
 

ਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ – ਏਕੀਿਕ�ਤ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਯੋਜਨਾ 2026 

ਮੱੁਖ ਿਵਸ਼ੇਸ਼ਤਾਵਾ ਂ

❖  ਲਾਗੂ ਹੋਣਾ: 
ਏਕੀਿਕ�ਤ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਯੋਜਨਾ, 2026 (“ਯੋਜਨਾ”) 1 ਜੁਲਾਈ 2026 ਤੋਂ ਲਾਗੂ ਹੋ ਗਈ ਹੈ। ਇਸ ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਆਉਣ ਵਾਲੀਆਂ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ 
ਸੰਸਥਾਵਾ ਂ (Regulated Entities) ਦੇ ਿਵਰੁੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾ ਂ ਦੇ ਿਨਪਟਾਰ ੇਲਈ ਇੱਕ ਿਕਫ਼ਾਇਤੀ, ਤੇਜ਼, ਗੈਰ-ਿਵਰੋਧਾਤਮਕ ਿਵਕਲਪਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ 
ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਣਾਲੀ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨਾ ਇਸਦਾ ਉਦੇਸ਼ ਹੈ। 

ਇਹ ਯੋਜਨਾ ਬੈਂਕਾਂ ਜਾ ਂਗੈਰ-ਬੈਂਿਕੰਗ ਿਵੱਤੀ ਕੰਪਨੀ, ਜਾ ਂਗੈਰ-ਬੈਂਕ ਪ�ੀਪੇਡ ਪੇਮੈਂਟ ਇੰਸਟਰਮੂੈਂਟਸ ਜਾਰੀਕਰਤਾ, ਜਾ ਂਕ�ੈਿਡਟ ਇਨਫਰਮੇਸ਼ਨ ਕੰਪਨੀ, ਜਾ ਂ
ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ (“ਆਰਬੀਆਈ”) ਦਆੁਰਾ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ 'ਤੇ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਕੀਤੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਿਕਸੇ ਹੋਰ ਸੰਸਥਾ 'ਤੇ, ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਬਾਹਰ ਰੱਖੀ 
ਗਈ ਹੱਦ ਨੰੂ ਛੱਡ ਕੇ, ਲਾਗੂ ਹੋਵੇਗੀ; 

❖  ਪਿਰਭਾਸ਼ਾਵਾਂ: 
‘ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਕਮੀ’ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਕਸੇ ਅਿਜਹੀ ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਮੌਜੂਦ ਕੋਈ ਖ਼ਾਮੀ ਜਾ ਂਅਪੂਰਣਤਾ ਿਜਸਨੰੂ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ ਕਾਨੰੂਨੀ ਤੌਰ 'ਤੇ ਜਾ ਂ
ਹੋਰ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨਾ ਜ਼ਰਰੂੀ ਹੈ, ਿਜਸ ਦੇ ਨਤੀਜੇ ਵਜੋਂ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਿਵੱਤੀ ਨੁਕਸਾਨ ਜਾ ਂਹਾਨੀ ਹੋ ਸਕਦੀ ਹੈ ਜਾ ਂਨਹੀ ਂਵੀ ਹੋ ਸਕਦੀ; 

‘ਅਪੀਲ ਅਥਾਰਟੀ’ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦੇ ਗਾਹਕ ਿਸੱਿਖਆ ਅਤੇ ਸੁਰੱਿਖਆ ਿਵਭਾਗ ਦੇ ਇੰਚਾਰਜ ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਿਨਰਦੇਸ਼ਕ; 

‘ਅਿਧਿਕ�ਤ ਪ�ਤੀਿਨਧੀ’ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਵਕੀਲ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ ਅਿਜਹਾ ਿਵਅਕਤੀ, ਿਜਸਨੰੂ ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਕਾਰਵਾਈ ਿਵੱਚ 
ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦੀ ਨੁਮਾਇੰਦਗੀ ਕਰਨ ਲਈ ਿਵਧੀਵਤ ਿਨਯੁਕਤ ਕਰਕੇ ਿਲਖਤੀ ਰਪੂ ਿਵੱਚ ਅਿਧਿਕ�ਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੋਵੇ; 

‘ਫ਼ੈਸਲਾ (ਅਵਾਰਡ)’ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮਾ-ਂਸੀਮਾ ਦੇ ਅੰਦਰ ਆਪਣੀਆਂ ਿਜ਼ੰਮੇਵਾਰੀਆਂ ਦੀ ਿਵਸ਼ੇਸ਼ ਪੂਰਤੀ ਲਈ ਆਰਬੀਆਈ 
ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦਆੁਰਾ ਯੋਜਨਾ ਦੀ ਧਾਰਾ 15 ਦੇ ਅਧੀਨ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ ਜਾਰੀ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਿਨਰਦੇਸ਼; 

‘ਿਸ਼ਕਾਇਤ’ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦੇ ਪੱਖ ਤੋਂ ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਉਦੇਂ ਹੋਏ, ਉਸਦੇ ਗਾਹਕ ਜਾ ਂਉਸਦੇ/ਉਸਦੀ ਅਿਧਿਕ�ਤ 
ਪ�ਤੀਿਨਧੀ ਦਆੁਰਾ ਪੇਸ਼ ਕੀਤੀ ਗਈ ਿਲਖਤੀ ਬੇਨਤੀ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਪ�ਾਵਧਾਨਾਂ ਅਧੀਨ ਰਾਹਤ ਮੰਗੀ ਗਈ ਹੋਵੇ; 

‘ਗਾਹਕ’ ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਅਿਜਹਾ ਿਵਅਕਤੀ ਜੋ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਸੇਵਾ ਦੀ ਵਰਤੋਂ ਕਰਦਾ ਹੈ, ਜਾ ਂਉਸ ਲਈ 
ਿਬਨੈਕਾਰ ਹੈ। 

❖  ਯਜੋਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ: 
• ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਆਧਾਰ: 

ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ (“ਆਰਈ”) ਦੀ ਿਕਸੇ ਵੀ ਅਿਜਹੀ ਕਾਰਵਾਈ/ਅਣਗਿਹਲੀ ਕਾਰਨ ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਕਮੀ ਪੈਦਾ ਹੋਵੇ, ਉਸ ਬਾਰੇ ਿਵਅਕਤੀ ਖ਼ਦੁ ਜਾ ਂ
ਅਿਧਿਕ�ਤ ਪ�ਤੀਿਨਧੀ ਰਾਹੀ ਂਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ; 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਸੁਣਵਾਈ-ਯੋਗਤਾ ਦੇ ਆਧਾਰ: 
ੳ. ਹੇਠ ਿਲਖੀਆਂ ਸ਼ਰਤਾ ਂਪੂਰੀਆਂ ਹੋਣ 'ਤੇ ਹੀ ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਕੋਈ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਸੁਣਵਾਈ-ਯੋਗ ਹੋਵੇਗੀ: 

i. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਸੱਧੇ ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਨੰੂ ਸੰਬੋਿਧਤ ਕਰਕ ੇਕੀਤੀ ਗਈ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ। ਹਾਲਾਂਿਕ, ਇਸ ਿਵੱਚ ਅਿਜਹਾ ਕੋਈ 
ਪੱਤਰ-ਿਵਹਾਰ ਸ਼ਾਮਲ ਨਹੀ ਂਹੈ ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਆਰਬੀਆਈ ਨੰੂ ਿਸਰਫ਼ ਨਕਲ ਿਵੱਚ ਦਰਸਾਇਆ/ਅੰਿਕਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੋਵੇ (ਭਾਵੇਂ 
ਈ-ਮੇਲ ਰਾਹੀ ਂਹੋਵੇ ਜਾ ਂਭੌਿਤਕ ਰਪੂ ਿਵੱਚ); ਅਤੇ 

ii. ਿਸ਼ਕਾਇਤ, ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਦਆੁਰਾ ਖ਼ਦੁ ਜਾ ਂਵਕੀਲ ਤੋਂ ਇਲਾਵਾ ਿਕਸੇ ਅਿਧਿਕ�ਤ ਪ�ਤੀਿਨਧੀ ਰਾਹੀ ਂਦਰਜ ਕੀਤੀ ਗਈ ਹੋਣੀ 
ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ, ਿਸਵਾਏ ਇਸ ਦੇ ਿਕ ਵਕੀਲ ਖ਼ਦੁ ਪੀੜਤ ਿਵਅਕਤੀ ਹੋਵੇ; ਅਤੇ 

iii. ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਯੋਜਨਾ ਦੀ ਧਾਰਾ 11 ਿਵੱਚ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸੰਪੂਰਣ ਜਾਣਕਾਰੀ ਪ�ਦਾਨ ਕਰੇ; ਅਤੇ 

iv. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਸੁਭਾਅ ਿਵੱਚ ਅਪਮਾਨਜਨਕ ਜਾ ਂਤੱੁਛ ਜਾ ਂਪਰੇਸ਼ਾਨ ਕਰਨ ਵਾਲੀ ਨਾ ਹੋਵੇ; ਅਤੇ 



 
v. ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੇ ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਕਰਨ ਤੋਂ ਪਿਹਲਾਂ, ਸੰਬੰਿਧਤ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ ਪਿਹਲਾਂ ਿਲਖਤੀ ਰਪੂ ਿਵੱਚ 

ਜਾ ਂਿਕਸੇ ਹੋਰ ਮਾਿਧਅਮ ਰਾਹੀ ਂਿਸ਼ਕਾਇਤ ਕੀਤੀ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ, ਿਜੱਥ ੇਿਸ਼ਕਾਇਤ ਕਰਨ ਦਾ ਸਬੂਤ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਪੇਸ਼ ਕਰ 
ਸਕ;ੇ ਅਤੇ 

vi. ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਮਲਣ ਤੋਂ ਬਾਅਦ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ 30 ਿਦਨਾ ਂਦੇ ਅੰਦਰ ਜਾ ਂਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ, ਨੈਸ਼ਨਲ ਪੇਮੈਂਟਸ 
ਕਾਰਪੋਰੇਸ਼ਨ ਆਫ਼ ਇੰਡੀਆ, ਜਾ ਂਕਾਰਡ ਨੱੈਟਵਰਕ ਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼ਾ ਂਅਨੁਸਾਰ, ਜੇ ਕੋਈ ਹੋਵੇ, ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ (ਇਨ�ਾਂ 
ਿਵੱਚੋਂ ਜੋ ਵੱਧ ਹੋਵੇ) ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਨਾ ਿਮਿਲਆ ਹੋਵੇ; ਜਾ ਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦਆੁਰਾ ਿਦੱਤੇ ਜਵਾਬ/ਿਨਵਾਰਣ ਤੋਂ 
ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਾ ਹੋਵੇ; ਅਤੇ 

vii. ਿਸ਼ਕਾਇਤ, ਉਪ-ਧਾਰਾ (1)(ਚ) ਿਵੱਚ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮਾ-ਂਸੀਮਾ ਖ਼ਤਮ ਹੋਣ ਦੀ ਿਮਤੀ ਜਾ ਂਸੰਬੰਿਧਤ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ 
ਆਖ਼ਰੀ ਪੱਤਰ-ਿਵਹਾਰ ਦੀ ਿਮਤੀ, ਇਨ�ਾਂ ਿਵੱਚੋਂ ਜੋ ਬਾਅਦ ਦੀ ਹੋਵੇ, ਤੋਂ 90 ਿਦਨਾ ਂਦੇ ਅੰਦਰ ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਨੰੂ ਕੀਤੀ 
ਗਈ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ; ਅਤੇ 

viii. ਅਿਜਹੇ ਦਾਅਿਵਆਂ ਲਈ ਿਮਆਦ ਕਾਨੰੂਨ (Limitation Act), 1963 ਦੇ ਅਧੀਨ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਿਮਆਦ ਦੀ ਿਮਆਦ ਖ਼ਤਮ ਹੋਣ 
ਤੋਂ ਪਿਹਲਾਂ ਹੀ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਕੀਤੀ ਗਈ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ। 

ਅ. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਉਸੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਸੰਬੰਧ ਿਵੱਚ ਨਾ ਹੋਵੇ ਜੋ ਪਿਹਲਾਂ ਹੀ: 

i. ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦੇ ਦਫ਼ਤਰ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਿਵਚਾਰ-ਅਧੀਨ ਹੈ, ਭਾਵੇਂ ਇਹ ਉਸੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈ ਹੋਵੇ ਜਾਂ 
ਨਾ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂਇੱਕ ਜਾ ਂਵੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾਵਾਂ ਨਾਲ; 

ii. ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦੇ ਦਫ਼ਤਰ ਦਆੁਰਾ ਗੁਣ-ਦੋਸ਼ ਦੇ ਆਧਾਰ 'ਤੇ ਿਨਪਟਾਈ ਗਈ ਹੈ ਜਾ ਂਇਸ 'ਤੇ ਿਵਚਾਰ ਕੀਤਾ ਿਗਆ 
ਹੈ, ਭਾਵੇਂ ਇਹ ਉਸੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂਨਾ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂਇੱਕ ਜਾ ਂਵੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾਵਾਂ ਨਾਲ; 

iii. ਿਕਸੇ ਅਦਾਲਤ, ਿਟ�ਿਬਊਨਲ ਜਾ ਂਆਰਿਬਟਰੇਟਰ ਜਾ ਂ ਿਕਸੇ ਹੋਰ ਿਨਆਂਇਕ ਜਾ ਂਅਰਧ-ਿਨਆਂਇਕ ਮੰਚ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਿਵਚਾਰ-
ਅਧੀਨ ਹੈ, ਭਾਵੇਂ ਇਹ ਉਸੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂਨਾ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂਇੱਕ ਜਾ ਂਵੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾਵਾਂ ਨਾਲ; 

iv. ਿਕਸੇ ਅਦਾਲਤ, ਿਟ�ਿਬਊਨਲ ਜਾ ਂਆਰਿਬਟਰੇਟਰ ਜਾ ਂ ਿਕਸੇ ਹੋਰ ਿਨਆਂਇਕ ਜਾ ਂਅਰਧ-ਿਨਆਂਇਕ ਮੰਚ ਦਆੁਰਾ ਗੁਣ-ਦੋਸ਼ ਦੇ 
ਆਧਾਰ 'ਤੇ ਿਨਪਟਾਈ ਗਈ ਹੈ ਜਾ ਂਇਸ 'ਤੇ ਿਵਚਾਰ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ, ਭਾਵੇਂ ਇਹ ਉਸੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਤੋਂ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਈ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂ
ਨਾ ਹੋਵੇ ਜਾ ਂਇੱਕ ਜਾ ਂਵੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾਵਾਂ ਨਾਲ; 

• ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਸੁਣਵਾਈ-ਯੋਗ ਨਾ ਹੋਣ ਦੇ ਆਧਾਰ ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਵਰਗੇ ਮਾਮਿਲਆਂ ਨੰੂ ਸ਼ਾਮਲ ਕਰਦੇ ਹਨ: 

ੳ. ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦਾ ਵਪਾਰਕ ਫ਼ੈਸਲਾ/ਿਨਰਣਾ; 

ਅ. ਿਕਸੇ ਿਵਕਰੇਤਾ ਅਤੇ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਿਵਚਕਾਰ ਿਵਵਾਦ; 

ੲ. ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦੇ ਪ�ਬੰਧਨ ਜਾ ਂਅਿਧਕਾਰੀਆਂ ਦੇ ਿਵਰੁੱਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾ;ਂ 

ਸ. ਅਿਜਹਾ ਿਵਵਾਦ ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਿਨਆਂਇਕ/ਅਰਧ-ਿਨਆਂਇਕ ਜਾ ਂਕਾਨੰੂਨੀ ਜਾ ਂਕਾਨੰੂਨ ਲਾਗੂ ਕਰਨ ਵਾਲੀ ਅਥਾਰਟੀ ਦੇ ਆਦੇਸ਼ਾ ਂਦੀ ਪਾਲਣਾ 
ਿਵੱਚ ਕਾਰਵਾਈ ਸ਼ੁਰ ੂਕੀਤੀ ਗਈ ਹੋਵੇ; 

ਹ. ਆਰਬੀਆਈ ਦੇ ਿਨਯਾਮਕ ਘੇਰੇ ਿਵੱਚ ਨਾ ਆਉਣ ਵਾਲੀ ਸੇਵਾ; 

ਕ. ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾਵਾ ਂਿਵਚਕਾਰ ਿਵਵਾਦ; 

ਖ. ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦੇ ਕਰਮਚਾਰੀ-ਮਾਲਕ ਸੰਬੰਧ ਨਾਲ ਜੁਿੜਆ ਿਵਵਾਦ; 

ਗ. ਅਿਜਹੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਜਸ ਲਈ ਕ�ੈਿਡਟ ਇਨਫਰਮੇਸ਼ਨ ਕੰਪਨੀਜ਼ (ਰੈਗੂਲੇਸ਼ਨ) ਐਕਟ, 2005 ਦੀ ਧਾਰਾ 18 ਿਵੱਚ ਉਪਾਅ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤਾ 
ਿਗਆ ਹੈ; ਅਤੇ 

ਘ. ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਅਧੀਨ ਸ਼ਾਮਲ ਨਾ ਕੀਤੀ ਗਈ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਸੰਬੰਿਧਤ ਿਸ਼ਕਾਇਤ। 

ਯੋਜਨਾ ਦੀ ਉਪ-ਧਾਰਾ (1) ਿਵੱਚ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਯੋਗਤਾ ਸ਼ਰਤਾ ਂਨੰੂ ਪੂਰਾ ਨਾ ਕਰਨ ਵਾਲੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾ ਂਅਤੇ ਯੋਜਨਾ ਦੀ ਉਪ-ਧਾਰਾ (2) ਿਵੱਚ ਦੱਸੀਆਂ 
ਗਈਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾ ਂਨੰੂ, ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ ਉਿਚਤ ਸੂਚਨਾ ਦੇ ਕੇ, ਹੋਰ ਜਾਂਚ ਤੋਂ ਿਬਨਾ,ਂ ਸ਼ੁਰ ੂਿਵੱਚ ਹੀ ਸੁਣਵਾਈ-ਯੋਗ ਨਾ ਹੋਣ ਵਾਲੀਆਂ ਮੰਨ ਕੇ ਰੱਦ 
ਕਰ ਿਦੱਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 



 

❖  ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ: 

ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ 
ਿਸ਼ਕਾਇਤ → 

ਇੱਕ ਮਹੀਨਾ ਖ਼ਤਮ ਹੋਣ ਤੋਂ 
ਬਾਅਦ → 

ਜੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ 
ਆਰਬੀਆਈ/ਐਨਪੀਸੀਆਈ/ਕਾਰਡ 
ਨੱੈਟਵਰਕ ਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼ਾਂ ਦਆੁਰਾ 

(ਿਜੱਥੇ ਲਾਗੂ ਹੋਵੇ) ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮਾਂ-
ਸੀਮਾ ਦੇ ਅੰਦਰ ਜਾਂ ਆਰਈ ਨੰੂ 

ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਮਲਣ ਦੇ 30 ਿਦਨਾਂ ਦੇ 
ਅੰਦਰ, ਜੋ ਬਾਅਦ ਦੀ ਹੋਵੇ, ਕੋਈ 

ਜਵਾਬ ਨਾ ਿਮਲੇ 
ਜਾਂ 

ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਤੋਂ 
ਿਮਲੇ ਜਵਾਬ/ਿਨਵਾਰਣ ਤੋਂ ਸੰਤੁਸ਼ਟ 

ਨਾ ਹੋਵੇ 

→ 
ਜੇ ਗਾਹਕ ਨੇ ਿਕਸ ੇਹੋਰ ਮੰਚ 
ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਨਾ ਕੀਤਾ 

ਹੋਵ ੇ → 

ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਕੋਲ ਿਸ਼ਕਾਇਤ 
ਦਰਜ ਕਰੋ 

(ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ 
ਖ਼ਤਮ ਹੋਣ ਦੀ ਿਮਤੀ ਜਾਂ 

ਸੰਬੰਿਧਤ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਤੋਂ 
ਪ�ਾਪਤ ਆਖ਼ਰੀ ਪੱਤਰ-ਿਵਹਾਰ 
ਦੀ ਿਮਤੀ, ਜੋ ਬਾਅਦ ਦੀ ਹੋਵੇ, 
ਤੋਂ 90 ਿਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ) 

 

ਨਾਮ ਅਤੇ ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵੇ 

 

ਨਾਮ: ਸੋਨਲ ਕੁਮਾਰ 

ਅਹੁਦਾ: ਮੱੁਖ ਨੋਡਲ ਅਿਧਕਾਰੀ 

ਟੈਲੀਫੋਨ ਨੰ.: +91 8047168295 

ਈ-ਮੇਲ ਆਈਡੀ: nodalofficer@godrejfinance.com 
(ਜੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਨੰੂ 15 ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਤਸੱਲੀਬਖ਼ਸ਼ 
ਜਵਾਬ ਨਾ ਿਮਲੇ) 

ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦਾ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦਾ 
ਪੋਰਟਲ: 

https://cms.rbi.org.in 

 

ਈ-ਮੇਲ ਜਾਂ ਭੌਿਤਕ ਮਾਿਧਅਮ ਲਈ ਕੇਂਦਰੀਿਕ�ਤ ਰਸੀਦ ਅਤੇ 
ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕੇਂਦਰ (CRPC) ਦੇ ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵੇ: 

ਈ-ਮੇਲ ਆਈਡੀ: crpc@rbi.org.in 

ਪਤਾ: ਕੇਂਦਰੀਿਕ�ਤ ਰਸੀਦ ਅਤੇ ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕੇਂਦਰ (CRPC), ਭਾਰਤੀ 
ਿਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ, ਸੈਕਟਰ 17, ਚੰਡੀਗੜ� – 160017 

 

ਟੋਲ ਫ�ੀ ਨੰ. – 14448 
(ਜੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ 30 ਿਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਕੋਈ ਜਵਾਬ ਨਾ ਿਮਲੇ ਜਾਂ ਜੇ 
ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਪੂਰੀ ਤਰ�ਾਂ/ਅੰਸ਼ਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਰਦੱ ਕਰ ਿਦੱਤੀ ਜਾਵੇ ਅਤੇ ਗਾਹਕ 
ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਅਸੰਤੁਸ਼ਟ ਰਹੇ) 

mailto:nodalofficer@godrejfinance.com
https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in


 

❖  ਅਪੀਲ ਅਥਾਰਟੀ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਅਪੀਲ: 
ਯੋਜਨਾ ਦੀ ਧਾਰਾ 15(1) ਦੇ ਅਧੀਨ ਿਕਸੇ ਫ਼ੈਸਲੇ (ਅਵਾਰਡ) ਤੋਂ ਪੀੜਤ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ, ਫ਼ੈਸਲਾ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਣ ਦੀ ਿਮਤੀ ਤੋਂ 30 ਿਦਨਾ ਂਦੇ ਅੰਦਰ 
ਕਾਰਜਕਾਰੀ ਿਨਰਦੇਸ਼ਕ, ਗਾਹਕ ਿਸੱਿਖਆ ਅਤੇ ਸੁਰੱਿਖਆ ਿਵਭਾਗ (CEPD), ਆਰਬੀਆਈ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਅਪੀਲ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ; 

ਅਪੀਲ ਅਥਾਰਟੀ, ਜੇ ਉਸਨੰੂ ਤਸੱਲੀ ਹੋ ਜਾਵੇ ਿਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਕੋਲ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਅਪੀਲ ਨਾ ਕਰਨ ਦਾ ਕਾਫ਼ੀ ਕਾਰਨ ਸੀ, ਤਾਂ 30 
ਿਦਨਾ ਂਤੋਂ ਵੱਧ ਨਾ ਹੋਣ ਵਾਲੀ ਇੱਕ ਵਾਧੂ ਿਮਆਦ ਮਨਜ਼ੂਰ ਕਰ ਸਕਦੀ ਹੈ। 

❖  ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਿਨਵਾਰਣ: 
• ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ ਕਾਰਵਾਈ ਸੰਖੇਪ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਦੀ ਹੁੰਦੀ ਹੈ। 

• ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ, ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਮਲਣ 'ਤੇ, ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਵੱਚ ਕੀਤੇ ਗਏ ਕਥਨਾ ਂਦੇ ਸੰਬੰਧ ਿਵੱਚ ਆਪਣਾ ਿਲਖਤੀ ਜਵਾਬ, ਿਜਨ�ਾ ਂਦਸਤਾਵੇਜ਼ਾਂ 'ਤੇ 
ਉਹ ਿਨਰਭਰ ਹੈ ਉਨ�ਾਂ ਦੀਆਂ ਨਕਲਾ ਂਨਾਲ ਨੱਥੀ ਕਰਕ,ੇ ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦੇ ਦਫ਼ਤਰ ਦੇ ਸਾਹਮਣੇ 15 ਿਦਨਾ ਂਦੇ ਅੰਦਰ ਪੇਸ਼ ਕਰੇਗੀ। 
ਪਰੰਤੂ ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ ਦਾ ਦਫ਼ਤਰ, ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਦੀ ਿਲਖਤੀ ਬੇਨਤੀ 'ਤੇ, ਉਸਦਾ ਿਲਖਤੀ ਜਵਾਬ ਅਤੇ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਪੇਸ਼ ਕਰਨ 
ਲਈ ਉਿਚਤ ਸਮਝੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਵਾਧੂ ਿਮਆਦ ਮਨਜ਼ੂਰ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

• ਆਰਬੀਆਈ ਓਬਂਡਸਮੈਨ, ਜੇ ਜ਼ਰਰੂੀ ਸਮਝ ੇਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀਆਂ ਪਿਰਸਿਥਤੀਆਂ ਦੇ ਆਧਾਰ 'ਤੇ, ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਪੂਰੇ ਜਾ ਂਅੰਸ਼ਕ ਿਨਵਾਰਣ 
ਅਤੇ ਿਨਪਟਾਰੇ ਵੱਲ ਲੈ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਕਾਰਵਾਈ ਕਰਨ ਲਈ ਿਕਸੇ ਵੀ ਪੜਾਅ 'ਤੇ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਨੰੂ ਇੱਕ ਸਲਾਹ (advisory) ਜਾਰੀ ਕਰ 
ਸਕਦਾ ਹੈ, ਅਤੇ 
(ੳ) ਜੇ ਿਨਯੰਿਤ�ਤ ਸੰਸਥਾ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਕਾਰਵਾਈ ਕਰਦੀ ਹੈ ਅਤੇ ਸਲਾਹ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਦੀ ਹੈ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਉਸਨੰੂ 

ਸਵੀਕਾਰ ਕਰ ਲੈਂਦਾ ਹੈ, ਤਾਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਧਾਰਾ 14(8)(ਅ) ਦੇ ਅਧੀਨ ਬੰਦ ਕਰ ਿਦੱਤੀ ਜਾਵੇਗੀ; 

(ਅ) ਜੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਸਮੇਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਜਵਾਬ ਨਹੀ ਂਿਦੰਦਾ ਜਾ ਂਕੋਈ ਅਿਜਹਾ ਇਤਰਾਜ਼ ਉਠਾਉਦਂਾ ਹੈ ਜੋ ਆਧਾਰਹੀਣ ਪਾਇਆ 
ਜਾਂਦਾ ਹੈ, ਤਾਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਕ�ਮਵਾਰ ਧਾਰਾ 14(8)(ੳ) ਜਾ ਂਧਾਰਾ 14(8)(ਸ) ਦੇ ਅਧੀਨ ਬੰਦ ਕਰ ਿਦੱਤੀ ਜਾਵੇਗੀ; 

• ਸੁਿਵਧਾਜਨਕ ਬਣਾਉਣ, ਸੁਲ� ਾ ਜਾ ਂਿਵਚੋਲਗੀ ਰਾਹੀ ਂਿਨਪਟਾਰ ੇਨੰੂ ਉਤਸ਼ਾਿਹਤ ਕਰਦਾ ਹੈ; ਿਨਪਟਾਰਾ ਨਾ ਹੋਣ 'ਤੇ, ਫ਼ੈਸਲਾ/ਆਦੇਸ਼ ਜਾਰੀ ਕਰ 
ਸਕਦਾ ਹੈ। 

❖  ਨੋਟ: 
• ਇਹ ਇੱਕ ਿਵਕਲਪਕ ਿਵਵਾਦ ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਣਾਲੀ ਹੈ। 

• ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਅਦਾਲਤ, ਿਟ�ਿਬਊਨਲ ਜਾਂ ਆਰਿਬਟਰੇਟਰ ਜਾ ਂਿਕਸੇ ਹੋਰ ਮੰਚ ਜਾਂ ਅਥਾਰਟੀ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰਨ ਲਈ ਸੁਤੰਤਰ ਹੈ। 

• ਯੋਜਨਾ ਦੇ ਹੋਰ ਵੇਰਿਵਆਂ ਲਈ https://www.rbi.org.in ਦੇਖੋ। 

https://www.rbi.org.in/

