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MANAPPURAM FINANCE LIMITED (MAFIL) 
வாடிக்ககயாளர் புகார்ககளக் ககயாளுதல் மற்றும் தீர்வு 

காண்பதற்கான ககாள்கக முகற 
 

பதிப்பு கட்டுப்பாடு 
பதிப்பு எண் தததி விளக்கம் 

1 24.04-2012 முதலில் கவளியிடப்பட்ட பதிப்பு 
1.1 13.03-2013 திருத்தங்கள் / புதுப்பித்தல் 
1.2 09.07-2013 திருத்தங்கள் / புதுப்பித்தல் 
1.3 15.05-2019 திருத்தங்கள் / புதுப்பித்தல் 
1.4 13.08-2024 திருத்தங்கள் / புதுப்பித்தல் 
1.5 08.08-2025 திருத்தங்கள் / புதுப்பித்தல் 

 

நகைமுகறப்படுத்திய தததி  :  08 ஆகஸ்ட் 2025 

அடுத்த புதுப்பித்தல் தததி  :  08 ஆகஸ்ட் 2026 

பாலிசி உரிகமயாளர்  :  தகலவர் – வாடிக்ககயாளர்  

  தேகவப் பிரிவு 

தயாரித்தவர்  :  வாடிக்ககயாளர் தேகவப் பிரிவு 

மதிப்பாய்வு கேய்தது  :  ககாள்கக மறுஆய்வுக் குழு 

அங்கீகரித்தவர்  :  இயக்குநர்கள் குழு 
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வாடிக்ககயாளர் புகார்கள் மற்றும் நிவாரணங்ககளக் ககயாள்வதற்கான வழிமுகற 

தற்தபாதுள்ள ககாள்ககயானது, 8 ஆகஸ்ட் 2025 அன்று நகைகபற்ற கூட்ைத்தில் இயக்குநர் குழுவால் 
அங்கீகரிக்கப்பட்ைதாகும் 

புதிய முன்கமாழிவு படிவத் திருத்தம் உட்பை திருத்தப்பட்ை ககாள்கக 

 
I. முன்னுகர: 

 
வாடிக்ககயாளர்கள் வணிகத்தின் உயிர்நாடி. ஒழுங்ககமக்கப்படாத துகற (பணக் கடன் 
வழங்குபவர்கள்), வங்கிகள் மற்றும் NBFCகள் தங்கள் வணிகத்கத ககயகப்படுத்தவும் 
வளர்க்கவும் முழு வீச்சில் ஈடுபடும் கடுகமயான பபாட்டிகயக் கருத்தில் ககாண்டு, வளர்ச்சிகயத் 
தூண்டுவதற்கு வாடிக்ககயாளர் பசகவயில் சிறந்து விளங்குவதன் பதகவ அதிகரித்து 
வருகிறது. இதில் வாடிக்ககயாளர்களுக்கு முகறயான மற்றும் பயனுள்ள தீர்வு வழிமுகற 
இருப்பதும் அடங்கும். வாடிக்ககயாளர் புகார் தீர்வு கபாறிமுகறகய வடிவகமப்பதில் கருத்தில் 
ககாள்ள பவண்டிய பரந்த ககாள்கககள் பின்வருமாறு. 
 

• வாடிக்ககயாளர்களுக்கு எல்லா பநரங்களிலும் கனிவு, மரியாகத மற்றும் புரிதலுடன் 
பசகவ கசய்யப்பட பவண்டும். 

• வாடிக்ககயாளர்கள் நியாயமாக நடத்தப்பட பவண்டும் - உண்கமயான மற்றும் 
உணரப்பட்ட இரண்டு விதங்களிலும். 

• வாடிக்ககயாளர்கள் தங்கள் குகறககளத் கதரிவிக்க ஒரு கட்டகமக்கப்பட்ட மற்றும் 
நன்கு விளம்பரப்படுத்தப்பட்ட வழிமுகற உள்ளது. 

• புகார்கள் நியாயமான காலக்ககடுவிற்குள் மற்றும் வாடிக்ககயாளர்களுக்குத் 
திருப்தியளிக்கும் விதத்தில் தீர்க்கப்படுகின்றன. 

• குகறகளுக்கான வாய்ப்கபக் குகறப்பதற்காக, வாடிக்ககயாளர் பசகவகய 
கதாடர்ச்சியான அடிப்பகடயில் பமம்படுத்த உத்திகள் உள்ளன. 

• வாடிக்ககயாளர்ககளப் கபறுதல் மற்றும் தக்ககவத்துக்ககாள்வதன் முக்கியத்துவம் 
குறித்து ஊழியர்களுக்கு உணர்த்தப்படுகிறது.  
 

பமலும், வாடிக்ககயாளர் பசகவயில் சிறந்து விளங்குவதன் ஒரு பகுதியாக, உள்ளூர் 
கமாழியில் நியாயமான நகடமுகறகள் குறியீடு அகனத்து அலுவலகங்களிலும் 
கபாருத்தமான முகறயில் காட்சிப்படுத்தப்பட பவண்டும்.  
 
 
 



 Manappuram Finance Limited 
வாடிக்ககயாளர் புகார்ககளக் ககயாளுதல் மற்றும் தீர்வு காண்பதற்கான 
ககாள்கக முகற 

 
 

பக்கம் 3 / 14  பதிப்பு 1.5 

 

II)  குகறககளக் ககயாள்வதற்கான தநாைல் துகற: 
 குகறககளப் கபறுவதற்கும் பதிலளிப்பதற்கும் நியமிக்கப்பட்ை அதிகாரம்:  

 
i) தகலகம அலுவலகத்தில் உள்ள வாடிக்ககயாளர் பசகவகள் பிரிவு (CSC) 
வாடிக்ககயாளர் கதாடர்பான குகறககளக் ககயாள்வதற்கான கமயப் புள்ளியாக 
இருக்கும். தற்பபாதுள்ள வாடிக்ககயாளர் உறவு பமலாளர் CSC இன் தகலவராக 
நியமிக்கப்படுவார். வாடிக்ககயாளர் புகார்ககள திறம்படவும் திறகமயாகவும் ககயாள்வதில் 
அனுபவம், குணங்கள் மற்றும் திறகம ககாண்ட தகுதியான மூத்த அதிகாரியால் CSC 
வழிநடத்தப்பட பவண்டும். CSC அவ்வப்பபாது பதசிய விற்பகனத் தகலவரான ஒரு மூத்த 
அதிகாரியிடம் அறிக்கக அளிக்க பவண்டும், பதகவப்படும்பபாது நிறுவனத்தால் 
கவளியிடப்படும் உள் சுற்றறிக்கக மூலம் அவருக்கு அதிகாரம் வழங்கப்படலாம். 
 
ii) கிகளகளின் பவகல பநரங்களுடன் வாடிக்ககயாளர்கள் தங்கள் குகறககளத் 
கதரிவிக்க வசதியாக, CSC பபாதுமான அளவு மற்றும் கபாருத்தமான பணியாளர்ககளக் 
ககாண்டிருக்க பவண்டும். கதாகலபபசி இகணப்புகள்,PCகள், கமாகபல் ஃபபான்கள் பபான்ற 
பபாதுமான உள்கட்டகமப்பு வசதிகள் வழங்கப்பட பவண்டும். 
 
iii) வாடிக்ககயாளர்கள் நிறுவனத்தின் எந்தகவாரு மூத்த அதிகாரியிடமும் புகார்ககள 
அளிக்க சுதந்திரம் கபற்றிருப்பார்கள், ஆனால் அத்தககய புகார்ககளப் பதிவுகசய்து 
நடவடிக்கக எடுப்பது இந்த ஆவணத்தில் குறிப்பிடப்பட்டுள்ளபடி CSCயின் கபாறுப்பாகும். 
 
iv) புகாரின் தீவிரத்தன்கம மற்றும் வாடிக்ககயாளர் கதாடர்புகளின் மதிப்கபக் கருத்தில் 
ககாண்டு, குகறககள உடனடியாகத் தீர்க்க, நிறுவனத்தில் உள்ள மூத்த நிர்வாகிகளால் 
சரியான கண்காணிப்பு கசய்யப்பட பவண்டும். கீபழ குறிப்பிடப்பட்டுள்ள வழிமுகறகயக் 
கவனிக்க பவண்டும் . 
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புகாகரப் 
கபற்றுக்ககாண்ைவர் 

உைனடியாக எடுக்க தவண்டிய 
நைவடிக்கக 

கால வரம்பு 

கிகள பமலாளர்கள், பகுதி 
பமலாளர்கள் பபான்ற 
பநரடிப் பணியாளர்கள் 

a) புகாகரப் 
கபற்றுக்ககாள்பவர் புகாரின் 
தன்கம மற்றும் தீவிரத்கதப் 
பிராந்திய பமலாளரிடம் 
(கசயல்பாடுகள்) கதரிவிக்க 
பவண்டும், அவர் உடனடியாக CSC-
க்கு அறிவிப்பார். 

b) குகறகயத் தீர்க்க, 
கபறுநரும் அபத பநரத்தில் 
தகுந்த நடவடிக்கக எடுப்பார். 

c) குகற தீர்க்கப்படுவகத 
CSC கண்காணிக்கும்.        அல்லது   

புகார்ககள CSC கதாகுதியிலும் 
(டாட்கநட்) பநரடியாகப் பதிவு 
கசய்யலாம் 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
கபறப்பட்ட பததி உட்பட 3 
பவகல நாட்களுக்குள் 

பிராந்திய பமலாளர்கள் 
கசயல்பாடுகள் / 
தணிக்கக / பாதுகாப்பு, 
பிராந்திய அலுவலகம் 

a) புகாகரப் கபறுபவர் புகாரின் 
தன்கம மற்றும் ஈர்ப்கப 
தகலகம அலுவலகத்தின் 
சம்பந்தப்பட்ட துகறத் 
தகலவரிடம் கதரிவிக்க 
பவண்டும், அவர் உடனடியாக CSC-
க்கு அறிவிப்பார் 

b) கபறுநர் அபத பநரத்தில் 
குகறகயத் தீர்க்க 
கபாருத்தமான நடவடிக்கக 
எடுப்பார் 

c) குகற தீர்க்கப்படுவகத CSC 
கண்காணிக்கும்.          அல்லது 

புகார்ககள CSC கதாகுதியிலும் 
(டாட்கநட்) பநரடியாகப் பதிவு 
கசய்யலாம் 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
கபறப்பட்ட பததி உட்பட 3 
பவகல நாட்களுக்குள். 
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வாடிக்ககயாளர் 
பசகவகள் பிரிவு, 
தகலகம அலுவலகம் 

a) புகாகரப் கபறுபவர் 
புகாரின் தன்கம மற்றும் 
ஈர்ப்கப தகலகம 
அலுவலகத்தின் சம்பந்தப்பட்ட 
துகறத் தகலவரிடம் கதரிவிக்க 
பவண்டும் 

b) CSC, குகறகயத் 
தீர்ப்பதற்குத் தகுந்த 
நடவடிக்கககய ஒபர பநரத்தில் 
எடுப்பபதாடு, அக்குற்றம் 
தீர்க்கப்படுவகதயும் 
கண்காணிக்கும். 

c) முக்கியமான 
சந்தர்ப்பங்களில், CSC தகலவர், 
சம்பந்தப்பட்ட துகறத் 
தகலவருக்கு கதாகலபபசி 
மூலம் கதாடர்புககாண்டு 
அவசரத்கத வலியுறுத்தித் 
கதரிவிக்க பவண்டும் 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
கபறப்பட்ட பததி உட்பட 3 
பவகல நாட்களுக்குள். 

a) தகலகம 
அலுவலகத்தில் உள்ள 
துகறகள் / அதிகாரிகள் 
(தங்கம் அல்லாத நிதிகள் 
தவிர) 

b) தங்கம் அல்லாத 
நிதிகள் 

a) பமபல குறிப்பிட்டுள்ளபடி 
நடவடிக்கக எடுப்பதற்காக 
இதுபபான்ற அகனத்து 
புகார்களும் உடனடியாக CSC-க்கு 
அனுப்பப்படும். 

b) அகனத்து வணிகப் 
பிரிவுகளாலும் ககயாளப்படும் 
புகார்ககள வாடிக்ககயாளர் 
பசகவப் பிரிவு 
பமற்பார்கவயிடும். வணிக 
நிறுவனங்கள் கபறப்பட்ட 
புகார்கள், புகார்களின் தன்கம, 
அகவ எவ்வாறு தீர்க்கப்பட்டன, 
புகார்ககளத் தீர்த்து கவக்க 
எடுக்கப்பட்ட பநரம் 
பபான்றவற்கறப் பற்றிய 

உடனடியாக ஆனால் புகார் 
கபறப்பட்ட பததி உட்பட 3 
பவகல நாட்களுக்குள். 
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ஒருங்கிகணந்த அறிக்கககய 
மாதாந்திர அடிப்பகடயில் CSCக்கு 
சமர்ப்பிக்க பவண்டும். புகார்கள் 
குறித்து வாரியத்திற்கு 
சமர்ப்பிக்கப்படும் அறிக்கககள் 
CSC ஆல் தயாரிக்கப்பட பவண்டும், 
பமலும் விளக்கக்காட்சி 
நிறுவனத்தின் அகனத்து 
பிரிவுகள், துகறகள் 
கதாடர்பான புகார்ககள 
உள்ளடக்கியதாக இருக்க 
பவண்டும் 

அல்லது 
புகார்ககள CSC கதாகுதியிலும் 
(டாட்கநட்) பநரடியாகப் பதிவு 
கசய்யலாம் 

 

தீர்க்கப்பைாத குகறகளுக்கான தமல்முகறயீடு வழிமுகற: 

புகார் கபறப்பட்ைது / 
நிலுகவயில் உள்ளது 

ேம்பந்தப்பட்ை அதிகாரி 
புகாகரப் கபற்ற தததி 
உள்ளிட்ை கால அளவு 

குறிப்பிைப்பட்ை காலத்திற்குப் 
பிறகு & அதுவகரயிலான 
காலத்திற்கான தமல்முகறயீடு 

கலன் பமலாளர்கள் 3 பவகல நாட்கள் CSC ஆல் பிராந்திய 
பமலாளர்களுக்கு 

பிராந்திய பமலாளர் 5 பவகல நாட்கள் CSC ஆல் கள மண்டல 
பமலாளருக்கு 

கள மண்டல பமலாளர் 5 பவகல நாட்கள் CSC ஆல் தகலகம அலுவலகத் 
துகறத் தகலவர்களுக்கு 

தகலகம 
அலுவலகத்தில் துகறத் 
தகலவர் 

5 பவகல நாட்கள் CSC ஆல் உள் சுற்றறிக்கக 
கவளியிடுவதன் மூலம் அதிகாரம் 
ஒப்பகடக்கப்படும் மூத்த அதிகாரி. 

தகலகம 
அலுவலகத்தில் உள்ள 
துகறகளின் மூத்த 
அதிகாரி 

2 பவகல நாட்கள் தகலகம கசயல்பாடு மூலம் CSC 
ஆல் CFO 
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தீர்க்கப்பைாத குகறகள் தநரடியாகத் துகறகளுக்குக் ககாண்டு கேல்லப்பட்ைன: 

புகார் கபறப்பட்ைது / 
நிலுகவயில் உள்ளது 

ேம்பந்தப்பட்ை அதிகாரி 
புகாகரப் கபற்ற தததி 
உள்ளிட்ை கால அளவு 

குறிப்பிைப்பட்ை 
காலத்திற்குப் பிறகு & 
அதுவகரயிலான 
காலத்திற்கான 
தமல்முகறயீடு 

தகலகம அலுவலகத் 
துகறகள் 

10 பவகல நாட்கள் CSC ஆல் தகலகம 
அலுவலகத் துகறத் 
தகலவர்களுக்கு 

தகலகம அலுவலகத்தில் 
துகறத் தகலவர் 

5 பவகல நாட்கள். CSC ஆல் உள் சுற்றறிக்கக 
கவளியிடுவதன் மூலம் 
அதிகாரம் ஒப்பகடக்கப்படும் 
மூத்த அதிகாரி. 

தகலகம அலுவலகத்தில் உள்ள 
துகறகளின் மூத்த அதிகாரி 

5 பவகல நாட்கள் தகலகம கசயல்பாடு மூலம் 
CSC ஆல் CFO 

 

சரியான பநரத்தில் பமல்முகறயீடு கசய்யப்படுவகதக் கண்காணிப்பதற்கான ஒட்டுகமாத்தப் 
கபாறுப்பு CSC தகலவரிடம் இருக்கும், அவர் ஒவ்கவாரு புகாகரயும் தனித்தனியாகக் 
கண்காணித்து, தகலகம அலுவலகத்தில் உள்ள சம்பந்தப்பட்ட மூத்த அதிகாரிகள் / துகறத் 
தகலவர்களிடம் பிரச்சிகனககள எடுத்துச் கசல்ல பவண்டும். 

வாடிக்ககயாளரிடமிருந்து புகார் கபறப்பட்ட நாளிலிருந்து 20 பவகல நாட்களுக்கு பமல் 
நிறுவனத்தின் எந்த அலுவலகத்திலும் தீர்க்கப்படாத அகனத்து புகார்களும், CSC ஆல் தகலவர் 
(கசயல்பாடுகள்) மூலம் உடனடி தகலயீட்டிற்காக CFO க்கு கதரிவிக்கப்பட பவண்டும். 

பகுதியளவு அல்லது முழுகமயாக நிராகரிக்கப்பட்ட அகனத்து வாடிக்ககயாளர் புகார்களும், 
புகார்கள் கபறப்பட்ட நாளிலிருந்து 20 நாட்களுக்குள் உள் குகறதீர்ப்பாளரிடம் பரிந்துகரக்கப்பட 
பவண்டும். புகார் கபறப்பட்ட நாளிலிருந்து 30 நாட்களுக்குள் இறுதி முடிவு புகார்தாரருக்குத் 
கதரிவிக்கப்படுவகத நிறுவனத்தின் ஆதரவுடன் IO உறுதி கசய்வார். 
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III)  நிறுவனத்தின் அலுவலகங்களில் குகற தீர்க்கும் வழிககளக் 
காட்சிப்படுத்துதல் 

i) கிகளகள் மற்றும் அலுவலகங்கள், வாடிக்ககயாளர்கள் / வருங்கால 
வாடிக்ககயாளர்கள் குகறககளத் கதரிவிப்பதற்கான வழிகள், கபயர்கள் / பதவிகள், அஞ்சல் 
முகவரி, மின்னஞ்சல் முகவரி மற்றும் கதாகலபபசி எண்கள் ஆகியவற்கற அறிவிப்புப் 
பலககயிபலா அல்லது முக்கிய ஸ்டிக்கர் / சுவகராட்டி மூலமாகபவா காட்சிப்படுத்த பவண்டும். 
வாடிக்ககயாளர்கள் குகறககளத் கதரிவிப்பதற்கு வசதியாக, முகறயாகப் புதுப்பிக்கப்பட்ட 
கபயர்கள் / பதவிகள், அஞ்சல் முகவரி, மின்னஞ்சல் முகவரி மற்றும் கதாகலபபசி எண்கள் 
ஆகியகவ இதில் அடங்கும். 

ii) கிகளகள் மற்றும் அலுவலகங்கள் வாடிக்ககயாளர்கள் பயன்படுத்த "புகார் பதிபவட்கட" 
அறிமுகப்படுத்த பவண்டும். "புகார் பதிபவடு" கிகளயின் உடனடி கட்டுப்பாட்டாளர் மற்றும் 
தணிக்ககயின் பபாது தணிக்ககயாளர்களால் அவ்வப்பபாது ஆய்வு கசய்யப்பட பவண்டும். 
கூடுதலாக, நிறுவனம் வாடிக்ககயாளர்கள் தங்கள் புகார்ககளத் தகுந்த முகறயில் பதிவு 
கசய்ய கட்டணமில்லா எண் மற்றும் வகலத்தள அடிப்பகடயிலான வசதிகயச் கசயல்படுத்த 
பவண்டும். 

iii) புகார்கள் கபறப்பட்ட ஒரு மாதத்திற்குள் தீர்வு காணப்படாவிட்டால், பமல்முகறயீட்டு 
வழிமுகறயாக, வணிகம் நகடகபறும் நிறுவனத்தின் அகனத்து அலுவலகங்களிலும், 
திருவனந்தபுரத்தில் உள்ள RBI இன் பிராந்திய அலுவலகத்தின் கபாறுப்பாளரின் கதாடர்பு 
விவரங்கள் காட்சிப்படுத்தப்பட பவண்டும். 

 IV) ஒப்புதல் மற்றும் தீர்வுக்கான தநர வரம்புகள்: 

i) குகறகள் நியாயமான காலத்திற்குள் நிவர்த்தி கசய்யப்பட பவண்டும். இல்கலகயனில், 
அதன் பநாக்கம் சிகதவது மட்டுமல்லாமல், அந்தத் தாமதபம வாடிக்ககயாளருக்கு மற்கறாரு 
'குகற'க்கான காரணமாகவும் அகமந்துவிடும். 
ii) உடனடி ஒப்புதல் என்பது தீர்வுக்கான முதல் படியாகும், பமலும் இது புகார்தாரருக்கு 
உடனடி அகமதி உணர்கவ ஏற்படுத்தும். அத்தககய ஒப்புதலில், முடிந்தவகர, குகற எந்தக் 
காலத்திற்குள் தீர்க்கப்படும் என்பகதக் குறிப்பிடுவது முன்னுரிகமயாக இருக்க பவண்டும். 
நிச்சயமாக, இது பபாதுமான விவரங்கள் கிகடப்பது உட்பட புகாரின் தன்கமகயப் கபாறுத்தது . 
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iii) குகற கபறப்பட்டகத உறுதிகசய்தவுடன், வாடிக்ககயாளருக்கு முழு திருப்தி அளிக்கும் 
வககயில், அக்குகறகய விகரவில் தீர்ப்பதற்கு அகனத்து முயற்சிகளும் பமற்ககாள்ளப்பட 
பவண்டும். அதன்படி, கீபழ உள்ள பநர விதிமுகறகள் பின்பற்றப்படும் 

 
பதிலின் 
தன்கம 

கதாடர்பு முகற அனுப்ப பவண்டிய 
காலம் 

குறிப்புகள் 

புகாகர 
அங்கீகரித்தல் 

a) புகார் கபறப்பட்ட 
அபத முகற. 
உதாரணமாக, 
மின்னஞ்சல் மூலம் 
புகார் கபறப்பட்டால், 
மின்னஞ்சல் மூலம் 
ஒப்புதல் அனுப்பப்பட 
பவண்டும்.  
b) ஒப்புதலுக்காக 
நன்கு வகரவு 
கசய்யப்பட்டு முன் 
அங்கீகரிக்கப்பட்ட 
படிவத்கத மட்டுபம 
பயன்படுத்த பவண்டும் 
c) வாடிக்ககயாளர் 
பசகவகள் பிரிவு 
கண்காணிக்க 
பவண்டிய கபறுநரால் 
ஒப்புகக அனுப்பப்பட 
பவண்டும் 

a) உடனடியாக 
ஆனால் புகார் 
கபறப்பட்ட பததி உட்பட 
3 பவகல 
நாட்களுக்குள். 
b) குகற 
உடனடியாகத் 
தீர்க்கப்படும்பபாது, 
அடுத்த பவகல 
நாளுக்குள் ஒப்புதல் 
வாக்குமூலம் 
தீர்வுக்கான தகவல் 
பரிமாற்றத்துடன் 
இகணக்கப்படலாம். 

a) புகாகரத் தீர்ப்பதற்கு வசதியாக 
முழு விவரங்கள் புகார்தாரரால் 
வழங்கப்படவில்கல என்றால், 
ஒப்புதலில் பதகவயான 
விவரங்ககள வழங்குமாறு 
கதளிவாகக் பகார பவண்டும். 
b) புகாரில் புகார்தாரரின் முகவரி / 
கதாகலபபசி எண் இல்கல 
என்றால், கிகடக்கக்கூடிய 
தகவல்களின் அடிப்பகடயில் 
அகதக் கண்டறிய நியாயமான 
முயற்சிகள் பமற்ககாள்ளப்பட 
பவண்டும். 
c) முயற்சிகள் இருந்தபபாதிலும் 
விவரங்ககளக் கண்டறிய 
முடியாவிட்டால், புகாகர குறிப்பிட்ட 
தகலப்பின் கீழ் நிலுகவயில் 
உள்ளதாகக் காட்டி, பவறு எந்தத் 
தகவலும் இல்கல என்றால், 
குகற கிகடத்ததிலிருந்து 1 மாத 
காலத்திற்குப் பிறகு முடிக்கலாம் 
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புகாரின் தீர்வு a) கபறப்பட்ட அபத 
முகறயில் 
வழங்கப்பட பவண்டும். 
b) இறுதித் தீர்வு 
கதாடர்பான 
தகவல்கதாடர்பு 
வாடிக்ககயாளர் 
பசகவகள் பிரிவால் 
அனுப்பப்பட 
பவண்டும். 

a) புகாரின் தன்கம 
மற்றும் 
கிகடக்கக்கூடிய 
விவரங்ககளப் 
கபாறுத்து, புகார் 
கபறப்பட்ட 
நாளிலிருந்து 30 
நாட்களுக்குள், கூடிய 
விகரவில் 
b) நிறுவனத்தின் 
கட்டுப்பாட்டிற்கு 
அப்பாற்பட்ட 
காரணங்களால் 30 
நாட்களுக்குள் 
புகாகரத் தீர்க்க 
முடியாவிட்டால், 
புகார்தாரருக்கு 
உடனடியாகத் 
கதரிவிக்கப்பட 
பவண்டும் 

a) புகாகரத் தீர்ப்பதற்குத் 
பதகவயான முழு விவரங்கள் 
(புகார்தாரரின் தரப்பிலிருந்து) 
கிகடக்கும் பததியிலிருந்து 
காலக்ககடு கபாருந்தும் 
b) புகார் கபறப்பட்ட 
நாளிலிருந்து 10 நாட்களுக்கு பமல் 
இறுதித் தீர்வுக்காக நிலுகவயில் 
உள்ள எந்தகவாரு புகாரும் 
தினமும் தனித்தனியாக 
மதிப்பாய்வு கசய்யப்பட்டு 
கதாடர்ந்து நடவடிக்கக எடுக்கப்பட 
பவண்டும். 

 

V) கதாைர்புக்கான கமாழி 

i) குகறகளுக்கான பதில்கள் புகார்தாரர் பயன்படுத்தும் அபத கமாழியில் இருக்க 
பவண்டும். தகலகம அலுவலகத்தில் உள்ளூர் கமாழிகளில் கபறப்படும் குகறகளுக்கு, 
பல்பவறு மாநிலங்களில் அகமந்துள்ள பிராந்திய அலுவலகங்களின் உதவி 
பதகவப்படும்பபாது, அகவ கபறப்பட பவண்டும். கபறப்படும் புகார்களுக்கான பதில்கள் 
கபாருத்தமான உள்ளூர் கமாழியில் சரியாக வகரகவடுக்கப்படுவகத உறுதி கசய்ய பவண்டும். 

ii) புகார்தாரருடனான தகவல்கதாடர்புகளில் சரியான வார்த்கதகள் / உட்பிரிவுககளத் 
பதர்ந்கதடுப்பகத உறுதி கசய்வதற்கு மிகுந்த கவனம் கசலுத்தப்பட பவண்டும். 

VI) புகார்களைத் தீர்க்கும் பணிச்சசயல்முளை 

i) CSC-கயத் தவிர மற்ற துகறகள் / அலுவலகங்கள் / கிகளகளுக்கு பநரடியாகப் புகார்கள் 
கபறப்படும்பபாது, அத்துகற / அலுவலகம் / கிகள, புகாரின் ஸ்பகன் கசய்யப்பட்ட நகல் / 
மின்னஞ்சகல இகணத்து உடனடியாக CSC-க்குத் கதரிவிக்க பவண்டும். அத்துடன், 
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அக்குற்றச்சாட்கட விகரவாகத் தீர்ப்பதற்கு ஏதுவாக, அக்குற்றச்சாட்டு மீதான தனது 
பதில்ககளயும் CSC-க்கு அனுப்ப ஒபர பநரத்தில் ஏற்பாடு கசய்ய பவண்டும். 

ii) சம்பந்தப்பட்ட துகறகளிடம் புகாகர எடுத்துச் கசல்ல CSC ஏற்பாடு கசய்யும். 
அலுவலகங்கள்/கிகளகளுக்கு முடிந்தவகர விகரவாக பதில்ககள அனுப்பி பமபல உள்ள 
பத்தி II இல் குறிப்பிடப்பட்டுள்ள பமல்முகறயீடுகளுக்கான வழிமுகறககளக் கவனியுங்கள். 

iii) இறுதித் தீர்வு எட்டப்பட்டவுடன், புகார்தாரருக்கான எழுத்துப்பூர்வ பதில்கள், 
தகவல்கதாடர்புகள் கபாருத்தமான கசாற்களில் அகமந்திருக்கும் வககயில், CSC மூலம் மட்டுபம 
அனுப்பப்பட பவண்டும். 

VII) ஒரு குகற எப்தபாது தீர்க்கப்பட்ைதாகக் கருதப்படுகிறது? 

வாடிக்ககயாளர் எழுத்து மூலமாகபவா கதாகலபபசி மூலமாகபவா (CSC ஆல் பதிவு கசய்யப்பட 
பவண்டும்) தகவல் கதரிவித்த பின்னபர, ஒரு குகற கபாதுவாக இறுதியாக தீர்க்கப்பட்டதாகக் 
கருதப்படும். வாடிக்ககயாளரிடமிருந்து கட்டாயப்படுத்தி கடிதத்கத வாங்குவது அவருக்கு 
எரிச்சகல ஏற்படுத்தும் என்பதால் அகதச் கசய்யக் கூடாது . 

VIII) கபயர் குறிப்பிைாத, புகனப்கபயர் ககாண்ை, கற்பகனயான குகறகள் 

CSC-யின் முதற்கட்ட விசாரகணக்குப் பிறகு புகார் கபயர் குறிப்பிடப்படாததாகபவா, 
புகனப்கபயராகபவா அல்லது கற்பகனயாகபவா இருப்பது கண்டறியப்பட்டால், அந்தப் புகார் 
ககயாளப்பட்டதாகக் கருதப்பட்டு, முகறயான ஆய்வுக்குப் பிறகு CSC-யின் நியாயமான 
பரிந்துகரகளின் பபரில் முடிக்கப்பட்டு, நிர்வாகத் தகலவரால் அங்கீகரிக்கப்படும். ஒரு புகார் 
கற்பகனயானது/அநாமபதயமானது என்பதற்காக அகதப் புறக்கணிக்கக் கூடாது. 

IX) குகறகளுக்கான கபாறுப்புணர்கவ ேரிகேய்தல்: பாத்திரங்கள் மற்றும் 
கபாறுப்புகள்: 

வாடிக்ககயாளர் பசகவ மற்றும் பிரச்சகன தீர்வு கதாடர்பாக பல்பவறு மட்டங்களில் உள்ள 
பல்பவறு முன்னணி கசயல்பாட்டாளர்களின் பங்கு மற்றும் கபாறுப்புகள் ஒரு உள் சுற்றறிக்கக 
மூலம் கதளிவாக வகுக்கப்பட பவண்டும். 
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X) வாடிக்ககயாளர் தேகவ முயற்சிகள், பரிவர்த்தகனகளுக்கான தநர 
விதிமுகறககள நிர்ணயித்தல் 

சந்கத முன்பனற்றங்கள், கபறப்படும் புகார்களின் தன்கம மற்றும் அதிர்கவண் மற்றும் 
வாடிக்ககயாளர் பரிவர்த்தகனகளில் உள்ள சிக்கல்ககளக் கண்டறிதல் ஆகியவற்றின் 
அடிப்பகடயில் வாடிக்ககயாளர் பசகவகய பமம்படுத்துவதற்கான முயற்சிககள அகனத்து 
துகறகளும் கதாடர்ந்து ஆராய பவண்டும். CSC அத்தககய முயற்சிககள ஒருங்கிகணக்க 
பவண்டும். 

i) வழக்கமான வாடிக்ககயாளர் கருத்துச் பசகரிப்பு, சீரற்ற முகறயிபலா அல்லது 
சிக்கல்கள் அதிகம் உள்ள கிகளகளிபலா நடத்தப்பட்டு, பதகவப்பட்டால் கபாருத்தமான திருத்த 
நடவடிக்கககள் எடுக்கப்படலாம். 

ii) பல்பவறு வககயான பரிவர்த்தகனககள பமற்ககாள்வதற்கும், கிகளகளில் 
தகவல்ககளக் காண்பிப்பதற்கும், பநர விதிமுகறககள விகரவில் நகடமுகறப்படுத்த 
நடவடிக்கக எடுக்க பவண்டும். கீபழ உள்ள பத்தி XII (ii) இல் குறிப்பிடப்பட்டுள்ள வாடிக்ககயாளர் 
பசகவக் குழுவின் தகலகம அலுவலகத்திடம் பநர விதிமுகறகளுக்கான ஒப்புதகல 
ஒப்பகடக்கலாம் 

XI) பணியாளர் பயிற்சி, ஒழுங்கு நைவடிக்கக 

i) வாடிக்ககயாளர் பசகவ மற்றும் விநிபயாகத்தில் சிறந்து விளங்க அகனத்து 
அம்சங்ககளயும் உள்ளடக்கிய கபாருத்தமான நன்கு கட்டகமக்கப்பட்ட பயிற்சித் திட்டம், பதகவ 
மற்றும் கருத்துகளின் அடிப்பகடயில் அது அவ்வப்பபாது வடிவகமக்கப்பட்டு, மதிப்பாய்வு 
கசய்யப்பட்டு, பமம்படுத்தப்பட பவண்டும். குகறககளக் குகறக்க, கிகளகளில் உள்ள அகனத்து 
ஊழியர்களும் வாடிக்ககயாளர் பசகவ குறித்து நன்கு அறிந்திருக்க பவண்டும். 

ii) கிகளகளுக்கு வருகக தரும் பிராந்திய அலுவலகம் / தகலகம அலுவலகத்கதச் 
பசர்ந்த மூத்த அதிகாரிகள், நல்ல வாடிக்ககயாளர் பசகவயின் முக்கியத்துவத்கத வலியுறுத்த 
பவண்டும். 

iii) வாடிக்ககயாளர்ககள முரட்டுத்தனமாகவும், அநாகரீகமாகவும் நடத்தும் ஊழியர்கள் 
விகரவாகவும், கபாருத்தமான முகறயிலும் ககயாளப்பட பவண்டும். 
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XII) புகார்ககள அவ்வப்தபாது மதிப்பாய்வு கேய்தல், தகலகம அலுவலகத்தில் 
வாடிக்ககயாளர் தேகவ குழு, உள் தணிக்கக, பதிவுகள் / பதிதவடுககளப் பராமரித்தல் 

a. குகறகள் பற்றிய தரவுகள் (எ.கா. ஊழியர்களின் நடத்கத, தவறான பிரதிநிதித்துவம், 
வட்டி / கட்டண விகிதங்கள், கடன் வழங்க மறுப்பு, பசதமகடந்த நககககள வழங்குதல், 
பமாசமான வசதிகள் பபான்றகவ) கால வாரியாக, பகுதி வாரியாக, நிலுகவயில் உள்ள நிகல 
வாரியாக, தீவிரத்தன்கம வாரியாக முகறயாக வககப்படுத்தப்பட பவண்டும்.  

b. அத்தககய பகுப்பாய்வு, வாராந்திர அடிப்பகடயில், தகலகம அலுவலகத்தில் 
அவ்வப்பபாது மதிப்பாய்வு கசய்யப்பட பவண்டும். முன்னுரிகமயாக, இந்த பநாக்கத்திற்காக 
கபாருத்தமான முகறயில் அகமக்கப்பட்ட வாடிக்ககயாளர் பசகவக் குழு தகலகம 
அலுவலகத்தால் இது கசய்யப்பட பவண்டும். 

c. அடிக்கடி அல்லது நாள்பட்ட குகறகளுக்கு வழிவகுக்கும் பிரச்சிகனககளத் தீர்க்க 
(அத்தககய தன்கம ககாண்ட புகார்ககளக் குகறக்க அல்லது கவறுமபன ஒழிக்க). 
நடவடிக்கககள் எடுக்கப்பட பவண்டும். 

d. புகார்ககளத் தீர்ப்பதன் கசயல்திறகன அவ்வப்பபாது கபாருத்தமான மற்றும் 
கவளிப்பகடயான வழிமுகறகள் மூலம் அளவிட பவண்டும். 

e. குகறதீர்ப்பு கபாறிமுகறயின் கசயல்பாடு கதாடர்பான பதிவுகள் மற்றும் பதிபவடுககள 
முகறயாகப் பராமரிப்பகத உறுதி கசய்வதற்கு CSC கபாறுப்பாகும். 

f. உள்ளகத் தணிக்ககத் துகற, 3 மாதங்களுக்கு மிகாத கால இகடகவளியில் 
குகறதீர்ப்பு வழிமுகறயின் இணக்கத்கதச் சரிபார்க்க ஏற்பாடு கசய்ய பவண்டும். 

 
XIII)  வாடிக்ககயாளர்களுக்கு இழப்பீடு வழங்குதல் / கேலுத்துதல் கதாைர்பான 

விருப்புரிகம நிதி அதிகாரங்கள் 

மதிப்புமிக்க நிர்வாக பநரம் அற்பமான பகாரிக்கககளில் வீணடிக்கப்படுவகத உறுதி 
கசய்வதற்காக, இழப்பீடு வழங்குவதற்காக பதர்ந்கதடுக்கப்பட்ட மூத்த அதிகாரிகளுக்கு 
கபாருத்தமான கட்டுப்பாடுகளுடன் கூடிய கபாருத்தமான நிதி அதிகாரங்கள் வழங்கப்படலாம் 
மற்றும் அவ்வப்பபாது மதிப்பாய்வு கசய்யப்படலாம் 
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நிர்வாகே் சுருக்கம் 

வாடிக்ககயாளர் குகற தீர்க்கும் வழிமுகறயின் சுருக்கம் / சிறப்பம்சங்கள். 

i) வாடிக்ககயாளர் குகறககளத் தீர்ப்பதற்கான கமயப் புள்ளியாக வாடிக்ககயாளர் 
பசகவகள் பிரிவு (CSC) இருக்கும். CSC அவ்வப்பபாது ஒரு மூத்த அதிகாரி - பதசிய விற்பகனத் 
தகலவரிடம் அறிக்கக அளிக்க பவண்டும், பதகவப்படும்பபாது நிறுவனத்தால் 
கவளியிடப்படும் உள் சுற்றறிக்கக மூலம் அவருக்கு அதிகாரம் வழங்கப்படலாம்.6 இது 
தற்பபாதுள்ள வாடிக்ககயாளர் உறவு பமலாளகர மாற்றும் மற்றும் பபாதுமான & 
கபாருத்தமான பணியாளர்ககளக் ககாண்டிருக்கும். 

ii) யாரால், எங்கிருந்து கபறப்பட்டாலும் அகனத்துப் புகார்களும் CSC-யால் பதிவு கசய்யப்பட்டு 
கண்காணிக்கப்படும். 

iii) குகறககளப் கபறும் பல்பவறு அலுவலர்கள் கண்காணிப்பதற்கும் ஆபலாசகன 
வழங்குவதற்கும் ஒரு அணிவரிகசயும், தீர்க்கப்படாத குகறகளுக்கான 
பமல்நிகலப்படுத்தல் அணிவரிகசயும் CSC-யுடன் பசர்த்து வகுக்கப்பட்டுள்ளன. 

iv) குகறககளப் பதிவு கசய்வதற்கான வழிமுகறகள் அகனத்து அலுவலகங்களிலும் 
அறிவிக்கப்படும். அவற்றில் புகார் பதிபவடுகள், இகணயதள வசதி, கட்டணமில்லா 
கதாகலபபசி எண் ஆகியகவ அடங்கும். 

v) புகார்ககள ஏற்றுக்ககாள்வதற்கும் தீர்வு காண்பதற்கும் காலக்ககடு ககடபிடிக்கப்படும். 

vi) தகவல்கதாடர்பு கமாழி, பணி ஓட்ட கசயல்முகற, கபயர் குறிப்பிடப்படாத/கற்பகனயான 
புகார்ககளக் ககயாள்வது, வாடிக்ககயாளர் பசகவ பமம்பாட்டு முயற்சிகள், 
ஊழியர்களுக்கான பயிற்சி பபான்ற பிற சிக்கல்களும் உள்ளடக்கப்பட்டுள்ளன. 

vii) மிகக் குகறந்த நிதி தாக்கங்ககளக் ககாண்ட தீவிரம் குகறவான புகார்ககள 
விகரவாகத் தீர்ப்பதற்கு, கபாருத்தமான நிதி அதிகாரப் பகிர்வு நகடமுகறப்படுத்தப்படும். 

viii) கபறப்படும் புகார்ககள அவ்வப்பபாது பகுப்பாய்வு கசய்து மறுஆய்வு கசய்வது ஒரு 
கட்டகமக்கப்பட்ட முகறயில் பமற்ககாள்ளப்படும். இதற்காக தகலகம அலுவலகத்தில் 
ஒரு பிரத்திபயக வாடிக்ககயாளர் பசகவக் குழு அகமக்கப்படும். 

 

*************************** 


