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MANAPPURAM FINANCE LIMITED (MAFIL) 
ഉപഭ ോക്തൃ പരോതികൾ കകകോരയം ചെയ്യോനുള്ള 

സംവിധോനവും പരോതിപരിഹോര നയവും 
 

പതിപ്പ് നിയന്ത്രണം 
പതിപ്പ് നമ്പർ തീയതി വിവരണം 

1 24.04-2012 ആദ്യം പുറത്തിറങ്ങിയ 
പതിപ്പ ്

1.1 13.03-2013 ഭേദ്ഗതികൾ / പുതുക്കൽ 
1.2 09.07-2013 ഭേദ്ഗതികൾ / പുതുക്കൽ 
1.3 15.05-2019 ഭേദ്ഗതികൾ / പുതുക്കൽ 
1.4 13.08-2024 ഭേദ്ഗതികൾ / പുതുക്കൽ 
1.5 08.08-2025 ഭേദ്ഗതികൾ / പുതുക്കൽ 

 

ന്ത്പോബല്യത്തിൽ വന്ന തീയതി :  2025 ഓഗസ്റ്റ് 08 

അടുത്ത പുതുക്കൽ തീയതി :  2026 ഓഗസ്റ്റ് 08 

ഭപോളിസി ഉടമ  :  തല്വൻ – കസ്റ്റമർ സർവീസ ്ചസൽ 

തയോറോക്കിയത്  :  കസ്റ്റമർ സർവീസ ്ചസൽ 

അവഭല്ോകനം ചെയ്തത ് :  നയ അവഭല്ോകന സമിതി 

അംഗീകോരം നൽകിയത് :  ഡയറക്ടർ ഭബോർഡ് 
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ഉപഭ ോക്തൃ പരോതികൾ കകകോരയം ചെയ്യോനുള്ള സംവിധോനവും പരോതിപരിഹോരവും 

2025 ഓഗസ്റ്റ് 8- ന ്നടന്ന ഭയോഗത്തിൽ ഡയറക്ടർ ഭബോർഡ് അംഗീകരിച്ച നില്വില്ുള്ള 
നയം 

ഭ ദഗതിയക്്കുള്ള പുതിയ നിർഭേശ ഉൾചപ്പചടയുള്ള പരിഷ്കരിച്ച നയം 

 
I. ആമുഖം: 

 
ബിസിനസിന്‍റെ ജീവരക്തം ഉപഭേോക്തോക്കളോണ.് അസംഘടിത ഭേഖലയും (പണേിടപോടുകോർ) 
ബോങ്കുകള ം NBFC-കള ം തങ്ങള ന്‍റട ബിസിനസ്സ ് ആർജ്ജിക്കോനും വളർത്തോനും ഭവണ്ടി സകല 
ശ്രേങ്ങള ം നടത്തുന്ന ഇന്നന്‍റത്ത കടുത്ത േത്സരം കണക്കിന്‍റലടുക്കുഭപോൾ, വളർച്ചന്‍റയ േുഭന്നോട്ട് 
നയിക്കുന്നതിൽ ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനത്തിന്‍റല േികവിന്‍റെ ശ്പസക്തി വർദ്ധിച്ച വരികയോണ.് 
ഉപഭേോക്തോക്കൾക്കോയുള്ള രരിയോയതും ഫലശ്പദ്വുേോയ ഒരു പരോതി പരിഹോര സംവിധോനം 
ഉണ്ടോയിരിക്കുന്നതും ഇതിൽ ഉൾന്‍റപ്പടും. ഒരു ഉപഭേോക്തൃ പരോതി പരിഹോര സംവിധോനം 
രൂപന്‍റപ്പടുത്തുന്നതിൽ പരിഗണിഭക്കണ്ട വിരോലേോയ തതവങ്ങൾ തോന്‍റെ പറയുന്നവയോണ്. 
 

• ഉപഭേോക്തോക്കന്‍റള എല്ലോയ് ഭപ്പോെും േരയോദ്ഭയോന്‍റടയും ബഹുേോനഭത്തോന്‍റടയും 
സേോനുേോവഭത്തോന്‍റടയും ഭസവിക്കണം. 

• ഉപഭേോക്തോക്കഭളോട് നീതിപൂർവ്വം ന്‍റപരുേോറണം - അത ്യഥോർത്ഥേോയിരിക്കണം, അവർക്ക് 
അങ്ങന്‍റന ഭതോന്നുകയും ഭവണം. 

• ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ് പരോതികൾ അറിയിക്കോൻ ഘടനോപരേോയതും നന്നോയി 
ശ്പചരിപ്പിക്കന്‍റപ്പട്ടിട്ട ള്ളതുേോയ ഒരു സംവിധോനേുണ്ട.് 

• പരോതികൾ നയോയേോയ സേയപരിധിക്കുള്ളിലും ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ് തൃപ്തികരേോയ 
വിധത്തിലും കകകോരയം ന്‍റചയ്യന്‍റപ്പടുന്നു. 

• പരോതികൾക്കുള്ള സോധയത കുറയക്്കോൻ തുടർച്ചയോയി ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനം 
ന്‍റേച്ചന്‍റപ്പടുത്തോനുള്ള തശ്രങ്ങൾ നിലവിലുണ്്ട. 

• ഉപഭേോക്തോക്കന്‍റള സപോദ്ിക്കുകയും നിലനിർത്തുകയും ന്‍റചഭയ്യണ്ടതിന്‍റെ ശ്പോധോനയന്‍റത്ത 
കുറിച്ച് ജീവനക്കോന്‍റര ഭബോധവോന്മോരോക്കുന്നു.  
 

കൂടോന്‍റത, ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനത്തിന്‍റല േികവിന്‍റെ േോഗേോയി ശ്പോഭദ്രിക േോഷയിലുള്ള ന്‍റഫയർ 
ശ്പോക്ടീസ ്ഭകോഡ ്എല്ലോ ഓഫീസുകളിലും ഉചിതേോയി ശ്പദ്ർരിപ്പിഭക്കണ്ടതോണ്.  
 
II)  പരോതികൾ കകകോരയം ചെയ്യോനുള്ള ഭനോഡൽ വകുപ്പ്: 
 പരോതികൾ സവീകരിക്കോനും ന്ത്പതികരിക്കോനുമുള്ള നിയുക്ത അധികോരി:  

 
i) ഉപഭേോക്തോക്കള ന്‍റട പരോതികൾ കകകോരയം ന്‍റചയ്യോനുള്ള ഭനോഡൽ ഭപോയിെ ് ന്‍റഹഡ് 
ഓഫീസിന്‍റല കസ്റ്റേർ സർവീസസ് ന്‍റസൽ (CSC) ആയിരിക്കും. നിലവിലുള്ള കസ്റ്റേർ റിഭലഷൻഷിപ്പ് 
േോഭനജന്‍റര CSC-യുന്‍റട തലവനോയി നിയേിക്കും. ഉപഭേോക്തൃ പരോതികൾ ഫലശ്പദ്േോയും 
കോരയക്ഷേേോയും കകകോരയം ന്‍റചയ്യോനുള്ള അനുേവ പരിചയവും ഗുണങ്ങള ം അേിരുചിയുേുള്ള 
ഭവണ്ടശ്ത േുതിർന്ന ഒരു ഉഭദ്യോഗസ്ഥനോയിരിക്കും CSC-യുന്‍റട തലവൻ CSC ഇടയക്്കിന്‍റട ഒരു േുതിർന്ന 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥന് റിഭപ്പോർട്ട ് ന്‍റചയ്യണം, അത ് നോഷണൽ ന്‍റഹഡ-്ന്‍റസയിൽസ ് ആണ്, കപനി 
ആവരയോനുസരണം പുറന്‍റപ്പടുവിക്കുന്ന ആരരിക സർക്കുലർ വെി അഭേഹത്തിന ് അധികോരം 
കകേോറോവുന്നതോണ്. 
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ii) ശ്ബോഞ്ചുകള ന്‍റട ശ്പവൃത്തി സേയത്ത് ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക് അവരുന്‍റട പരോതികൾ 
സേർപ്പിക്കോൻ സൗകരയന്‍റേോരുക്കോൻ േതിയോയ ജീവനക്കോർ CSC-യിൽ ഉണ്ടോയിരിക്കണം. 
ന്‍റടലിഭഫോൺ കലനുകൾ, PC-കൾ, ന്‍റേോകബൽ ഭഫോണുകൾ തുടങ്ങിയ േതിയോയ അടിസ്ഥോന 
സൗകരയങ്ങൾ ശ്പദ്ോനം ന്‍റചയ്യണം . 

 
iii) കപനിയുന്‍റട ഏന്‍റതോരു േുതിർന്ന ഉഭദ്യോഗസ്ഥനും പരോതി നൽകോൻ ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ്
സവോതശ്രയേുണ്ടോയിരിക്കും, എന്നോൽ ഈ ഭഡോകയ ന്‍റേെിൽ ശ്പസ്തോവിച്ചിരിക്കുന്ന ശ്പകോരം അത്തരം 
പരോതികൾ ഭരഖന്‍റപ്പടുത്തുകയും നടപടിന്‍റയടുക്കുകയും ന്‍റചയ്യോനുള്ള ഉത്തരവോദ്ിത്തം CSC-യക്്ക ്
ആയിരിക്കും. 

 
iv) പരോതിയുന്‍റട ഗൗരവവും ഉപഭേോക്തൃ ബന്ധങ്ങള ന്‍റട േൂലയവും കണക്കിന്‍റലടുത്ത,് പരോതികൾ 
ഉടനടി പരിഹരിക്കോൻ സ്ഥോപനത്തിന്‍റല േുതിർന്ന എക്സികയൂട്ടീവുകള ന്‍റട രരിയോയ നിരീക്ഷണം 
ആവരയേോണ.് തോന്‍റെ ശ്പതിപോദ്ിച്ചിട്ട ള്ള േോശ്ടികസ് ്പിൻപറ്റണം. 
 

പരോതി 
സവീകരിച്ചയോൾ 

സവീകരിഭക്കണ്ട അടിയരര 
നടപടി 

സമയ പരിധി 

ശ്ബോഞ്ച ്േോഭനജർേോരും 
ഏരിയ േോഭനജർേോരും 
ഭപോലുള്ള കലൻ 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥർ 

a) പരോതി സവീകരിക്കുന്നയോൾ 
പരോതിയുന്‍റട സവേോവവും ഗൗരവവും 
റീജിയണൽ േോഭനജന്‍റര 
(ഓപ്പഭറഷൻസ)് അറിയിക്കണം, 
അഭേഹം ഉടൻ തന്‍റന്ന CSC-ന്‍റയ 
അറിയിക്കും. 

b) പരോതി സവീകരിച്ചയോൾ 
അഭതസേയം തന്‍റന്ന പരോതി 
പരിഹരിക്കോനുള്ള ഉചിതേോയ 
നടപടി സവീകരിക്കുകയും ന്‍റചയ്യ ം. 

c) CSC പരോതിപരിഹോരം ശ്ടോക്ക ്
ന്‍റചയ്യ ം.        അന്‍റല്ലങ്കിൽ   

പരോതികൾ CSC ന്‍റേോഡയൂളിൽ 
(ഭഡോട്ട് ന്‍റനറ്റ്) ഭനരിട്ട ് രജിസ്റ്റർ 
ന്‍റചയ്യോവുന്നതുേോണ ്

ഉടൻതന്‍റന്ന, പരോതി ലേിച്ച 
തീയതി ഉൾന്‍റപ്പന്‍റട 3 ശ്പവൃത്തി 
ദ്ിവസത്തിന ്അപ്പ റം 
ഭപോകരുത് 

റീജിയണൽ 
േോഭനജർേോർ 
ഓപ്പഭറഷൻസ് / ഓഡിറ്റ് 
/ ന്‍റസകയൂരിറ്റി, 
റീജിയണൽ ഓഫീസ ്

a) പരോതി സവീകരിക്കുന്നയോൾ 
പരോതിയുന്‍റട സവേോവവും ഗൗരവവും 
ന്‍റഹഡ ് ഓഫീസിന്‍റല ബന്ധന്‍റപ്പട്ട 
വകുപ്പ് ഭേധോവിന്‍റയ അറിയിക്കണം, 
അഭേഹം ഉടൻ തന്‍റന്ന CSC-ന്‍റയ 
അറിയിക്കും 

b) പരോതി സവീകരിച്ചയോൾ 
അഭതസേയം തന്‍റന്ന പരോതി 
പരിഹരിക്കോനുള്ള ഉചിതേോയ 
നടപടി സവീകരിക്കുകയും ന്‍റചയ്യ ം 

c) CSC പരോതിപരിഹോരം ശ്ടോക്ക ്
ന്‍റചയ്യ ം.          അന്‍റല്ലങ്കിൽ 

ഉടൻതന്‍റന്ന, പരോതി ലേിച്ച 
തീയതി ഉൾന്‍റപ്പന്‍റട 3 ശ്പവൃത്തി 
ദ്ിവസത്തിൽ കവിയരുത.് 
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പരോതികൾ CSC ന്‍റേോഡയൂളിൽ 
(ഭഡോട്ട് ന്‍റനറ്റ്) ഭനരിട്ട ് രജിസ്റ്റർ 
ന്‍റചയ്യോവുന്നതുേോണ ്

കസ്റ്റേർ സർവീസസ് 
ന്‍റസൽ, ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസ ്

a) പരോതി സവീകരിക്കുന്നയോൾ 
പരോതിയുന്‍റട സവേോവവും ഗൗരവവും 
ന്‍റഹഡ ് ഓഫീസിന്‍റല ബന്ധന്‍റപ്പട്ട 
വകുപ്പ് ഭേധോവിന്‍റയ അറിയിക്കണം 

b) CSC ഒഭരസേയം പരോതി 
പരിഹരിക്കോനുള്ള ഉചിതേോയ 
നടപടി സവീകരിക്കുകയും 
പരോതിപരിഹോരം ശ്ടോക്ക് 
ന്‍റചയ്യ കയും ന്‍റചയ്യ ം. 

c) നിർണോയക ഭകസുകളിൽ CSC 
ഭേധോവി അടിയരിരത 
ഊന്നിപ്പറഞ്ഞുന്‍റകോണ്ട ് ബന്ധന്‍റപ്പട്ട 
വകുപ്പ ്ഭേധോവിന്‍റയ ന്‍റടലിഭഫോണിൽ 
വിവരം ധരിപ്പിഭക്കണ്ടതോണ് 

ഉടൻതന്‍റന്ന, പരോതി ലേിച്ച 
തീയതി ഉൾന്‍റപ്പന്‍റട 3 ശ്പവൃത്തി 
ദ്ിവസത്തിൽ കവിയരുത.് 

a) ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല 
വകുപ്പ കൾ / 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥർ (ഭനോൺ-
ഭഗോൾഡ് വിേോഗങ്ങൾ 
(Verticals) ഒെിന്‍റക) 

b) ഭനോൺ-ഭഗോൾഡ് 
ന്‍റവർട്ടിക്കലുകൾ 

a) ഭേൽശ്പസ്തോവിച്ച ശ്പകോരം, 
അത്തരം എല്ലോ പരോതികള ം ഉടൻ 
തന്‍റന്ന നടപടികൾക്കോയി CSC-ക്ക ്
അയയ്ഭക്കണ്ടതോണ.് 

b) എല്ലോ ബിസിനസ ് വിേോഗങ്ങള ം 
കകകോരയം ന്‍റചയ്യ ന്ന പരോതികളിൽ 
കസ്റ്റേർ സർവീസ ് ന്‍റസല്ലിന ്
ഭേൽഭനോട്ടം ഉണ്ടോയിരിക്കും. ലേിച്ച 
പരോതികൾ, പരോതികള ന്‍റട 
സവേോവം, അവ എങ്ങന്‍റന 
പരിഹരിച്ച , പരോതികൾ 
തീർപ്പോക്കോൻ എടുത്ത സേയം 
തുടങ്ങിയവന്‍റയ കുറിച്ച ള്ള ഒരു 
സംഭയോജിത റിഭപ്പോർട്ട് ബിസിനസ് 
വിേോഗങ്ങൾ ശ്പതിേോസം CSC-ക്ക ്
സേർപ്പിക്കണം. പരോതികൾ 
സംബന്ധിച്ച ് ഭബോർഡിന ്
സേർപ്പിക്കുന്ന റിഭപ്പോർട്ട കൾ CSC 
തയ്യോറോക്കണം, ശ്പസ്തുത 
അവതരണത്തിൽ കപനിയുന്‍റട 
എല്ലോ വിേോഗങ്ങള ം 
വകുപ്പ കള േോയി ബന്ധന്‍റപ്പട്ട 
പരോതികൾ ഉൾന്‍റപ്പടുത്തണം. 

അന്‍റല്ലങ്കിൽ 
പരോതികൾ CSC ന്‍റേോഡയൂളിൽ 
(ഭഡോട്ട് ന്‍റനറ്റ്) ഭനരിട്ട ് രജിസ്റ്റർ 
ന്‍റചയ്യോവുന്നതുേോണ ്

ഉടൻതന്‍റന്ന, പരോതി ലേിച്ച 
തീയതി ഉൾന്‍റപ്പന്‍റട 3 ശ്പവൃത്തി 
ദ്ിവസത്തിൽ കവിയരുത.് 
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പരിഹരിക്കചപ്പടോത്ത പരോതികൾക്കുള്ള എസ്കഭല്ഷൻ മോന്ത്ടികസ്്: 

പരോതി ല് ിച്ചു / 
ഇനിപ്പറയുന്നയോളുചട 
അടുത്്ത തീർപ്പോകോചത 
കിടക്കുന്നു 

ബന്ധചപ്പട്ട ഉഭദയോഗസ്ഥന് 
പരോതി ല് ിച്ച തീയതി 
ഉൾചപ്പചടയുള്ള കോല്യളവ ്

സൂെിപ്പിച്ച സമയ 
കോല്യളവിനു ഭശഷമുള്ള 
എസ്കഭല്ഷൻ - ആർക്ക,് 
ആര ്നൽകി 

കലൻ േോഭനജർേോർ 3 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം CSC, റീജിയണൽ 
േോഭനജർേോർക്ക ്

റീജണൽ േോഭനജർേോർ 5 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം CSC, ഫീൽഡ ്ഭസോണൽ 
േോഭനജർക്ക ്

ഫീൽഡ ്ഭസോണൽ േോഭനജർ 5 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം CSC, ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല 
വകുപ്പ് ഭേധോവികൾക്ക ്

ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല വകുപ്പ് 
ഭേധോവി 

5 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം CSC ആരരിക സർക്കുലർ 
വെി അധികോരം 
ഏൽപ്പിക്കുന്ന േുതിർന്ന 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥൻ. 

ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല 
വകുപ്പ കളിന്‍റല േുതിർന്ന 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥൻ 

2 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം ന്‍റഹഡ ്ഓപ്പഭറഷൻ വെി CSC, 
CFO-യക്്ക ്

 

പരിഹരിക്കചപ്പടോത്ത പരോതികൾ വകുപ്പുകളിഭല്ക്ക് ഭനരിട്ട ്എസക്ഭല്റ്റ ്ചെയ്യുന്നു: 

പരോതി ല് ിച്ചു / ഇവിചട 
തീർപ്പോയിട്ടില്ല 

ബന്ധചപ്പട്ട ഉഭദയോഗസ്ഥന് 
പരോതി ല് ിച്ച തീയതി 
ഉൾചപ്പചടയുള്ള കോല്യളവ ്

സൂെിപ്പിച്ച സമയ 
കോല്യളവിനു ഭശഷമുള്ള 
എസ്കഭല്ഷൻ - ആർക്ക,് 
ആര ്നൽകി 

ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസ ്വകുപ്പ കൾ 10 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം CSC, ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല 
വകുപ്പ് ഭേധോവികൾക്ക ്

ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല വകുപ്പ് 
ഭേധോവി 

5 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം CSC ആരരിക സർക്കുലർ 
വെി അധികോരം 
ഏൽപ്പിക്കുന്ന േുതിർന്ന 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥൻ. 

ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റല 
വകുപ്പ കളിന്‍റല േുതിർന്ന 
ഉഭദ്യോഗസ്ഥൻ 

5 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസം ന്‍റഹഡ ്ഓപ്പഭറഷൻ വെി CSC, 
CFO-യക്്ക ്

 

സേയബന്ധിതേോയ എസ്കഭലഷൻ നിരീക്ഷിക്കോനുള്ള ന്‍റേോത്തത്തിലുള്ള ഉത്തരവോദ്ിത്തം CSC 
ഭേധോവിക്കോയിരിക്കും, അഭേഹം ഓഭരോ പരോതിയും വയക്തിഗതേോയി ശ്ടോക്ക് ന്‍റചയ്യ കയും ബന്ധന്‍റപ്പട്ട 
േുതിർന്ന ഉഭദ്യോഗസ്ഥരുേോയും ന്‍റഹഡ ് ഓഫീസിന്‍റല വകുപ്പ് ഭേധോവികള േോയും ബന്ധന്‍റപ്പട്ട് 
ശ്പര്നങ്ങൾ പരിഹരിക്കുകയും ഭവണം. 

ഉപഭേോക്തോവിൽ നിന്ന് പരോതി ലേിച്ച തീയതി േുതൽ 20 ശ്പവൃത്തി ദ്ിവസത്തിനുള്ളിൽ കപനിയുന്‍റട 
ഏന്‍റതങ്കിലും ഓഫീസിൽ പരിഹരിക്കന്‍റപ്പടോത്ത എല്ലോ പരോതികള ം CSC അടിയരര ഇടന്‍റപടലിനോയി 
ന്‍റഹഡ ്(ഓപ്പഭറഷൻസ)് വെി CFO-യക്്ക ്കകേോറും. 
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േോഗികേോഭയോ പൂർണ്ണേോഭയോ നിരസിച്ച എല്ലോ ഉപഭേോക്തൃ പരോതികള ം, പരോതികൾ ലേിച്ച തീയതി 
േുതൽ 20 ദ്ിവസത്തിനുള്ളിൽ ഇഭെണൽ ഓംബുഡ് സ്േോന ്റഫർ ന്‍റചയ്യണം. പരോതി ലേിച്ച തീയതി 
േുതൽ 30 ദ്ിവസത്തിനുള്ളിൽ അരിേ തീരുേോനം പരോതിക്കോരന്‍റന അറിയിക്കുന്നുന്‍റവന്ന് 
കപനിയുന്‍റട പിരുണഭയോന്‍റട IO ഉറപ്പോഭക്കണ്ടതോണ.് 

III) കമ്പനിയുചട ഓഫീസുകളിചല് പരോതി പരിഹോര മോർഗ്ഗങ്ങളുചട ന്ത്പദർശനം 

i) ശ്ബോഞ്ചുകള ം ഓഫീസുകള ം ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ് / സോധയതയുള്ള ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ്
പരോതികൾ സേർപ്പിക്കോനുള്ള േോർഗ്ഗങ്ങൾ ഭപരുകൾ, തസ്തികകൾ, തപോൽ വിലോസം, ഇന്‍റേയിൽ 
വിലോസം, ന്‍റടലിഭഫോൺ നപറുകൾ എന്നിവ സഹിതം ഭനോട്ടീസ് ഭബോർഡിഭലോ ശ്രഭദ്ധയേോയ 
സ്റ്റിക്കർ/ഭപോസ്റ്റർ വെിഭയോ ശ്പദ്ർരിപ്പിക്കണം, ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക് പരോതികൾ 
സേർപ്പിക്കുന്നത്സൗകരയശ്പദ്േോക്കോനോയി വിവരങ്ങൾ യഥോസേയം അപഭ്ഡറ്റ് ന്‍റചഭയ്യണ്ടതോണ.് 

ii) ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ് ഉപഭയോഗിക്കോനോയി ശ്ബോഞ്ചുകള ം ഓഫീസുകള ം "പരോതി രജിസ്റ്റർ" 
അവതരിപ്പിക്കണം. ശ്ബോഞ്ചിന്‍റല ഉത്തരവോദ്ിത്തന്‍റപ്പട്ട കൺഭശ്ടോളറും ഓഡിറ്റ് സേയത്ത് 
ഓഡിറ്റർേോരും "പരോതി രജിസ്റ്റർ" ഇടയക്്കിന്‍റട പരിഭരോധിഭക്കണ്ടതോണ്. കൂടോന്‍റത, 
ഉപഭേോക്തോക്കൾക്ക ്പരോതികൾ സേർപ്പിക്കോനോയി കപനി ഒരു ഭടോൾ ശ്ഫീ നപറും ന്‍റവബ് കസറ്റ് 
അധിഷ്ഠിത സൗകരയവും ലേയേോക്കണം. 

iii) പരോതികൾ ലേിച്ച് ഒരു േോസത്തിനുള്ളിൽ പരിഹരിക്കന്‍റപ്പടോത്ത പക്ഷം ഒരു അപ്പീൽ 
സംവിധോനേോയി വർത്തിക്കോൻ, ബിസിനസ്്സ നടക്കുന്ന കപനിയുന്‍റട എല്ലോ ഓഫീസുകളിലും RBI 
തിരുവനരപുരം റീജിയണൽ ഓഫീസിന്‍റെ ചുേതലയുള്ള ഉഭദ്യോഗസ്ഥന്‍റന ബന്ധന്‍റപ്പടോനുള്ള 
വിവരങ്ങൾ ശ്പദ്ർരിപ്പിഭക്കണ്ടതോണ്. 

IV) അക്ഭനോളജ്ചമന്‍റിനും പരോതി പരിഹോരത്തിനുമുള്ള സമയ പരിധികൾ: 

i) പരോതികൾ നയോയേോയ സേയത്തിനുള്ളിൽ പരിഹരിഭക്കണ്ടതുണ്ട്, അല്ലോത്തപക്ഷം ഉഭേരയം 
നടക്കോന്‍റത ഭപോകുന്‍റേന്ന ്േോശ്തേല്ല, ശ്പസ്തുത കോലതോേസം തന്‍റന്ന ഉപഭേോക്തോവിന് 'പരോതി'ക്കുള്ള 
േന്‍ററ്റോരു കോരണേോയി േോറിഭയക്കോം. 

ii) പരോതി ലേിച്ചതോയി ഉടനടി അറിയിക്കുന്നത ് (അക്ഭനോളജ്ന്‍റേെ)് പരിഹോരത്തിഭലക്കുള്ള 
ആദ്യപടിയോണ,് അത ് പരോതിക്കോരന ് ഉടന്‍റനതന്‍റന്ന ഒരു ആരവോസം നൽകുന്ന ഒരു 
ഫലേുണ്ടോക്കോനും സോധയതയുണ്ട.് അത്തരം അക്ഭനോളജ്ന്‍റേെിൽ, കെിയുന്നിടഭത്തോളം, പരോതി 
ഏത് കോലയളവിനുള്ളിൽ പരിഹരിക്കന്‍റപ്പടുന്‍റേന്ന ് വയക്തേോക്കണം. തീർച്ചയോയും ഇത് േതിയോയ 
വിരദ്ോംരങ്ങള ന്‍റട ലേയത ഉൾന്‍റപ്പന്‍റടയുള്ള പരോതിയുന്‍റട സവേോവന്‍റത്ത ആശ്രയിച്ചിരിക്കും. 

iii) പരോതി ലേിച്ച വിവരം അറിയിച്ച  കെിഞ്ഞോൽ, ഉപഭേോക്തോവിന ് പൂർണ്ണ തൃപ്തി ലേിക്കുന്ന 
വിധത്തിൽ എശ്തയും ഭവഗം പരോതി പരിഹരിക്കോൻ എല്ലോ ശ്രേങ്ങള ം നടത്തണം. അതനുസരിച്ച്, 
തോന്‍റെപ്പറയുന്ന സേയ േോനദ്ണ്ഡങ്ങൾ പോലിഭക്കണ്ടതോണ്
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ശ്പതികരണ 
സവേോവം 

ആരയവിനിേയ 
രീതി 

അയയ്ഭക്കണ്ട 
കോലയളവ ്

പരോേർരങ്ങൾ 

പരോതി 
ലേിച്ചതോയുള്ള 
അറിയിപ്്പ 

a) പരോതി സവീകരിച്ച 
അഭത രീതി. ഉദ്ോ: 
ഇന്‍റേയിൽ വെി പരോതി 
ലേിച്ചോൽ, അത ്
ലേിന്‍റച്ചന്ന അറിയിപ്പ ം 
ഇന്‍റേയിൽ വെി 
അയയ്ക്കണം.  
b) നന്നോയി 
തയ്യോറോക്കിയതും 
േുൻകൂട്ടി 
അംഗീകരിച്ചതുേോയ 
ഭഫോർേോറ്റ് േോശ്തഭേ 
ഉപഭയോഗിക്കോവൂ 
c) കസ്റ്റേർ 
സർവീസസ ്ന്‍റസൽ 
നിരീക്ഷിഭക്കണ്ട 
സവീകർത്തോവ് തന്‍റന്ന 
അക്ഭനോളജന്്‍റേെ ്
അയയ്ക്കണം. 

a) ഉടൻതന്‍റന്ന, പരോതി 
ലേിച്ച തീയതി 
ഉൾന്‍റപ്പന്‍റട 3 ശ്പവൃത്തി 
ദ്ിവസത്തിൽ 
കവിയരുത.് 
b) അടുത്ത ശ്പവൃത്തി 
ദ്ിവസത്തിന് അപ്പ റം 
ഭപോകോന്‍റത പരോതി 
ഉടനടി പരിഹരിച്ചോൽ, 
പരോതി ലേിച്ച വിവരവും 
അതു പരിഹരിച്ച 
വിവരവും ഒന്നിച്ച് 
അറിയിക്കോവുന്ന 
തോണ്. 

a) പരോതി പരിഹരിക്കോൻ 
ആവരയേോയ േുെുവൻ വിവരങ്ങള ം 
പരോതിക്കോരൻ നൽകിയിട്ടിന്‍റല്ലങ്കിൽ, 
ആവരയേോയ വിവരങ്ങൾ നൽകോൻ 
അക്ഭനോളജന്്‍റേെിൽ വയക്തേോയി 
അേയർത്ഥിക്കണം. 
b) പരോതിക്കോരന്‍റെ വിലോസഭേോ 
ന്‍റടലിഭഫോൺ നപഭറോ പരോതിയിൽ 
ഇന്‍റല്ലങ്കിൽ, ലേയേോയ വിവരങ്ങള ന്‍റട 
അടിസ്ഥോനത്തിൽ അത് ഉറപ്പോക്കോൻ 
നയോയേോയ ശ്രേങ്ങൾ നടത്തണം. 
c) ശ്രേങ്ങൾ നടത്തിയിട്ട ം 
വിരദ്ോംരങ്ങൾ കന്‍റണ്ടത്തോൻ 
കെിയുന്നിന്‍റല്ലങ്കിൽ, പരോതി 
ബന്ധന്‍റപ്പട്ട ന്‍റഹഡിനു കീെിൽ 
തീർപ്പോകോത്തതോയി കോണിക്കുകയും 
േറ്്റ ആരയവിനിേയന്‍റേോന്നും 
ഇന്‍റല്ലങ്കിൽ പരോതി ലേിച്ച ്1 േോസം 
കെിഞ്ഞ് ഭലോസ് ന്‍റചയ്യ കയും 
ന്‍റചയ്യോം 

പരോതി 
പരിഹോരം 

a) ലേിച്ച അഭത 
ഭേോഡ്. 
b) അരിേ 
പരിഹോരം സംബന്ധിച്ച 
ആരയവിനിേയം 
കസ്റ്റേർ സർവീസസ് 
ന്‍റസൽ അയക്കണം. 

a) പരോതിയുന്‍റട 
സവേോവന്‍റത്തയും 
ലേയേോയ 
വിരദ്ോംരങ്ങന്‍റളയും 
ആശ്രയിച്ച ്എശ്തയും 
ഭവഗം, എന്നോൽ 
പരോതി ലേിച്ച തീയതി 
േുതൽ 30 
ദ്ിവസത്തിനുള്ളിൽ 
b) കപനിയുന്‍റട 
നിയശ്രണത്തിന് 
അതീതേോയ 
കോരണങ്ങളോൽ 30 
ദ്ിവസത്തിനുള്ളിൽ 
പരോതി പരിഹരിക്കോൻ 
കെിയോത്ത 
സോഹചരയത്തിൽ, 
പരോതിക്കോരന്‍റന ഉടൻ 
തന്‍റന്ന വിവരം 
അറിയിഭക്കണ്ടതോണ്. 

a) പരോതി പരിഹരിക്കുന്നതിന് 
ആവരയേോയ പൂർണ്ണ വിവരങ്ങൾ 
(പരോതിക്കോരന്‍റെ േോഗത്ത് നിന്ന്) 
ലേയേോകുന്ന തീയതി േുതൽ 
പോലിഭക്കണ്ട സേയപരിധി 
ബോധകേോയിരിക്കും 
b) പരോതി ലേിച്ച തീയതി േുതൽ 10 
ദ്ിവസം കെിഞ്ഞിട്ട ം അരിേ 
പരിഹോരം കോത്തിരിക്കുന്ന ഏന്‍റതോരു 
പരോതിയും വയക്തിഗതേോയി 
ദ്ിവഭസന അവഭലോകനം 
ന്‍റചയ്യ കയും തുടർനടപടികൾ 
സവീകരിക്കുകയും ഭവണം. 

 

V) ആശയവിനിമയത്തിനുള്ള  ോഷ 

i) പരോതിക്കോരൻ ഉപഭയോഗിക്കുന്ന അഭത േോഷയിലോയിരിക്കണം പരോതികൾക്കുള്ള േറുപടികൾ. 
ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിൽ ശ്പോഭദ്രിക േോഷകളിൽ ലേിക്കുന്ന പരോതികൾക്ക്, ആവരയേോയിരിക്കുന്നിടത്ത് 
വിവിധ സംസ്ഥോനങ്ങളിൽ സ്ഥിതി ന്‍റചയ്യ ന്ന റീജിയണൽ ഓഫീസുകള ന്‍റട സഹോയം ഭതടുകയും 
ലേിച്ച പരോതികൾക്കുള്ള േറുപടികൾ ഉചിതേോയ ശ്പോഭദ്രിക േോഷയിൽ രരിയോയി 
തയ്യോറോക്കിയിട്ട ന്‍റണ്ടന്ന് ഉറപ്പോക്കുകയും ന്‍റചഭയ്യണ്ടതോണ.് 
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ii) പരോതിക്കോരനുേോയുള്ള ആരയവിനിേയത്തിൽ വോക്കുകൾ/വകുപ്പ കൾ രരിയോയ രീതിയിൽ 
തിരന്‍റഞ്ഞടുത്തിട്ട ന്‍റണ്ടന്ന് ഉറപ്പോക്കോൻ അതീവ ശ്രദ്ധ ന്‍റചലുത്തണം. 

VI) പരാതികൾ പരിഹരിക്കാനുള്ള വർക്കഫ്ലാ പ്പപ്കിയ 

i) CSC ഒെിന്‍റകയുള്ള വകുപ്പ കളിൽ / ഓഫീസുകളിൽ / ശ്ബോഞ്ചുകളിൽ പരോതികൾ ഭനരിട്ട് 
ലേിക്കുഭപോൾ, ശ്പസ്തുത വകുപ്പ ്/ ഓഫീസ ്/ ശ്ബോഞ്്ച ഉടൻ തന്‍റന്ന പരോതിയുന്‍റട സ്കോൻ ന്‍റചയ്ത 
പകർപ്പ് / ഇന്‍റേയിൽ സഹിതം CSC-ന്‍റയ അറിയിക്കുകയും അഭത സേയം തന്‍റന്ന പരോതിക്ക് ഉടനടി 
പരിഹോരം കോണോനോയി പരോതിന്‍റയ കുറിച്ച ള്ള അതിന്‍റെ ശ്പതികരണങ്ങൾ CSC-ക്ക ്അയയക്്കോൻ 
ശ്കേീകരിക്കുകയും ഭവണം. 

ii) ബന്ധന്‍റപ്പട്ട വകുപ്പ കള േോയി ബന്ധന്‍റപ്പട്ട ് പരോതി പരിഹരിക്കോൻ ഭവണ്ട ശ്കേീകരണങ്ങൾ CSC 
ന്‍റചയ്യ ം. ഓഫീസുകൾ/രോഖകൾ എശ്തയും ഭവഗം അവരുന്‍റട ശ്പതികരണങ്ങൾ നൽകുകയും 
േുകളിൽ ഖണ്ഡിക II-ൽ സൂചിപ്പിച്ചിരിക്കുന്ന എസക്ഭലഷൻ േോശ്ടിക്സ് പിൻപറ്റ കയും ന്‍റചയ്യണം. 

iii) അരിേ ശ്പരന്പരിഹോരത്തിന് ഭരഷം ആരയവിനിേയങ്ങൾ ഉചിതേോയ രീതിയിൽ 
എെുതിയിട്ട ന്‍റണ്ടങ്കിൽ േോശ്തഭേ പരോതിക്കോരന ്ഭരഖോേൂലേുള്ള ശ്പതികരണങ്ങൾ CSC അയയക്്കൂ. 

VII) ഒരു പരോതി പരിഹരിച്ചതോയി കണക്കോക്കുന്നത ്എഭപ്പോഴോണ്? 

ഒരു പരോതി അരിേേോയി പരിഹരിച്ചതോയി സോധോരണയോയി കണക്കോക്കോൻ കെിയുന്നത് അത ്
പരിഹൃതേോന്‍റയന്ന് ഉപഭേോക്തോവ ്ഭരഖോേൂലഭേോ ന്‍റടലിഭഫോണിലൂന്‍റടഭയോ ഒരു ആരയവിനിേയം (CSC 
ഇത് ഭരഖന്‍റപ്പടുഭത്തണ്ടതോണ)് നൽകിയതിനു ഭരഷം േോശ്തേോണ.് ഉപഭേോക്തോവിൽ നിന്ന ്ഒരു കത്ത് 
ഭവണന്‍റേന്ന ്നിർബന്ധിക്കരുത്, കോരണം അത ്ശ്പഭകോപനേുണ്ടോക്കോം. 

VIII) അജ്ഞോത, വയോജഭപരുള്ള, സോങ്കൽപ്പിക പരോതികൾ 

CSC-യുന്‍റട ശ്പോഥേിക അഭനവഷണത്തിൽ പരോതി അജ്ഞോതഭേോ വയോജഭപരുള്ളഭതോ 
സോങ്കൽപ്പികഭേോ ആന്‍റണന്ന ് കന്‍റണ്ടത്തിയോൽ, രരിയോയ പഠനത്തിനും CSC-യുന്‍റട നയോയേോയ 
രുപോർരകൾക്കും എക് സികയൂട്ടീവ ് ന്‍റചയർേോൻ അത ് അംഗീകരിച്ചതിനും ഭരഷം പരോതി 
കകകോരയം ന്‍റചയ് തതോയി കണക്കോക്കുകയും അവസോനിപ്പിക്കുകയും ന്‍റചയ്യ ന്നതോണ.് ഒരു പരോതി 
സോങ്കൽപ്പികഭേോ/അജ്ഞോതഭേോ ആണ് എന്നതുന്‍റകോണ്ട ്േോശ്തം അത ്അവഗണിക്കരുത്. 

IX) പരോതികൾ സംബന്ധിച്ച ഉത്തരവോദിത്തം നിശ്ചയിക്കൽ: ഭറോളുകളും 
ഉത്തരവോദിത്തങ്ങളും: 

ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനവും ശ്പര് ന പരിഹോരവുേോയി ബന്ധന്‍റപ്പട്ട ് വിവിധ തലങ്ങളിലുള്ള 
ഭനതൃതവന്‍റേടുക്കുന്ന വിവിധ ഉഭദ്യോഗസ്ഥരുന്‍റട ഭറോള കള ം ഉത്തരവോദ്ിത്തങ്ങള ം ഒരു ആരരിക 
സർക്കുലർ വെി വയക്തേോയി ശ്പതിപോദ്ിക്കണം. 

X) ഉപഭ ോക്തൃ ഭസവന ഇനിഭഷയറ്റീവുകൾ, ഇടപോടുകൾക്കുള്ള സമയ മോനദണ്ഡങ്ങൾ 
നിശ്ചയിക്കൽ 

വിപണിയിന്‍റല സംേവവികോസങ്ങൾ, ലേിക്കുന്ന പരോതികള ന്‍റട സവേോവം, ആവൃത്തി, ഉപഭേോക്തൃ 
ഇടപോടുകളിന്‍റല ശ്പര് നങ്ങൾ തിരിച്ചറിയൽ എന്നിവന്‍റയ അടിസ്ഥോനേോക്കി എല്ലോ വകുപ്പ കള ം 
ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനം ന്‍റേച്ചന്‍റപ്പടുത്തോനുള്ള സംരംേങ്ങന്‍റള തുടർച്ചയോയി പരിഭരോധനോ 
വിഭധയേോക്കണം. CSC അത്തരം സംരംേങ്ങന്‍റള ഏഭകോപിപ്പിക്കണം. 
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i) ശ്കേരഹിതേോഭയോ അന്‍റല്ലങ്കിൽ ശ്പരന്സോധയതയുള്ള ശ്ബോഞ്ചുകളിഭലോ ഒരു പതിവ ്ഉപഭേോക്തൃ 
ഫീഡ് ബോക്ക ് അേയോസം നടത്തോവുന്നതോണ്, ആവരയന്‍റേങ്കിൽ ഉചിതേോയ തിരുത്തൽ നടപടികൾ 
സവീകരിക്കുകയും ഭവണം. 

ii) വിവിധ തരത്തിലുള്ള ഇടപോടുകൾ നടത്തോനും വിവരങ്ങൾ രോഖകളിൽ ശ്പദ്ർരിപ്പിക്കോനുേുള്ള 
സേയ േോനദ്ണ്ഡങ്ങൾ നടപ്പിലോക്കോനുള്ള നടപടികൾ എശ്തയും ഭവഗം ആരംേിക്കണം. സേയ 
േോനദ്ണ്ഡങ്ങൾക്കുള്ള അംഗീകോരം തോന്‍റെ ഖണ്ഡിക XII (ii)-ൽ പരോേർരിച്ചിരിക്കുന്ന കസ്റ്റേർ 
സർവീസ ്കമ്മിറ്റി ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിന്‍റന ഏൽപ്പിക്കോവുന്നതോണ് 

XI) ജീവനക്കോരുചട പരിശീല്നം, അച്ചടക്ക നടപടി 

i) iഉപഭേോക്തൃ ഭസവനത്തിലും വിതരണത്തിലും േികവ ് കകവരിക്കോനോയി എല്ലോ വരങ്ങള ം 
ഉൾന്‍റക്കോള്ള ന്ന അനുഭയോജയേോയ ഒരു സുസംഘടിത പരിരീലന പരിപോടി, ആവരയവും 
ഫീഡ് ബോക്കും അടിസ്ഥോനേോക്കി കോലോകോലങ്ങളിൽ ആവിഷ് കരിക്കുകയും അവഭലോകനം 
ന്‍റചയ്യ കയും ന്‍റേച്ചന്‍റപ്പടുത്തുകയും ഭവണം. പരോതികൾ പരേോവധി കുറയക്്കോൻ ശ്ബോഞ്ചുകളിന്‍റല 
എല്ലോ ജീവനക്കോന്‍റരയും ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനം സംബന്ധിച്ച ്നന്നോയി ഭബോധവോന്മോരോക്കണം. 

ii) ശ്ബോഞ്ചുകൾ സന്ദർരിക്കുന്ന േുതിർന്ന ഉഭദ്യോഗസ്ഥർ, ശ്പഭതയകിച്ച ്റീജിയണൽ ഓഫീസ ്/ ന്‍റഹഡ് 
ഓഫീസ ്എന്നിവിടങ്ങളിൽ നിന്നുള്ളവർ, നല്ല ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനത്തിന്‍റെ ശ്പോധോനയം ഊന്നിപ്പറയണം. 

iii) ഉപഭേോക്തോക്കഭളോട ് ഭേോരേോയും അപേരയോദ്യോയും ന്‍റപരുേോറുന്ന ജീവനക്കോരുന്‍റട കോരയം 
ഭവഗത്തിലും ഉചിതേോയും കകകോരയം ന്‍റചയ്യണം. 

XII) പരോതികളുചട ഇടയ്ക്കിചടയുള്ള അവഭല്ോകനം, ചഹഡ് ഓഫീസിചല് കസ്റ്റമർ സർവീസ് 
കമ്മിറ്റി, ആരരിക ഓഡിറ്റ്, ഭരഖകളുചട / രജിസ്റ്ററുകളുചട പരിപോല്നം 

a. പരോതികന്‍റളക്കുറിച്ച ള്ള ഡോറ്റ ഉചിതേോയി തരംതിരിക്കണം (ഉദ്ോ: ജീവനക്കോരുന്‍റട 
ന്‍റപരുേോറ്റം, ന്‍റതറ്റോയ ശ്പതിനിധോനം, പലിര/ചോർജ് നിരക്കുകൾ, വോയപ് അനുവദ്ിക്കോൻ 
വിസമ്മതിക്കൽ, ഭകടുവന്ന ആേരണങ്ങള ന്‍റട വിതരണം, ഭേോരം സൗകരയങ്ങൾ േുതലോയവ), 
ഇവ കോലയളവ് തിരിച്ച്, ശ്പഭദ്രം തിരിച്ച്, ന്‍റകട്ടിക്കിടക്കുന്ന ഭകസുകൾ തിരിച്ച്, തീശ്വത തിരിച്ച് 
തരംതിരിക്കണം.  

b. അത്തരം വിരകലനം ഇടയക്്കിന്‍റട, ഉദ്ോഹരണത്തിന് ആെച്ഭതോറും, ന്‍റഹഡ ് ഓഫീസിൽ 
അവഭലോകനം ന്‍റചയ്യണം, ഈ ഉഭേരയത്തിൽ ഉചിതേോയി രൂപീകരിച്ച ഒരു കസ്റ്റേർ സർവീസ് 
കമ്മിറ്റി ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസ് ന്‍റചയ്യ ന്നതോണ ്അേികോേയം. 

c. കൂന്‍റടക്കൂന്‍റട ഉണ്ടോകുന്നഭതോ സ്ഥിരേോയി ഉണ്ടോകുന്നഭതോ ആയ പരോതികൾക്ക ്
കോരണേോകുന്ന ശ്പര്നങ്ങൾ കകകോരയം ന്‍റചയ്യോനോയി, അത്തരം സവേോവേുള്ള പരോതികൾ 
കുറയക്്കോനുള്ള (അന്‍റല്ലങ്കിൽ അവ ഇല്ലോതോക്കോനുള്ള) നടപടികൾ സവീകരിക്കണം. 

d. അനുഭയോജയവും സുതോരയവുേോയ ഒരു േോശ്ടിക്സ ്വെി പരോതി പരിഹോരത്തിന്‍റെ കോരയക്ഷേത 
ഇടയക്്കിന്‍റട അളക്കണം. 

e. പരോതി പരിഹോര സംവിധോനത്തിന്‍റെ ശ്പവർത്തനവുേോയി ബന്ധന്‍റപ്പട്ട ഭരഖകള ം 
രജിസ്റ്ററുകള ം രരിയോയി പരിപോലിക്കുന്നുന്‍റണ്ടന്ന് ഉറപ്പോഭക്കണ്ടത ് CSC-യുന്‍റട 
ഉത്തരവോദ്ിത്തേോണ്. 

f. പരോതി പരിഹോര സംവിധോനത്തിന്‍റെ ശ്പവർത്തനം 3 േോസത്തിൽ കൂടോത്ത ഇടഭവളകളിൽ 
പരിഭരോധിക്കോൻ ഇഭെണൽ ഓഡിറ്റ് ഡിപ്പോർട്ട്ന്‍റേെ ്ശ്കേീകരണം ന്‍റചയ്യണം. 
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XIII) ഉപഭ ോക്തോക്കൾക്ക് നഷ്ടപരിഹോരം നൽകോനുള്ള വിഭവെനോധികോരം ഉൾചപ്പടുന്ന 
സോമ്പത്തിക അധികോരങ്ങൾ 

നിസ്സോരേോയ ന്‍റലയിേുകളിൽ എക്സികയൂട്ടീവിന്‍റെ വിലന്‍റപ്പട്ട സേയം പോെോക്കോതിരിക്കോൻ, 
തിരന്‍റഞ്ഞടുത്ത േുതിർന്ന ഉഭദ്യോഗസ്ഥന്‍റര അനുഭയോജയേോയ നിയശ്രണങ്ങൾ സഹിതം 
നഷ്ടപരിഹോരം നൽകോനുള്ള ഉചിതേോയ സോപത്തിക അധികോരങ്ങൾ നൽകി നിഭയോഗിക്കുകയും 
ഇടയക്്കിന്‍റട അത ്അവഭലോകനം ന്‍റചയ്യ കയും ഭവണം 

എക്സികയൂട്ടീവ് സംന്ത്ഗഹം 

ഉപഭേോക്തൃ പരോതി പരിഹോര സംവിധോനത്തിന്‍റെ സംശ്ഗഹം / ശ്പധോന സവിഭരഷതകൾ. 

i. കസ്റ്റേർ സർവീസസ ് ന്‍റസൽ (CSC) ആയിരിക്കും ഉപഭേോക്തൃ പരോതി പരിഹോരത്തിനുള്ള 
ഭനോഡൽ ഭപോയിെ.് കപനി ആവരയോനുസരണം പുറന്‍റപ്പടുവിക്കുന്ന ആരരിക സർക്കുലർ 
വെി അധികോരം കകേോറോൻ കെിയുന്ന ഒരു േുതിർന്ന ഉഭദ്യോഗസ്ഥനോയ നോഷണൽ ന്‍റഹഡ-്
ന്‍റസയിൽസിന് CSC ഇടയക്്കിന്‍റട റിഭപ്പോർട്ട് ന്‍റചയ്യണം. 6 ഇത ് നിലവിലുള്ള കസ്റ്റേർ 
റിഭലഷൻഷിപ്പ് േോഭനജർക്ക് പകരം ആ സ്ഥോനത്ത് വരും, േതിയോയതും അനുഭയോജയവുേോയ 
സ്റ്റോഫിന്‍റനയും നിയേിക്കണം. 

ii. ആര്, എവിന്‍റട നിന്ന ് സവീകരിച്ച  എന്നത ് ഗണയേോക്കോന്‍റത എല്ലോ പരോതികള ം CSC 
ഭരഖന്‍റപ്പടുത്തുകയും ശ്ടോക്ക ്ന്‍റചയ്യ കയും ന്‍റചയ്യ ം. 

iii. പരോതികൾ സവീകരിക്കോനും ഉപഭദ്രിക്കോനുേോയി വിവിധ ഉഭദ്യോഗസ്ഥർ ഒരു േോശ്ടികസ് ്
പിൻപഭറ്റണ്ടതോണ;് പരിഹരിക്കന്‍റപ്പടോത്ത പരോതികൾക്കോയുള്ള ഒരു എസ്കഭലഷൻ 
േോശ്ടിക്സിന്‍റനോപ്പേോണ ്CSC രൂപകൽപ്പന ന്‍റചയ്തിട്ട ള്ളത്. 

iv. പരോതികൾ രജിസ്റ്റർ ന്‍റചയ്യോനുള്ള വെികൾ എല്ലോ ഓഫീസുകളിലും പരസയന്‍റപ്പടുത്തും, അതിൽ 
പരോതി രജിസ്റ്ററുകൾ, ന്‍റവബ് കസറ്റ ്സൗകരയം, ഭടോൾ ശ്ഫീ നപർ എന്നിവ ഉൾന്‍റപ്പടും. 

v. പരോതികൾ ലേിച്ചതോയി അറിയിക്കോനും അത ് പരിഹരിക്കോനുേുള്ള സേയപരിധി 
പോലിക്കുന്നതോണ.് 

vi. ആരയവിനിേയത്തിന്‍റെ േോഷ, വർക്ക് ഭലോ ശ്പശ്കിയ, അജ്ഞോത/സോങ്കൽപ്പിക പരോതികൾ 
കകകോരയം ന്‍റചയ്യൽ, ഉപഭേോക്തൃ ഭസവനം ന്‍റേച്ചന്‍റപ്പടുത്തോനുള്ള സംരംേങ്ങൾ, 
ജീവനക്കോരുന്‍റട പരിരീലനം തുടങ്ങിയ േറ്റ ്വിഷയങ്ങള ം ഉൾന്‍റപ്പടുത്തിയിട്ട ണ്ട.് 

vii. നിസ്സോര സോപത്തിക ശ്പതയോഘോതങ്ങള ള്ള നിസ്സോര പരോതികൾ ഭവഗത്തിൽ തീർപ്പോക്കോൻ 
അനുഭയോജയേോയ സോപത്തിക അധികോരങ്ങൾ നിലവിലുണ്ടോയിരിക്കും. 

viii. ലേിക്കുന്ന പരോതികള ന്‍റട ഇടയക്്കിന്‍റടയുള്ള വിരകലനവും അവഭലോകനവും ഒരു 
ഘടനോപരേോയ രീതിയിൽ ഏന്‍ററ്റടുക്കും. ഈ ഉഭേരയത്തിൽ ന്‍റഹഡ ്ഓഫീസിൽ ഒരു സേർപ്പിത 
ഉപഭേോക്തൃ ഭസവന സേിതി രൂപീകരിക്കും. 

 

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


