
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
PNB ಹೌಸಿಂಗ್ ಫೈನಾನ್್ಸ ಲಿಮಿಟೆಡ್ 

ಇದರ 
 

ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ 

ಕಾರ್ಯವಿಧಾನದ ನೀತಿ 



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism_Kannada/V3.0 Page 1 of 5 

 

 

 

ಅನುಬಂಧ 
 

 
ಕ್ರ ಮ 

ಸಂಖೆ್ಯ  

ವಿವರಗಳು ಪುಟ ಸಂಖೆ್ಯ  

1 ಪರಿಚಯ 2 

2 ವ್ಯಾ ಪಿ್ತ  2 

3 ವಿವರಣೆ 2 

4 ಗ್ರಾ ಹಕರ ದೂರು ನಿವವಹಣೆ ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆ 3 

5 ದೂರುಗಳ ಸ್ವ ೀಕೃತಿಯ ವಿಧಾನ 3 

6 ದೂರುಗಳ ಪರಿಹಾರ/ಇತ್ಾ ರ್ವ 3 

7 ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾಯವವಿಧಾನ 3 

8 ಸಮಯದ ಚೌಕಟ್ಟು /ಕಾಲಮಿತಿ 4 

9 ದೂರುಗಳ ಮೇಲ್ವವ ಚಾರಣೆ ಮತಿ್ತ  ಪರಿಶೀಲನೆ 5 

10 ದಾಖಲೆಗಳ ನಿವವಹಣೆ 5 

11 ನಿೀತಿಯ ಪಾ ಸರಣ 5 

12 ಪರಿಶೀಲನೆ 5 

 

ಆವೃತಿಿರ್ ಇತಿಹಾಸದ ಸಾರಿಂಶ 
 

ನೀತಿರ್ನ್ನು  ಅನ್ನಮೀದಿಸದವರು ನಿರ್ದವಶಕರ ಮಂಡಳಿ 

ನೀತಿರ್ ಕ್ರಡು ರಚಿಸದವರು ಕಾಯವನಿವ್ಯವಹಕ ಮುಖಾ ಸಥ ರು ಮತಿ್ತ ಿ ಗ್ರಾ ಹಕ 
ಸೇವೆ 

ನೀತಿರ್ ನವಿೀಕ್ರಣದ ಕೊನೆರ್ ದಿನಾಿಂಕ್ ಫೆಬ್ಾ ವರಿ 01, 2018/ಆ1.0 
ಅಕೊು ೀಬ್ರ್ 28, 2020/ಆ2.0 

ಪರ ಸಿ್ತತ ಪರಿಷ್ಕ ರಣೆ ದಿನಾಿಂಕ್/ಸಂ ನವೆುಂಬ್ರ್ 04, 2022/ಆ3.0 
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ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನದ ನೀತಿ 

 (ಮಾಸು ರ್ ಸುತಿ್ೀಲೆಯ ಪ್ಯಾ ರಾ 4.6 (ಬಿ) ಪಾ ಕಾರ- ಫೇರ್ ಪ್ಯಾ ಕ್ರು ೀಸ್ ಕೊೀಡ್) 

I. ಪರಿಚರ್ 

 

ಸಪ ಧಾವತ್ಮ ಕ ಬ್ಾ ುಂಕ್ರುಂಗ್ ಮತಿ್ತ  ಹಣಕಾಸು ಸೇವೆಗಳ ಪಾ ಸಿುತ್ ಸನಿಿ ವೇಶದಲಿ್ವ , ಗ್ರಾ ಹಕರ ಸೇವೆಯನಿು  

ಉತಿ್ಮಗೊಳಿಸುವುದು ನಿರಂತ್ರ ವ್ಯಾ ಪ್ಯರ ಬೆಳವಣಿಗೆಗೆ ಪಾ ಮುಖ ಸಾಧನವ್ಯಗಿದೆ. ಗ್ರಾ ಹಕರ 

ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳು/ದೂರುಗಳು ಸೇವ್ಯ ಸಂಸ್ಥಥ ಯ ವಾ ವಹಾರದ  ಒುಂದು ಭಾಗವ್ಯಗಿದೆ. ಜವ್ಯಬ್ಾ ರಿಯುತ್ 

ಕಾರ್ಪವರೇಟ್ ಸಂಸ್ಥಥಯಾಗಿ, ದೂರುಗಳ ಸಮಯೀಚಿತ್ ಪರಿಹಾರ ಮತಿ್ತ  ಅುಂತ್ಹ ದೂರುಗಳಿುಂದ ಪಡೆದ 

ತಿಳುವಳಿಕೆಯ ಆಧಾರದ ಮೇಲೆ ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆಗಳನಿು  ಸುಧಾರಿಸುವುದು ಸೇವ್ಯ ಸಂಸಕ ೃತಿಯ ಪಾ ಮುಖ 

ಅುಂಶಗವ್ಯಗಿದೆ. ಉತಿ್ಮ ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಯನಿು  ನಿೀಡುವುದು ಮತಿ್ತ  ಗ್ರಾ ಹಕರ ತೃಪಿ್ತಯ ಮಟ್ು ವನಿು  

ಹೆಚಿಿ ಸುವುದು ಕಂಪನಿಯ ಪಾ ಧಾನ ಉದೆಾ ೀಶವ್ಯಗಿದೆ. ಹೊಸ ಗ್ರಾ ಹಕರನಿು  ಆಕರ್ಷವಸಲು ಮತಿ್ತ  ನಮಮ  

ಉತ್ಪ ನಿ  ರಾಯಭಾರಿಗಳಾಗಿರುವ ಅಸಿ್ತ್ವ ದಲಿ್ವರುವ ಗ್ರಾ ಹಕರನಿು  ಉಳಿಸ್ಕೊಳಳ ಲು ಇದು ಅತ್ಾ ಗತ್ಾ .  

II. ವೆ್ಯ ಪಿ್ತ : 

 

ಈ ದಾಖಲೆಯು (ಡಾಕಾ ಮುಂಟ್) ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾಯವವಿಧಾನ ಮತಿ್ತ  

ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳು/ದೂರುಗಳನಿು  ನಿವವಹಿಸಲು ಅಳವಡಿಸ್ಕೊಳುಳ ವ ನಿೀತಿಯನಿು  ವಿವರಿಸುತಿ್ದೆ. 

 

III. ವಿವರಣೆ 

 

ದೂರು ಎನಿು ವುದು ಒುಂದು ಸಂಸ್ಥಥ ಯ - ಉತ್ಪ ನಿ ಗಳು, ಸೇವೆಗಳು ಅರ್ವ್ಯ ದೂರುಗಳ ನಿವವಹಣಾ 

ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸ್ದಂತೆ ಮಾಡಿದ ಅತೃಪಿ್ತಯ ಅಭಿವಾ ಕಿ್ರಯಾಗಿರುತಿ್ದೆ. ಅಲಿ್ವ  ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆ ಅರ್ವ್ಯ 

ಪರಿಹಾರವನಿು  ಸಪ ಷ್ು ವ್ಯಗಿ ಅರ್ವ್ಯ ಸೂಚಾ ವ್ಯಗಿ ನಿರಿೀಕಿ್ರ ಸಲಾಗಿರುತಿ್ದೆ. 

 

ಕಂಪನಿಯು ಒದಗಿಸ್ದ ಸೇವೆಗಳಿುಂದ ತೃಪಿರಾಗದಿದಾ ರೆ ಗ್ರಾ ಹಕರು ತ್ಮಮ  ದೂರನಿು  ನೀುಂದಾಯಿಸುವ 

ಹಕಕ ನಿು  ಹೊುಂದಿರುತಿ್ತರೆ. ಕಂಪನಿಗೆ ದೂರನಿು  ನೀುಂದಾಯಿಸಲು ನಾಲುಕ  ಮುಖಾ  ವಿಧಾನಗಳಿವೆ - 

ಶಾಖೆಯಲಿ್ವ  ವೈಯಕಿ್ರಕವ್ಯಗಿ, ಸಂಪಕವ ಕುಂದಾ ಕೆಕ  ದೂರವ್ಯಣಿ ಮೂಲಕ, ಅುಂಚೆ, ಮೊಬೈಲ್/ವೆಬ್ 

ಅಪಿ್ತಕಶನ್ ಮತಿ್ತ  ಇ-ಮೇಲ್ ಮೂಲಕ ದೂರನಿು  ಸಲಿ್ವಸಬ್ಹುದು. ಈ ಎಲಿಾ  ಮಾಗವಗಳ ಮೂಲಕ 

ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ದೂರುಗಳನಿು  ಸಮರ್ವವ್ಯಗಿ ಮತಿ್ತ  ತ್ವ ರಿತ್ವ್ಯಗಿ ನಿವವಹಿಸಬೇಕ. ನಿಗದಿತ್ ಸಮಯದ 

ಚೌಕಟ್ಟು ನಳಗೆ ಗ್ರಾ ಹಕರ ದೂರನಿು  ಪರಿಹರಿಸದಿದಾ ರೆ ಅರ್ವ್ಯ ಕಂಪನಿಯು ಒದಗಿಸ್ದ ಪರಿಹಾರದಿುಂದ 

ಅವರು ತೃಪಿರಾಗದಿದಾ ರೆ, ಗ್ರಾ ಹಕರು ಹೆಚಿ್ಚ ವರಿ ನಿಯಂತ್ಾ ಕಕೆಕ  ಹೊೀಗಬ್ಹುದು. 

 

IV. ಗ್ರರ ಹಕ್ರ ದೂರು ನವಯಹಣೆ ಪರ ಕ್ರರ ಯೆ 

 

ಯಾವುರ್ದ ವಿಧಾನದ ಮೂಲಕ ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ಎಲಿಾ  ಗ್ರಾ ಹಕ ದೂರುಗಳನಿು  ಕಸು ಮರ್ ರಿಲೇಷ್ನ್ ಶಪ್ 

ಮಾಾ ನೇಜ್ಮ ುಂಟ್ (CRM) ವಾ ವಸ್ಥಥ , TALISMA ದಲಿ್ವ  ಸರಿಯಾಗಿ ದಾಖಲ್ವಸಬೇಕ. ವರದಿಯಾದ ಸಮಸ್ಥಾ ಯ 

ವಿವರವ್ಯದ ವಿಶಿ್ೀಷ್ಣೆಯನಿು  ನಡೆಸ್ದ ನಂತ್ರ, ದೂರುಗಳನಿು  ಮೂರು P-ಗಳ ಅಡಿಯಲಿ್ವ  

ವಗಿೀವಕರಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ, ಅವುಗಳುಂದರೆ, ಪಸವನ್, ಪ್ಯಲ್ವಸ್ ಮತಿ್ತ  ಪ್ಯಾ ಸ್ಥಸ್ ಅುಂದರೆ ವಾ ಕಿ್ರ , ನಿೀತಿ ಮತಿ್ತ  

ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆ.  

 
 
 
 

 

IV.1 ದೂರುಗಳ ಸವ ೀಕೃತಿರ್ ವಿಧಾನ 

 

i. ಗ್ರರ ಹಕ್ ವ್ಯಕ್-ಇನ್ಸ: ಗ್ರಾ ಹಕರು ನಮಮ  ಶಾಖೆಗಳಿಗೆ ಭೇಟ್ಟ ನಿೀಡಬ್ಹುದು ಮತಿ್ತ  ಅಗತ್ಾ ವಿದಾ ಲಿ್ವ  ದೂರು 

ದಾಖಲಾತಿ (ಕಂಪಿ್ ಮ ಮುಂಟ್ ರಿಜಿಸು ರ್) ಮೂಲಕ ದೂರು ಸಲಿ್ವಸಬ್ಹುದು.  

 

ii. ಇ-ಮೇಲ್ಗಳು: ಗ್ರಾ ಹಕರು ತ್ಮಮ  ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನಿು  ಇಮೇಲ್ನಲಿ್ವ  ಹಂಚಿಕೊಳಳ ಬ್ಹುದು (ಈ 
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ಡಾಕಾ ಮುಂಟ್ನಲಿ್ವ  ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವ್ಯರಣಾ ಕಾಯವವಿಧಾನದ ನಂತ್ರದ ವಿಭಾಗದಲಿ್ವ  ಇಮೇಲ್ 

ಐಡಿಗಳ ವಿವರಗಳನಿು  ಕೊಡಲಾಗಿದೆ). 

 

iii. ಫೀನ್ಸ ಕ್ರೆಗಳು: ಗ್ರಾ ಹಕರು ನಮಮ  ಸಂಪಕವ ಕುಂದಾ ದ ಕಾಯವನಿವ್ಯವಹಕರಿಗೆ ಡಯಲ್ ಮಾಡಲು 

ಮತಿ್ತ  ಮಾತ್ನಾಡಲು ಟೀಲ್-ಫ್ಾ ೀ ಸಂಖೆಾ  1800 120 8800 ಲಭ್ಾ ವಿದೆ. 

 

iv.  ಪತರ ಗಳು / ಭೌತಿಕ್ ಪತರ ವೆ ವಹಾರ (BO/RBI ಗೆ ಸಂಬೀಧಿಸ್ತವುದನ್ನು  ಹೊರತುಪಡಿಸ): 

ಕಂಪನಿಯ ಪಾ ಕಟ್ಟತ್ ವಿಳಾಸಗಳಲಿ್ವ  ಸ್ವ ೀಕರಿಸುವಂತೆ ನೀಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿ ಅರ್ವ್ಯ ಹಿರಿಯ 

ಅಧಿಕಾರಿಯನಿು  ಉದೆಾ ೀಶಸ್ದ ಎಲಿಾ  ಭೌತಿಕ ಪತ್ಾ  ವಾ ವಹಾರಗಳ ಮೂಲಕ (ಮೂಲ ದಾಖಲೆಗಳನಿು  

ಒಳಗೊುಂಡಂತೆ). 

 

v. ವೆಬ್ಸೈಟ್: ಸವ ಯಂ ಸೇವ್ಯ ಎಲೆಕಾು ಾನಿಕ್ ಮಾಧಾ ಮವನಿು  ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ಲಭ್ಾ ವ್ಯಗುವಂತೆ ಮಾಡಲಾಗಿದೆ. 

ಗ್ರಾ ಹಕರು ನಮಮ  ವೆಬ್ಸೈಟ್ನಲಿ್ವ  ನೇರವ್ಯಗಿ ತ್ಮಮ  ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನಿು  

ನೀುಂದಾಯಿಸ್ಕೊಳಳ ಬ್ಹುದು. 

vi. ನಯಂತರ ಕ್/ಕಾನೂನ್ನಬದಧ  ಅಧಿಕಾರಿಗಳು: NHB (GRIDS), PMO (CPGRAM) ಸಕಾವರಿ 

ಅಧಿಕಾರಿಗಳು ಮತಿ್ತ  ಯಾವುರ್ದ ಇತ್ರ ನಿಯಂತ್ಾ ಕ ಪ್ಯಾ ಧಿಕಾರದ ಮೂಲಕ BFSI ಉತ್ಪ ನಿ ಕೆಕ  

ಸಂಬಂಧಿಸ್ದಂತೆ ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ಯಾವುರ್ದ ದೂರುಗಳನಿು  (PNBHFL ವಾ ವಹರಿಸುವಂತೆ) TALISMA 

ಮೂಲಕ ದಾಖಲ್ವಸಲಾಗುತಿ್ದೆ ಮತಿ್ತ  ಟ್ರ್ಾ ಾ ಕ್ ಮಾಡಲಾಗುತಿ್ದೆ. 

 

IV.2 ದೂರುಗಳ ಪರಿಹಾರ/ಇತೆ ರ್ಯ 

 

i. ವಿವಿಧ ಮೂಲಗಳಿುಂದ ಸ್ವ ೀಕರಿಸಲಾದ ಎಲಿಾ  ತಿೀವಾ  ಸವ ರೂಪದ ಪಾ ಕರಣಗಳನಿು  TALISMA ದಲಿ್ವ  

(CRM ವಾ ವಸ್ಥಥ ) “ಸಂವಹನಗಳು” ("ಇುಂಟ್ರಾಕ್ಷನ್ಗಳು") ಎುಂದು ದಾಖಲ್ವಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. 

 

ii. ಕುಂದಾ  ಸೇವ್ಯ ತಂಡದಲಿ್ವ  ಸರತಿಯಲಿ್ವರುವಂತೆ TALISMA ದಲಿ್ವ  ಎಲಿಾ  ಸಂವಹನಗಳನಿು  

ರಚಿಸಲಾಗಿರುತಿ್ದೆ. 

 

iii. ಸಂವಹನದ ಉಲಿೆೀಖ ಸಂಖೆಾ ಯನಿು  ತಿಳಿಸುವ ಸವ ಯಂಚಾಲ್ವತ್ ಸ್ವ ೀಕೃತಿಯನಿು  ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ 

(ಇಮೇಲ್ ಮತಿ್ತ /ಅರ್ವ್ಯ SMS ಮೂಲಕ) ಕಳುಹಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. ವಾ ವಹರಿಸುವ ಅಧಿಕಾರಿಗಳ 

ಹೆಸರು ಮತಿ್ತ  ಪದನಾಮವನಿು  ಹೊುಂದಿರುವ ಸ್ವ ೀಕೃತಿಯನಿು  ಸಹ ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ 

ಕಳುಹಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ (ಇಮೇಲ್ ಮತಿ್ತ /ಅರ್ವ್ಯ SMS ಮೂಲಕ). 

 

iv. ಕುಂದಾ  ಸೇವ್ಯ ತಂಡ - ವಾ ವಸ್ಥಥ ಯಲಿ್ವ  ದೂರನಿು  ವಗಿೀವಕರಿಸುತಿ್ದೆ. 

 

v. ದೂರನಿು  ಪರಿಶೀಲ್ವಸಲು ಮತಿ್ತ  ಪರಿಹಾರಕಾಕ ಗಿ ಆಯಾ ಶಾಖೆಯ ತಂಡಕೆಕ  ನಿಯೀಜಿಸಲು ಕುಂದಾ  

ಸೇವ್ಯ ತಂಡವು ಆಯಾ ಕ್ರಾ ಯಾತ್ಮ ಕ ತಂಡದುಂದಿಗೆ ಸಂವಹನ ನಡೆಸುತಿ್ದೆ ಮತಿ್ತ  ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ 

ಪರಿಹಾರವನಿು  ಒದಗಿಸುತಿ್ದೆ. 

 

vi. ಉಲಿೆೀಖಿಸಲಾದ ದೂರುಗಳಿಗೆ, ಶಾಖೆಯ ತಂಡವು ಗ್ರಾ ಹಕರುಂದಿಗೆ ಅವನ/ಅವಳ ದೂರನಿು  

ಪರಿಹರಿಸಲು ಸಂವಹನ ನಡೆಸುತಿ್ದೆ. ಪರಿಹರಿಸ್ದ ನಂತ್ರ, TALISMA ದಲಿ್ವ  ಪರಿಹಾರದ  

ವಿವರಗಳನಿು  ಪರಿಷ್ಕ ರಿಸಬೇಕ ಮತಿ್ತ  ಮುಚಿ್ಚ ವಿಕೆಗ್ರಗಿ ಸಂವಹನವನಿು  ಕುಂದಾ  ಸೇವ್ಯ 

ತಂಡಕೆಕ  ಹಿುಂತಿರುಗಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. 

 

vii. ಕುಂದಾ  ಸೇವ್ಯ ತಂಡವು ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಯನಿು  ಪರಿಶೀಲ್ವಸುತಿ್ದೆ ಮತಿ್ತ  ಪರಿಹಾರವು 

ಅತೃಪಿ್ತಕರವ್ಯಗಿದಾ ರೆ, ಸಂಬಂಧಿತ್ ಟ್ಟಪಪ ಣಿಗಳುಂದಿಗೆ ಪರಿಹಾರಕೆಕ  ಜವ್ಯಬ್ಾ ರರಾಗಿರುವ ಆಯಾ 

ಘಟ್ಕ / ತಂಡಕೆಕ  ಪಾ ಕರಣವನಿು  ಹಿುಂತಿರುಗಿಸುತಿ್ದೆ. 

 

viii. ಸಾು ಾ ುಂಡಡ್ವ ಟ್ನ್ವ ಅರುಂಡ್ ಟೈಮ್ (TAT) ಅನಿು  TALISMA ವಾ ವಸ್ಥಥ ಯಲಿ್ವ  

ನಿಯತ್ತುಂಕಗೊಳಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. ನಿಗದಿತ್ ಸಮಯದಳಗೆ ದೂರನಿು  ಪರಿಹರಿಸದಿದಾ ರೆ, 

ಮಾಾ ಟ್ಟಾ ಕ್್  ಪಾ ಕಾರ ವ್ಯಾ ಖ್ಯಾ ನಿಸಲಾದ ಸಂಬಂಧಿತ್ ಆುಂತ್ರಿಕ ಪ್ಯಾ ಧಿಕಾರಕೆಕ  ಸವ ಯಂಚಾಲ್ವತ್ 

ಆುಂತ್ರಿಕ ಮೇಲಮ ಟ್ು ದ ಇಮೇಲ್ ಅನಿು  ಕಳುಹಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. 

 

IV.3 ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾರ್ಯವಿಧಾನ 
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i. ಹಂತ 1 

 

2.1. ವಿಭಾಗದಲಿ್ವ  ಉಲಿೆೀಖಿಸ್ದಂತೆ ಗ್ರಾ ಹಕರು ಯಾವುರ್ದ ವಿಧಾನಗಳ ಮೂಲಕ ದೂರನಿು  ಸಲಿ್ವಸಬ್ಹುದು 

ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರದ ಮೊದಲ ಸಥ ಳವು ಸಾಲದ ಖ್ಯತೆಯ ಸೇವ್ಯ ಶಾಖೆಯಾಗಿರುತಿ್ದೆ. ಆಯಾ ಶಾಖೆಯ 

ಮುಖಾ ಸಥ ರು ದೂರನಿು  ಪರಿಹರಿಸಲು ಮೊದಲ ಜವ್ಯಬ್ಾ ರರಾಗಿರುತಿ್ತರೆ. 

 

ii. ಹಂತ 2 

 

ವಾ ವಹಾರದ ಮುಖಾ ಸಥ ರು ಒದಗಿಸ್ದ ಪರಿಹಾರದಿುಂದ ಗ್ರಾ ಹಕರು ತೃಪಿರಾಗದಿದಾ ರೆ, ಗ್ರಾ ಹಕರು ತ್ಮಮ  

ದೂರನಿು  ಪ್ಯಾ ರ್ದಶಕ ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವ್ಯರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿಗಳು ಅರ್ವ್ಯ GRO ಗಳಿಗೆ ರ್ಪೀಸ್ು  ಮಾಡಬ್ಹುದು 

(ಅವರ ಸಂಬಂಧಿತ್ ಇಮೇಲ್ ಐಡಿಗಳಲಿ್ವ ) ಅದರ ವಿವರಗಳು ವೆಬ್ಸೈಟ್ನಲಿ್ವ  ಲಭ್ಾ ವಿರುತಿ್ವೆ. 

 

iii. ಹಂತ 3 

 

ಪ್ಯಾ ರ್ದಶಕ GRO ಒದಗಿಸ್ದ ಪರಿಹಾರದಿುಂದ ಗ್ರಾ ಹಕರು ತೃಪಿರಾಗದಿದಾ ರೆ, ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನಿು  ಕುಂದಾ  

ನೀಡಲ್ ಅಧಿಕಾರಿಗೆ nodalofficer@pnbhousing.com ನಲಿ್ವ  ತಿಳಿಸಬ್ಹುದು. 
 

 
 
ಪಯಾವಯವ್ಯಗಿ, ಗ್ರಾ ಹಕರು ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವ್ಯರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿಗೆ ಇಲಿ್ವ  ಬ್ರೆಯಬ್ಹುದು: 
 
PNB ಹೌಸಿಂಗ್ ಫೈನಾನ್್ಸ  ಲಿಮಿಟೆಡ್, 9 ನೇ ಮಹಡಿ, ಅುಂತ್ರಿಕ್ಷ್ ಭ್ವನ, 22 ಕಸಿೂಬ್ವ ಗ್ರುಂಧಿ ಮಾಗವ, ನವದೆಹಲ್ವ 
- 110001 
 

ಗಮನಿಸ್: - ಲಕೊೀಟೆಯ ಮೇಲಾಾ ಗದಲಿ್ವ  ದಯವಿಟ್ಟು  ‘ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ’ ಎುಂದು ನಮೂದಿಸ್. 
 
 
 
 

iv. ಹಂತ 4 

 

ಮೇಲ್ವನ ಮೂಲಗಳಿುಂದ, ಸಮಂಜಸವ್ಯದ ಸಮಯದ ಚೌಕಟ್ಟು ನಳಗೆ, ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ತೃಪಿ್ತಯಾಗುವಂತೆ 

ದೂರನಿು  ಪರಿಹರಿಸಲು ಸಾಧಾ ವ್ಯಗದಿದಾ ಲಿ್ವ , ಗ್ರಾ ಹಕರು ಈ ಕೆಳಗಿನ ವಿಳಾಸದಲಿ್ವ  ನಾಾ ಷ್ನಲ್ ಹೌಸ್ುಂಗ್ 

ಬ್ಾ ುಂಕ್ ಅನಿು  ಸಂಪಕ್ರವಸಬ್ಹುದು: 
 

ನೆಾ ಷ್ನಲ್ ಹೌಸಿಂಗ್ ಬೆ್ ಿಂಕ್, ನಿಯಂತ್ಾ ಣ ಮತಿ್ತ  ಮೇಲ್ವವ ಚಾರಣಾ ಇಲಾಖೆ, (ದೂರು ಪರಿಹಾರ ಕೊೀಶ), 4ನೇ 
ಮಹಡಿ, ಕೊೀರ್-5A, ಇುಂಡಿಯಾ ಹಾಾ ಬಿಟೇಟ್ ಸ್ಥುಂಟ್ರ್, ಲೀಧಿ ರಸಿ್ಥ , ನವದೆಹಲ್ವ - 110003 
https://grids.nhbonline.org.in/ www.nhb.org.in 

 

ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾಯವವಿಧಾನವನಿು  ನೀಟ್ಟಸ್ ಬೀಡ್ವನಲಿ್ವ  ಪಾ ದಶವಸಲಾಗುತಿ್ದೆ ಮತಿ್ತ  ಇದು 

ಶಾಖೆಯಲಿ್ವ  ನಿವವಹಿಸುವ ಗ್ರಾ ಹಕ ಮಾಹಿತಿ ಫೀಲಡ ರ್ನ ಭಾಗವ್ಯಗಿರುತಿ್ದೆ. ಇದು ವೆಬ್ಸೈಟ್ನಲಿ್ವ  ಸಹ 

ಲಭ್ಾ ವಿರುತಿ್ದೆ. 

 

IV.4 ಸಮರ್ದ ಚೌಕ್ಟ್ಟು /ಕಾಲ ಮಿತಿ 

 

ದೂರು ಪರಿಹಾರದ ಅವಧಿಯು ಸಮಸ್ಥಾ ಯ ಸವ ರೂಪ ಮತಿ್ತ  ಸಂಕ್ರೀಣವತೆಯನಿು  ಅವಲಂಬಿಸ್ರುತಿ್ದೆ. ಎಲಿಾ  

ತಿೀವಾ  ಸವ ರೂಪದ ದೂರುಗಳನಿು  ಫೇರ್ ಪ್ಯಾ ಕ್ರು ೀಸ್ ಕೊೀಡ್ನ ಪಾ ಕಾರ ಸಾಧಾ ವ್ಯದಷ್ಟು  ಕಡಿಮ ಸಮಯದ 

ಚೌಕಟ್ಟು ನಲಿ್ವ  ಪರಿಹರಿಸಲು ಕಂಪನಿಯು ಪಾ ಯತಿಿ ಸುತಿ್ದೆ. ವಿಳಂಬ್ವ್ಯಗುವಿಕೆಯನಿು  ಮೇಲ್ವವ ಚಾರಣೆ 

ಮಾಡುತಿ್ದೆ ಮತಿ್ತ  ನಿಗ್ರ ವಹಿಸುತಿ್ದೆ.  ಎಲಿಾ   ದೂರುಗಳನಿು  7 ಕೆಲಸದ ದಿನಗಳಲಿ್ವ  ಪರಿಹರಿಸುವುದು 

ಕಂಪನಿಯ ಪಾ ಯತಿ್ ವ್ಯಗಿದೆ. 

 

 
IV.5 ದೂರುಗಳ ಮೇಲಿವ ಚಾರಣೆ ಮತಿು  ಪರಿಶೀಲನೆ 

 

1. MIS ಅುಂದರೆ ಪಾ ಕರಣವು ಪರಿಹಾರಕಾಕ ಗಿ ಎಷ್ಟು  ದಿನದಿುಂದ ಬ್ಕ್ರ ಇದೆ ಎುಂಬುದನಿು  ಒತಿಿ  

ಹೇಳುತಿ್ತ, ಎಲಿಾ  ಮುಕಿ  ದೂರುಗಳನಿು  ಸ್ದಧ ಪಡಿಸುತಿ್ದೆ ಮತಿ್ತ  ಮತಿ್ತ  ಎಲಿಾ  
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ಭಾಗಿೀದಾರರುಂದಿಗೆ ಹಂಚಿಕೊಳುಳ ತಿ್ದೆ.   

 

2. GRIDS ನಲಿ್ವ  ನಿಯಂತ್ಾ ಕರಿುಂದ ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ದೂರುಗಳನಿು  2.2 ರಲಿ್ವ  ಉಲಿೆೀಖಿಸ್ರುವ ರಿೀತಿಯಲಿ್ವ  

ನಿವವಹಿಸುವುದು. 

 

3. ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆ ಮತಿ್ತ  ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಸಮಿತಿಯಿುಂದ ನಿಯತ್ಕಾಲ್ವಕವ್ಯಗಿ ದೂರುಗಳ 

ಪರಿಶೀಲನೆ & ಪರಿಶೀಲನಾ ಸಭೆಯ ನಂತ್ರ ಮಿನಿಟ್್ ಅನಿು  ಬಿಡುಗಡೆ ಮಾಡುವುದು. 

 

4. ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆ ಮತಿ್ತ  ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಸಮಿತಿಯು ಇದಕೆಕ  ಜವ್ಯಬ್ಾ ರರಾಗಿರುತಿ್ದೆ: 

i. ನಿಯಮಿತ್ವ್ಯಗಿ ಭೇಟ್ಟಯಾಗಿ ದೂರುದಾರರ ಸಾಥ ನವನಿು  ಮತಿ್ತ  ವಿವಿಧ ದೂರುಗಳ ಮೇಲೆ 

ತೆಗೆದುಕೊುಂಡ ಕಾ ಮಗಳನಿು  ಪರಿಶೀಲ್ವಸುವುದು. 

ii. ದೂರುಗಳ ಸಂಭ್ವವನಿು  ಕಡಿಮ ಮಾಡಲು ಪಾ ಮಾಣಿತ್ ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಗಳು ಮತಿ್ತ  

ಸರಿಪಡಿಸುವ ಕಾ ಮಗಳನಿು  ರೂಪ್ತಸುವುದು. 

iii. ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಗಳ ಗುಣಮಟ್ು ದ ಬ್ಗೆೆ  ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಯನಿು  ಅನುಸರಿಸಲಾಗಿದೆಯೇ ಎುಂಬುದನಿು  

ಮೌಲಾ ಮಾಪನ ಮಾಡುವುದು ಅನುಸರಿಸುವುದು. 
iv. ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸ್ದ ಎಲಿಾ  ನಿಯಂತ್ಾ ಕ ಸೂಚನೆಗಳನಿು  ಅನುಸರಿಸಲಾಗಿದೆ 

ಎುಂದು ಖಚಿತ್ಪಡಿಸ್ಕೊಳುಳ ವುದು. ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸ್ದ ಎಲಿಾ  ನಿಯಂತ್ಾ ಕ 
ಸೂಚನೆಗಳನಿು  ಅನುಸರಿಸಲಾಗಿದೆಯೇ ಎುಂಬುದನಿು  ಪರಿಶೀಲ್ವಸುವುದು. 

v. ಬ್ಗೆಹರಿಯದ ದೂರುಗಳು/ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳನಿು  ಪರಿಶೀಲ್ವಸುವುದು ಮತಿ್ತ  ಸಲಹೆ/ 
ಸರಿಪಡಿಸುವ ಕಾ ಮಗಳನಿು  ಒದಗಿಸುವುದು. 

vi. ದೂರುಗಳನಿು  ಕಡಿಮ ಮಾಡಲು ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ದೂರುಗಳು/ದೂರುಗಳ ಪಾ ಕಾರ ಮತಿ್ತ  

ಸರಿಪಡಿಸುವ ಅಭಾಾ ಸಗಳನಿು  ಮೇಲ್ವವ ಚಾರಣೆ ಮಾಡುವುದು. 

 

IV.6 ರಿಕ್ವರಿ ಏಜಿಂಟ್್ಸ //DSA/DMA ಗಳ ವಿರುದಧ  ದೂರುಗಳು 

 
 

1. ಹೊರಗುತಿಿಗೆ ಏಜ್ನ್ಿಯಿುಂದ ಒದಗಿಸಲಾದ ಸೇವೆಗಳಿಗೆ ಸಂಬಂಧಿಸ್ದ ಸಮಸ್ಥಾ ಗಳನಿು  ಮೇಲೆ 

ವಿವರಿಸ್ದಂತೆ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾಯವವಿಧಾನದ ಅಡಿಯಲಿ್ವ  ಸೂಕಿವ್ಯಗಿ 

ನಿವವಹಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. 

 

2. HFC ಯ ಪಾ ತಿನಿಧಿ/ ಕೊರಿಯರ್ ಅರ್ವ್ಯ DSA ಯಾವುರ್ದ ಅನುಚಿತ್ ನಡವಳಿಕೆಯಲಿ್ವ  ತ್ಡಗಿದಾಾ ರೆ 

ಅರ್ವ್ಯ ಈ ನಿೀತಿಯನಿು  ಉಲಿುಂಘಿಸ್ ವತಿವಸ್ದಾಾ ರೆ ಎುಂದು ಗ್ರಾ ಹಕರಿುಂದ ಯಾವುರ್ದ ದೂರನಿು  

ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ಸಂದಭ್ವದಲಿ್ವ , ತ್ನಿಖೆ ಮತಿ್ತ  ದೂರನಿು  ನಿವವಹಿಸಲು ಮತಿ್ತ  ಉತಿ್ಮಗೊಳಿಸಲು ಸೂಕಿ  

ಕಾ ಮಗಳನಿು  ಪ್ಯಾ ರಂಭಿಸಲಾಗುವುದು ನಷ್ು ಕೆಕ  ಸೂಕಿ  ಕಾ ಮ ಕೈಗೊಳಳ ಲು ಸಂಬಂಧಿಸ್ದ ವಿಭಾಗಕೆಕ  

ತಿಳಿಸಲಾಗುವುದು. 

 

3. ವಸೂಲಾತಿ ಏಜ್ನ್ಿ ಗಳು ನಿೀತಿ ಸಂಹಿತೆಯನಿು  ಉಲಿುಂಘಿಸ್ರುವ ಕರಿತ್ತ PNBHFL ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ 

ದೂರುಗಳನಿು  ಗಂಭಿೀರವ್ಯಗಿ ಪರಿಗಣಿಸಲಾಗುವುದು. 

 
 

4. ವಸೂಲಾತಿ ಏಜ್ುಂಟ್/ಏಜ್ನ್ಿ  ವಿರುದಧ  ಕುಂದುಕೊರತೆ/ದೂರು ದಾಖಲಾಗಿದಾ ರೆ, ಸಂಬಂಧಪಟ್ು  

ಸಾಲಗ್ರರರ ಕುಂದುಕೊರತೆ/ದೂರು ಇತ್ಾ ರ್ವವ್ಯಗುವವರೆಗೆ PNBHFL ವಸೂಲಾತಿ ಏಜ್ನ್ಿ ಗಳಿಗೆ 

ಪಾ ಕರಣಗಳನಿು  ರವ್ಯನಿಸುವುದಿಲಿ . ಆದಾಗ್ಯಾ , ಸಾಲಗ್ರರನು ನಿರಂತ್ರವ್ಯಗಿ ಕಿ ಲಿಕ/ಅಕಾರಣ 

ದೂರುಗಳನಿು  ಮಾಡುತಿಿದಾಾ ನೆ, ಎುಂಬುದು  ಸೂಕಿ  ಪುರಾವೆಯುಂದಿಗೆ, PNBHFL ಗೆ 

ಮನವರಿಕೆಯಾದಾಗ, ಅದು ಕುಂದುಕೊರತೆ/ದೂರು ಬ್ಕ್ರಯಿದಾರೂ ಸಹ ವಸೂಲಾತಿ ಏಜ್ುಂಟ್ಗಳ 

ಮೂಲಕ ವಸೂಲಾತಿ ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆಗಳನಿು  ಮುುಂದುವರಿಸಬ್ಹುದು. ಸಾಲಗ್ರರನ ಬ್ಕ್ರಗಳ ವಿಷ್ಯವು 

ಕಾನೂನು ವಾ ವಸ್ಥಥ ಗೆ ಒಳಪಟ್ಟು ರುವ ಸಂದಭ್ವದಲಿ್ವ , ಸಂದಭ್ವಗಳಿಗೆ ಅನುಗುಣವ್ಯಗಿ ವಸೂಲಾತಿ 

ಏಜ್ನ್ಿ ಗಳಿಗೆ ವಿಷ್ಯವನಿು  ತಿಳಿಸುವಲಿ್ವ  PNBHFL ಅತ್ಾ ುಂತ್ ಎಚಿ ರಿಕೆಯನಿು  ವಹಿಸುತಿ್ದೆ. 
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IV.7 ವಿಕ್ಲಿಂಗ ವೆ ಕಿ್ರಗಳಿಂದ ದೂರುಗಳು 

 

ವಿಕಲಚೇತ್ನರು ತ್ಮಮ  ದೂರುಗಳನಿು  ನೀುಂದಾಯಿಸಲು ಎಲಿಾ  ಚಾನಲ್ಗಳು ಲಭ್ಾ ವಿರುತಿ್ವೆ. 

ವ್ಯಕ್-ಇನ್ ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗ್ರಗಿ, ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವ್ಯ ನಿವ್ಯವಹಕರಿುಂದ ಅಗತ್ಾ ವಿರುವ ಸಹಾಯವನಿು  

ಒದಗಿಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. ಕಂಪನಿಯು ಮೇಲೆ ವಿವರಿಸ್ದಂತೆ ಕುಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಕಾಯವವಿಧಾನದ 

ಅಡಿಯಲಿ್ವ  ವಿಕಲಾುಂಗ ವಾ ಕಿ್ರಗಳ ಕುಂದುಕೊರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರವನಿು  ಖಚಿತ್ಪಡಿಸುತಿ್ದೆ. 

 

 
V. ದಾಖಲೆಗಳ ನವಯಹಣೆ: ಕಂಪನಿಯು ಸ್ವ ೀಕರಿಸ್ದ ಪಾ ತಿ ಕುಂದುಕೊರತೆ/ದೂರುಗಳ ದಾಖಲೆ 

ಮತಿ್ತ  ಅದರ ಪರಿಹಾರಕಾಕ ಗಿ ತೆಗೆದುಕೊುಂಡ ಕಾ ಮಗಳನಿು  ಪರಿಹಾರದ ದಿನಾುಂಕದಿುಂದ ಕನಿಷ್ಠ  8 

ವಷ್ವಗಳವರೆಗೆ ಸಂರಕಿ್ರಸುತಿ್ದೆ. 

 

VI. ನೀತಿರ್ ಪರ ಸರಣ: ಈ ನಿೀತಿಯನಿು  ಕಂಪನಿಯ ವೆಬ್ಸೈಟ್ನಲಿ್ವ  ಸಾವವಜನಿಕ ಡೊಮೇನ್

ನಲಿ್ವ  ಪಾ ದಶವಸಲಾಗುತಿ್ದೆ 

 
 

VII. ಶಾಖ್ಯಗಳಲಿಿ  ಕ್ಡ್ಡಾ ರ್ ಪರ ದಶಯನ: 

 

i. ಕುಂದುಕೊರತೆ ನಿವ್ಯರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ(ಗಳ) ಹೆಸರು, ವಿಳಾಸ ಮತಿ್ತ  ಸಂಪಕವ ಸಂಖೆಾ ಯನಿು  

ಸಾವವಜನಿಕ ಡೊಮೇನ್ನಲಿ್ವ  ಲಭ್ಾ ವ್ಯಗುವಂತೆ ಮಾಡಲಾಗಿದೆ. 

ii. ಈ ನಿೀತಿಯನಿು  ಮಾಹಿತಿಗ್ರಗಿ ಮಂಜೂರಾತಿ ಪತ್ಾ  / MITC / ಫೇರ್ ಪ್ಯಾ ಕ್ರು ೀಸ್ ಕೊೀಡ್ / ವೆಬ್

ಸೈಟ್ / ಶಾಖೆಯ ನೀಟ್ಟಸ್ ಬೀಡ್ವಗಳಲಿ್ವ  ಪಾ ದಶವಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. 

iii. ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ HFC ಯ ಬ್ದಧ ತೆಗಳ ಕೊೀಡ್/ನಾಾ ಯಯುತ್ ಅಭಾಾ ಸದ ಕೊೀಡ್ ವೆಬ್ಸೈಟ್ / 

ಶಾಖೆಯ ನೀಟ್ಟಸ್ ಬೀಡ್ವಗಳಲಿ್ವ  ಲಭ್ಾ ವಿದೆ. 

 

VIII. ಪರಿಶೀಲನೆ: ನಿಯಮಗಳಲಿ್ವ  ಆಗುವ ಯಾವುರ್ದ ಮಾಪ್ಯವಡು, ತಿದುಾ ಪಡಿ ಅರ್ವ್ಯ ಪೂರಕ 

ಅುಂಶಗಳಿಗೆ ಅನುಸರಣೆಯಲಿ್ವರಲು ಅರ್ವ್ಯ ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ  ಅನವ ಯಿಸುವ ಇತ್ರ 

ಕಾನೂನುಗಳಿುಂದ ಸೂಚಿಸಬ್ಹುದಾದಂತೆ ಈ ನಿೀತಿಯನಿು  ಕಾಲಕಾಲಕೆಕ  ತಿದುಾ ಪಡಿ 

ಮಾಡಬ್ಹುದು, ಮಾಪವಡಿಸಬ್ಹುದು. ನಿೀತಿಯನಿು  ಕನಿಷ್ಠ  ವ್ಯರ್ಷವಕವ್ಯಗಿ ಅರ್ವ್ಯ 

ಅನವ ಯವ್ಯಗುವ ನಿಯಮಗಳು ಮತಿ್ತ  ನಿಬಂಧನೆಗಳಿಗೆ ಅಗತ್ಾ ವಿರುವ್ಯಗ ಪರಿಶೀಲ್ವಸಲಾಗುತಿ್ದೆ. 


