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வாடிக்ககயாளர ்குகைதீரவ்ு ககாள்கக 

 

 

 

 

 

 

ந ோக்கம் 

இ ்தக் ககோள்ககயின் ந ோக்கம், இ ்திய ரிசரவ்் வங்கி (RBI), IRDAI மற்றும் பிற கதோடரப்ுகடய 

அதிகோரிகளோல் கவளியிடப்பட்ட கபோரு ்தக்கூடிய சடட்ங்கள் மற்றும் விதிமுகறகளுக்கு 

இணங்க, NHFL-ன் வோடிக்ககயோளர ்குகறதீரவ்ு கசயல்முகறகய வகரயறுப்பதோகும். 

 

வரம்பு 

இ ்த ஆவணம், எங்கள் வோடிக்ககயோளரக்ளிடமிரு ்து கபறப்படும் குகறகள் / புகோரக்கள 

ககயோளுவதற்கோக ஏற்றுக்ககோள்ளப்படும் குகறதீரவ்ு  கடமுகற மற்றும் ககோள்கககய 

உள்ளடக்கியது. 

 

கபோரு ்தும் துகறகள் 

இ ்தக் ககோள்கக, Navarathna Housing Finance Limited (NHFL) வோடிக்ககயோளரக்ளுடன் கதோடரப்ு 

ககோள்ளும் அகனத்து துகறகள், அவுட்நசோரஸ்் கசய்யப்படட்  ிறுவனங்கள் மற்றும் 

பணியோளரக்ளுக்கும் கபோரு ்தும். 

 

கபோறுப்பு ஒதுக்கீடட்ு அடட்வகண 
 

கபோறுப்பு  ிகல 1 - Branch Manager 

 ிகல 2 – Regional Manager / Assistant Regional Manager 

 ிகல 3 - Grievance Redressal Officer (GRO) 

ஆநலோசிக்கப்பட்டவர ் Management Committee 

 

தயோரித்து முன்கமோழி ்தவர ் HR & Chief Compliance Officer 

மறுஆய்வு கசய்து பரி ்துகரத்தவர ்COO & Advisor 

ஒப்புதல் அளித்தவர ் இயக்கு ர ்குழு 

ஒப்புதல் நததி 15 ஜூகல 2026 

அமல்படும் நததி 15 ஜூகல 2026 

மறுஆய்வு கோலசச்ுழற்சி ஆண்டுநதோறும் அல்லது இயக்கு ர ்குழுவின் 

பரி ்துகரப்படி 
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1. அறிமுகம்: 
 
தற்நபோகதய நபோடட்ி  ிகற ்த சூழலில், சிற ்த வோடிக்ககயோளர ் நசகவ என்பது 

கதோடரச்ச்ியோன வணிக வளரச்ச்ிக்கோன மிக முக்கியமோன கருவியோகும். வோடிக்ககயோளர ்

புகோரக்ள் எ ்தகவோரு  ிறுவனத்தின் வணிகச ் கசயல்போட்டிலும் இயல்போன ஒரு 

பகுதியோகும். நசகவ  ிறுவனமோக, வோடிக்ககயோளர ் நசகவ மற்றும் வோடிக்ககயோளர ்

திருப்தி ஆகியகவ எ ்தகவோரு  ிறுவனத்திற்கும் முதன்கமயோன கவகலயோக இருக்க 

நவண்டும். விகரவோன மற்றும் திறகமயோன நசகவகய வழங்குவது புதிய 

வோடிக்ககயோளரக்கள ஈரப்்பதற்கும், ஏற்கனநவ உள்ள வோடிக்ககயோளரக்களத் 

தக்ககவத்துக் ககோள்வதற்கும் அவசியமோகும். 
 

2. வரம்பு: 
 

        இ ்தக் ககோள்கக ஆவணம், முகறயோன நசகவ வழங்கல் மற்றும் மறுஆய்வு 

 கடமுகறயின் மூலம் வோடிக்ககயோளர ்புகோரக்ள் மற்றும் குகறகளின் எண்ணிக்கககய 

குகறப்பகதயும், வோடிக்ககயோளர ் புகோரக்ள் மற்றும் குகறகளுக்கு விகரவோன 

குகறதீரக்வ உறுதி கசய்வகதயும் ந ோக்கமோகக் ககோண்டுள்ளது. வோடிக்ககயோளர ்

அதிருப்தி  ிறுவனத்தின் கபயர ் மற்றும் மதிப்கப போதிக்கக்கூடும்.  ிறுவனத்தின் 

குகறதீரவ்ு ககோள்கக பின்வரும் ககோள்ககககள அடிப்பகடயோகக் ககோண்டுள்ளது. 

 
        இ ்த ஆவணம், குகறதீரவ்ு  கடமுகற மற்றும் குகறகள் / புகோரக்கள 

ககயோளுவதற்கோக ஏற்றுக்ககோள்ளப்படும் ககோள்கககய வகரயறுக்கிறது. 

 
        3.ககாள்ககயின் ந ாக்கங்கள்: 

i. அகனத்து வோடிக்ககயோளரக்ளும் எப்நபோதும் எ ்தவித போகுபோடுமின்றி 

 ியோயமோக  டத்தப்பட நவண்டும். 

ii. வோடிக்ககயோளரக்ளோல் எழுப்பப்படும் அகனத்து பிரசச்ிகனகளும் 

மரியோகதயுடன் ககயோளப்படட்ு, உரிய கோலத்திற்குள் தீரக்்கப்பட நவண்டும். 

iii. எங்கள் பதில் அல்லது புகோர ்தீரவ்ு குறித்து முழுகமயோக திருப்தியகடயோத 

பட்சத்தில், மோற்று தீரவ்ு வழிககளத் நதரவ்ு கசய்யும் வககயில் 

வோடிக்ககயோளரக்ள் தங்களது உரிகமகள் குறித்து முழுகமயோக அறி ்திருக்க 

நவண்டும். 
 
        4. வாடிக்ககயாளர ்புகார் ககயாளும்  கடமுகை 

 
புகோரின் வகரயகற: 

முகறயோன புகோர:் ஒழுங்குபடுத்தப்படட்  ிறுவனத்தின் நசகவயில் குகறபோடு இருப்பதோக 

எழுத்துப்பூரவ்மோக கதரிவித்து, அதன் வோடிக்ககயோளர ் அல்லது அவரோல் 

அங்கீகரிக்கப்பட்ட பிரதி ிதி சமரப்்பிக்கும் மற்றும் திடட்த்தின் விதிகளின் கீழ்  ிவோரணம் 

நகோரும் மனு. 

கபோதுவோன புகோர:் முதல் கதோடரப்ு  ிகலயிநலநய தீரக்்கப்படோத, தயோரிப்பு அல்லது 

நசகவ (மூன்றோம் தரப்பு தயோரிப்புகள் / நசகவகள் உட்பட) குறித்த எ ்தகவோரு அதிருப்தி 

கவளிப்போடும். 

வோடிக்ககயோளர ் வகரயகற: ஒழுங்குபடுத்தப்பட்ட  ிறுவனம் வழங்கும் நசகவகயப் 
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பயன்படுத்தும் அல்லது அத்தககய நசகவக்கோக விண்ணப்பித்துள்ள  பர.் 

நசகவயில் குகறபோடு வகரயகற: ஒழுங்குபடுத்தப்பட்ட  ிறுவனம் சடட்ப்படி அல்லது 

நவறு விதமோக வழங்க நவண்டிய எ ்தகவோரு நசகவயிலும் உள்ள குகறபோடு அல்லது 

நபோதோகம. இதனோல் வோடிக்ககயோளருக்கு  ிதி இழப்பு அல்லது நசதம் ஏற்படலோம் அல்லது 

ஏற்படோமல் இருக்கலோம். 

 
எ ்தகவோரு வழிமுகறயிலும் கபறப்படும் அகனத்து வோடிக்ககயோளர ் புகோரக்ளும் 

Customer Relationship Management Register-ல் முகறயோக பதிவு கசய்யப்படட்ு, விரிவோன 

ஆய்வுக்கு உட்படுத்தப்பட நவண்டும். புகோரக்ளின் தீரவ்ு நததிகளும் பதிவு கசய்யப்படட்ு, 

TAT மற்றும் கசயல்திறகன கண்கோணிக்க நவண்டும். 
 

 

 
5. புகாரக்ள் கெைெ்ெடும் வழிமுகைகள் 

 
i. வோடிக்ககயோளர ்ந ரில் வருகக: வோடிக்ககயோளரக்ள் எங்கள் கிகளகளுக்கு ந ரில் 

வ ்து, நதகவயோனோல் Complaint Register மூலம் புகோர ்அளிக்கலோம். 

ii. மின்னஞ்சல்: வோடிக்ககயோளரக்ள் மின்னஞ்சல் மூலம் தங்களது குகறககள 

பகிரலோம் (மின்னஞ்சல் முகவரிகளின் விவரங்கள் இ ்த ஆவணத்தின் குகறதீரவ்ு 

 கடமுகறப் பகுதியில் குறிப்பிடப்படட்ுள்ளன). 
iii. கதோகலநபசி அகழப்புகள்: Customer Care எண் - 91767 33999, கபோது விடுமுகற        

 ோட்ககளத் தவிரத்்து, திங்கள் முதல் கவள்ளி வகர கோகல 9.30 
மணி முதல் மோகல 5.00 மணி வகர, நவகல  ோடக்ளில் எங்கள் Contact Centre  ிரவ்ோகிகய 

கதோடரப்ு ககோள்ள வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கு கிகடக்கிறது. 
iv. கடிதம்: வோடிக்ககயோளரக்ள் தோங்கள் கடன் கபற்ற கிகளயின் Branch Manager-க்கு 

அல்லது நமல்முகறயீட்டிற்கோக Head Office முகவரிக்கு எழுத்துப்பூரவ்மோக கடிதம் 

அனுப்பி புகோர ்அளிக்கலோம். 
v. இகணயதளம்: எங்கள் இகணயதளத்தில் உள்ள “Contact Us” இகணப்பின் மூலம் 

வோடிக்ககயோளரக்ள் தங்களது குகறககள பதிவு கசய்யலோம். 
vi. ஒழுங்குமுகற / சடட்பூரவ் அதிகோரிகள்: NHB (GRIDS), PMO (CPGRAM), அரசு அதிகோரிகள் 

மற்றும் பிற ஒழுங்குமுகற அதிகோரிகளிடமிரு ்து கபறப்படும் புகோரக்ள் பதிநவடு 

மற்றும் மின்னஞ்சல்கள் மூலம் கண்கோணிக்கப்படுகின்றன. 

 
 6. புகாரக்ளின் தீரவ்ு 

 
i கிகள மூலம் வழங்கப்படும் வோடிக்ககயோளர ் நசகவ கதோடரப்ோன புகோரக்ள் / 

குகறககளத் தீரப்்பதற்கு Branch Manager கபோறுப்போனவர.் கிகளகளில் கபறப்படும் 

அகனத்து புகோரக்ளும் முடிவுறுவகத உறுதி கசய்வது அவருகடய கபோறுப்போகும். 

புகோர ் வோடிக்ககயோளரின் முழுகமயோன திருப்திக்கு ஏற்ப தீரக்்கப்படுவகத உறுதி 

கசய்வது அவரது முதன்கம கடகமயோகும். வோடிக்ககயோளர ்திருப்தியகடயவில்கல 

என்றோல், பிரசச்ிகனகய நமல்முகறயீடு கசய்ய மோற்று வழிகள் வழங்கப்பட 

நவண்டும். Branch Manager தனது  ிகலயில் பிரசச்ிகனகயத் தீரக்்க முடியோது எனக் 

கருதினோல், வழக்கக Regional Manager / Assistant Regional Manager-க்கு அனுப்பலோம். 
 

           ii. நமல்முகறயீட்டிற்கோக அனுப்பப்பட்ட புகோரக்ளுக்கு, கிகள குழு வோடிக்ககயோளருடன்    
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கதோடரப்ு ககோண்டு அவரது / அவருகடய புகோகரத் தீரக்்க நவண்டும். தீரவ்ு கசய்யப்படட் 

பின்னர,் தீரவ்ு விவரங்கள் மின்னஞ்சல் மூலம் Central Service Team-க்கு அனுப்பப்படட்ு, புகோர ்

முடிவுறச ்கசய்யப்பட நவண்டும். 
 

iii. Navarathna Housing Finance Limited (NHFL), அகனத்து புகோரக்களயும் வோடிக்ககயோளர ்

திருப்திக்கு ஏற்ப மிகக் குறுகிய கோலத்திற்குள் தீரக்்க முயற்சிக்கும்.  ிரண்யிக்கப்பட்ட 

கோலத்திற்குள் புகோர ் தீரக்்கப்படோவிடட்ோல், வழக்கு உள் ோடட்ில் Grievance Redressal Officer 

(GRO)-க்கு நமல்முகறயீடு கசய்யப்படும். 

iv. Service Request தீரக்்கப்பட்டதும், நகோரிக்கக / புகோர ்  ிகறவு கபற்றது குறித்து 

வோடிக்ககயோளருக்கு கதரிவிக்கப்படும். புகோர ் முடிவகட ்தகத 

வோடிக்ககயோளரிடமிரு ்து உறுதிப்படுத்தகலப் கபற Navarathna Housing Finance Limited 

(NHFL) முயற்சி நமற்ககோள்ளும். 

 
7. கடன் தயாரிெ்புகளுக்கான குகைதீரவ்ு  கடமுகை 

         ிகல 1 

 
நமநல குறிப்பிடப்படட்ுள்ள எ ்தகவோரு வழிமுகற / நசனல் மூலமோகவும் 

வோடிக்ககயோளர ்புகோர ்அளிக்கலோம். கடன் கணக்கின் நசகவ கிகளநய முதல் 

குகறதீரவ்ு  ிகலயமோக இருக்கும். சம்ப ்தப்படட் Branch Manager புகோகர 

ககயோளுவதற்கோன முதல் கபோறுப்போளரோக இருப்போர.் 
 
 
 ிகல 2 
 
Branch Manager, Regional Manager / Assistant Regional Manager வழங்கிய தீரவ்ில் 

வோடிக்ககயோளர ்திருப்தியகடயவில்கல அல்லது 7 நவகல  ோட்களுக்குள் எ ்த 

பதிலும் கிகடக்கவில்கல என்றோல், corporateoffice@navarathnhousIng.com என்ற 

முகவரிக்கு எழுதுவதன் மூலம் அல்லது “Manager, Customer Service, NAVARATHNA HOUSING 

FINANCE LIMITED (NHFL) Flat No. 1 & 2, Ground Floor, Krishna Towers, No.9-13, Sardar Patel Road, 

Taramani, Adyar, Chennai-600020” என்ற முகவரிக்கு புகோகர அனுப்புவதன் மூலம் Central 

Service Team-க்கு புகோர ்அளிக்கலோம். 

குறிப்பு: உகறயின் நமல் பகுதியில் ‘Grievance Redressal’ என்று குறிப்பிடவும். 

 
                ிகல 3: 
 

Branch, Regional Manager / Assistant Regional Manager அல்லது  ிறுவனத்தின் Grievance Redressal 
Officer-க்கு அளிக்கப்பட்ட புகோருக்கோன ஆரம்ப பதில், புகோர ் கபறப்படட் 7 நவகல 
 ோட்களுக்குள் வழங்கப்படும். விவகோரம் ஆய்வு கசய்யப்பட்ட பின்னர,் அத்தககய 
புகோர ் / குகற கபறப்பட்ட  ோளிலிரு ்து ஆறு (6) வோரங்களுக்குள் Borrower-க்கு இறுதி 
பதிகல வழங்க அல்லது பதிலளிக்க கூடுதல் கோலம் நதகவப்படுவகதத் கதரிவிக்க 
NHFL முயற்சிக்கும். 
  
திரு. K.R. Sharath Kumar 
குகறதீரவ்ு அலுவலர ்
Navarathna Housing Finance Limited 
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Flat No1&2, Ground Floor, Krishna Towers, No 9-13, Sardar Patel Road, 
Taramani, Adyar, Chennai - 600020, 
Tamil Nadu, India. 
கதோகலநபசி: 87544 75454 
மின்னஞ்சல்: coo@navarathnahousing.com & corporateoffice@navarathnahousing.com 
இகணயதளம் : http://www.navarathnahousing.com 
 
 ிகல 4: 
 
 ிறுவனம் வழங்கிய பதிலில் வோடிக்ககயோளர ் திருப்தியகடயவில்கல அல்லது 
 ிரண்யிக்கப்பட்ட கோலத்திற்குள் எ ்த பதிலும் கிகடக்கவில்கல என்றோல், 
வோடிக்ககயோளர ் பின்வரும் முகவரியில் National Housing Bank-க்கு புகோகர 
நமல்முகறயீடு கசய்யலோம்: 

       
The General Manager 
National Housing Bank 
Department of Regulation and Supervision (Complaint Redressal Cell) 
4th Floor, Core 5A, India Habitat Centre, 
Lodhi Road, New Delhi 110 003 
புகோகர crcell@nhb.org.in என்ற மின்னஞ்சல் முகவரிக்கும் அனுப்பலோம். 
அநதநபோல், NHB-யில் https://grids.nhbonline.org.in என்ற இகணயதளத்தின் மூலம் 
ஆன்கலனிலும் புகோகர பதிவு கசய்யலோம். 
               
                  

குகறதீரவ்ு  கடமுகற எங்கள் இகணயதளத்திலும், கிகளயில் பரோமரிக்கப்படும் Customer 

Information Notice Board-லும் கோடச்ிப்படுத்தப்படும். 
 

8. Credit Information Companies (CICs) மூலம் கெைெ்ெடும் புகாரக்ளுக்கான குகைதீரவ்ு 

 கடமுகை 
வோடிக்ககயோளர ்குகறதீரவ்ுக்கு மிக உயர ்்த முன்னுரிகம வழங்கப்படும், குறிப்போக கடன் 

தகவல்ககளப் புதுப்பித்தல் அல்லது மோற்றுதல் கதோடரப்ோன புகோரக்ளுக்கு. Credit Information 

Companies (CICs) மற்றும் / அல்லது புகோரோளரிடமிரு ்து இதுகுறித்து கபறப்படும் எ ்தகவோரு 

புகோர ் அல்லது தகவலும்  ிறுவனத்தோல் முன்னுரிகம அடிப்பகடயில் ககயோளப்படட்ு, 

சரியோன ந ரத்தில் பயனுள்ள தீரவ்ு வழங்க உடனடி  டவடிக்கக எடுக்கப்படும். 

 
கடன் தகவலில் ஏநதனும் தவறு இருப்பது குறித்து  ிறுவனத்திற்கு தகவல் கிகடத்தவுடன், 

 ிறுவனம் அதகன சரிபோரத்்து, சரிகசய்யப்படட் விவரங்ககள சம்ப ்தப்படட் Credit 

Information Company (CIC) மற்றும் / அல்லது புகோரோளருக்கு, கபோரு ்தும் வககயில், அ ்த தகவல் 

கபறப்பட்ட  ோளிலிரு ்து இருபத்கதோன்று (21)  ோட்களுக்குள் அனுப்ப நவண்டும். 

 
 ிறுவனமும் Credit Information Company (CIC)-யும் இகண ்து, புகோரக்கள கமோத்தம் முப்பது (30) 

 ோட்களுக்குள் தீரக்்க நவண்டும். அதன்படி,  ிறுவனம் சரிபோரப்்பு மற்றும் சரிகசய்யப்பட்ட 

தகவகல அனுப்புதல் உள்ளிட்ட  டவடிக்ககககள தகவல் கிகடத்த  ோளிலிரு ்து 

இருபத்கதோன்று (21)  ோட்களுக்குள் முடிக்க நவண்டும். இதனோல் CIC இறுதி தீரவ்ுக்கோக 

மீதமுள்ள அதிகபட்சம் ஒன்பது (9)  ோட்ககளப் பயன்படுத்த முடியும். 

 
புகோர ்  ிரோகரிக்கப்பட்டிரு ்தோலும் உடப்ட, அகனத்து ச ்தரப்்பங்களிலும் புகோரின் மீது 

எடுக்கப்படட்  டவடிக்கககய  ிறுவனம் புகோரோளருக்கு கதரிவிக்க நவண்டும். 

 ிரோகரிக்கப்பட்டோல், அதற்கோன கோரணங்கள் கதளிவோகத் கதரிவிக்கப்பட நவண்டும். 
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CIC மற்றும் / அல்லது புகோரோளருடன் திருத்தப்பட்ட Credit Information Report (CIR) பகிரப்படட் 

நததிநய புகோர ்தீரவ்ு நததி எனக் கருதப்படும். 

 
Credit Information Companies (CICs)-க்கு பின்வரும் தகவல்ககள கதரிவிக்கும் ந ரத்தில், கதோடரப்ு 

விவரங்கள் கிகடக்கும் படச்த்தில்,  ிறுவனம் வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கு SMS மற்றும் / அல்லது 

மின்னஞ்சல் மூலம் தகவல் கதரிவிக்க நவண்டும்: 

a) திருப்பிச ்கசலுத்த நவண்டிய கதோகககளில் ஏநதனும் தவறுதல்; மற்றும் / அல்லது 

b) ஏற்கனநவ உள்ள கடன் வசதிகளில் Days Past Due (DPD)  ிகல. 

 
இத்தககய தகவல் சரியோன ந ரத்தில் அனுப்பப்படட்ு, அத்தககய அறிக்ககயிடல் 

அவரக்ளின் கடன் வரலோற்றில் ஏற்படுத்தும் தோக்கம் குறித்து வோடிக்ககயோளரக்ள் 

அறி ்திருப்பகத உறுதி கசய்ய நவண்டும். 

 
கடன் தகவகலப் புதுப்பித்தல் அல்லது மோற்றுதல் கதோடரப்ோன விஷயங்களில்  ிறுவனம் 

அணுகப்பட நவண்டுகமன வோடிக்ககயோளரக்ள் விரும்பினோல், நமநல குறிப்பிடப்படட்ுள்ள 

எ ்தகவோரு நசனல் மூலமோகவும் புகோர ்அளிக்கலோம். இத்தககய புகோரக்ளுக்கோன ஆரம்ப 

குகறதீரவ்ு  ிகலயம், கடன் கணக்கு பரோமரிக்கப்படும் நசகவ கிகளயோக இருக்கும். 
 

   9. Recovery Agents / DSA’s / Connectors மீது அளிக்கெ்ெடும் புகாரக்ள்: 

அவுட்நசோரஸ்் கசய்யப்படட்  ிறுவனங்கள் (Recovery Agents / DSA’s / Connectors) வழங்கும் 

நசகவகள் கதோடரப்ோன பிரசச்ிகனகள், நமநல விளக்கப்படட்ுள்ள குகறதீரவ்ு 

 கடமுகறயின் கீழ் உரிய முகறயில் ககயோளப்படும். 
 
 ிறுவனத்தின் பிரதி ிதி / DSA / Connector மீது முகறயற்ற  டத்கத அல்லது Fair Practice Code-ஐ 

மீறி கசயல்படட்தோக வோடிக்ககயோளரிடமிரு ்து புகோர ் கபறப்பட்டோல், புகோகர விசோரித்து 

ககயோளுவதற்கோன உரிய  டவடிக்கககள் கதோடங்கப்படும். 

சம்ப ்தப்பட்ட துகறக்கு தகவல் கதரிவிக்கப்படட்ு, உரிய  டவடிக்கக எடுக்கப்படட்ு, புகோர ்

முடிவுறும் வகர பின்கதோடரப்படும். Recovery Agencies மூலம் Code of Conduct மீறப்படட்தோக 

Navarathna Housing Finance Limited  ிறுவனத்திற்கு கபறப்படும் புகோரக்ள் தீவிரமோகக் 

கருதப்படும். 

அவுட்நசோரஸ்் கசய்யப்படட்  ிறுவனங்களுக்கு எதிரோக குகற / புகோர ் அளிக்கப்பட்டோல், 

Navarathna Housing Finance Limited (NHFL), அ ்த  ிறுவனங்களுடன் கதோடரப்ு ககோண்டு, 

வோடிக்ககயோளர ் திருப்திக்கு ஏற்ப புகோரக்ள் முடிவுறுவகத உறுதி கசய்யும் கபோறுப்கப 

ஏற்கும். 

 
    10. காெ்பீட்டு தயாரிெ்புகளுக்கான குகைதீரவ்ு  கடமுகை 

அகனத்து ‘Service Requests’ மற்றும் / அல்லது ‘Complaints’ முடி ்தவகர விகரவோக தீரக்்கப்பட 

நவண்டும். நமலும், IRDAI (Protection of Policyholder’s Interest) Regulation, 2002 மற்றும் IRDAI (Registration 

of Corporate Agents) Regulations, 2015 மற்றும் IRDAI அவ்வப்நபோது கவளியிடும் பிற விதிமுகறகள் 

/ சுற்றறிக்கககள் / தகவல்கதோடரப்ுகளில் குறிப்பிடப்படட் கோலவரம்புககள விட turnaround 

time அதிகமோக இருக்கக்கூடோது. 
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Service Request அல்லது Complaint-க்கு Insurance Company-யின் தகலயீடு நதகவப்பட்டோல்,      

அத்தககய ‘Service Requests’ மற்றும் / அல்லது ‘Complaints’ கபறப்பட்ட நததியிலிரு ்து 3 நவகல  

 ோட்களுக்குள் Insurance Company-க்கு அனுப்பப்பட நவண்டும். 

 
    அகனத்து ‘Service Requests’ அல்லது ‘Complaints’ விவரங்ககளயும் ககோண்ட பதிநவடு 

பரோமரிக்கப்பட நவண்டும். அ ்தப் பதிநவடட்ில் policy holder அல்லது விசோரகண 

நமற்ககோள்ளும்  பரின் கபயர,் விசோரகண அல்லது service request-ன் தன்கம, வழங்கப்படட் / 

நகோரப்படட் policy விவரங்கள் மற்றும் அதன்நபரில் எடுக்கப்படட்  டவடிக்கக ஆகியகவ 

இடம்கபற நவண்டும். 

 
வோடிக்ககயோளர ்புகோர ்அளிக்க விரும்பினோல்: 

 ிகல 1 

நமநல குறிப்பிடப்படட்ுள்ள எ ்தகவோரு வழிமுகற / நசனல் மூலமோகவும் அவர ் / அவர ்

புகோர ் அளிக்கலோம். சம்ப ்தப்படட் Branch Head புகோகர ககயோளுவதற்கோன முதல் 

கபோறுப்போளரோக இருப்போர.் Policy Document-ல் வழங்கப்படட்ுள்ள விவரங்களின்படி, 

வோடிக்ககயோளர ் Insurance Company-கயயும் மின்னஞ்சல் அல்லது அதன் call centre மூலம் 

ந ரடியோகத் கதோடரப்ு ககோள்ளலோம். 

 
 ிகல 2 

Branch Manager, Regional Manager / Assistant Regional Manager வழங்கிய தீரவ்ில் வோடிக்ககயோளர ்

திருப்தியகடயவில்கல மற்றும் 7  ோடக்ளுக்குள் எ ்த பதிலும் கிகடக்கவில்கல என்றோல், 

coo@navarathnahousing முகவரிக்கு எழுதுவதன் மூலம் புகோர ் அளிக்கலோம் அல்லது கீநழ 

குறிப்பிடப்படட்ுள்ள  ிறுவனத்தின் GRO-கவ கதோடரப்ு ககோள்ளலோம்: 

 

GRO கபயர:் K.R. SharathKumar: coo@navarathnahousing.com 

corporateoffice@navarathnahouisng.com 

கதோடரப்ு எண்: 87544 75454 

குறிப்பு: உகறயின் நமல் பகுதியில் ‘Grievance Redressal’ என்று குறிப்பிடவும். 
 
 ிகல 3 

புகோர ் ிறுவனம் விற்பகன கசய்த கோப்பீடட்ு தயோரிப்புகளுடன் கதோடரப்ுகடயதோகவும், 

 ிறுவனத்தோல் 14  ோட்களுக்குள் வோடிக்ககயோளர ் திருப்திக்கு ஏற்ப 

தீரக்்கப்படோததோகவும் இரு ்தோல், வோடிக்ககயோளர ் பின்வரும் வழிமுகறகள் மூலம் 

IRDAI-கய அணுகலோம்: 

a.  Bima Bharosa system - IRDAI Portal-ஐ https://bimabharosa.irdai.gov.in/ மூலம் பயன்படுத்தி 

புகோகரத் தோங்கநள பதிவு கசய்து அதன்  ிகலகய கண்கோணிக்கலோம். 
b. complaints@irdai.gov.in என்ற மின்னஞ்சல் முகவரிக்கு புகோகர அனுப்பலோம். 
c. Toll Free No. 155255 அல்லது 1800 4254 732 என்ற எண்கண அகழக்கலோம். 
d. நமற்கண்ட விருப்பங்களுக்கு அப்போல், புகோரோளருக்கு புகோகர அசச்ு / 

ந ரடி ஆவண வடிவில் அனுப்புவது அவசியமோகத் நதோன்றினோல், 

கீழ்க்கண்ட முகவரிக்கு IRDAI-க்கு அனுப்பலோம்: 
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The General Manager 
Insurance Regulatory and Development Authority of India (IRDAI) 
Policyholder's protection & Grievance Redressal Department – Grievance Redressal Cell. Sy.No.115/1, 

Financial District, Nanakramguda, Gachibowli, Hyderabad – 500 032. 

 
 ிகல 4 

 ிகல 3-ல் வழங்கப்படட் தீரவ்ில் வோடிக்ககயோளர ் திருப்தியகடயவில்கல என்றோல், 

Insurance Ombudsman-ஐ அணுகுவதற்கு அவரக்ளுக்கு வழிகோடட்லோம். 

 
11. காலவரம்பு 

 
புகோர ் தீரவ்ுக்கோன கோலவரம்பு பிரசச்ிகனயின் தன்கம மற்றும் சிக்கலிகனப் 

கபோறுத்தது. அகனத்து நமல்முகறயீடுகளுக்கும் அதிகபடச் தீரவ்ு கோலவரம்கப 

கண்கோணித்து நமற்போரக்வயிட, Fair Practice Code-ன் படி, புகோரக்கள முடி ்தவகர 

குகற ்த கோலத்திற்குள் தீரக்்க  ிறுவனம் முயற்சிக்கும். 

 
புகோர ்வகக அதிகபட்ச கோலவரம்பு 

கடன் 30  ோட்கள் 

கோப்பீடு 14  ோட்கள் 

CIC 21  ோட்கள் 

 
12. புகாரக்ளின் கண்காணிெ்பு மை்றும் மறுஆய்வு 

 
i. அகனத்து  ிலுகவயில் உள்ள புகோரக்ளுக்கோன MIS தயோரிக்கப்படட்ு, ஒவ்கவோரு 

வழக்கும் தீரவ்ுக்கோக  ிலுகவயில் உள்ள  ோட்களின் எண்ணிக்கககய குறிப்பிடும் 

வககயில் அகனத்து கதோடரப்ுகடயவரக்ளுடனும் பகிரப்பட நவண்டும். 
ii. GRIDS மூலம் ஒழுங்குமுகற அதிகோரியிடமிரு ்து கபறப்படும் புகோரக்ள் “Resolution of 

Complaints” பிரிவில் குறிப்பிடப்படட்ுள்ள முகறயில் ககயோளப்படட்ு, கபறப்பட்ட 

 ோளிலிரு ்து 21  ோட்களுக்குள் தீரக்்கப்பட நவண்டும். 
iii. புகோரக்ள் Customer Service & Grievance Redressal Committee மூலம் கோலமுகறப்படி 

மறுஆய்வு கசய்யப்படட்ு, மறுஆய்வு கூடட்த்திற்குப் பிறகு கூடட் முடிவுகள் 

கவளியிடப்பட நவண்டும். 
iv. Customer Service and Grievance Redressal Committee பின்வருவனவற்றிற்கு 

கபோறுப்போகும்: 
1. கபறப்பட்ட புகோரக்ள் மற்றும் பல்நவறு புகோரக்ளில் எடுக்கப்படட் 

 டவடிக்கககளின்  ிகலகய கதோடர ்்து கூடட்ம்  டத்தி மறுஆய்வு 

கசய்தல். 
2. புகோரக்ளின் எண்ணிக்கககய குகறக்க தர ிகலப்படுத்தப்பட்ட 

பதில்கள் மற்றும் திருத்த  டவடிக்ககககள உருவோக்குதல். 
3. வோடிக்ககயோளர ்நசகவயின் தரம் குறித்த பின்னூட்டங்கள் 

பின்பற்றப்படுகிறதோ என்பகத மதிப்பீடு கசய்தல். 
4. வோடிக்ககயோளர ்நசகவ கதோடரப்ோன அகனத்து ஒழுங்குமுகற 
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வழிமுகறகளும் பின்பற்றப்படுவகத உறுதி கசய்தல். 
5. வோடிக்ககயோளர ்நசகவ கதோடரப்ோன அகனத்து ஒழுங்குமுகற 

வழிமுகறகளும் பின்பற்றப்படுகிறதோ என்பகத மறுஆய்வு கசய்தல். 
6. தீரக்்கப்படோத புகோரக்ள் / குகறககள மறுஆய்வு கசய்து, தங்களது 

ஆநலோசகன / திருத்த  டவடிக்ககககள வழங்குதல். 
7. கபறப்படும் குகறகள் / புகோரக்ளின் வககககள கண்கோணித்து, புகோரக்கள 

குகறப்பதற்கோன திருத்த  டவடிக்ககககள 

குகறப்பதற்கோன  டவடிக்ககககள நமற்ககோள்ளுதல். 
8. Fair Practices Code-ன் இணக்கம் மற்றும் குகறதீரவ்ு  கடமுகறயின் 

கசயல்போடு ஆகியகவ Grievance Redressal Committee கூடட்ங்களில் 

கோலமுகறப்படி மறுஆய்வு கசய்யப்பட நவண்டும். 

 
13. மாை்றுத்திைனாளிகளிடமிரு ்து கெைெ்ெடும் புகாரக்ள் 

 
Navarathna Housing Finance Limited (NHFL) வோடிக்ககயோளரக்ளிகடநய எ ்தவித 

நவறுபோடும் கோடட்ோது. வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கு கிகடக்கும் அகனத்து நசனல்களும் 

மோற்றுத்திறனோளி வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கும் கிகடக்கும். ந ரில் வருகக தரும் 

வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கு கிகள பணியோளரக்ள் உதவி வழங்குவோரக்ள். நமநல 

விளக்கப்படட்ுள்ள குகறதீரவ்ு  கடமுகறயின் கீழ் மோற்றுத்திறனோளிகளின் 

குகறகள் தீரக்்கப்படுவகத  ிறுவனம் உறுதி கசய்யும். 

 
14. ெதிவுககள ெராமரித்தல்: 

 ிறுவனத்தோல் கபறப்படும் ஒவ்கவோரு குகற / புகோரின் பதிவும், அதற்கோன 

குகறதீரவ்ிற்கோக எடுக்கப்பட்ட  டவடிக்கககளும், தீரவ்ு நததியிலிரு ்து 

குகற ்தபடச்ம் 8 ஆண்டுகள் வகர அசச்ு அல்லது டிஜிடட்ல் வடிவில் போதுகோக்கப்பட 

நவண்டும். 

 
15. ககாள்கககயெ் ெரெ்புதல்: 

இ ்தக் ககோள்கக  ிறுவனத்தின் இகணயதளத்தில் கபோதுமக்கள் போரக்வக்கு 

கவளியிடப்பட நவண்டும். 

கிகளகளில் கடட்ோயமோக கோட்சிப்படுத்துதல்: 
i. GRO-களின் கபயர,் முகவரி மற்றும் கதோடரப்ு எண் கபோதுமக்கள் போரக்வக்கு 

கிகடக்குமோறு கவக்கப்பட நவண்டும். 
ii. தகவலுக்கோக இ ்தக் ககோள்கக Sanction Letter / MITC / Fair Practice Code / Website / 

Branch Display Boards ஆகியவற்றில் அசச்ிடப்பட நவண்டும். 
iii. HFC-யின் வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கோன commitments / Fair Practice Code, Website / 

Branch Display Boards-ல் கிகடக்க நவண்டும். 

 
வோடிக்ககயோளரக்ளுக்கோன விழிப்புணரவ்ு: 

iv. குகறதீரவ்ு  கடமுகற மற்றும் Navarathna Housing Finance Limited-ஐ 

அணுகுவதற்கோன நசனல்கள் குறித்து வோடிக்ககயோளரக்ளிகடநய 

விழிப்புணரவ்ு ஏற்படுத்துவதற்கோக வழக்கமோன தகவல்கதோடரப்ுகள் மூலம் 

அகனத்து முயற்சிகளும் நமற்ககோள்ளப்பட நவண்டும். 
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16. மறுஆய்வு: 

ஒழுங்குமுகறகளில் ஏற்படும் எ ்தகவோரு மோற்றம், திருத்தம் அல்லது கூடுதல் 

விதிமுகறகளுக்கு இணங்கவும், அவ்வப்நபோது கபோரு ்தக்கூடிய பிற சட்டங்களின்படி 

நதகவயோன மோற்றங்ககளச ் கசய்யவும் இ ்தக் ககோள்கக அவ்வப்நபோது 

திருத்தப்படலோம், மோற்றப்படலோம் அல்லது கூடுதல் அம்சங்கள் நசரக்்கப்படலோம். 

கபோரு ்தக்கூடிய விதிமுகறகள் மற்றும் சட்டங்களின் படி, இ ்தக் ககோள்கக 

குகற ்தபடச்ம் ஆண்டுநதோறும் அல்லது நதகவயோன நபோகதல்லோம் மறுஆய்வு 

கசய்யப்படும். 

 

For Navarathna Housing Finance Ltd.,  

                                                                                                      
                                                                                                           (Managing Director)  
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