
 

 

പരാതി പരിഹാര സംവിധാന നയം  
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പരാതി പരിഹാര സംവിധാന നയം  

പതി്ؚ നآർ V3 

അംഗീകരി׺ത് േബാർഡ് ഓഫ് ഡയറക്േടٌ٧് 2024 
ഡിസംബർ 27 

 
ആമുഖം 
 
േْപാ٢ػിൻ ൈْപവ്ئ ലിമിئഡിനായുت പരാതി പരിഹാര നയം (മു്آ ൈഹേئാൺ േഹാൾഡിം٧്ػ 
ൈْപവ്ئ ലിമിئഡ് എؗറിയെؚ؂ിരുؗു) (ഇനി മുതൽ "കآനി" എ്ؗ വിളിുؗുׯ) 2023 
ഒക്േടാബർ 19 െല സ്െകയിൽ അധി ٫َ ിത സമീപനെുׯ؋റിتു׺ റിസർവ ് ബാ׸ിന്െറ 
മാزർ നിർേؐശവും റിസർവ് ബാ്׸ ഓഫ് ഇّؓ ("ആർബിഐ" ) പുറെؚടുവി׺ സർുׯലറും 
സംേയാജിؚി׺ാണ.്ഡിജിئൽ െലൻഡിംഗ് മാർ״നിർേؐശ׹െളുׯറി2022 ്׺ െസപ്ئംബർ 2 
തീയതി (സമയാസമയ׹ളിൽ അപ്േഡ്ئ െചᅃٝതുേപാെല) കآനിയുെട ഡയറعർٚ േബാർഡ് 
േയാഗ؋ിൽ ("നയം") ഈ നയം അംഗീകരിുׯകയും അംഗീകരിുׯകയും െചᅃٝു.   
 
ْപാേയാഗികത  
 
രജിസ്േْടഷൻ, പരാതികളുെട വർؑനവ്, പരിഹാരം, കآനിയുെട പരാതി പരിഹാര 
ْപْകിയയുെട ആനുകാലിക അവേലാകനം എؗിവയുമായി ബؖെؚ؂ ആവശّകതകൾ ഈ 
നയം നിർേؐശിുؗുׯ. 
 
ല׹ّײൾ 
 
ഇനിؚറയുؗവ ഉറؚാുׯക എؗതാണ് േപാളിസിയുെട ഉേؐശّം: 
 
A. കآനിയുെട എبാ ഉപേഭാװാׯളും ("കزമർമാർ") എبായ്േؚാഴും നّായമായും 
പײപാതമിبാെതയും പരിഗണിׯെؚടുؗു; 

B. കزമർമാർ ഉؗയിؗുׯ എبാ ْപٍ׹٠ളും മരّാദേയാെട ൈകകാരّം െചുإകയും 
കൃതّസമയ്؋ പരിഹരിുׯകയും െചുؗുإ; 

C. ഉപേഭാװാׯൾ്ׯ അവരുെട അവകാശ׹െളുׯറി്׺ പൂർ؉മായും 
േബാധവാؘാരാുؗുׯ, അതുവഴി അവരുെട പരാതിേയാടുت ഞ׹ളുെട 
ْപതികരണ؋ിേലാ പരിഹാര؋ിേലാ പൂർ؉മായും തൃلരٝെ׸بിൽ അവർ്ׯ ബദൽ 
പരിഹാര׹ൾ തിരെ؁ടുׯാൻ കഴിയും; 

D. നؗായി നിർവചിׯെؚ؂ േടൺ-എറൗ؇ ് സമയ؋ിനുتിൽ പരാതികൾ 
പരിഹരിׯെؚടുؗു. 

 
േബാർഡിന്െറ ഉ؋രവാദി׹؋ൾ 

 
(a) കآനിയുെട തീരുമാന׹ളിൽ നി്ؗ ഉ؇ാകുؗ എبാ തർ׹ׯളും അടു؋ ഉؗത 
തല؋ിെല׸ിലും േകൾുׯകയും തീർؚാുׯകയും െചുؗുإെവ്ؗ ഉറؚാؗുׯ ഉചിതമായ 
പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം കآനിتുׯിൽ رാപിുׯക.  

 
(b) കآനിയുെട ഡയറعർٚ േബാർഡ് ("േബാർഡ്") സٔീകരി׺ െഫയർ ْപാعീٚസ ് േകാഡിന്െറ 
ആനുകാലിക അവേലാകനവും മാേനജ്െമന്റിന്െറ വിവിധ തല׹ളിെല പരാതി പരിഹാര 
സംവിധാന؋ിന്െറ ْപവർ؋നവും. അ؋രം അവേലാകന׹ളുെട ഏകീകൃത റിേؚാർ؂് 
കൃതّമായ ഇടേവളകളിൽ േബാർഡിന് സമർؚിേׯ؇താണ.് 

 
(c) വാᅃׯ١ാർ ഉؗയിؗുׯ ഫിൻെടക് / ഡിജിئൽ വാᅃ١യുമായി ബؖെؚ؂ പരാതികൾ / 
ْപٍ׹٠ൾ ൈകകാരّം െചؗുإതിന് അവർുׯം അവർ ഏർെؚ؂ിരിؗുׯ 
എൽഎُ١ികൾുׯം അനുേയാജّമായ ഒരു േനാഡൽ പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ ഉെ؇ؗ ്
ഉറؚാؗുׯതിന്.  

 
 



 

 

പരാതികൾ േരഖെؚടു؋ലും ْടാുׯെചإലും 
 

(a) കآനി്ׯ ലഭിؗുׯ എبാ പരാതികളും എൻഡ്-ടു-എൻഡ് പരിഹാര؋ിനായി 
േരഖെؚടുു؋കയും ْടാുׯെചുإകയും േവണം; 

 
(b) പരാതി MIS ْപതിമാസ അടിرാന؋ിൽ േബാർഡിന് സമർؚിׯണം. 

 
ആؓരിക െമׯാനിസം 
 
(a) പരാതികളുെട പരിഹാരം 

 
കآനിتുׯിെല ഡിؚാർ؂് െമന്റുകളുെട േമധാവികൾ അവരുെട ടീമുകൾ നൽകുؗ 
പരിഹാര؋ിനും ഉപേഭാൃװ ْപٍ׹٠ൾ അവസാനിؚിؗുׯതിനും സംയുװമായും 
നിരവധിമായും ഉ؋രവാദികളാണ്. 

 
(b) മറുപടി നൽകുؗതിനുت സമയപരിധി 

 
ഒരു പരാതിേയാട് ْപതികരിؗുׯതിനുت േടൺ-എറൗ؇് സമയം ഇْപകാരമാണ്: 

 
 
 
 
 

A. സാധാരണ േകസുകൾ (ചുവെട സൂചിؚി׺വ ഒഴിെക): സാധാരണ േകസുകൾ്7 ׯ 
ْപവൃ؋ി ദിവസ׹ൾ 
 

B. വ؀നാ േകസുകൾ, നിയമപരമായ േകസുകൾ, േരഖകളും അസാധാരണമായി പഴയ 
േരഖകളും വീെ؇ടുേׯ؇ േകസുകൾ: 30 ْപവൃ؋ി ദിവസ׹ൾ 

 

C. ഇഎംഐയുമായി ബؖെؚ؂ േകസുകൾ: 30 ْപവൃ؋ി ദിവസ׹ൾ 
 

D. മൂؗാം കײി ഉൾെؚടുؗ േകസുകൾ (മ്ئ ബാു׸കൾ അെ׸بിൽ ധനകാരّ 
 ിന്؋ാവ് രാജّװിൽ ഉപേഭാ׸بിൽ ഡീലർഷി്ؚ അെ׸بൾ അെ׹ാപനر
പുറ؋ാെണ׸ിൽ): 30 ْപവൃ؋ി ദിവസ׹ൾ 

 

E. ഡിജിئൽ വാᅃ١ാ ഉൽؚؗ׹ൾ, എൽഎُ١ികൾ, ഡിഎൽഎകൾ എؗിവ ഉൾെؚടുؗ 
േകസുകൾ: ചുവെടയുت ഉപ ഖ؈ികയിൽ (ഡി) വّװമാׯിയിരിؗുׯ 
രീതിയിൽ 30 ദിവസം.  

 

(c) െറഗുേലئറിൽ നി്ؗ ലഭിؗുׯ എبാ പരാതികൾുׯം, അതത് െറഗുേലئർ 
നിർബؖമാׯിയ സമയപരിധി പാലിുׯം.  ഏെത׸ിലും സാഹചരّ؋ിൽ അധിക 
സമയം ആവശّമുെ؇׸ിൽ, ْപٍ٠ം പരിഹരിؗുׯതിന ് ْപതീײിؗുׯ 
സമയപരിധിെׯാؚം അധിക സമയ؋ിന്െറ ആവശّകത കآനി ഉപേഭാװാവിെന / 
െറഗുേലئെറ അറിയിുׯം. 
 

(d) വാᅃׯ١ാർ ഉؗയിؗുׯ ഫിൻെടക് / ഡിജിئൽ വാᅃ١യുമായി ബؖെؚ؂ പരാതികൾ / 
ْപٍ׹٠ൾ എؗിവ ൈകകാരّം െചؗുإതിന് എൽഎُ١ികൾ അനുേയാജّമായ ഒരു 
േനാഡൽ പരാതി പരിഹാര ഓഫീസെറ നിയമിുؗുׯെവ്ؗ കآനി ഉറؚാുׯം. അ؋രം 
ഉേദّാഗرരുെട േപരും വിശദാംശ׹ളും പരാതി പരിഹാര ْപْകിയയും 
എൽഎُ١ിമാരുെട െവബ്ൈസئിൽ വّװമാുׯം. അ؋രം പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ 
അതത് ഡിഎൽഎകൾെׯതിരായ പരാതികളും ൈകകാരّം െചുإം. 
കآനിെׯതിെരേയാ കآനി ഏർെؚ؂ിരിؗുׯ എൽഎُ١ിെׯതിെരേയാ വാᅃׯ١ാരൻ 
നൽകിയ ഏെത׸ിലും പരാതി നിحിത കാലയളവിനുتിൽ (നിലവിൽ 30 
ദിവസ؋ിനുتിൽ) കآനി പരിഹരി׺ിെ׸بിൽ, വാᅃׯ١ാരന് റിസർവ ് ബാ്׸-
ഇന്റേْഗئഡ് ഓംബു٧്ـമാൻ ُീٕമിന് (ആർബി-ഐഒഎസ്) കീഴിലുت പരാതി 
മാേനജ്െമന്റ് സിزം (സിഎംഎസ്) േപാർ؂ൽ വഴി പരാതി നൽകാം. നിലവിൽ ആർബി-
ഐഒഎസിന് കീഴിൽ വരാر ؋ാപന׹ൾ്ׯ, റിസർവ് ബാ്׸ നിർേؐശി׺ പരാതി 
പരിഹാര സംവിധാനം അനുസരി്׺ പരാതി നൽകാം.  

 

ഉപേഭാൃװ പരാതികൾ ൈകകാരّം െചؗുإതിനുت സംവിധാനം 



 

 

 

(a) ഫീഡ്ബാ്ׯ നൽകാേനാ പരാതികൾ അയയ്ׯാേനാ ആْഗഹിؗുׯ ഉപേഭാװാׯൾ്ׯ 
തി׸ൾ മുതൽ ശനി വെര (െപാതു അവധി ദിവസ׹ൾ ഒഴിെക) രാവിെല 10:00 നും 
ൈവകുേؗരം 6:30 നും ഇടയിൽ ഇനിؚറയുؗ ചാനലുകൾ ഉപേയാഗിׯാം: 
 

െലവൽ 1: 
 

A. പരാതികൾ ഇവിെട ൈകമാറാം; 76, ഒؗാം നില, ഓ׳, ഇൻഡസ്ْടിയൽ എേ്ئز, ഓ׳ 
നّൂഡൽഹി -110020, ഇّؓ 
B. കزമർ സർവീസ ്െഹൽ്ؚ ൈലനിൽ വിളിുׯക 
സി. ഇെമയിൽ; support@progfin.in 
D. ചുവെട സൂചിؚി׺ വിലാസ؋ിേല്ׯ എഴുതുക: 76, ഒؗാം നില, ഓഖ ് ല, 
ഇൻഡസ്ْടിയൽ എേئ്ز, ഓഖ ്ല നّൂഡൽഹി -110020, ഇّؓ 
 
െലവൽ 2: 

 

നിحിത സമയ؋ിനുتിൽ പരാതി പരിഹരിׯെؚ؂ിെ׸بിൽ അെ׸بിൽ മുകളിൽ 
പറ؁ ചാനലുകളിലൂെട നൽകിയ പരിഹാര؋ിൽ ഉപേഭാװാവിന് 
സംതൃلിٝയിെ׸بിൽ, മുآെ؋ ആശയവിനിമയ؋ിന്െറ അടിرാന؋ിൽ 
ഉപേഭാװാവിന് ഇനിؚറയുؗ പരാതി പരിഹാര ഓഫീസെറ സമീപിׯാം: 
 

പരാതി പരിഹരിׯാവുؗതാണ്: 
 

a) ഇ-െമയില് : deepa.garkoti@progfin.in  
B) ഇب എ്ؗ പറയുക. : +91- 9310187946 

 

െലവൽ 3: 
 

വിവിധ ചാനലുകളിലൂെട നൽകിയ പരിഹാര؋ിൽ ഒരു ഉപേഭാװാവ് തൃلനٝെ׸بിൽ 
അെ׸بിൽ നിർؐിذ കാലയളവിനുتിൽ പരാതി / തർׯം പരിഹരിׯെؚ؂ിെ׸بിൽ 
ഉപേഭാװാവിന് ഓംബു٧്ـമാൻ പരാതി നൽകാം, ഉപേഭാװാׯളുെട ْപേയാജന؋ിനായി 
െവബ്ൈസئിൽ ْപസിؑീകരി׺ പരാതി പരിഹാര സംവിധാന؋ിനായി വിവിധ 
േകാൺടാക്്ئ േപായിന്റുകളുെട വിശദാംശ׹ൾ സഹിതം റിസർവ് ബാ്׸, ഓംബു٧്ـമാൻ 
ُീٕമിന്െറ ْപധാന സവിേശഷതകളിൽ ( https://progfin.com/) നൽകിയി؂ു؇്.  
 

 
െപാതുവായവ 
 

(a) നിരീײണം 
  
ഉപേഭാൃװ പരാതികൾ, വാർؑകّ വിശകലനം, റിസർവ് ബാ׸ിൽ നി്ؗ ലഭി׺ 
പരാതികൾ എؗിവ കൃതّമായ ഇടേവളകളിൽ പരാതി പരിഹാര ഓഫീസറുെട മുآാെക 
സമർؚിേׯ؇താണ്. 

 
(b) നയ؋ിന്െറ അവേലാകനം 

 
വിവിധ പ׸ാളികളുെട വിവര׹ൾׯായി കآനി ഈ നയം അതിന്െറ െവബ്ൈസئിൽ 
ഇടും. സٔؓം അനുഭവെ؋യും ഇതുമായി ബؖെؚ؂് റിസർവ് ബാ്׸ പുറെؚടുവിؗുׯ 
പുതിയ മാർ״നിർേؐശ׹െളയും അടിرാനമാׯി കآനി കാലാകാല׹ളിൽ നയം 
അവേലാകനം െചുإകയും പരിَരٕിുׯകയും െചുإം.  
 

നടؚാׯൽ  
 
േബാർഡ് അംഗീകരി׺ തീയതി മുതൽ ഈ നയം ْപാബലّ؋ിൽ വരും.  
 
േഭദഗതി 
 
ഈ നയം കാലാകാല׹ളിൽ േഭദഗതി െചുإകയും /അെ׸بിൽ വീ؇ും അപ്േഡ്ئ െചുإകയും 
െചുإം, അ؋രം േഭദഗതികളും / അെ׸بിൽ പുനഃْകമീകരണ׹ളും അപ്േഡുئകളും 
േബാർഡ് അംഗീകരി׺ തീയതി മുതൽ ْപാബലّ؋ിൽ വരും.  



 

 

 
 
 


