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MHFCL యొకక ఫ రాాద్ుల పరిష్ాకర్ వధానిం 
 

A. నేపథ్ా: 
 

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 రరిష్కా ర్యన్నకి MHFCL స్ప ష్టంగా డాకాు మెంట్ చేయబడిన 

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

ప్పాక్ట టస్ కోడ్. 
 

ఈ విధానం ద్ాారా, MHFCL తన కస్టమర్‌లు/స్ంఘాల న ండి ఫిరాాద లన  స్వాకర ంచడానికి మర యు పర ష్కర ంచ ంద కు తగ న 

మెకానిజం ఉందని నిరాా ర స్ త ంది్, ఫిరాాద ల మూలాలతో స్ంబంధం లేకుండా అటువంటి ఫిరాాద లన  న్ాాయబదాంగా మర యు 
తార తగతిన పర ష్కర ంచడంలో నిర ిష్ట  ప్ాాధానాతనిస్ త ంది్. 

 
B. ఫ రాాద్ుల పరిష్ాకర్ స్ూతాె లు: 

 ఫిరాాద ల పర ష్ాకర విధానం యొకక మారగదరశక స్ూతాాలు కిరంది్ విధంగా ఉన్ాాయి: 

 

i. ప్ారదరశకత : కస్టమర వార  అవస్రాలకు సే్వలు అంది్ంచడానికి మర యు వార  స్మస్ాలన  పర ష్కర ంచడానికి వారు 
యాకసెస్ చ యగల ఛానె్ల్‌లకు స్ంబంధించిన స్మాచారానిా అంది్ంచాలి. అదనంగా, విచారణ మర యు పర ష్ాకరంతో 
స్హా స్మస్ాలన  పర ష్కర ంచాలిెన స్మయం ప్ారదరశకంగా తెలియజేయబడుత ంది్. 

 

ii. యాకసెసి్బిలిటీ: MHFCL వినియోగద్ారులన  బహుళ పాచ ర ంచిన ఛానె్ల్‌ల ద్ాారా సే్వలన  ప్ ంద్ లా చ స్ త ంది్. 

 

iii. ఎస్కలేష్న్: పాస్ త త స్ాా యి అంది్ంచిన ర జలయాష్న్్‌తో కస్టమర స్ంతృపి్త  చెందకపో్ త  తద పర  స్ాా యికి ఫిరాాద లన  ప్ ంచ  
పాకిరయప్ ై స్మాచారం బ్ా ంచ్‌లు/వెబ్‌స్ ైట్‌లో అంద బ్టులో ఉంచబడుత ంది్. 

 
iv. కస్టమర ఎడుాకేష్న్: MHFCL తన వినియోగద్ారులకు అవగాహన కలిపంచడానికి నిరంతర పాయతాాలు చ యడానికి 

పాయతిాస్ త ంది్. 

 
v. స్మీక్ష: MHFCL కస్టమర ఫిరాాద లన  స్మీకి్ంచడానికి మర యు కస్టమర సే్వ యొకక న్ాణాతన  మెరుగుపరచడానికి 

వివిధ స్ాా యిలలో ఫో రమ్‌లన  కలిగ  ఉంటుంది్. 

 
C. పాలసీ యొకక లక్ష్ాిం వీటిని నిరాా రిించడిం: 

 

➢ కస్టమర్‌లందరూ ఎలలపపపడూ న్ాాయంగా మర యు పక్షప్ాతం లేకుండా వావహర స్ాత రు. 
➢ కస్టమర్‌లు లేవనె్తితన అనిా స్మస్ాలు మరాాదతో వావహర ంచబడతాయి మర యు స్కాలంలో పర ష్కర ంచబడతాయి. 

➢ కస్టమర్‌లకు వార  హకుకల గుర ంచి పూర తగా అవగాహన కలిపంచారు, తద్ాారా వారు మా పాతిస్పందనతో లేద్ా వార  
ఫిరాాద కు పర ష్ాకరంతో పూర తగా స్ంతృపి్త  చెందకపో్ త  పాతాామాాయ పర ష్ాకరాలన  ఎంచ కోవచ ు. 
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ఫ రాాద్ు నిర్ాచనిం : పర చయం యొకక మొదటి ప్ాయింట వది పర ష్కర ంచబడని ఉతపతిత  లేద్ా సే్వ గుర ంచి అస్ంతృపి్తని వాకతం 
చ యడం ఫిరాాద . 

D. ఫ రాాద్ుల నమోద్ు: 
 

      కస్టమర్ త్న ఫ రాాద్ులను వవధ మారాా ల ద్ాారా నమోద్ు చేస్ుకోవచుు, అవ: 

 

a. లేఖ: కస్టమరుల  తాము రుణం ప్ ంద్ిన బ్ాంచ మేనే్జర్‌కు లేఖ పంపడం ద్ాారా లిఖితపూరాకంగా తమ 

ఫిరాాద లన  నమోద  చ యవచ ు. 
b. mhflcustomercare@muthoot.com కి వాాయడం ద్ాారా వార  ఫిరాాద లన  కయడా ఇమెయిల 

చ యవచ ు . 
c. మాటలతో: కస్టమర్‌లు స్ంపాది్ంచవచ ు ఓయూ ఆర బ్ాంచ _ మర యు బ్ాంచ స్ిబబంద్ికి వార  ఫిరాాద లన  

స్ూచించండి. ఫిరాాద లన  శాఖల వది ఉంచిన ఫిరాాద  ర జిస్టర్‌లో నమోద  చ యాలి మర యు ర జలయాష్న్ 

కోస్ం వివరాలన  HO కి ఫారాార్ చ యాలి. కస్టమర్‌లు మా కాల స్ ంటర్‌కు 1800 267 8811 కు కాల 

చ స్ి, పని ది్న్ాలోల  అంటే స్ో మవారం న ండ ిశనివారం వరకు ఉదయం 9.30 న ండి స్ాయంతాం 6.00 గంటల 

మధా, ఆది్వారం & పబిల క్ స్ లవపలు మినహా) 

d. www.muthoothousing.com లో అంద బ్టులో ఉనా “మమమలిా స్ంపాది్ంచండ”ి లింక్్‌లో నమోద  
చ స్ కోవచ ు.  

 

E. ఫ రాాద్ుల పరిష్ాకర్ కమిటీ: 
MHFCL వది స్వాకర ంచిన కస్టమర ఫిరాాద లన  స్మీక్ించడానికి MHFCL కింద్ి స్భ్ుాలతో కయడిన ఫిరాాద ల 

పర ష్ాకర కమిటీని కలిగ  ఉంద్ి 
 

1. హెడ్ స్ేలె/బిజిన్ెస్ 

2. హెడ్ ఆపరేష్న్ె/గరరవెన్ె ర డెాస్ల ఆఫవస్ర 

3. హెడ్ ఆడిట 

 

కమిటీ స్మావేశానికి హాజరు కావడానికి మర యు అవస్రమెైనపపపడు మర యు స్మావేశానికి హాజరు కావడానికి ఇతర ఫంక్షనల 

హెడ్్‌లన  ఆహాానించవచ ు. 

 

ఫ రాాద్ు పరిష్ాకర్ిం: 
గురిూింపు: 
 

చ సి్న ఫిరాాద లు రస్వద  త దీ్ న ండి 7 పని ది్న్ాలలోపప MHFCL ద్ాారా గుర తంచబడతాయి. 

 

a. mhflcustomercare@muthoot.com లో వాాతపూరాకంగా ఫిరాాద  చ సి్నటలయిత , MHFCL వెంటనే్ 

ఇమెయిల్‌ని ధృవీకర స్ త ంద్ి. 
b. కాల స్ ంటర్‌లో మౌఖికంగా ఫిరాాద  చ సి్నటలయిత , కస్టమర్‌కు పపరోగతిని ట్ాక్ చ యడానికి ర ఫరసన్ె నంబర 

అంద్ించబడుత ంద్ి మర యు త ది్ పాతిస్పందనన  స్ూచిస్ త ంది్. 

mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
http://www.muthoothousing.com/
mailto:mhflcustomercare@muthoot.com
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  పెతిస్పింద్న: 

 

a. ఫిరాాద  స్వాకర ంచిన 15 పని రోజులలోపప కస్టమర ఫిరాాద కు MHFCL పాతిస్పందనన  అంది్స్ త ంద్ి. 
 

b. పాతిస్పందనకు ప్ాత పతాాలు/ర కారు్ లు మొదల ైనవాటిని తిర గ  ప్ ందవలసి్ వచిునపపపడు MHFCL ఫిరాాద  
అంద్ిన 30 పని రోజులలోపప కస్టమర్‌కు తిర గ  వస్ త ంద్ి. 

 
ఎస్కలేషన్స మాాటిెక్స్:  

 

కస్టమర్‌లకు స్ంతృపి్తకరంగా లేని ఫిరాాద  పర ష్ాకరం విష్యంలో అన స్ర ంచాలిెన పాకిరయ గుర ంచి స్పష్టమైెన 

స్ూచనన  అంద్ించడానికి MHFCL ద్ాని అనిా శాఖలలో అన బంధం 1లో ఎస్కలేష్న్ మాాటాిక్ె్‌న  పాదర శస్ త ంద్.ి 
F. రివయా కాు జ్ 

 

ప్ాలస్వని ఏడాది్కి ఒకస్ార  స్మీక్ించ కోవాలి. 
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 గ్రీవెన్స్ హెల్ప్‌ల ైన్స: 1800 267 8811 

(సో్ మవారం న ండి శనివారం వరకు, ఆది్వారం & పబిల క్ స్ లవపలు మినహా ఉదయం 9.30 న ండి స్ాయంతాం 6.00 వరకు) 
 

 

ఫ రాాద్ుల పరిష్ాకర్ అధికారి: 

పే్రు : శ్రరమతి లిజా మొహంతి - హెడ్ ఆపరేష్న్ె 
హో ద్ా: హెడ్ ఆపరేష్న్ె 
చిరున్ామా: ముతతత ట హౌసి్ంగ్ ఫ ైన్ాన్ె కో లిమిటెడ్. 

01,13వ అంతస్ త , పర నీ కసరస్ ంజో, 
ప్ాల ట నె్ం. C-38&C-39, బ్ంద్ాా కురాల  కాంప్ ల క్ె, 
G బ్ల క్, బ్ంద్ాా (తతరుప), ముంబ ై 400051. 

స్ంపాది్ంపప స్ంఖా : 022-6272-8500 ext 506 

ఇమెయిల ID : liza.mohanty@muthoot.com 

 

 

రెగుాలేటర్్‌కు ఎస్కలేషన్స: 

 

ఫిరాాద ద్ారుడు ఒక నె్ల వావధిలో కంప్ నీ న ండి పాతిస్పందనన  అంద కోకప్ో త  లేద్ా స్వాకర ంచిన పాతిస్పందనతో అస్ంతృపి్త  
చెంద్ిత , ఫిరాాద ద్ారు తన ఫిరాాద లన  ఆన్్‌ల ైన్్‌లో NHB వెబ్‌స్ ైట్‌లో లేద్ా ప్ో స్ట  ద్ాారా ద్ాఖలు చ యడం ద్ాారా నే్ష్నల హౌసి్ంగ్ 

బ్ాంక్ యొకక ఫిరాాద  పర ష్ాకర స్ ల్‌న  స్ంపాది్ంచవచ ు. NHB, నూాఢిల్లల. వివరాలు ఇలా ఉన్ాాయి. 

 

 

నే్ష్నల హౌసి్ంగ్ బ్ాంక్, 

నియంతాణ మర యు పరావేక్షణ విభ్గం (ఫిరాాద  పర ష్ాకర స్ ల) 

4 వ అంతస్ త , కోర-5A, ఇండియా హాబిట్ట స్ ంటర, 

లోధ ిరోడ్, నూా ఢిల్లల-110003. 

www.nhb.org.in  
 
ఆఫ్‌ల ైన్స మోడ్: పో స్టట  ద్ాారా , https://nhb.org.in >>> https://nhb.org.in/wp-content/uploads/2021/08/complaint 

వది ప్ౌరుల చారటర కిరంద ఉనా లింక్్‌లో స్ూచించిన ఫారామట్‌లో అంద బ్టులో ఉంటుంది్ -form.pdf లేద్ా 
https://nhb.org.in/citizencharter/Complaint_form.pdf  
 
ఆన్స్‌ల ైన్స మోడ్: www.grids.nhbonline.org.in 
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