழிகள் அரனத்து அலுவலகங்களிலுை் 
விளை்ெைெ்ெடுத்தெ்ெடுை், புகார் ெதிமவடுகள், வரலத்தள வெதி, கட்டணமில்லா எண் ஆகியரவ 
இதில் அடங்குை். 

v)  புகார்கரள ஏற்றுக்பகாள்வதற்குை் தீர்வு காண்ெதற்குை் காலக்பகடு கரடபிடிக்கெ்ெடுை். 
vi)  தகவல்பதாடர்பு பைாழி, ெணி ஓட்ட பெயல்முரற, பெயர் குறிெ்பிடெ்ெடாத/கற்ெரனயான 

புகார்கரளக் ரகயாள்வது, வாடிக்ரகயாளர் மெரவ மைை்ொட்டு முயற்சிகள், 
ஊழியர்களுக்கான ெயிற்சி மொன்ற பிற சிக்கல்களுை் உள்ளடக்கெ்ெட்டுள்ளன. 

vii)  மிகக் குரறந்த நிதி தாக்கங்கரளக் பகாண்ட தீவிைை் குரறவான புகார்கரள விரைவாகத் 
தீர்ெ்ெதற்கு, பொருத்தைான நிதி அதிகாைெ் ெகிர்வு நரடமுரறெ்ெடுத்தெ்ெடுை். 

viii)  பெறெ்ெடுை் புகார்கரள அவ்வெ்மொது ெகுெ்ொய்வு பெய்து ைறுஆய்வு பெய்வது ஒரு 
கட்டரைக்கெ்ெட்ட முரறயில் மைற்பகாள்ளெ்ெடுை். இதற்காக தரலரை அலுவலகத்தில் ஒரு 
பிைத்திமயக வாடிக்ரகயாளர் மெரவக் குழு அரைக்கெ்ெடுை். 


