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ത്ഗീവൻസ് റിൻ്റത്ഡസ്സൽ 

ൻ്റമക്കാനിസൻ്റത്തക്കുറിച്ചുള്ള നയം 
(മാസ്റ്റർ സ്ർക്കു ർ- ചെയർ പ്പാക്ടീസ്ട ഭൈാഡിനടചറ 

ഖണ്ഡിൈ 4.6 (ബി) പ്പൈാരം) 

 

I. ആമുഖം  
മത്സരാധിഷ്ഠ ിതമായ ബാങ്ിംഗട, ധനൈാരയ ഭസ്വ്നങ്ങൾ നി നിൽക്കുന്ന ഇന്നചെ 

സ്ാഹചരയെിൽ, സ്ുസ്ഥിരമായ ബിസ്ിനസ്സട വ്ളർച്ചയടക്കട ഏറ്റവ്ും പ്പധാനചെട് 

ഉപൈരണം ഉപഭ ാക്തൃ ഭസ്വ്നെിച  മിൈവ്ാണട. ഉപഭ ാക്തൃ പരാതിൈളും 

പരാതിൈളും ഒരു ഭസ്വ്ന സ്ഥാപനെിനടചറ ബിസ്ിനസ്സിനടചറ  ാഗമാണട. 

ഉെരവ്ാദിെമുള്ള ഒരു ഭൈാർെഭററ്റട സ്ഥാപനചമന്ന നി യിൽ, പരാതിൈളുചെ 

സ്മയബന്ധിതമായ പരിഹാരവ്ും അെരം പരാതിൈളിൽ നിന്നുള്ള പാഠങ്ങചള 

അെിസ്ഥാനമാക്കിയുള്ള പ്പപ്ൈിയ ചമച്ചചെെുെ ുൈളുമാണട ഭസ്വ്ന സ്ംസ്കാരെിനടചറ 

പ്പധാന ചാ ൈശക്തി. മിൈച്ച ഉപഭ ാക്തൃ ഭസ്വ്നം നൽൈുൈയും ഉപഭ ാക്തൃ 

സ്ംതൃപ്തിയുചെ നി വ്ാരം വ്ർദ്ധിെിക്കുൈയും ചചയ്യുൈ എന്നതാണട ൈമ്പനിയുചെ 

പ്പധാന  ക്ഷയം. പുതിയ ഉപഭ ാക്താക്കചള ആൈർഷിക്കുന്നതിനും ഞങ്ങളുചെ 

പ്ബാൻഡട അംബാസ്ഡർമാരായ നി വ്ി ുള്ള ഉപഭ ാക്താക്കചള നി നിർെുന്നതിനും 

ഇതട അതയന്താഭപക്ഷിതമാണട.   

 

II. വ്യാപ്തി 
പരാതി പരിഹാര സ്ംവ്ിധാനചെയും പരാതിൈൾ/പരാതിൈൾ കൈൈാരയം 

ചചയ്യുന്നതിനട സ്വീൈരിക്കുന്ന നയചെയും ഈ ഭരഖ നിർവ്ചിക്കുന്നു.  

  

III. നിർവ്വചനം 
ഒരു സ്ഥാപനെിനട അതിനടചറ ഉൽെന്നങ്ങളുമാഭയാ ഭസ്വ്നങ്ങളുമാഭയാ അചെങ്ിൽ 

പരാതിൈൾ കൈൈാരയം ചചയ്യുന്ന പ്പപ്ൈിയയുമാഭയാ ബന്ധചെട്ട നൽൈുന്ന 

അതൃപ്തിയുചെ പ്പൈെനമാണട പരാതി, അവ്ിചെ ഒരു പ്പതിൈരണഭമാ പരിഹാരഭമാ 

വ്യക്തമാഭയാ പഭരാക്ഷമാഭയാ പ്പതീക്ഷിക്കുന്നു.  

  

ൈമ്പനി നൽൈുന്ന ഭസ്വ്നങ്ങളിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ട തൃപ്തനചെങ്ിൽ പരാതി രജിസ്റ്റർ 

ചചയ്യാൻ അവ്ൈാശമുണ്ടട. ൈമ്പനിയിൽ പരാതി രജിസ്റ്റർ ചചയ്യുന്നതിനട നാ ട പ്പധാന 

വ്ഴിൈളുണ്ടട - പ്ബാഞ്ചിൽ ഭനരിട്ട, ചെ ിഭൊൺ വ്ഴി ഭൈാൺൊൈടറ്റട ചസ്നടററിഭ ക്കട, 

ഭപാസ്റ്റട വ്ഴി, ചമാകബൽ/ചവ്ബട ആപ്ലിഭക്കഷൻ, ഇ-ചമയിൽ എന്നിവ് വ്ഴി. ഈ എൊ 

മാർഗങ്ങളി ൂചെയും   ിക്കുന്ന പരാതിൈൾ ൈാരയക്ഷമമായും ഭവ്ഗെി ും 

കൈൈാരയം ചചയ്യണം. നിശ്ചിത സ്മയപരിധിക്കുള്ളിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ിനടചറ പരാതി 

പരിഹരിക്കചെട്ിചെങ്ിൽ അചെങ്ിൽ ൈമ്പനി നൽൈുന്ന പരിഹാരെിൽ അഭേഹം 

തൃപ്തനചെങ്ിൽ, ഉപഭ ാക്താവ്ിനട ചറഗുഭ റ്ററിഭ ക്കട പരാതി നൽൈാം. 
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IV. ഉപഭ ാക്തൃ പരാതി കൈൈാരയം ചചയ്യുന്ന 
പ്പപ്ൈിയ 

ഏചതാരു ചാന ിൽ നിന്നും   ിക്കുന്ന എൊ ഉപഭ ാക്തൃ പരാതിൈളും ൈസ്റ്റമർ 

റിഭ ഷൻഷിെട മാഭനജട്‌ചമനടറട (CRM) സ്ിസ്റ്റമായ ചസ്യിൽസ്ട ഭൊഴട്‌സ്ിൽ ൈൃതയമായി 

ഭരഖചെെുെണം. റിഭൊർട്ട ചചയ്യചെട് പ്പശ്നെിനടചറ വ്ിശദമായ വ്ിശൈ നം 

നെെിയ ഭശഷം പരാതിൈചള വ്യക്തി, നയം, പ്പപ്ൈിയ എന്നിങ്ങചന മൂന്നട പി-ൈളായി 

തരം തിരിച്ചിരിക്കുന്നു. 

  

IV.1  പരാതിൈൾ സ്വീൈരിക്കുന്ന രീതി 
i. ൈസ്റ്റമർ വ്ാക്കട-ഇൻ: ആവ്ശയചമങ്ിൽ ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട ഞങ്ങളുചെ 

ശാഖൈൾ സ്ന്ദർശിച്ചട പരാതി രജിസ്റ്റർ വ്ഴി പരാതി നൽൈാവ്ുന്നതാണട.   

  

ii. ഇ-ചമയി ുൈൾ: ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട അവ്രുചെ പരാതിൈൾ ഇ-ചമയി ിൽ 

പങ്ിൊം (ഇചമയിൽ ഐഡിൈളുചെ വ്ിശദാംശങ്ങൾ ഈ ഭരഖയിച  പരാതി 

പരിഹാര സ്ംവ്ിധാനചെക്കുറിച്ചുള്ള തുെർന്നുള്ള വ്ി ാഗെിൽ 

പരാമർശിച്ചിരിക്കുന്നു).  

  

iii. ഭൊൺ ഭൈാളുൈൾ: ഉപഭ ാക്താവ്ിനട ഞങ്ങളുചെ ഭൈാൺൊൈടറ്റട ചസ്നടറർ 

എക്സിൈയൂട്ീവ്ുമായി ഡയൽ ചചയ്യാനും സ്ംസ്ാരിക്കാനും 1800 120 8800 എന്ന 

ഭൊൾ-പ്െീ നമ്പർ   യമാണട. 

  

iv. ൈെുൈൾ /  ൗതിൈ ൈെിെപാെുൈൾ (BO/RBI എന്ന വ്ി ാസ്െിൽ ഒഴിചൈ): 

ഭനാഡൽ ഓെീസ്ചറഭയാ സ്ീനിയർ മാഭനജട്‌ചമനടറിചനഭയാ 

അ ിസ്ംഭബാധന ചചയ്യുന്ന എൊ  ൗതിൈ ൈെിെപാെുൈളും (ഒറിജിനൽ 

ഭരഖൈൾ ഉൾചെചെ) ൈമ്പനിയുചെ പ്പസ്ിദ്ധീൈരിച്ച വ്ി ാസ്ങ്ങളിൽ 

  ിക്കും. 

  

v. ചവ്ബട്‌കസ്റ്റട: സ്വയം ഭസ്വ്ന ഇ ൈടഭപ്ൊണിൈട മാധയമം ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട 

  യമാക്കിയിട്ുണ്ടട. ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട ഞങ്ങളുചെ ചവ്ബട്‌കസ്റ്റിൽ ഭനരിട്ട 

അവ്രുചെ പരാതിൈൾ രജിസ്റ്റർ ചചയ്യാം. 

  

vi. ചറഗുഭ റ്റർ/സ്റ്റാറടറയൂട്റി അഭതാറിറ്റിൈൾ: NHB (GRIDS), PMO (CPGRAM) 

ഗവ്ൺചമനടറട അഭതാറിറ്റിൈൾ, മറ്റട ചറഗുഭ റ്ററി അഭതാറിറ്റിൈൾ 

എന്നിവ്യി ൂചെ   ിക്കുന്ന പരാതിൈൾ (PNBHFL കൈൈാരയം ചചയ്യുന്നതട 

ഭപാച ) ഏചതങ്ി ും BFSI ഉൽെന്നചെക്കുറിച്ചട ചസ്യിൽസ്ട ഭൊഴട്‌സ്ട വ്ഴി 

സ്മർെിക്കുൈയും പ്ൊക്കട ചചയ്യുൈയും ചചയ്യുന്നു.  

 

  

IV.2 പരാതിൈളുചെ പരിഹാരം 
i. വ്ിവ്ിധ ഭപ്സ്ാതസ്സുൈളിൽ നിന്നട   ിക്കുന്ന എൊ വ്ർദ്ധിച്ച ഭൈസ്ുൈളും 

ചസ്യിൽസ്ട ഭൊഴട്‌സ്ിൽ (CRM സ്ിസ്റ്റം) "ഭൈസ്ുൈൾ" ആയി ഭരഖചെെുെും. 

  

ii. ചസ്യിൽസ്ട ഭൊഴട്‌സ്ിൽ സ്ൃഷ്ടിക്കചെെുന്ന എൊ ഭൈസ്ുൈളും ചസ്ൻപ്െൽ 

സ്ർവ്ീസ്ട െീമിൽ ൈയൂവ്ിഭ ക്കട മാറ്റചെെും. 

  

iii. ഭൈസ്ട റെറൻസ്ട നമ്പർ വ്യക്തമാക്കി ഒരു ആഴ്ചയടക്കുള്ളിൽ (ഇചമയിൽ 

അചെങ്ിൽ എസ്ടഎംഎസ്ട വ്ഴി) ഒരു ഓഭട്ാഭമറ്റഡട അൈട്‌ഭനാളജട്‌ചമനടറട 
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ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട അയയടക്കും. ഇെപാെട നെെുന്ന ഉഭദയാഗസ്ഥരുചെ ഭപരും 

പദവ്ിയും ഉൾചക്കാള്ളുന്ന ഒരു അൈട്‌ഭനാളജട്‌ചമനടറും (ഇചമയിൽ അചെങ്ിൽ 

  

iv. പരാതിൈൾ സ്ിസ്റ്റെിൽ തരംതിരിക്കുന്നതിനുള്ള ഭൈപ്ന്ദ സ്ർവ്ീസ്ട െീം. 

  

v. പരാതി പരിഭശാധിച്ചട പരിഹാരെിനായി ബന്ധചെട് പ്ബാഞ്ചട െീമിചന 

ഏൽെിക്കാൻ ചസ്ൻപ്െൽ സ്ർവ്ീസ്ട െീം. തിരിച്ചറിഞ്ഞാൽ, ഭൈപ്ന്ദ സ്ർവ്ീസ്ട 

െീം ബന്ധചെട് െംഗടഷണൽ െീമുമായി സ്ംവ്ദിക്കുൈയും ഉപഭ ാക്താവ്ിനട 

പരിഹാരം നൽൈുൈയും ചചയ്യും. 

  

vi. റെർ ചചയ്ത പരാതിൈളിൽ, പ്ബാഞ്ചട െീം ഉപഭ ാക്താവ്ുമായി സ്ംവ്ദിച്ചട 

പരാതി പരിഹരിക്കണം. പരിഹാരെിനട ഭശഷം, പരിഹാരെിനടചറ 

വ്ിശദാംശങ്ങൾ ചസ്യിൽസ്ട ഭൊഴ്സിൽ അപടഭഡറ്റട ചചയ്യുൈയും ഇെചപെൽ 

അവ്സ്ാനിെിക്കുന്നതിനായി ഭൈപ്ന്ദ ഭസ്വ്ന െീമിനട തിരിചൈ നൽൈുൈയും 

ഭവ്ണം. 

  

vii. ഭൈപ്ന്ദ സ്ർവ്ീസ്ട െീം പ്പതിൈരണം പരിഭശാധിഭക്കണ്ടതാണട. പ്പഭമയം 

തൃപ്തിൈരമചെങ്ിൽ, പ്പസ്ക്തമായ അ ിപ്പായങ്ങഭളാചെ പരിഹാരെിനട 

ഉെരവ്ാദിൈളായ ബന്ധചെട് യൂണിറ്റിഭനാ / െീമിഭനാ ഭൈസ്ട തിരിചൈ 

നൽൈും. 

 

viii. A ഒെുവ്ിൽ വ്ിഷയം പരിഭശാധിച്ച ഭശഷം, ഭൈപ്ന്ദ ഭസ്വ്ന സ്ംഘം/ശാഖ 

ഉപഭ ാക്താവ്ിനട അന്തിമ പ്പതിൈരണം അയയടക്കുൈഭയാ അചെങ്ിൽ 

പ്പതിൈരിക്കാൻ ൈൂെുതൽ സ്മയം ആവ്ശയമായി വ്രുന്നതട എന്തുചൈാചണ്ടന്നട 

വ്ിശദീൈരിക്കുൈഭയാ ചചയ്യും, ൈൂൊചത പരാതി   ിച്ചട ആറട 

ആഴ്ചയടക്കുള്ളിൽ അതട ചചയ്യാൻ പ്ശമിക്കും. 

  

ix. ചസ്യിൽസ്ട ഭൊഴട്‌സ്ട സ്ിസ്റ്റെിൽ സ്റ്റാൻഭഡർഡട ഭെൺ എറൗണ്ടട സ്മയം (TAT) 

പാരാമീറ്റകറസ്ട ചചയ്യചെെും.  

 

x. സ്ിഐസ്ിയുമായി ബന്ധചെട് പരാതിൈൾ 

 

1. ൈാ താമസ്െിനുള്ള നഷ്ടപരിഹാരം: 

നിർേിഷ്ട ഭെൺഅറൗണ്ടട സ്മയെിനുള്ളിൽ (TAT) ൈമ്പനി/CIC പരാതി 

പരിഹരിക്കാൻ ൈഴിയുന്നിചെങ്ിൽ, ബാധൈമായ നിയപ്ന്തണ 

മാർഗ്ഗനിർഭേശങ്ങൾ അനുസ്രിച്ചട പരാതിക്കാരനട നഷ്ടപരിഹാരം 

നൽൈുന്നതാണട. 

 

2. സ്വീൈരിച്ച നെപെിൈളുചെ അറിയിെട: 

പരാതി നിരസ്ിക്കചെട് ഭൈസ്ുൈളുൾചെചെ എൊ ഭൈസ്ുൈളി ും 

പരാതിയിൽ സ്വീൈരിച്ച നെപെിചയക്കുറിച്ചട ൈമ്പനി പരാതിക്കാരചന 

അറിയിഭക്കണ്ടതാണട. നിരസ്ിക്കചെട് സ്ാഹചരയെിൽ, 

നിരസ്ിക്കാനുള്ള ൈാരണങ്ങൾ വ്യക്തമായി അറിയിഭക്കണ്ടതാണട. 

 

3. തീരുമാന തീയതി: 

തിരുെിയ ചപ്ൈഡിറ്റട ഇൻെർഭമഷൻ റിഭൊർട്ട (CIR) 

പരാതിക്കാരനുമായി പങ്ിട് തീയതിയാണട പരാതി പരിഹരിക്കചെട് 

തീയതിയായി ൈണക്കാക്കുന്നതട. 

 

 

 

 



PNBHFL: Policy on Grievance Redressal Mechanism/V6.0                                  Page 7 of 11  
  

Internal  

IV.3  പരാതി പരിഹാര സ്ംവ്ിധാനം   
 

i. വായ്പകളും നിപേപങ്ങളും: 

  

1. ൻ്റലവൽ 1   

 

മുൈളിൽ പറഞ്ഞിരിക്കുന്ന ചസ്ക്ഷൻ IV.1-ൽ പരാമർശിച്ചിരിക്കുന്ന 

ഏചതങ്ി ും രീതിൈൾ/ചാന ുൈൾ വ്ഴി ഉപഭ ാക്താവ്ിനട പരാതി 

സ്മർെിക്കാവ്ുന്നതാണട. പരിഹാരെിനടചറ ആദയ ഭപായിനടറട വ്ായ്പാ 

അക്കൗണ്ടിനടചറ ഭസ്വ്ന ശാഖയായിരിക്കും. പരാതി പരിഹരിക്കുന്നതിനട 

ആദയം ഉെരവ്ാദിയായ വ്യക്തി അതാതട പ്ബാഞ്ചട ഭമധാവ്ിയായിരിക്കും. 

 

2. ൻ്റലവൽ 2   

 

ബിസ്ിനസ്ട ഭമധാവ്ി നൽൈുന്ന പരിഹാരെിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ട 

തൃപ്തനചെങ്ിൽ, ഉപഭ ാക്താവ്ിനട തനടചറ പരാതി റീജിയണൽ പ്ഗീവ്ൻസ്ട 

റിപ്ഡസ്ൽ ഓെീസ്ർമാർഭക്കാ ജിആർഒമാർഭക്കാ (അവ്രുചെ ഇചമയിൽ 

ഐഡിൈളിൽ) ഭപാസ്റ്റട ചചയ്യാം, അതിനടചറ വ്ിശദാംശങ്ങൾ ചവ്ബട്‌കസ്റ്റിൽ 

  യമാൈും. 

 

 

3. ൻ്റലവൽ 3   

  

റീജിയണൽ ജിആർഒ നൽൈുന്ന പരിഹാരെിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ട 

തൃപ്തനചെങ്ിൽ, nodalofficer@pnbhousing.com എന്ന വ്ി ാസ്െിൽ ചസ്ൻപ്െൽ 

ഭനാഡൽ ഓെീസ്ചറ ബന്ധചെൊവ്ുന്നതാണട. 

  

പൈരമായി, ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട പരാതി പരിഹാര ഓെീസ്ർക്കട ഇവ്ിചെ 

എഴുതാം:  

പിഎൻബി ഹൗസ്ിംഗട െിനാൻസ്ട  ിമിറ്റഡട, 9-ാാാം നി , അന്തിക്ഷട  വ്ൻ, 22 

ൈസ്തൂ ർബ ഗാന്ധി മാർഗട, നയൂഡൽഹി –  

110001 

ൈുറിെട: - ൈവ്റിനടചറ മുൈളിൽ 'പരാതി പരിഹാരം' എന്നട ഭരഖചെെുെുൈ. 

  

  

4. ൻ്റലവൽ 4  

  

ഉപഭ ാക്താവ്ിനട തൃപ്തിൈരമായ രീതിയിൽ പരാതി പരിഹരിക്കാൻ 

ൈഴിഞ്ഞിചെങ്ിൽ, മുൈളിൽ പറഞ്ഞ ൈവാർഭട്ഴ്സിൽ നിന്നട ഒരു 

മാസ്െിനുള്ളിൽ, ഉപഭ ാക്താവ്ിനട താചഴ നൽൈിയിരിക്കുന്ന 

വ്ി ാസ്െിൽ നാഷണൽ ഹൗസ്ിംഗട ബാങ്ിചന സ്മീപിക്കാവ്ുന്നതാണട: 

National Housing Bank, Grievance Redressal Department, G-27, GNS Plaza, Block No. 

S-7/1, Site- IV, UPSIDA, Greater Noida, Uttar Pradesh – 201304 

https://grids.nhbonline.org.in/ www.nhb.org.in  

 

പരാതി പരിഹാര സ്ംവ്ിധാനം ഭനാട്ീസ്ട ഭബാർഡിൽ പ്പദർശിെിക്കും, 

ൈൂൊചത പ്ബാഞ്ചിൽ പരിപാ ിക്കുന്ന ഉപഭ ാക്തൃ വ്ിവ്ര ഭൊൾഡറിനടചറ 

 ാഗവ്ുമായിരിക്കും. ഇതട ചവ്ബട്‌കസ്റ്റിൽ   യമാക്കിയിട്ുണ്ടട. 
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ii. ഇൻഷുറൻസ്: 

 

1. ൻ്റലവൽ 1  

മുൈളിൽ പറഞ്ഞിരിക്കുന്ന ചസ്ക്ഷൻ 15.4-ൽ പരാമർശിച്ചിരിക്കുന്ന 

ഏചതങ്ി ും ഭമാഡുൈൾ/ചാന ുൈൾ വ്ഴി ഉപഭ ാക്താവ്ിനട പരാതി 

സ്മർെിക്കാവ്ുന്നതാണട. പരിഹാരെിനടചറ ആദയ ഭപായിനടറട 

ഉപഭ ാക്താവ്ട ഇൻഷുറൻസ്ട ഭപാളിസ്ി എെുെ ഭസ്വ്ന 

ശാഖയായിരിക്കും. പരാതി പരിഹരിക്കുന്നതിനട ആദയം ഉെരവ്ാദിയായ 

വ്യക്തി അതാതട പ്ബാഞ്ചട ഭമധാവ്ിയായിരിക്കും. 

 

2. ൻ്റലവൽ 2 

ബിസ്ിനസ്സട ഭമധാവ്ി നൽൈിയ പരിഹാരെിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ട 

തൃപ്തനചെങ്ിൽ, ഉപഭ ാക്താവ്ിനട nodalofficer@pnbhousing.com എന്ന 

വ്ി ാസ്െിൽ പരാതി പരിഹാര ഓെീസ്ർക്കട പരാതി ഭപാസ്റ്റട ചചയ്യാം. 

അചെങ്ിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ിനട Jaspreet.kalra@pnbhousing.com എന്ന 

വ്ി ാസ്െിൽ പ്പിൻസ്ിെൽ ഓെീസ്ർക്കട (ഇൻഷുറൻസ്ട) ഭനരിട്ട 

എഴുതാം. 

 

3. ൻ്റലവൽ 3  

നൽൈിയ പരിഹാരെിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ട തൃപ്തനചെങ്ിൽ, എഭൊൾ 

ഭവ്ണചമങ്ി ും https://bimabharosa.irda.gov.in/ എന്ന വ്ി ാസ്െിൽ 

ഭ ാഗിൻ ചചയ്തട IGMS വ്ഴി ഓൺക നായി പരാതി രജിസ്റ്റർ ചചയ്യാം. 

അചെങ്ിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ിനട IRDAI ഭൊൾ പ്െീ നമ്പർ 155255 അചെങ്ിൽ 

ൈസ്റ്റമർ ചൈയർ നമ്പർ 18004254732 എന്നിവ്യിൽ വ്ിളിക്കാം അചെങ്ിൽ 

complaints@irdai.gov.in എന്ന വ്ി ാസ്െിഭ ക്കട ഇചമയിൽ അയയടക്കാം. 

 

4. ൻ്റലവൽ 4  

അപൂർവ്ം സ്ന്ദർ ങ്ങളിൽ,   ിച്ച പരിഹാരെിൽ ഉപഭ ാക്താവ്ട 

തൃപ്തനചെങ്ിൽ, ഉപഭ ാക്താവ്ിചന ഇൻഷുറൻസ്ട ഓംബുഡട്‌സ്മാനടചറ 

അെുഭെക്കട നയിക്കാവ്ുന്നതാണട. 

 

IV.4   കെം ചപ്െയിം  
  

പരാതി പരിഹാരെിനുള്ള സ്മയപരിധി പ്പശ്നെിനടചറ സ്വ ാവ്ചെയും 

സ്ങ്ീർണ്ണതചയയും ആപ്ശയിച്ചിരിക്കും. എൊ പരാതിൈളും പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള 

ഉയർന്ന സ്മയപരിധി നിരീക്ഷിക്കുന്നതിനും ഭമൽഭനാട്ം വ്ഹിക്കുന്നതിനും ചെയർ 

പ്പാക്ടീസ്ട ഭൈാഡട അനുസ്രിച്ചട ൈഴിയുന്നപ്ത ൈുറഞ്ഞ സ്മയെിനുള്ളിൽ പരാതിൈൾ 

പരിഹരിക്കാൻ ൈമ്പനി പ്ശമിക്കും. 

എൊ പരാതിൈളും പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള സ്മയപരിധി താചഴ പറയുന്ന രീതിയിൽ 

നി നിർൊൻ ൈമ്പനിയുചെ പ്ശമം. 

പരാതി പനൻ്റര ടടം ൻ്റത്ഫയിം 

വ്ായ്പ & നിഭക്ഷപങ്ങൾ 10 working days 

ഇൻഷുറൻസ്ട 14 days 

CIC 21 days 
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IV.5 പരാതിൈളുചെ നിരീക്ഷണവ്ും 

അവ്ഭ ാൈനവ്ും  
  

1. എൊ തുറന്ന പരാതിൈളും തയ്യാറാക്കുന്നതിനും ഭൈസ്ട പരിഹരിക്കുന്നതിനായി 

എപ്ത ദിവ്സ്ം ഭശഷിക്കുന്നുചവ്ന്നട എൊ പങ്ാളിൈളുമായും 

പങ്ിെുന്നതിനുമുള്ള ഒരു എംഐഎസ്ട. 

  

2. പ്ഗിഡട്‌സ്ിചന ൈുറിച്ചട ചറഗുഭ റ്ററിൽ നിന്നട   ിക്കുന്ന പരാതിൈൾ ചസ്ക്ഷൻ IV.2-

ൽ സ്ൂചിെിച്ചിരിക്കുന്ന രീതിയിൽ കൈൈാരയം ചചയ്യണം. 

  

3. ൈസ്റ്റമർ സ്ർവ്ീസ്ട & പരാതി പരിഹാര ൈമ്മിറ്റി ഇെയടക്കിചെ അവ്ഭ ാൈനം 

ചചഭയ്യണ്ട പരാതിൈളും അവ്ഭ ാൈന ഭയാഗെിനട ഭശഷം 

പ്പസ്ിദ്ധീൈരിഭക്കണ്ട മിനിറ്റടസ്ും. 

  

4. ൈസ്റ്റമർ സ്ർവ്ീസ്ട & പരാതി പരിഹാര ൈമ്മിറ്റി ഇെയടക്കിചെ അവ്ഭ ാൈനം 

ചചഭയ്യണ്ട പരാതിൈളും അവ്ഭ ാൈന ഭയാഗെിനട ഭശഷം 

പ്പസ്ിദ്ധീൈരിഭക്കണ്ട മിനിറ്റടസ്ും. 

i.   ിച്ച പരാതിക്കാരുചെ നി പാെും വ്ിവ്ിധ പരാതിൈളിൽ സ്വീൈരിച്ച 

നെപെിൈളും പതിവ്ായി ഭയാഗം ഭചർന്നട അവ്ഭ ാൈനം ചചയ്യുൈ. 

ii. പരാതിൈളുചെ എണ്ണം ൈുറയടക്കുന്നതിനട സ്റ്റാൻഭഡർഡട 

പ്പതിൈരണങ്ങളും തിരുെൽ നെപെിൈളും രൂപചെെുെുൈ. 

iii. ഉപഭ ാക്തൃ ഭസ്വ്നങ്ങളുചെ ഗുണനി വ്ാരചെക്കുറിച്ചുള്ള 

െീഡട്‌ബാക്കട വ്ി യിരുെുന്നു. 

iv. ഉപഭ ാക്തൃ ഭസ്വ്നങ്ങചള സ്ംബന്ധിച്ച എൊ നിയപ്ന്തണ 

നിർഭേശങ്ങളും പാ ിക്കുന്നുചണ്ടന്നട ഉറൊക്കുൈ.  

v. പരാതിൈൾ ൈുറയടക്കുന്നതിനുള്ള പരാതിൈളുചെ തരവ്ും തിരുെൽ 

രീതിൈളും നിരീക്ഷിക്കുൈ. 

  

IV.6  ഔട്ട്‌ഭസ്ാഴട്‌സ്ട ചചയട്‌ത ഭസ്വ്നങ്ങളുമായി 

ബന്ധചെട് പരാതിൈൾ പരിഹരിക്കൽ (റിക്കവ്റി 

ഏജനടറുമാർ/ഡിഎസ്ട്‌എ/ഡിഎംഎൈൾ/ഐെി 

ചവ്ണ്ടർ) 
  

1. ഔട്ട്‌ഭസ്ാഴട്‌സ്ട ചചയട്‌ത ഏജൻസ്ി നൽൈുന്ന ഭസ്വ്നങ്ങളുമായി ബന്ധചെട് 

പ്പശട്‌നങ്ങൾ മുൈളിൽ വ്ിശദീൈരിച്ചതുഭപാച  പരാതി പരിഹാര 

സ്ംവ്ിധാനെിനട ൈീഴിൽ ഉചിതമായി കൈൈാരയം ചചയ്യും.  

  

2. സ്ാധാരണയായി, ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട പരാതിൈൾ/പരാതിൈൾ 

പരിഹരിക്കുന്നതിനട 30 ദിവ്സ്ചെ സ്മയപരിധി നൽൈാവ്ുന്നതാണട. HFC 

യുചെ പ്പതിനിധി/ചൈാറിയർ അചെങ്ിൽ DSA ഏചതങ്ി ും അനുചിതമായ 

ചപരുമാറ്റെിൽ ഏർചെട്താഭയാ അചെങ്ിൽ ഈ ഭൈാഡട  ംഘിച്ചതാഭയാ 

ഉപഭ ാക്താവ്ിൽ നിന്നട എചന്തങ്ി ും പരാതി   ിച്ചാൽ, പരാതി 

അഭനവഷിക്കുന്നതിനും കൈൈാരയം ചചയ്യുന്നതിനും നഷ്ടം നിൈെുന്നതിനും 

ഉചിതമായ നെപെിൈൾ ആരം ിക്കുന്നതാണട. ഉചിതമായ നെപെി 

സ്വീൈരിക്കാൻ ബന്ധചെട് വ്ൈുെിചന അറിയിക്കുന്നതാണട. 

  

3. റിക്കവ്റി ഏജൻസ്ിൈൾക്കുള്ള ചപരുമാറ്റച്ചട്ം  ംഘിക്കുന്നതുമായി ബന്ധചെട്ട 

PNBHFL-നട   ിക്കുന്ന പരാതിൈൾ ഗൗരവ്മായി ൈാണും.  
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4. ഒരു പരാതി/പരാതി സ്മർെിച്ചിട്ുചണ്ടങ്ിൽ, ബന്ധചെട് ൈെം വ്ാങ്ങുന്നയാൾ 

സ്മർെിച്ച പരാതി/പരാതി തീർൊക്കുന്നതുവ്ചര PNBHFL റിക്കവ്റി 

ഏജൻസ്ിൈൾക്കട ഭൈസ്ുൈൾ കൈമാറിെ. എന്നിരുന്നാ ും, ൈെം വ്ാങ്ങുന്നയാൾ 

തുെർച്ചയായി നിസ്സാരമായ/അസ്വസ്ഥമായ പരാതിൈൾ ഉന്നയിക്കുന്നുചണ്ടന്നട 

ഉചിതമായ ചതളിവ്ുൈൾ സ്ഹിതം PNBHFL നട ഭബാധയചെട്ാൽ, ഒരു 

പരാതി/പരാതി തീർെുൈൽെിക്കാചതയിരിക്കുൈയാചണങ്ിൽ ഭപാ ും, 

റിക്കവ്റി ഏജനടറുമാർ വ്ഴി റിക്കവ്റി നെപെിൈൾ തുെരാവ്ുന്നതാണട. ൈെം 

വ്ാങ്ങുന്നയാളുചെ ൈുെിശ്ശിൈയുചെ വ്ിഷയം ഭൈാെതിയുചെ 

പരിഗണനയി ാചണങ്ിൽ, സ്ാഹചരയങ്ങൾക്കനുസ്രിച്ചട, റിക്കവ്റി 

ഏജൻസ്ിൈൾക്കട വ്ിഷയം റെർ ചചയ്യുന്നതിൽ PNBHFL പരമാവ്ധി ജാപ്ഗത 

പാ ിക്കും. 

  

  

IV.7  കവ്ൈ യമുള്ള വ്യക്തിൈളിൽ നിന്നുള്ള 

പരാതിൈൾ 
  

വ്ിൈ ാംഗർക്കട അവ്രുചെ പരാതി രജിസ്റ്റർ ചചയ്യുന്നതിനുള്ള എൊ മാർഗങ്ങളും 

  യമാൈും. വ്ാക്കട-ഇൻ ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കട, ആവ്ശയമായ സ്ഹായം ൈസ്റ്റമർ 

സ്ർവ്ീസ്ട മാഭനജർ നൽൈും. മുൈളിൽ വ്ിശദീൈരിച്ചതുഭപാച  പരാതി 

പരിഹാര സ്ംവ്ിധാനെിനട ൈീഴിൽ വ്ിൈ ാംഗരുചെ പരാതിൈൾ 

പരിഹരിക്കുന്നതട ൈമ്പനി ഉറൊക്കും. 

V. ചറഭക്കാർഡുൈളുചെ്‌പരിപാ നം 

ൈമ്പനിക്കട   ിക്കുന്ന ഓഭരാ പരാതിയുചെയും/പരാതിയുചെയും ഭരഖയും അതട 

പരിഹരിക്കുന്നതിനായി സ്വീൈരിച്ച നെപെിൈളും പരിഹരിച്ച തീയതി മുതൽ 

ൈുറഞ്ഞതട 8 വ്ർഷഭെക്കട സ്ൂക്ഷിഭക്കണ്ടതാണട. 

 

VI. നയ്‌പ്പചരണം 

ഈ നയം ൈമ്പനിയുചെ ചവ്ബട്‌കസ്റ്റിൽ ചപാതുസ്ഞ്ചയെിൽ ഭഹാസ്റ്റട 

ചചയ്യുന്നതാണട. 

  

VII. ശാഖൈളിൽ്‌നിർബന്ധിത്‌പ്പദർശനം 
i. പരാതി പരിഹാര ഓെീസ്റുചെ (ൈളുചെ) ഭപരട, വ്ി ാസ്ം, ബന്ധചെൊനുള്ള 

നമ്പർ എന്നിവ് ചപാതുസ്ഞ്ചയെിൽ   യമാക്കിയിട്ുണ്ടട. 

ii. ഈ നയം അനുമതി ൈെട / MITC / ചെയർ പ്പാക്ടീസ്ട ഭൈാഡട / ചവ്ബടകസ്റ്റട / 

പ്ബാഞ്ചട ഡിസ്ടഭപ്ല ഭബാർഡുൈൾ എന്നിവ്യിൽ വ്ിവ്രങ്ങൾക്കായി 

അച്ചെിച്ചിരിക്കുന്നു.  

iii. ഉപഭ ാക്താക്കഭളാെുള്ള HFC യുചെ പ്പതിബദ്ധത സ്ംബന്ധിച്ച 

ഭൈാഡട/ചെയർ പ്പാക്ടീസ്ട ഭൈാഡട ചവ്ബട്‌കസ്റ്റട / പ്ബാഞ്ചട ഡിസ്ട്‌ഭപ്ല 

ഭബാർഡുൈളിൽ   യമാണട. 
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VIII. അവ്ഭ ാൈനം 
             ചട്ങ്ങളിച  ഏചതങ്ി ും പരിഷട്‌ക്കരണങ്ങൾ, ഭ ദഗതിൈൾ അചെങ്ിൽ 

അനുബന്ധങ്ങൾ പാ ിക്കുന്നുചണ്ടന്നട ഉറൊക്കാൻ അചെങ്ിൽ മറ്റട ബാധൈമായ 

നിയമങ്ങൾ ൈാ ാൈാ ങ്ങളിൽ നിർഭേശിക്കുന്നതുഭപാച  ഈ നയം 

ൈാ ാൈാ ങ്ങളിൽ ഭ ദഗതി ചചയ്യുൈഭയാ പരിഷട്‌ക്കരിക്കുൈഭയാ 

അനുബന്ധമാക്കുൈഭയാ ചചയ്യാം. ഈ നയം ൈുറഞ്ഞതട വ്ാർഷിൈമാഭയാ 

അചെങ്ിൽ ബാധൈമായ നിയമങ്ങളും ചട്ങ്ങളും ആവ്ശയചെെുന്ന സ്മയഭൊ 

അവ്ഭ ാൈനം ചചയ്യും. 

 

 മാഭനജട്‌ചമനടറിനടചറ വ്ിവ്ിധ ത ങ്ങളി ുള്ള പരാതി പരിഹാര 

സ്ംവ്ിധാനെിനടചറ പ്പവ്ർെനചെക്കുറിച്ചുള്ള ഒരു സ്ംഭയാജിത റിഭൊർട്ട, 

അവ്ഭ ാൈനെിനായി കപ്തമാസ് അെിസ്ഥാനെിൽ ഭബാർഡട/ൈമ്മിറ്റിക്കട 

സ്മർെിഭക്കണ്ടതാണട. 

 

 

 


