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MHFCL యొకక  ఫిరాూ దుల పరిష్కక ర వధానిం 
 
 

A. నేపథ్ూ : 

 

అన్ని  విభాగాల కస్టమర్లకు అద్భు తమైన కస్టమర సేవను అందంచడాన్నకి ఫిరా్య ద్భలను తవ రగా మరియు 

స్మరథవంతంగా న్నరవ హంచడంతోపాటు ప్రప్కియలను మెరుగురరచడాన్నకి స్తవ ర దద్భుబాటు & న్నవారణ 

చరా లు అవస్రమన్న MHFCL ప్రహంచంద. 
 
దీన్నన్న సాధంచడాన్నకి, కస్టమర ఫిరా్య ద్భల రరిషా్క ర్యన్నకి MHFCL స్ప ష్టంగా డాకాు మెంట్ చేయబడిన 

విధానాన్ని  రూపందంచంద. NHB స్రాు ా లర్కు అనుగుణంగా: NHB/ND/DRS/Pol-No.34/2010-11: ఫెయిర 

ప్పాక్ట టస్ కోడ్. 
 
ఈ విధానం ద్వవ ర్య, MHFCL తన కస్టమర్లు/స్ంఘాల నుండి ఫిరా్య ద్భలను స్వవ కరించడాన్నకి మరియు 

రరిషా్ రించేంద్భకు తగిన మెకాన్నజం ఉందన్న న్నరా్యరిస్తంద, ఫిరా్య ద్భల మూలాలతో స్ంబంధం లేకుండా 

అటువంటి ఫిరా్య ద్భలను నాా యబదంాగా మరియు తవ రితరతిన రరిష్ా రించడంలో న్నరిుష్ట 

ప్పాధానా తన్నస్తంద. 

 
B. ఫిరాూ దుల పరిష్కక ర సూగ్రాలు: 

 

 ఫిరా్య ద్భల రరిషా్క ర విధానం యొకా  మారగదరశ క సూప్ాలు ప్కింద విధంగా ఉనిా యి: 

 

i. పారదరశ కత : కస్టమర వారి అవస్ర్యలకు సేవలు అందంచడాన్నకి మరియు వారి స్మస్ా లను 

రరిషా్ రించడాన్నకి వారు యాకె్స స్ చేయరల ఛానెల్లకు స్ంబంధంచన స్మాచార్యని్న  

అందంచాలి. అదనంగా, విచారణ మరియు రరిషా్క రంతో స్హా స్మస్ా లను రరిష్ా రించాలెి న 

స్మయం పారదరశ కంగా తెలియజేయబడుతంద. 

 

ii. యాకె్స సిబిలిటీ: MHFCL విన్నయోరద్వరులను బహుళ ప్రచురించన ఛానెల్ల ద్వవ ర్య సేవలను 

పందేలా చేస్తంద. 

 

iii. ఎస్ా లేష్న్: ప్రస్తత ్సాథయి అందంచన రిజలా్య ష్న్్తో కస్టమర స్ంతృప్తత చందకపోతే తద్భరరి 

్సాథయికి ఫిరా్య ద్భలను పంచే ప్రప్కియపై స్మాచారం ప్బాంచ్లు/వెబ్సైట్్లో అంద్భబాటులో 

ఉంచబడుతంద. 

 

iv. కస్టమర ఎడాు కేష్న్: MHFCL తన విన్నయోరద్వరులకు అవగాహన కలిప ంచడాన్నకి న్నరంతర 

ప్రయాి లు చేయడాన్నకి ప్రయతిి స్తంద. 

 

v. స్మీక్ష: MHFCL కస్టమర ఫిరా్య ద్భలను స్మీక్షంచడాన్నకి మరియు కస్టమర సేవ యొకా  నాణా తను 

మెరుగురరచడాన్నకి వివిధ ్సాథయిలలో ఫోరమ్లను కలిగి ఉంటుంద. 

 
C. పాలసీ యొకక  లక్ష్ూ ిం వీటిని నిరాారిించడిం: 

 

➢ కస్టమర్లందరూ ఎలలప్పప డూ నాా యంగా మరియు రక్షపాతం లేకుండా వా వహరిసాతరు. 

➢ కస్టమర్లు లేవనెతితన అన్ని  స్మస్ా లు మరా్య దతో వా వహరించబడాయి మరియు స్కాలంలో 

రరిషా్ రించబడాయి. 

➢ కస్టమర్లకు వారి హకాు ల గురించ పూరితగా అవగాహన కలిప ంచారు, తద్వవ ర్య వారు మా 

ప్రతిస్ప ందనతో లేద్వ వారి ఫిరా్య ద్భకు రరిషా్క రంతో పూరితగా స్ంతృప్తత చందకపోతే ప్రాా మిా య 

రరిషా్క ర్యలను ఎంచుకోవచుు . 
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ఫిరాూ దు నిరా చనిం : రరిచయం యొకా  మొదటి పాయింట్ వదు రరిష్ా రించబడన్న ఉతప తిత లేద్వ సేవ 

గురించ అస్ంతృప్తతన్న వా క తం చేయడం ఫిరా్య ద్భ. 

 
D. ఫిరాూ దుల నమోదు: 

 

      కస్టమర్ తన ఫిరాూ దులను వవధ మారాాల దా్వ రా నమోదు చేసుకోవచ్చు , అవ: 

 

a. లేఖ: కస్టమరుల ాము రుణం పందన ప్బాంచ మేనేజర్కు లేఖ రంరడం ద్వవ ర్య 

లిఖితపూరవ కంగా తమ ఫిరా్య ద్భలను నమోద్భ చేయవచుు . 

b. mhflcustomercare@muthoot.com కి ప్వాయడం ద్వవ ర్య వారి ఫిరా్య ద్భలను కూడా ఇమెయిల 

చేయవచుు  . 

c. మాటలతో: కస్టమర్లు స్ంప్రదంచవచుు  ఓయూ ఆర ప్బాంచ _ మరియు ప్బాంచ 

సిబబ ందకి వారి ఫిరా్య ద్భలను సూచంచండి. ఫిరా్య ద్భలను శాఖల వదు ఉంచన ఫిరా్య ద్భ 

రిజిస్టర్లో నమోద్భ చేయాలి మరియు రిజలా్య ష్న్ కోస్ం వివర్యలను HO కి ఫార్యవ ర ్

చేయాలి. కస్టమర్లు మా కాల సంటర్కు 1800 102 1616కు కాల చేసి, రన్న దనాలోల  అంటే 

సోమవారం నుండి శన్నవారం వరకు ఉదయం 9.30 నుండి సాయంప్తం 6.00 రంటల మధా , 

ఆదవారం & రబిలక్ సలవులు మినహా) 

d. www.muthoothousing.com లో అంద్భబాటులో ఉని  “మమమ లిి  స్ంప్రదంచండి” లింక్్లో 

నమోద్భ చేస్కోవచుు .  

 

E. ఫిరాూ దుల పరిష్కక ర కమిటీ: 

MHFCL వదు స్వవ కరించన కస్టమర ఫిరా్య ద్భలను స్మీక్షంచడాన్నకి MHFCL కింద స్భ్యా లతో కూడిన 

ఫిరా్య ద్భల రరిషా్క ర కమిటీన్న కలిగి ఉంద 

 

1. హెడ్ సేలె /బిజినెస్ 

2. హెడ్ ఆరరేష్న్ె /ప్ీవెన్ె  రిప్ెస్ల ఆఫీస్ర 

3. హెడ్ ఆడిట్ 

 

కమిటీ స్మావేశాన్నకి హాజరు కావడాన్నకి మరియు అవస్రమైనప్పప డు మరియు స్మావేశాన్నకి హాజరు కావడాన్నకి 

ఇతర ఫంక్షనల హెడ్్లను ఆహావ న్నంచవచుు . 

 

ఫిరాూ దు పరిష్కక రిం: 

 

గురిూింపు: 

 

చేసిన ఫిరా్య ద్భలు రస్వద్భ తేదీ నుండి 7 రన్న దనాలలోప్ప MHFCL ద్వవ ర్య గురితంచబడాయి. 

 

a. mhflcustomercare@muthoot.com లో ప్వాతపూరవ కంగా ఫిరా్య ద్భ చేసినటలయితే, MHFCL 

వెంటనే ఇమెయిల్న్న ధృవీకరిస్తంద. 

  

b. కాల సంటర్లో మౌఖికంగా ఫిరా్య ద్భ చేసినటలయితే, కస్టమర్కు ప్పరోరతిన్న ప్ాక్ చేయడాన్నకి 

రిఫరెన్ె  నంబర అందంచబడుతంద మరియు తద ప్రతిస్ప ందనను సూచస్తంద. 

  గ్రపతిస్ప ింద్న: 

 

a. ఫిరా్య ద్భ స్వవ కరించన 15 రన్న రోజులలోప్ప కస్టమర ఫిరా్య ద్భకు MHFCL ప్రతిస్ప ందనను 

అందస్తంద. 

 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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b. ప్రతిస్ప ందనకు పాత రప్ాలు/రికార్ులు మొదలైనవాటిన్న తిరిగి పందవలసి వచు నప్పప డు 

MHFCL ఫిరా్య ద్భ అందన 30 రన్న రోజులలోప్ప కస్టమర్కు తిరిగి వస్తంద. 

 
 

ఎస్క లేషన్స మాూ గ్రటిక్స్ :  

 

కస్టమర్లకు స్ంతృప్తతకరంగా లేన్న ఫిరా్య ద్భ రరిషా్క రం విష్యంలో అనుస్రించాలిె న ప్రప్కియ 

గురించ స్ప ష్టమైన సూచనను అందంచడాన్నకి MHFCL ద్వన్న అన్ని  శాఖలలో అనుబంధం 1లో 

ఎస్ా లేష్న్ మాా ప్టిక్ె ్ను ప్రదరిశ స్తంద. 
F. రివ్యూ  క్ల ు్ 

 

పాలస్వన్న ఏడాదకి ఒకసారి స్మీక్షంచుకోవాలి. 
అనుబింధిం 1: 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 

 

 

 

Escalation Matrix/Grid to handle customer complaints: 
 

Branch Operations/ 

Branch Manager 

Branch 

Corporate Office 

Regional Office 

Head Office 

Customer Complaint 

Regional Operations 

Manager/Regional Manager 

 

Head Operations 

CEO 

 

MD 
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కస్టమర్ గ్రీవెన్్స  హెల్ప క్లలైన్స: 1800 102 1616 

(సోమవారం నుండి శన్నవారం వరకు, ఆదవారం & రబిలక్ సలవులు మినహా ఉదయం 9.30 నుండి 

సాయంప్తం 6.00 వరకు) 

 

 

ఫిరాూ దుల పరిష్కక ర అధిారి: 

పేరు : ్ మమతి లిజా మొహంతి - హెడ్ ఆరరేష్న్ె  

హోద్వ: హెడ్ ఆరరేష్న్ె  

చరునామా: ముత్తత ట్ హౌసింగ్ ఫైనాన్ె  కో లిమిటెడ్. 

01,13వ అంతస్త, రరినీ ప్క్ససంజో, 

్పాలట్ నెం. C-38&C-39, బాంప్ద్వ కుర్యల  కాంపలక్ె , 

G ్బాల క్, బాంప్ద్వ (త్తరుప ), ముంబై 400051. 

స్ంప్రదంప్ప స్ంఖా  : 022-6272-8500 ext 506 

ఇమెయిల ID : liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

రెగుూ లేటర్క్లకు ఎస్క లేషన్స: 

 

ఫిరా్య ద్భద్వరుడు ఒక నెల వా వధలో కంపనీ నుండి ప్రతిస్ప ందనను అంద్భకోకపోతే లేద్వ స్వవ కరించన 

ప్రతిస్ప ందనతో అస్ంతృప్తత చందతే, ఫిరా్య ద్భద్వరు తన ఫిరా్య ద్భలను ఆన్్లైన్్లో NHB వెబ్సైట్్లో లేద్వ 

పోస్ట ద్వవ ర్య ద్వఖలు చేయడం ద్వవ ర్య నేష్నల హౌసింగ్ బాా ంక్ యొకా  ఫిరా్య ద్భ రరిషా్క ర సల్ను 

స్ంప్రదంచవచుు . NHB, నా్య ఢిల్లల. వివర్యలు ఇలా ఉనిా యి. 

 

 

నేష్నల హౌసింగ్ బాా ంక్, 

న్నయంప్తణ మరియు రరా వేక్షణ విభారం (ఫిరా్య ద్భ రరిషా్క ర సల) 

4 వ అంతస్త, కోర-5A, ఇండియా హాబిాట్ సంటర, 

లోధ రోడ్, నా్య  ఢిల్లల-110003. 

www.nhb.org.in  
 

ఆఫ్క్లలైన్స మోడ్: పోస్టట దా్వ రా , https://nhb.org.in >>> https://nhb.org.in/wp-

content/uploads/2021/08/complaint వదు పౌరుల చారటర ప్కింద ఉని  లింక్్లో సూచంచన ఫార్యమ ట్్లో 

అంద్భబాటులో ఉంటుంద -form.pdf లేద్వ 

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

ఆన్సక్లలైన్స మోడ్: www.grids.nhbonline.org.in 
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