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MHFCL ನ ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ನಿೀತಿ 
A. ಹಿನೆೆ ಲೆ: 

 
ಎಲ್ಲಾ  ವಿಭಾಗಗಳ ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ಅತ್ಯು ತ್ತ ಮವಾದ ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಯನ್ನು  ಒದಗಿಸಲು ದೂರುಗಳ ತ್ವ ರಿತ್ ಮತ್ಯತ  

ಪರಿಣಾಮಕಾರಿ ನಿರ್ವಹಣೆ ಹಾಗೂ ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆಗಳನ್ನು  ಸುಧಾರಿಸಲು ಪ್ಾ ಾಂಪ್್ಟ  ಸರಿಪಡಿಸುರ್ ಮತ್ಯತ  ತ್ಡೆಗಟ್್ಟ ರ್ 

ಕಾ ಮಗಳು ಅತ್ು ಗತ್ು  ಎಾಂದು MHFCL ಅರಿತ್ಯಕಾಂಡಿದೆ. 
 
ಇದನ್ನು  ಸಾಧಿಸಲು, MHFCL ಗ್ರಾ ಹಕರ ಕಾಂದುಕರತೆಗಳ ಪರಿಹಾರಕಾಾ ಗಿ ಸಪ ಷ್್ ವಾಗಿ ದಾಖಲಿತ್ ನಿೇತಿಯನ್ನು  

ಮಾಡಿದೆ. NHB ಸುತ್ತ ೇಲೆಗೆ ಅನ್ನಗುಣವಾಗಿ: NHB/ND/DRS/Pol-No.34/2010-11: ನ್ಯು ಯೇಚಿತ್ ಅಭಾು ಸ 

ಕೇಡ್. 
 
ಈ ನಿೇತಿಯ ಮೂಲಕ, MHFCL ತ್ನ್ು  ಗ್ರಾ ಹಕರು / ಘಟಕಗಳಾಂದ ದೂರುಗಳನ್ನು  ಸ್ವ ೇಕರಿಸಲು ಮತ್ಯತ  ಪರಿಹರಿಸಲು 

ಸೂಕತ ವಾದ ಕಾಯವವಿಧಾನ್ರ್ನ್ನು  ಅಸ್ತ ತ್ವ ದಲಿಾ ದೆ ಎಾಂದು ಖಚಿತ್ಪಡಿಸುತ್ತ ದೆ ಮತ್ಯತ  ದೂರುಗಳ ಮೂಲಗಳನ್ನು  

ಲೆಕ್ರಾ ಸದೆ ಅಾಂತ್ಹ ದೂರುಗಳನ್ನು  ನ್ಯು ಯಯುತ್ವಾಗಿ ಮತ್ಯತ  ತ್ವ ರಿತ್ವಾಗಿ ಪರಿಹರಿಸಲು ನಿರ್ದವಷ್್  ಒತ್ಯತ  ನಿೇಡುತ್ತ ದೆ. 

 
B. ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರದ ತತವ ಗಳು: 

 
 ಕಾಂದುಕರತೆ ಪರಿಹಾರದ ವಿಧಾನ್ದ ಮಾಗವದರ್ಶವ ತ್ತ್ವ ಗಳು ಈ ಕೆಳಗಿನ್ಾಂತಿವೆ: 

 

i. ಪ್ರದರ್ವಕತೆ : ಗ್ರಾ ಹಕರು ತ್ಮಮ  ಅರ್ರ್ು ಕತೆಗಳನ್ನು  ಪೂರೈಸಲು ಮತ್ಯತ  ಅರ್ರ ಸಮಸು ಗಳನ್ನು  

ಪರಿಹರಿಸಲು ಅರ್ರು ಪಾ ವೆೇರ್ಶಸಬಹುದಾದ ಚಾನ್ಲ್ಗಳ ಕರಿತ್ಯ ಮಾಹಿತಿಯನ್ನು  ಒದಗಿಸಬೇಕ. 

ಹೆಚ್ಚು ರ್ರಿಯಾಗಿ, ತ್ನಿಖೆ ಮತ್ಯತ  ಪರಿಹಾರ ಸೇರಿದಾಂತೆ ಸಮಸು ಗಳನ್ನು  ಪರಿಹರಿಸಲು ಸಮಯರ್ನ್ನು  

ಪ್ರದರ್ವಕವಾಗಿ ತಿಳಸಲ್ಲಗುತ್ತ ದೆ. 

 

ii. ಪಾ ವೆೇರ್ಶಸುವಿಕೆ: MHFCL ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ಬಹು ಪಾ ಕಟಿತ್ ಚಾನ್ಲ್ಗಳ ಮೂಲಕ ಸೇವೆಗಳನ್ನು  ಪಡೆಯಲು 

ಅನ್ನವು ಮಾಡಿಕಡುತ್ತ ದೆ. 

 

iii. ಏರಿಕೆ: ಪಾ ಸುತ ತ್ ಹಾಂತ್ರ್ದಾಂದ ಒದಗಿಸಲ್ಲದ ಪರಿಹಾರರ್ದಾಂದ ಗ್ರಾ ಹಕರು ತೃಪತ ರಾಗರ್ದದದ ಲಿಾ  ಮಾಂರ್ದನ್ 

ಹಾಂತ್ಕೆಾ  ದೂರುಗಳನ್ನು  ಹೆಚಿು ಸುರ್ ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆಯ ಮಾಹಿತಿಯನ್ನು  ಶಾಖೆಗಳು/ವೆಬ್ಸೈಟ್ಗಳಲಿಾ  

ಲಭ್ು ವಾಗುರ್ಾಂತೆ ಮಾಡಲ್ಲಗುತ್ತ ದೆ. 

 

iv. ಗ್ರಾ ಹಕ ರ್ಶಕ್ಷಣ: MHFCL ತ್ನ್ು  ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ರ್ಶಕ್ಷಣ ನಿೇಡಲು ನಿರಾಂತ್ರ ಪಾ ಯತ್ು ಗಳನ್ನು  ಮಾಡಲು 

ಪಾ ಯತಿು ಸುತ್ತ ದೆ. 

 

v. ವಿಮರ್ಶವ: ಗ್ರಾ ಹಕರ ಕಾಂದುಕರತೆಗಳನ್ನು  ಪರಿರ್ಶೇಲಿಸಲು ಮತ್ಯತ  ಗ್ರಾ ಹಕ ಸೇವೆಯ ಗುಣಮಟ್ ರ್ನ್ನು  

ಹೆಚಿು ಸಲು MHFCL ವಿವಿಧ ಹಾಂತ್ಗಳಲಿಾ  ವೆೇರ್ದಕೆಗಳನ್ನು  ಹಾಂರ್ದರುತ್ತ ದೆ. 

 
C. ನಿೀತಿರ್ ಉದೆು ೀಶವು ಇದನೆು  ಖ್ಚಿತಪಡಿಸುವುದು: 

 

➢ ಎಲ್ಲಾ  ಗ್ರಾ ಹಕರನ್ನು  ಎಲ್ಲಾ  ಸಮಯದಲ್ಲಾ  ನ್ಯು ಯಯುತ್ವಾಗಿ ಮತ್ಯತ  ಪಕ್ಷಪ್ತ್ವಿಲಾ ದೆ 

ಪರಿಗಣಿಸಲ್ಲಗುತ್ತ ದೆ. 

➢ ಗ್ರಾ ಹಕರು ಎತ್ಯತ ರ್ ಎಲ್ಲಾ  ಸಮಸು ಗಳನ್ನು  ಸೌಜನ್ು ರ್ದಾಂದ ರ್ು ರ್ಹರಿಸಲ್ಲಗುತ್ತ ದೆ ಮತ್ಯತ  ಸಮಯಕೆಾ  

ಪರಿಹರಿಸಲ್ಲಗುತ್ತ ದೆ. 

➢ ಗ್ರಾ ಹಕರು ತ್ಮಮ  ಹಕಾ ಗಳ ಬಗೆೆ  ಸಾಂಪೂಣವವಾಗಿ ಅರಿವು ಮೂಡಿಸುತ್ತತ ರ, ಇದರಿಾಂದಾಗಿ ಅರ್ರು 

ನ್ಮಮ  ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆ ಅಥವಾ ಅರ್ರ ದೂರಿಗೆ ಪರಿಹಾರರ್ದಾಂದ ಸಾಂಪೂಣವವಾಗಿ ತೃಪತ ರಾಗರ್ದದದ ರ 

ಪಯಾವಯ ಪರಿಹಾರಗಳನ್ನು  ಆರಿಸ್ಕಳಳ ಬಹುದು. 
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ದೂರಿನ ರ್ವಯ ಖ್ಯಯ ನ : ಸಾಂಪಕವದ ಮೊದಲ ಹಾಂತ್ದಲಿಾ  ಪರಿಹರಿಸದ ಉತ್ಪ ನ್ು  ಅಥವಾ ಸೇವೆಯ ಬಗೆೆ  

ಅಸಮಾಧಾನ್ದ ಯಾವುದೆೇ ಅಭಿರ್ು ಕ್ರತ  ದೂರು. 
 

D. ದೂರುಗಳ ನೀಿಂದಣಿ: 

 
      ಗ್ರಾ ಹಕರು ತಮಮ  ದೂರುಗಳನೆು  ವಿವಿಧ ವಿಧಾನಗಳ ಮೂಲಕ ನೀಿಂದಾಯಿಸಬಹುದು, 

ಅವುಗಳಿಂದರೆ: 

 

a. ಪತ್ಾ : ಗ್ರಾ ಹಕರು ತ್ತವು ಸಾಲರ್ನ್ನು  ಪಡೆದ ಶಾಖೆಯ ಶಾಖಾ ರ್ು ರ್ಸಾಾ ಪಕರಿಗೆ ಪತ್ಾ ರ್ನ್ನು  

ಕಳುಹಿಸುರ್ ಮೂಲಕ ತ್ಮಮ  ದೂರುಗಳನ್ನು  ಲಿಖಿತ್ವಾಗಿ ಸಲಿಾ ಸಬಹುದು. 

b. mhflcustomercare@muthoot.com ಗೆ ಬರಯುರ್ ಮೂಲಕ ತ್ಮಮ  ದೂರುಗಳನ್ನು  ಇಮೇಲ 

ಮಾಡಬಹುದು . 

c. ಮೌಖಿಕವಾಗಿ: ಗ್ರಾ ಹಕರು ಸಾಂಪಕ್ರವಸಬಹುದು o ಯು ಆರ್ ಶಾಖೆ ಮತ್ಯತ  ಶಾಖೆಯ ಸ್ಬಬ ಾಂರ್ದಗೆ 

ಅರ್ರ ಕಾಂದುಕರತೆಗಳಗೆ ಸಲಹೆ ನಿೇಡಿ. ಕಾಂದುಕರತೆಗಳನ್ನು  ಶಾಖೆಗಳಲಿಾ  ಇರಿಸಲ್ಲಗಿರುರ್ 

ದೂರು ರಿಜಿಸ್ ರ್್ನ್ಲಿಾ  ದಾಖಲಿಸಬೇಕ ಮತ್ಯತ  ಪರಿಹಾರಕಾಾ ಗಿ HO ಗೆ ವಿರ್ರಗಳನ್ನು  

ರವಾನಿಸಬೇಕ. ಗ್ರಾ ಹಕರು ನ್ಮಮ  ಕಾಲ ಸಾಂಟರ್್ಗೆ 1800 102 1616 ಗೆ ಕರ ಮಾಡಿ ಕೆಲಸದ 

ರ್ದನ್ಗಳಲಿಾ  ಅಾಂದರ ಸೇಮವಾರರ್ದಾಂದ ರ್ನಿವಾರದರ್ರಗೆ ಬಳಗೆೆ  9.30 ರಿಾಂದ ಸಾಂಜೆ 6.00 

ರರ್ರಗೆ ಭಾನ್ನವಾರ ಮತ್ಯತ  ಸಾರ್ವಜನಿಕ ರಜಾರ್ದನ್ಗಳನ್ನು  ಹರತ್ಯಪಡಿಸ್) 

d. www.muthoothousing.com ನ್ಲಿಾ  ಲಭ್ು ವಿರುರ್ “ನ್ಮಮ ನ್ನು  ಸಾಂಪಕ್ರವಸ್” ಲಿಾಂಕ್ನ್ಲಿಾ  ಗ್ರಾ ಹಕರು 

ತ್ಮಮ  ಕಾಂದುಕರತೆಗಳನ್ನು  ನೇಾಂದಾಯಿಸ್ಕಳಳ ಬಹುದು  

 

E. ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಸಮಿತಿ: 

MHFCL ನ್ಲಿಾ  ಸ್ವ ೇಕರಿಸ್ದ ಗ್ರಾ ಹಕರ ಕಾಂದುಕರತೆಗಳನ್ನು  ಪರಿರ್ಶೇಲಿಸಲು MHFCL ಕೆಳಗಿನ್ 

ಸದಸು ರನ್ನು  ಒಳಗಾಂಡಿರುರ್ ಕಾಂದುಕರತೆ ಪರಿಹಾರ ಸಮಿತಿಯನ್ನು  ಹಾಂರ್ದದೆ 

 

1. ಮಖು ಸಾ  ಮಾರಾಟ/ವಾು ಪ್ರ 

2. ಮಖು  ಕಾಯಾವಚರಣೆಗಳು/ಕಾಂದುಕರತೆ ನಿವಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ 

3. ಹೆಡ್ ಆಡಿಟ 

ಸಮಿತಿಯು ಯಾವುದೆೇ ಇತ್ರ ಕಾಯವಕಾರಿ ಮಖು ಸಾ ರನ್ನು  ಸಭೆಗೆ ಹಾಜರಾಗಲು ಮತ್ಯತ  ಅಗತ್ು ವಿದಾದ ಗ ಮತ್ಯತ  

ಸಭೆಯನ್ನು  ನ್ಡೆಸಲು ಆಹಾವ ನಿಸಬಹುದು. 

 

ದೂರು ಪರಿಹಾರ: 
 

ಸವ ೀಕೃತಿ: 
 

ಮಾಡಿದ ದೂರುಗಳನ್ನು  MHFCL ಸ್ವ ೇಕರಿಸ್ದ ರ್ದನ್ಯಾಂಕರ್ದಾಂದ 7 ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲಿಾ  ಅಾಂಗಿೇಕರಿಸುತ್ತ ದೆ. 

 

a. mhflcustomercare@muthoot.com ನ್ಲಿಾ  ಲಿಖಿತ್ವಾಗಿ ದೂರು ನಿೇಡಿದರ MHFCL ತ್ಕ್ಷಣವೆೇ 

ಇಮೇಲ ಅನ್ನು  ಅಾಂಗಿೇಕರಿಸುತ್ತ ದೆ. 

  

b. ಕಾಲ ಸಾಂಟರ್್ನ್ಲಿಾ  ಮೌಖಿಕವಾಗಿ ದೂರು ನಿೇಡಿದರ, ಅಾಂತಿಮ ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಯನ್ನು  ಸೂಚಿಸುರ್ 

ಪಾ ಗತಿ ಮತ್ಯತ  ನಿಗರ್ದತ್ ಸಮಯದ ಚೌಕಟ್ ನ್ನು  ಟ್ರ್ಾ ು ಕ ಮಾಡಲು ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ಉಲೆಾ ೇಖ 

ಸಾಂಖೆು ಯನ್ನು  ನಿೇಡಲ್ಲಗುತ್ತ ದೆ. 

 

  ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆ: 

 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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a. MHFCL ದೂರು ಸ್ವ ೇಕರಿಸ್ದ 15 ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲಿಾ  ಗ್ರಾ ಹಕರ ದೂರಿಗೆ ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಯನ್ನು  

ನಿೇಡುತ್ತ ದೆ. 

 

b. ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಗೆ ಹಳೆಯ ದಾಖಲೆಗಳು/ದಾಖಲೆಗಳು ಇತ್ತು ರ್ದಗಳ ಮರುಪಡೆಯುವಿಕೆ ಅಗತ್ು ವಿದಾದ ಗ 

MHFCL ದೂರನ್ನು  ಸ್ವ ೇಕರಿಸ್ದ 30 ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲಿಾ  ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ಹಿಾಂತಿರುಗಿಸುತ್ತ ದೆ. 

 

ಎಸಕ ಲೆೀಶನ್ಸ ಮಾಯ ಟ್ಟಾ ಕ್್ಸ :  
 

ಅತೃಪ್ತತ ಕರ ದೂರು ಪರಿಹಾರದ ಸಾಂದಭ್ವದಲಿಾ  ಅನ್ನಸರಿಸಬೇಕಾದ ಪಾ ಕ್ರಾ ಯೆಯ ಸಪ ಷ್್  ಸೂಚನೆಯನ್ನು  

ಗ್ರಾ ಹಕರಿಗೆ ಒದಗಿಸಲು MHFCL ತ್ನ್ು  ಎಲ್ಲಾ  ಶಾಖೆಗಳಲಿಾ  ಅನ್ನಬಾಂಧ 1 ರಲಿಾ  ಎಸಾ ಲೆೇರ್ನ್ ಮಾು ಟಿಾ ಕ್  

ಅನ್ನು  ಪಾ ದರ್ಶವಸುತ್ತ ದೆ. 
 

F. ಪರಿಶಿೀಲನಾ ಷರತ್ತೂ  

ಪ್ಲಿಸ್ಯನ್ನು  ರ್ಷ್ವಕಾ ಮಮ  ಪರಿರ್ಶೇಲಿಸಬೇಕ. 
ಅನುಬಿಂಧ 1: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Escalation Matrix/Grid to handle customer complaints: 
 

Branch Operations/ 

Branch Manager 

Branch 

Corporate Office 

Regional Office 
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Customer Complaint 

Regional Operations 

Manager/Regional Manager 

 

Head Operations 

CEO 

 

MD 

 



 ಮುತ್ತೂ ಟ್ ಹೌಸಿಂಗ್ ಫೈನಾನ್್ಸ  ಕಿಂಪನಿ ಲಿಮಿಟೆಡ್ 

5 

 

 
ಗ್ರಾ ಹಕರ ಕಿಂದುಕೊರತೆ ಸಹಾರ್ರ್ವಣಿ: 1800 102 1616 

(ಸೇಮವಾರರ್ದಾಂದ ರ್ನಿವಾರದರ್ರಗೆ, ಭಾನ್ನವಾರ ಮತ್ಯತ  ಸಾರ್ವಜನಿಕ ರಜಾರ್ದನ್ಗಳನ್ನು  ಹರತ್ಯಪಡಿಸ್, 

ಬಳಗೆೆ  9.30 ರಿಾಂದ ಸಾಂಜೆ 6.00 ರರ್ರಗೆ) 

 

 

ಕಿಂದುಕೊರತೆ ನಿರ್ವರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ: 

ಹೆಸರು : ರ್ಶಾ ೇಮತಿ ಲಿಜಾ ಮೊಹಾಂತಿ - ಮಖು  ಕಾಯಾವಚರಣೆಗಳು 

ಹುದೆದ : ಮಖು  ಕಾಯಾವಚರಣೆಗಳು 

ವಿಳಾಸ: ಮತ್ತತ ಟ ಹೌಸ್ಾಂಗ್ ಫೈನ್ಯನ್್  ಕಾಂ ಲಿಮಿಟೆಡ್. 

01,13ನೆೇ ಮಹಡಿ, ಪರಿನಿೇ ಕೆಾ ಸಾಂಜೊ, 

ಪ್ಾ ಟ ಸಾಂಖೆು . C-38&C-39, ಬಾಂದಾಾ  ಕಲ್ಲವ ಕಾಾಂಪ್ಲಾ ಕ್ , 

ಜಿ ಬಾ ಕ, ಬಾಂದಾಾ  (ಪೂರ್ವ), ಮಾಂಬೈ 400051. 

ಸಾಂಪಕವ ಸಾಂಖೆು  : 022-6272-8500 ext 506 

ಇಮೇಲ ಐಡಿ : liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

ನಿರ್ಿಂತಾ ಕಕೆಕ  ಏರಿಕೆ: 
 

ದೂರುದಾರರು ಒಾಂದು ತಿಾಂಗಳ ಅರ್ಧಿಯಲಿಾ  ಕಾಂಪನಿಯಿಾಂದ ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಯನ್ನು  ಸ್ವ ೇಕರಿಸರ್ದದದ ರ ಅಥವಾ 

ಸ್ವ ೇಕರಿಸ್ದ ಪಾ ತಿಕ್ರಾ ಯೆಯಿಾಂದ ಅತೃಪತ ರಾಗಿದದ ರ, ದೂರುದಾರರು ತ್ಮಮ  ದೂರುಗಳನ್ನು  ಆನ್್ಲೆೈನ್್ನ್ಲಿಾ  

ಎನ್್ಎಚ್ಬಿ ವೆಬ್ಸೈಟ್ನ್ಲಿಾ  ಅಥವಾ ಪೇಸ್್ಟ  ಮೂಲಕ ಸಲಿಾ ಸುರ್ ಮೂಲಕ ನ್ಯು ಷ್ನ್ಲ ಹೌಸ್ಾಂಗ್ ಬು ಾಂಕ್ನ್ 

ದೂರು ಪರಿಹಾರ ಕೇರ್ರ್ನ್ನು  ಸಾಂಪಕ್ರವಸಬಹುದು. NHB, ನ್ರ್ದೆಹಲಿ. ವಿರ್ರಗಳು ಈ ಕೆಳಗಿನ್ಾಂತಿವೆ: 

 

 

ರಾಷ್್ಟ ರೇಯ ರ್ಸತಿ ಬು ಾಂಕ, 

ನಿಯಾಂತ್ಾ ಣ ಮತ್ಯತ  ಮೇಲಿವ ಚಾರಣೆ ಇಲ್ಲಖೆ (ದೂರು ಪರಿಹಾರ ಕೇರ್) 

4 ನೆೇ ಮಹಡಿ, ಕೇರ್-5A, ಭಾರತ್ ಆವಾಸ ಕೆೇಾಂದಾ , 

ಲೇಧಿ ರಸತ , ನ್ರ್ದೆಹಲಿ-110003. 

www.nhb.org.in  
 

ಆಫ್ಲೆೈನ್ಸ ಮೀಡ್: ಪೀಸಿ್ಟ  ಮೂಲಕ , https://nhb.org.in >>> https://nhb.org.in/wp-

content/uploads/2021/08/complaint ನ್ಲಿಾ  ನ್ಯಗರಿಕರ ಚಾಟವರ್ ಅಡಿಯಲಿಾ  ಲಿಾಂಕ್ನ್ಲಿಾ  ನಿಗರ್ದತ್ ಸವ ರೂಪದಲಿಾ  

ಲಭ್ು ವಿದೆ -form.pdf ಅಥವಾ 

https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf  
 

ಆನ್ಸ್ಲೆೈನ್ಸ ಮೀಡ್: www.grids.nhbonline.org.in 
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https://nhb.org.in/
https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint-form.pdf
https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint-form.pdf
https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint-form.pdf
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf
http://www.grids.nhbonline.org.in/

