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ಇವರಿಿಂದ ಅನುಮೊೀದಿಸಲಪಟ್ಟಿದ : 
 

ನಿದ ೀಾಶಕರ ಮಿಂಡಳಿ 

 

ಅನುಮೊೀದನ ಯ ದಿನಾಿಂಕ: - 5.2.26 
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A. ಹಿನ ೆಲ : 
 
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 ನೀತಿಯ ಮೂಲಕ, MHFCL ತನ್ನ ಗ್ರಾಹಕರು / ಘಟಕಗಳಿಂದ ದೂರುಗಳನ್ುನ ಸ್ವೀಕರಿಸಲು ಮತುು ಪರಿಹರಿಸಲು ಸೂಕುವರದ 

ಕರಯಯವಿಧರನ್ವನ್ುನ ಅಸ್ುತವದಲಿ್ಲದೆ ಎಿಂದು ಖಚಿತಪಡಿಸುತುದೆ ಮತುು ದೂರುಗಳ ಮೂಲಗಳನ್ುನ ಲೆಕ್ಕಿಸದೆ ಅಿಂತಹ ದೂರುಗಳನ್ುನ 
ನ್ರಾಯಯುತವರಗಿ ಮತುು ತವರಿತವರಗಿ ಪರಿಹರಿಸಲು ನರ್ದಯಷ್ಟ ಒತುು ನೀಡುತುದೆ. 
 

B. ಕುಿಂದುಕ ತರತ  ಪರಿಹಾರದ ತ್ತ್ವಗಳು: 
 
 ಕುಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹರರದ ವಿಧರನ್ದ ಮರಗಯದರ್ಶಯ ತತವಗಳು ಈ ಕೆಳಗಿನ್ಿಂತಿವೆ: 

 

i. ಪರರದರ್ಯಕತೆ : ಗ್ರಾಹಕರು ತಮಮ ಅವರ್ಾಕತೆಗಳನ್ುನ ಪೂರೆೈಸಲು ಮತುು ಅವರ ಸಮಸ್ೆಾಗಳನ್ುನ ಪರಿಹರಿಸಲು ಅವರು 
ಪಾವೆೀರ್ಶಸಬಹುದರದ ಚರನ್ಲ್‌ಗಳ ಕುರಿತು ಮರಹಿತಿಯನ್ುನ ಒದಗಿಸಬೆೀಕು. ಹೆಚ್ುುವರಿಯರಗಿ, ತನಖೆ ಮತುು ಪರಿಹರರ ಸ್ೆೀರಿದಿಂತೆ 
ಸಮಸ್ೆಾಗಳನ್ುನ ಪರಿಹರಿಸಲು ಸಮಯವನ್ುನ ಪರರದರ್ಯಕವರಗಿ ತಿಳಸಲರಗುತುದೆ. 
 

ii. ಪಾವೆೀರ್ಶಸುವಿಕೆ: MHFCL ಗ್ರಾಹಕರಿಗ್ೆ ಬಹು ಪಾಕಟಿತ ಚರನ್ಲ್‌ಗಳ ಮೂಲಕ ಸ್ೆೀವೆಗಳನ್ುನ ಪಡೆಯಲು ಅನ್ುವು ಮರಡಿಕೊಡುತುದೆ. 
 

iii. ಏರಿಕೆ: ಪಾಸುುತ ಹಿಂತರ್ದಿಂದ ಒದಗಿಸಲರದ ಪರಿಹರರರ್ದಿಂದ ಗ್ರಾಹಕರು ತೃಪುರರಗರ್ದದದಲಿ್ಲ ಮುಿಂರ್ದನ್ ಹಿಂತಕೆಿ ದೂರುಗಳನ್ುನ 
ಹೆಚಿುಸುವ ಪಾಕ್ಕಾಯೆಯ ಮರಹಿತಿಯನ್ುನ ಶರಖೆಗಳು/ವೆಬ್‌ಸ್ೆೈಟ್‌ಗಳಲಿ್ಲ ಲಭ್ಾವರಗುವಿಂತೆ ಮರಡಲರಗುತುದೆ. 

 

iv. ಗ್ರಾಹಕ ರ್ಶಕ್ಷಣ: MHFCL ತನ್ನ ಗ್ರಾಹಕರಿಗ್ೆ ರ್ಶಕ್ಷಣ ನೀಡಲು ನರಿಂತರ ಪಾಯತನಗಳನ್ುನ ಮರಡಲು ಪಾಯತಿನಸುತುದೆ. 
 

v. ವಿಮಶೆಯ: ಗ್ರಾಹಕರ ಕುಿಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ುನ ಪರಿರ್ಶೀಲ್ಲಸಲು ಮತುು ಗ್ರಾಹಕ ಸ್ೆೀವೆಯ ಗುಣಮಟಟವನ್ುನ ಹೆಚಿುಸಲು MHFCL ವಿವಿಧ 

ಹಿಂತಗಳಲಿ್ಲ ವೆೀರ್ದಕೆಗಳನ್ುನ ಹೊಿಂರ್ದರುತುದೆ. 
 

C. ನಿೀತಿಯ ಉದ ುೀಶವು ಇದನುೆ ಖ್ಚಿತ್ಪಡಿಸುವುದು: 
 

➢ ಎಲರಿ ಗ್ರಾಹಕರನ್ುನ ಎಲರಿ ಸಮಯದಲೂಿ ನ್ರಾಯಯುತವರಗಿ ಮತುು ಪಕ್ಷಪರತವಿಲಿದೆ ಪರಿಗಣಿಸಲರಗುತುದೆ. 
➢ ಗ್ರಾಹಕರು ಎತುುವ ಎಲರಿ ಸಮಸ್ೆಾಗಳನ್ುನ ಸ್ೌಜನ್ಾರ್ದಿಂದ ವಾವಹರಿಸಲರಗುತುದೆ ಮತುು ಸಮಯಕೆಿ ಪರಿಹರಿಸಲರಗುತುದೆ. 
➢ ಗ್ರಾಹಕರು ತಮಮ ಹಕುಿಗಳ ಬಗ್ೆೆ ಸಿಂಪೂಣಯವರಗಿ ಅರಿವು ಮೂಡಿಸುತರುರೆ, ಇದರಿಿಂದರಗಿ ಅವರು ನ್ಮಮ ಪಾತಿಕ್ಕಾಯೆ ಅಥವರ 

ಅವರ ದೂರಿಗ್ೆ ಪರಿಹರರರ್ದಿಂದ ಸಿಂಪೂಣಯವರಗಿ ತೃಪುರರಗರ್ದದದರೆ ಪಯರಯಯ ಪರಿಹರರಗಳನ್ುನ ಆರಿಸ್ಕೊಳಳಬಹುದು. 

ದೂತರಿನ ವ್ಾಯಖ್ಾಯನ : ಸಿಂಪಕಯದ ಮೊದಲ ಹಿಂತದಲಿ್ಲ ಪರಿಹರಿಸದ ಉತಪನ್ನ ಅಥವರ ಸ್ೆೀವೆಯ ಬಗ್ೆೆ ಅಸಮರಧರನ್ದ ಯರವುದೆೀ ಅಭಿವಾಕ್ಕು 

ದೂರು. 
 



 ಮುತ್ತೂಟ್ ಹೌಸಿಂಗ್ ಫ ೈನಾನ್ಸ್ ಕಿಂಪನಿ ಲಿಮಿಟ ಡ್ 

3 

 

D. ದತರುಗಳ ನ ತೀಿಂದಣಿ: 

 
      ಗ್ಾಾಹಕರು ತ್ಮಮ ದತರುಗಳನುೆ ವಿವಿಧ ವಿಧಾನಗಳ ಮತಲಕ ನ ತೀಿಂದಾಯಿಸಬಹುದು, ಅವುಗಳ ಿಂದರ : 
 

a. ಪತಾ: ಗ್ರಾಹಕರು ತರವು ಸ್ರಲವನ್ುನ ಪಡೆದ ಶರಖೆಯ ಶರಖರ ವಾವಸ್ರಾಪಕರಿಗ್ೆ ಪತಾವನ್ುನ ಕಳುಹಿಸುವ ಮೂಲಕ ತಮಮ 
ದೂರುಗಳನ್ುನ ಲ್ಲಖಿತವರಗಿ ಸಲ್ಲಿಸಬಹುದು. 

b. mhflcustomercare@muthoot.com ಗ್ೆ ಬರೆಯುವ ಮೂಲಕ ತಮಮ ದೂರುಗಳನ್ುನ ಇಮೀಲ ಮರಡಬಹುದು . 
c. ಮೌಖಿಕವರಗಿ: ಗ್ರಾಹಕರು ಸಿಂಪಕ್ಕಯಸಬಹುದು o ಯು ಆರ್ ಶರಖೆ ಮತುು ಶರಖೆಯ ಸ್ಬಬಿಂರ್ದಗ್ೆ ಅವರ 

ಕುಿಂದುಕೊರತೆಗಳಗ್ೆ ಸಲಹೆ ನೀಡಿ. ಕುಿಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ುನ ಶರಖೆಗಳಲ್ಲಿ ಇರಿಸಲರಗಿರುವ ದೂರು ರಿಜಿಸಟರ್್‌ನ್ಲ್ಲಿ 
ದರಖಲ್ಲಸಬೆೀಕು ಮತುು ಪರಿಹರರಕರಿಗಿ HO ಗ್ೆ ವಿವರಗಳನ್ುನ ರವರನಸಬೆೀಕು. ಗ್ರಾಹಕರು ನ್ಮಮ ಕರಲ ಸ್ೆಿಂಟರ್್‌ಗ್ೆ 
1800 267 8811 ಗ್ೆ ಕರೆ ಮರಡಿ ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲ್ಲಿ ಅಿಂದರೆ ಸ್ೊೀಮವರರರ್ದಿಂದ ರ್ನವರರದವರೆಗ್ೆ ಬೆಳಗ್ೆೆ 9.30 

ರಿಿಂದ ಸಿಂಜೆ 6.00 ರವರೆಗ್ೆ ಭರನ್ುವರರ ಮತುು ಸ್ರವಯಜನಕ ರಜರರ್ದನ್ಗಳನ್ುನ ಹೊರತುಪಡಿಸ್) 

d. www.muthoothousing.com ನ್ಲ್ಲಿ ಲಭ್ಾವಿರುವ “ನ್ಮಮನ್ುನ ಸಿಂಪಕ್ಕಯಸ್” ಲ್ಲಿಂಕ್‌ನ್ಲ್ಲಿ ಗ್ರಾಹಕರು ತಮಮ 
ಕುಿಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ುನ ನ್ೊೀಿಂದರಯಿಸ್ಕೊಳಳಬಹುದು  

 

E. ಕುಿಂದುಕ ತರತ  ಪರಿಹಾರ ಸಮಿತಿ: 

MHFCL ನ್ಲ್ಲಿ ಸ್ವೀಕರಿಸ್ದ ಗ್ರಾಹಕರ ಕುಿಂದುಕೊರತೆಗಳನ್ುನ ಪರಿರ್ಶೀಲ್ಲಸಲು MHFCL ಕೆಳಗಿನ್ ಸದಸಾರನ್ುನ ಒಳಗ್ೊಿಂಡಿರುವ 

ಕುಿಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹರರ ಸಮಿತಿಯನ್ುನ ಹೊಿಂರ್ದದೆ 
 

1. ಮುಖಾಸಾ ಮರರರಟ/ವರಾಪರರ 

2. ಮುಖಾ ಕರಯರಯಚ್ರಣೆಗಳು/ಕುಿಂದುಕೊರತೆ ನವರರಣರ ಅಧಿಕರರಿ 

3. ಹೆಡ್ ಆಡಿಟ 

ಸಮಿತಿಯು ಯರವುದೆೀ ಇತರ ಕರಯಯಕರರಿ ಮುಖಾಸಾರನ್ುನ ಸಭೆಗ್ೆ ಹರಜರರಗಲು ಮತುು ಅಗತಾವಿದರದಗ ಮತುು ಸಭೆಯನ್ುನ ನ್ಡೆಸಲು 
ಆಹರವನಸಬಹುದು. 
 

ದತರು ಪರಿಹಾರ: 

 

ಸವೀಕೃತಿ: 

 

ಮರಡಿದ ದೂರುಗಳನ್ುನ MHFCL ಸ್ವೀಕರಿಸ್ದ ರ್ದನ್ರಿಂಕರ್ದಿಂದ 7 ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲ್ಲಿ ಅಿಂಗಿೀಕರಿಸುತುದೆ. 
 

a. mhflcustomercare@muthoot.com ನ್ಲ್ಲಿ ಲ್ಲಖಿತವರಗಿ ದೂರು ನೀಡಿದರೆ MHFCL ತಕ್ಷಣವೆೀ ಇಮೀಲ ಅನ್ುನ 
ಅಿಂಗಿೀಕರಿಸುತುದೆ. 

  

b. ಕರಲ ಸ್ೆಿಂಟರ್್‌ನ್ಲ್ಲ ಿಮೌಖಿಕವರಗಿ ದೂರು ನೀಡಿದರೆ, ಅಿಂತಿಮ ಪಾತಿಕ್ಕಾಯೆಯನ್ುನ ಸೂಚಿಸುವ ಪಾಗತಿ ಮತುು ನಗರ್ದತ 

ಸಮಯದ ಚೌಕಟಟನ್ುನ ಟ್ರರಾಾಕ ಮರಡಲು ಗ್ರಾಹಕರಿಗ್ೆ ಉಲೆಿೀಖ ಸಿಂಖೆಾಯನ್ುನ ನೀಡಲರಗುತುದೆ. 
 

  ಪಾತಿಕ್ರಾಯೆ: 

 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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a. MHFCL ದೂರು ಸ್ವೀಕರಿಸ್ದ 15 ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲ್ಲಿ ಗ್ರಾಹಕರ ದೂರಿಗ್ೆ ಪಾತಿಕ್ಕಾಯೆಯನ್ುನ ನೀಡುತುದೆ. 
 

b. ಪಾತಿಕ್ಕಾಯೆಗ್ೆ ಹಳೆಯ ದರಖಲೆಗಳು/ದರಖಲೆಗಳು ಇತರಾರ್ದಗಳ ಮರುಪಡೆಯುವಿಕೆ ಅಗತಾವಿದರದಗ MHFCL ದೂರನ್ುನ 
ಸ್ವೀಕರಿಸ್ದ 30 ಕೆಲಸದ ರ್ದನ್ಗಳಲ್ಲಿ ಗ್ರಾಹಕರಿಗ್ೆ ಹಿಿಂತಿರುಗಿಸುತುದೆ. 

 

ಎಸಕಲ ೀಶನ್ಸ ಮಾಯಟ್ಟಾಕ್ಸ್:  
 

ಅತೃಪ್ತುಕರ ದೂರು ಪರಿಹರರದ ಸಿಂದಭ್ಯದಲ್ಲಿ ಅನ್ುಸರಿಸಬೆೀಕರದ ಪಾಕ್ಕಾಯೆಯ ಸಪಷ್ಟ ಸೂಚ್ನ್ೆಯನ್ುನ ಗ್ರಾಹಕರಿಗ್ೆ ಒದಗಿಸಲು 
MHFCL ತನ್ನ ಎಲರಿ ಶರಖೆಗಳಲ್ಲಿ ಅನ್ುಬಿಂಧ 1 ರಲ್ಲಿ ಎಸಿಲೆೀರ್ನ್ ಮರಾಟಿಾಕ್ ಅನ್ುನ ಪಾದರ್ಶಯಸುತುದೆ. 
 

F. ಪರಿಶಿೀಲನಾ ಷರತ್ುೂ 
ಪಾರಲ್ಲಸ್ಯನ್ುನ ವಷ್ಯಕೊಿಮಮ ಪರಿರ್ಶೀಲ್ಲಸಬೆೀಕು. 

ಅನುಬಿಂಧ 1: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Escalation Matrix/Grid to handle customer complaints: 
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ಗ್ಾಾಹಕರ ಕುಿಂದುಕ ತರತ  ಸಹಾಯವ್ಾಣಿ: 1800 267 8811 

(ಸ್ೊೀಮವರರರ್ದಿಂದ ರ್ನವರರದವರೆಗ್ೆ, ಭರನ್ುವರರ ಮತುು ಸ್ರವಯಜನಕ ರಜರರ್ದನ್ಗಳನ್ುನ ಹೊರತುಪಡಿಸ್, ಬೆಳಗ್ೆೆ 9.30 ರಿಿಂದ ಸಿಂಜೆ 
6.00 ರವರೆಗ್ೆ) 
 

 

ಕುಿಂದುಕ ತರತ  ನಿವ್ಾರಣಾ ಅಧಿಕಾರಿ: 

ಹೆಸರು : ರ್ಶಾೀಮತಿ ಲ್ಲಜರ ಮೊಹಿಂತಿ - ಮುಖಾ ಕರಯರಯಚ್ರಣೆಗಳು 
ಹುದ ದೆ: ಮುಖಾ ಕರಯರಯಚ್ರಣೆಗಳು 
ವಿಳರಸ: ಮುತೂುಟ ಹೌಸ್ಿಂಗ್ ಫೆೈನ್ರನ್್ ಕಿಂ ಲ್ಲಮಿಟ್ರೆಡ್. 

01,13ನ್ೆೀ ಮಹಡಿ, ಪರಿನೀ ಕೆಾಸ್ೆಿಂಜೊ, 

ಪರಿಟ ಸಿಂಖೆಾ. C-38&C-39, ಬರಿಂದರಾ ಕುಲರಯ ಕರಿಂಪೆಿಕ್, 
ಜಿ ಬರಿಕ, ಬರಿಂದರಾ (ಪೂವಯ), ಮುಿಂಬೆೈ 400051. 

ಸಿಂಪಕಯ ಸಿಂಖೆಾ : 022-6272-8500 ext 506 

ಇಮೀಲ ಐಡಿ : liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

ನಿಯಿಂತ್ಾಕಕ ಕ ಏರಿಕ : 
 

ದೂರುದರರರು ಒಿಂದು ತಿಿಂಗಳ ಅವಧಿಯಲ್ಲಿ ಕಿಂಪನಯಿಿಂದ ಪಾತಿಕ್ಕಾಯೆಯನ್ುನ ಸ್ವೀಕರಿಸರ್ದದದರೆ ಅಥವರ ಸ್ವೀಕರಿಸ್ದ ಪಾತಿಕ್ಕಾಯೆಯಿಿಂದ 

ಅತೃಪುರರಗಿದದರೆ, ದೂರುದರರರು ತಮಮ ದೂರುಗಳನ್ುನ ಆನ್್‌ಲೆೈನ್್‌ನ್ಲ್ಲಿ ಎನ್್‌ಎಚ್‌ಬಿ ವೆಬ್‌ಸ್ೆೈಟ್‌ನ್ಲ್ಲಿ ಅಥವರ ಪೀಸ್ಟಟ ಮೂಲಕ ಸಲ್ಲಿಸುವ 

ಮೂಲಕ ನ್ರಾಷ್ನ್ಲ ಹೌಸ್ಿಂಗ್ ಬರಾಿಂಕ್‌ನ್ ದೂರು ಪರಿಹರರ ಕೊೀರ್ವನ್ುನ ಸಿಂಪಕ್ಕಯಸಬಹುದು. NHB, ನ್ವದೆಹಲ್ಲ. ವಿವರಗಳು ಈ 

ಕೆಳಗಿನ್ಿಂತಿವೆ: 
 

 
ರರಷ್ಟ್ರೀಯ ವಸತಿ ಬರಾಿಂಕ, 

ನಯಿಂತಾಣ ಮತುು ಮೀಲ್ಲವಚರರಣೆ ಇಲರಖೆ (ದೂರು ಪರಿಹರರ ಕೊೀರ್) 

4 ನ್ೆೀ ಮಹಡಿ, ಕೊೀರ್-5A, ಭರರತ ಆವರಸ ಕೆೀಿಂದಾ, 
ಲೊೀಧಿ ರಸ್ ುೆ, ನ್ವದೆಹಲ್ಲ-110003. 

www.nhb.org.in  
 

ಆಫ್‌ಲ ೈನ್ಸ ಮೊೀಡ್: ಪೀಸ್ಟಿ ಮತಲಕ , https://nhb.org.in >>> https://nhb.org.in/wp-

content/uploads/2021/08/complaint ನ್ಲ್ಲ ಿನ್ರಗರಿಕರ ಚರಟಯರ್ ಅಡಿಯಲ್ಲಿ ಲ್ಲಿಂಕ್‌ನ್ಲ್ಲಿ ನಗರ್ದತ ಸವರೂಪದಲ್ಲಿ ಲಭ್ಾವಿದೆ -
form.pdf ಅಥವರ 

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

ಆನ್ಸ್‌ಲ ೈನ್ಸ ಮೊೀಡ್: www.grids.nhbonline.org.in 
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