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1. Overview 
 
Light Microfinance Private Limited, (“Company”) believes in conducting its affairs in a fair 
and transparent manner by maintaining the highest levels of integrity, honesty, and ethical 
behavior while dealing with its borrowers (“Borrowers”). 

 
The Reserve Bank of India (‘RBI’), vide its Master Direction- Non-Banking Financial 
Company- Non-Systemically Important Non-Deposit taking Company (Reserve Bank) 
Directions, 2016, (‘NBFC Master Directions’) and various other guidelines issued from time to 
time, including the Master Direction – Reserve Bank of India (Regulatory Framework for 
Microfinance Loans) Directions, 2022 (‘Microfinance Directions’), mandates all NBFCs having 
borrower interface to ensure that a suitable mechanism exists for receiving and addressing 
complaints from its borrowers and resolving such complaints fairly and expeditiously. 

 
To establish and maintain an appropriate Grievance Redressal Mechanism (“GRM”) within 
the organization to resolve the complaints and grievances of its borrowers in compliance with 
the guidelines issued by the RBI as applicable to the Company non-banking financial 
company (“NBFC), f the Company has formulated this Grievance Redressal Policy (“Policy”) 
setting out the procedure for receiving, registering and disposing of the inquiries, complaints, 
and grievances of the borrowers concerning facilities offered by the Company, including but 
not limited to the Complaints in relation to the services provided by the third party agents or 
business facilitators appointed by the Company for providing such services on behalf of the 
Company (“Complaints”).  This Policy will be read parallel to the Fair Practices Code (‘FPC’) 
formulated by the Company.  

 
This Policy aims to provide a framework for dealing with the Complaints of the Borrowers in 
a fair and transparent manner and educate the Borrowers about the processes to be followed 
to lodge a Complaint with the Company and/or the RBI. 
 
2. Purpose/Objective 
 
The Policy has been designed to provide a robust mechanism for addressing and resolving 
the complaints and grievances raised by Borrowers. It shall be ensured by the Company that: 

• the Borrowers are treated fairly and without bias, at all times; 
• the Complaints raised by the Borrowers are dealt with courtesy and resolved 

promptly; 
• the Borrowers are informed of the avenues to escalate their Complaints within the 

Company; 
• the Borrowers are informed of their rights so that they can opt for alternative remedies 

if they are not fully satisfied with the Company’s response or resolution to their 
Complaints; 

• Officials of the Company strive towards working in good faith and without prejudice 
towards the interests of the Borrowers. 
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Definitions 
Unless otherwise defined or apparent from context, the following terms shall have the 
meaning as assigned herein below, and cognate expressions shall be construed accordingly: 

Board/BoD Shall mean Board of Directors of the Company. 

FPC Shall mean this Fair Practices Code formulated by the Company. 

Company Shall mean Light Microfinance Private Limited. 

Borrower Borrower shall mean a person who is interested in availing the loan 
and approaches the Company or who has availed at least one of the 
loan products of the Company. 

Grievance 
Redressal 
Policy 

Shall mean the Grievance Redressal Policy constituted by the 
Company. 

Grievance 
Redressal 
Officer 
(GRO) 

Shall mean the officer appointed by the Company to ensure 
redressal of the grievances of the borrowers. 

Ombudsman 
Scheme 

Shall mean the scheme issued by the RBI for resolving borrower 
grievances in relation to services provided by entities regulated by 
RBI in an expeditious and cost-effective manner. 

Principal 
Nodal 
Officer 
(PNO) 

Shall mean the officer appointed in terms with Ombudsman Scheme 
issued by the RBI. 

3. Grievance Redressal Officer and Principal Nodal Officer

3.1. The Principal Nodal Officer (PNO) or the Grievance Redressal Officer (GRO) of the 
Company shall be appointed by the Board at the head office of the Company, who 
shall be responsible for representing the Company and furnishing information on 
behalf of the Company in respect of Complaints filed against the Company. The details 
of the PNO / GRO appointed by the Board are as follows: 

Name:  Mr. Sheetansh Kumar Singh 
Designation: Assistant Vice President – Strategic Initiative 
Contact number: 079-41057862 
Email: grievanceredressal@lightfinance.com 

For Digital Lending: 
Name: Ms. Madhavi Gajjar 
Designation: Chief Compliance Officer and Company Secretary 
Contact Number: 079-41057862 
Email: grievanceredressal@lightfinance.com 
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3.2. The Board and/or the PNO/GRO may further appoint nodal officers as they may 
deem fit for operational efficiency.  
 

3.3. The Board may appoint the same person as the GRO and the PNO. 
 

4. Channels for Sourcing Complaints  
 
Considering the Company’s Borrower profile, literacy level, and vulnerability, the Company 
has identified various channels for sourcing Borrower Complaints proactively.  

 
A. Borrower Enquiries/Complaints received at the field: 

 
Borrowers can submit their written or verbal enquiries / Complaints to any employee 
of the Company who meets them at any forum such as center meetings, or through 
dedicated Borrower Grievance Redressal (‘CGR’) phone number, etc.  

 
B. Borrower walk-ins at branches: 

 
i. Verbal Complaints: Nodal officers or contact persons at branch offices will record the 

Complaints and provide solutions.  
 

ii. Written Complaints: All written complaint forms shall be sent to the Complaint 
Resolution Officer through post/courier, every week. All branch offices should keep 
copies of Borrower complaint forms for assisting the Borrower. 
 

iii. Borrowers can also send written complaint through snail mail directly to Head Office 
in attention of Grievance Redressal Officer: Light Microfinance, 310, Pinnacle 
Business Park, Corporate Road, Prahlad Nagar, Ahmedabad – 380015. 
 

C. Borrower Call-ins: 
 

i. Borrowers can place calls to the Borrower grievance redressal phone number. 
ii. Borrowers can also write to the Grievance Redressal Officer to escalate their 

unresolved grievances at the email Id- grievanceredressal@lightfinance.com. 
 

D. External Complaints: 
 
Complaints received from (on behalf of the Borrower or on the basis of public interest) 
the general public & other stakeholders such as Govt agencies, RBI, police, lawyers, 
industry ombudsman (MFIN & SAADHAN, etc.) & social activists will also be 
recorded at branch level. 
 

E. Complaints received through MFIN (Micro Finance Institution Network)  
The Borrower may also register his complaint on toll-free number with MFIN 1800 102 
1080 if any complaint reported to the Company has not been resolved within a period 
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of 30 days from the date of lodging the complaint with the Company or if the borrower 
is not satisfied with the resolution provided for complaint made by him/her. 

  
F. If the Complaint is not resolved within one month of lodging of the Complaint, or if 

the Borrower is not satisfied with the response of the Company, the Borrower may 
lodge their Complaint to the RBI Ombudsman on RBI CMS portal- 
https://cms.rbi.org.in. Complaints in electronic mode (e-mail to crpc@rbi.org.in) and 
physical form, including postal and hand-delivered Complaints, shall be addressed 
and sent to the place where the Centralized Receipt and Processing Centre of the 
Reserve Bank is established, for scrutiny and initial processing. (Format available on the 
website under Ombudsman scheme 2021) 

 
Centralized Receipt and Processing Centre (CRPC) 

Reserve Bank of India, Central Vista, 
Sector 17, Chandigarh - 160 017 

 
G. Alternatively, the Borrower may also approach the Officer-in-Charge of the Regional 

Office of the Department of Supervision of RBI. 
 
5. In the case of outsourcing 

 
5.1. The provisions of this Policy shall also extend to deal with the issue relating to services 

provided by the outsourced agency, in case the Company has outsourced any of its 
functions. 
 

5.2. The GRM, in no way, shall be compromised on account of outsourcing. 
 

5.3. The declaration provided in the loan agreement as per the Microfinance Directions and 
the FPC of the Company shall include a clause to the effect that the Company shall be 
responsible for timely grievance redressal and in the FPC displayed at the branches/ 
offices/ website of the Company.  
 

6. Additional requirements in case of digital lending 
  

6.1. In the case of digital lending, as defined under the RBI Guidelines on Digital Lending, 
the Company shall ensure that the GRM and the Lending Service Providers (‘LSPs’)1 
engaged by them shall have a suitable Grievance Redressal Officer to deal with 
FinTech/ digital lending related complaints/ issues raised by the borrowers. In this 
case, the GRO of the Company shall also handle all such issues related to digital 
lending.   
 

6.2. Contact details of the  Company’s GRO shall be prominently displayed on the 
Company’s website, as well as on the websites of the LSPs and on the Digital Lending 

 
1 As defined under the RBI Guidelines on Digital Lending 

https://cms.rbi.org.in/
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Application (‘DLA’),2 and also in the Key Fact Statement3 provided to the borrower. 
Further, the facility of lodging complaints shall also be made available on the DLA and 
on the website as stated above. 
 

6.3. If any complaint lodged by the borrower against the Company or the LSP engaged by 
the Company is not resolved by the Company within 30 days, he/she can lodge a 
complaint with the RBI Ombudsman in the same manner as provided in this Policy. In 
any case, the responsibility of grievance redressal shall continue to remain with the 
Company. 
 

7. Display of details of the redressal mechanism 
 

7.1.1. The Company shall prominently display, on its website/app, details in respect of the 
GRM, i.e., name and contact details, telephone no., email address of the Borrower 
Service Department, and the GRO. 
 

7.2. In addition to the display on the website, the above-mentioned information shall also 
be displayed in the offices of the Company where business is transacted. In this case, 
the Company may display the information in English as well as a vernacular/regional 
language.  
 

7.3. The salient features of the RBI Ombudsman Scheme along with the copy of the Scheme 
and the contact details of the Principal Nodal Officer shall also be displayed in the 
manner provided by RBI in this regard. 
 

7.4. The loan card provided to the borrower shall also include details of the GRM including 
the name and contact number of the PNO.  
 

8. Miscellaneous 
 

8.1.1. Notwithstanding anything contained in this Policy, the Company shall ensure 
compliance with any additional requirements, as provided in the FPC and as may be 
prescribed under any laws/regulations either existing or arising out of any 
amendment to such laws/regulations or otherwise and applicable to the Company 
from time to time. 
 

8.2. Borrowers should be educated on the FPC, GRM, and escalation matrix for their 
unresolved complaints, options, choices, and responsibilities vis-à-vis financial 
products and services available. 
 

8.3. Borrower education is to be made through both printed education materials and 
effective verbal communication as the literacy level among borrowers is generally low. 

 
2  As defined under the RBI Guidelines on Digital Lending 
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8.4. The Company follows a strict no-discrimination policy and does not discriminate 

against persons with any disability. In furtherance of the ethos and values of the 
Company, the Company shall ensure the redressal of grievances of persons with 
disabilities under the GRM. 
 

9. Review 
 

9.1.  This Policy is subject to review by the Board as and when deemed necessary. The 
Board shall conduct an annual review of the functioning of the GRM at various levels 
of management.  
 

9.2.  This Policy shall be subject to the applicable laws including but not limited to the rules, 
regulations, guidelines, directives, and instructions issued by the RBI, from time to 
time, and shall supersede the earlier version of the Policy. Any change/amendment in 
applicable laws with regard to the maintenance of an appropriate GRM shall be 
deemed to be incorporated in this Policy by reference and this Policy shall be deemed 
to have been amended and revised accordingly.  
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૧.  ઓવરવ્ય ૂ
 
લાઇ  માઇક્રોફાઇનાસિ પ્રાઇવે  ધલધમ ેર્, ("કંપની") તેના ઉિાર લેનારા ("ઉિારકતાશ") િાથ ે વ્યવહાર કરતી વખત ે
િવોચ્ચ સ્તરની અખાંરર્તતા, પ્રામાજણકતા અને નૈધતક વતશણૂક જાળવીન ે તેની કામગીરીને સયાયી અને પારદશશક રીત ે
કરવામાાં માને છે. 

 
ભારતીય રરઝવશ બેંક ('RBI'), તેના માસ્ ર દ્વનદેશ- નોન-બેંટકિંગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની- બબન-પ્રણાલીગત રીત ેમહત્ત્વપૂણશ 
બબન-થાપણ લેતી કંપની (રરઝવશ બેંક) દ્વનદેશો, ૨૦૧૬, ('NBFC માસ્ ર દ્વનદેશો') અને માસ્ ર દ્વનદેશ - ભારતીય રરઝવશ 
બેંક (માઇક્રોફાઇનાસિ લોન મા ે દ્વનયમનકારી ફે્રમવકડ ) દ્વનદેશો, ૨૦૨૨ ('માઇક્રોફાઇનાસિ દ્વનદેશો') િદ્વહત િમયાાંતરે જારી 

કરાયેલ અસય ધવધવિ રદશાદ્વનદેશો અનુિાર, તમામ NBFCન ેઉધાિકતાા ઈન્ટિફેસ હોય ત ેસુનનશ્ચિત કિવા માટે ફિજિયાત 

કિે છે કે તમેના ઉધાિકતાાઓની ફરિયાદો મેળવવા અને તેનુાં નનિાકિણ લાવવા અને આવી ફરિયાદોનુાં નનિાકિણ યોગ્ય 
અને ઝડપથી કિવા માટે યોગ્ય પદ્ધતત અસ્તતત્વમાાં છે. 

 
કંપની નોન-બેંટકિંગ ફાઇનાન્સિયલ કંપની ("NBFC)ને લાગુ પર્તા RBI િારા જારી કરાયેલી માગશદર્શિંકાના પાલનમાાં તેના 
ઉિારકતાશઓની ફરિયાદો અને ફરરયાદોના દ્વનરાકરણ મા ે િાંસ્થામાાં યોગ્ય ફરરયાદ દ્વનવારણ પદ્ધધત ("GRM") સ્થાધપત 
કરવા અને જાળવવા, કંપનીએ આ ફરરયાદ દ્વનવારણ નીધત ("નીધત") ઘર્ી છે, િમેાાં કંપની િારા આપવામાાં આવતી 
િવલતોન ે લગતી ઉિારકતાશઓની પૂછપરછ, ફરિયાદો અને ફરરયાદોન ે પ્રાપ્ત કરવાની, નોંિણી કરવાની અને દ્વનકાલ 
કરવાની પ્રરક્રયા નક્કી કરવામાાં આવી છે, િમેાાં કંપની વતી આવી િેવાઓ પૂરી પાર્વા મા ે કંપની િારા દ્વનયુક્ત તૃતીય 
પક્ષના એિન્્િ અથવા વ્યાવિાધયક િેવા આપનારા િારા પૂરી પાર્વામાાં આવતી િેવાઓના િાંબાંિમાાં ફરિયાદોનો 
િમાવેશ થાય છે પરંતુ તેના સુિી મયાશરદત નથી ("ફરિયાદો"). આ નીધત કંપની િારા ઘર્વામાાં આવેલ ફેર પ્રેજક્ િ કોર્ 
('FPC')ની િમાાંતર વાાંચવામાાં આવશે. 

 
આ નીધતનો ઉદે્દશ ઉિારકતાશઓની ફરિયાદો િાથ ેવાિબી અને પારદશશક રીત ેવ્યવહાર કરવા મા ેનુાં માળખુાં પરંૂ પાર્વાનો 
અને કંપની અને/અથવા RBIને ફરિયાદ મોકલવા મા ે અનુિરવામાાં આવતી પ્રરક્રયાઓ ધવશે ઉિારકતાશઓન ે બશબક્ષત 
કરવાનો છે. 

 
૨. હેતુ/ઉદે્દશ 
 
ઉિારકતાશઓ િારા ઉઠાવવામાાં આવેલી ફરિયાદો અને ફરરયાદોને િાંબોિવા અને તેના દ્વનરાકરણ મા ે એક પ્રબળ પદ્ધધત 
પ્રદાન કરવા મા ે આ નીધત ઘર્વામાાં આવી છે. કંપની િારા સુદ્વનશ્ચિત કરવામાાં આવશે કે: 

• ઉિારકતાશઓ િાથ ેદરેક િમય ેવાિબી અને પક્ષપાત ધવના વ્યવહાર કરવામાાં આવે છે; 
• ઉિારકતાશઓ િારા ઉઠાવવામાાં આવેલી ફરિયાદો િાથ ેિૌિસય િાથે વ્યવહાર કરવામાાં આવ ે છે અને તેનુાં 

તાત્કાધલક દ્વનરાકરણ કરવામાાં આવે છે; 
• ઉિારકતાશઓન ેકંપનીમાાં તેમની ફરિયાદને આગળ િપાવવાના માગો ધવશે જાણ કરવામાાં આવે છે; 
• ઉિારકતાશઓન ેતેમના અધિકારો ધવશે માદ્વહતગાર કરવામાાં આવ ે છે િથેી કરીન ેતમેની ફરિયાદ મા ે કંપનીના 

પ્રધતભાવ અથવા દ્વનરાકરણથી િો તેઓ િાંપૂણશપણ ેિાંતુષ્ટ ન હોય તો તઓે વૈકન્પપક ઉપાયો પિાંદ કરી શકે; 
• કંપનીના અધિકારીઓ િદ્ભાવનાથી અને ઉિારકતાશઓના દ્વહત પ્રત્યે પૂવશગ્રહ રાખ્યા ધવના કામ કરવા પ્રયત્નશીલ 

છે. 
 
 
 
 
 
 
             ૩



 

 

વ્યાખ્યાઓ 
જ્ાાં સુિી િાંદભશમાાંથી અસયથા વ્યાખ્યાધયત અથવા સ્પષ્ટ ન હોય, ત્યાાં સુિી દ્વનમ્નધલબખત શબ્દોનો અથશ અહીં નીચ ે
આપવામાાં આવલેા અથશ િવેો િ હોવો િોઈએ, અને જ્ઞાનાત્મક અજભવ્યન્ક્તઓનો અથશ તે મિુબ કરવામાાં આવશે: 

 
બોર્ડ/BoD િનેો અથશ કંપનીના બોર્ડ ઑફ રર્રેક્ િશ થશે. 

FPC િનેો અથશ કંપની િારા ઘર્વામાાં આવેલ આ ફેર પ્રેજક્ િ કોર્ થશે. 

કંપની િનેો અથશ લાઇ  માઇક્રોફાઇનાસિ પ્રાઇવે  ધલધમ ેર્ થશે. 

ઉિારકતાશ ઉિારકતાશનો અથશ એવી વ્યન્ક્ત છે કે િ ેલોન મેળવવામાાં રિ િરાવે છે અને કંપનીનો 
િાંપકડ  કરે છે અથવા િણે ેકંપનીના ઓછામાાં ઓછા એક લોન પ્રોર્ક્ નો લાભ લીિો છે. 

ફરરયાદ દ્વનવારણ 
નીધત 
 

િનેો અથશ કંપની િારા ઘર્વામાાં આવેલી ફરરયાદ દ્વનવારણની નીધત છે. 

ફરરયાદ 
દ્વનવારણ 
અધિકારી 
(GRO) 
 

િનેો અથશ ઉિારકતાશઓની ફરરયાદોનુાં દ્વનરાકરણ સુદ્વનશ્ચિત કરવા મા ે કંપની િારા 
દ્વનયુક્ત કરાયેલ અધિકારી છે. 

લોકપાલ યોિના િનેો અથશ RBI િારા દ્વનયમન કરાયેલ એકમો િારા પૂરી પાર્વામાાં આવતી િેવાઓના 
િાંબાંિમાાં ઉિારકતાશઓની ફરરયાદોનુાં દ્વનરાકરણ ઝર્પી અને ખચશ-અિરકારક રીત ેકરવા 
મા ે RBI િારા જારી કરાયેલ યોિના છે. 
 

ધપ્રન્સિપલ 
નોર્લ 
અધિકારી 
(PNO) 
 

િનેો અથશ RBI િારા જારી કરાયલેી લોકપાલ યોિનાની શરતોમાાં દ્વનયુક્ત અધિકારી છે. 

 
૩. ફરરયાદ દ્વનવારણ અધિકારી અને ધપ્રન્સિપલ નોર્લ અધિકારી 
 
૩.૧. કંપનીના ધપ્રન્સિપલ નોર્લ અધિકારી (PNO) અથવા ફરરયાદ દ્વનવારણ અધિકારી (GRO)ની દ્વનમણૂક કંપનીની 
 મુખ્ય ઑરફિમાાં બોર્ડ િારા કરવામાાં આવશે, િઓે કંપનીનુાં પ્રધતદ્વનધિત્વ કરવા અને કંપની ધવરદ્ધ દાખલ 
 કરવામાાં આવેલી ફરિયાદોના િાંદભશમાાં કંપની વતી માદ્વહતી આપવા મા ે િવાબદાર રહેશે. બોર્ડ િારા દ્વનમણકૂ 
 કરવામાાં આવેલા PNO/GRO ની ધવગતો નીચ ેમુિબ છે: 
 

નામ: શ્રી શીતાાંશ કુમાર સિિંઘ 
પદ: િહાયક ઉપપ્રમુખ - વ્યૂહાત્મક પહેલ િાંપકડ  નાંબર: ૦૭૯-૪૧૦૫૭૮૬૨ 
ઇમેઇલ: grievanceredressal@lightfinance.com 

 
રિજજટલ નધિાણ માટે: 
નામ: સુશ્રી માિવી ગજ્િર 
પદ: મખુ્ય અનુપાલન અધિકારી અને કંપની િેકે્ર રી િાંપકડ  નાંબર: ૦૭૯-
૪૧૦૫૭૮૬૨ 
ઇમેઇલ: grievanceredressal@lightfinance.com       ૪
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૩.૨. બોર્ડ અને/અથવા PNO/GRO ઓપરેશનલ કાયશક્ષમતા મા ે યોગ્ય િણાય ત ેપ્રમાણ ેઆગળ નોર્લ 
 અધિકારીઓની દ્વનમણૂક કરી શકે છે. 
 
૩.૩. બોર્ડ કદાચ GRO અને PNO મા ે એક િ વ્યન્ક્તની દ્વનમણૂક કરી શકે છે. 
 
૪. ફરિયાદો પ્રાપ્ત કરવા મા ેના માધ્યમો 
 
કંપનીના ઉિારકતાશના પ્રોફાઇલ, િાક્ષરતા સ્તર અને ભેદ્યતાન ેધ્યાનમાાં રાખીન,ે કંપનીએ ઉિારકતાશની ફરિયાદોને િરક્રય રીતે 
પ્રાપ્ત કરવા મા ે ધવધવિ માધ્યમો ઓળખી કાઢ્યા છે. 

 
A. ફીલ્િમાાં પ્રાપ્િ થિી ઉધાિકિાાિી પછૂપિછ/ફરિયાદો: 

 
ઉિારકતાશઓ તમેની લેબખત અથવા મૌબખક પૂછપરછ / ફરિયાદો તમેન ે કેબસિય મીટ િંગ્િ અથવા િમર્પિંત 
ઉિારકતાશ ફરરયાદ દ્વનવારણ ('CGR') ફોન નાંબર વગેરે િારા કોઈપણ માંચ પર મળતા કંપનીના કોઈપણ 
કમશચારીન ેઆપી શકે છે. 

 
B. ઉધાિકિાા શાખાઓમાાં આવીિે: 

 
i. મૌજખક ફરિયાદો: શાખા ઓરફિોમાાં નોર્લ અધિકારીઓ અથવા િાંપકડ  વ્યન્ક્તઓ ફરિયાદો નોંિશ ેઅને ઉકેલ 

આપશે. 

 
ii. લેજખિ ફરિયાદો: તમામ લેબખત ફરિયાદ ફોમશ દર અઠવારર્યે પોસ્ /કુરીયર િારા ફરિયાદ દ્વનરાકરણ અધિકારીન ે

મોકલવામાાં આવશે. ઉિારકતાશન ેમદદ કરવા મા ે તમામ શાખા કચેરીઓએ ઉિારકતાશ ફરિયાદ ફોમશની કૉપી 
રાખવી િોઈએ. 

 
iii. ઉિારકતાશઓ ફરિયાદ નિવાિણ અનધકાિી:લાઇટ માઇક્રોફાઇિાન્સ, ૩૧૦, નપિકેલ જિઝિેસ પાકક , કોપોિેટ 

િોિ, પ્રહલાદ િગિ, અમદાવાદ – ૩૮૦૦૧૫, લખીન ેિીિી મુખ્ય ઓરફિને સ્નેઇલ મેઇલ િારા લેબખત 
ફરિયાદ મોકલી શકે છે. 

 
C. ઉધાિકિાા કૉલ કિીિ:ે 

 
i. ઉિારકતાશઓ ઉિારકતાશ ફરરયાદ દ્વનવારણ ફોન નાંબર પર કૉલ કરી શકે છે. 

ii. ઉિારકતાશઓ તેમની વણઉકેલાયલેી ફરરયાદોન ે આગળ વિારવા મા ે ઇમેઇલ ID-
grievanceredressal@lightfinance.com પર ફરરયાદ દ્વનવારણ અધિકારીને પણ લખી શકે છે. 

 

D. િાહ્ય ફરિયાદો: 
 

િામાસય િનતા અને અસય દ્વહતિારકો િમે કે િરકારી એિસિીઓ, RBI, પોલીિ, વકીલો, ઉદ્યોગ લોકપાલ 
(MFIN  અને SAADHAN, વગરેે) અને િામાજિક કાયશકતાશઓ તરફથી (ઉિારકતાશ વતી અથવા જાહેર દ્વહતના 
આિારે) મળેલી ફરિયાદો પણ શાખા કક્ષાએ નોંિવામાાં આવશે. 

 
E. MFIN (માઇક્રો ફાઇિાન્સ ઇન્સન્ટટટ્યુશિ િેટવકક) દ્વાિા મળેલી ફરિયાદો 

િો કંપનીન ેજાણ કરવામાાં આવેલી કોઈપણ ફરિયાદનુાં દ્વનરાકરણ કંપનીમાાં ફરિયાદ નોંિાવવાની તારીખથી ૩૦ 

૫
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કેજન્િય પ્રાપ્પ્િ અિ ેપ્રરક્રયા કેન્િ (CRPC) 
ભારતીય રરઝવશ બેંક, િેન્રલ ધવસ્ ા, િેક્ ર ૧૭, 

ચાંદીગઢ - ૧૬૦ ૦૧૭ 

રદવિની અાંદર કરવામાાં ન આવ્યુાં હોય અથવા િો ઉિારકતાશ તેના/તણેીના િારા કરવામાાં આવેલી ફરિયાદ મા ે 
આપવામાાં આવેલા દ્વનરાકરણથી િાંતુષ્ટ ન હોય હોય, તો ઉિારકતાશ પોતાની ફરિયાદ MFINના  ોલ-ફ્રી નાંબર 
૧૮૦૦ ૧૦૨ ૧૦૮૦ પર પણ નોંિાવી શકે છે. 

 
F. િો ફરિયાદ નોંિાવ્યાના એક મદ્વહનાની અાંદર ફરિયાદનુાં દ્વનરાકરણ ન આવ,ે અથવા િો ઉિારકતાશ કંપનીના 

પ્રધતભાવથી િાંતુષ્ટ ન હોય, તો ઉિારકતાશ તેમની ફરિયાદ RBI CMS પો ડલ- https://cms.rbi.org.in પર RBI 
લોકપાલન ેકરી શકે છે. ઈલેક્રોદ્વનક માધ્યમમાાંની ફરિયાદો (cpc@rbi.org.in પર ઇ-મેઇલ) અન ેપોસ્ લ અને 
હેસર્-રર્ધલવરી િદ્વહતના ભૌધતક માધ્યમમાાંની ફરિયાદોને, રરઝવશ બેંકના ચકાિણી અને પ્રારંજભક પ્રરક્રયા મા ે 
સ્થાધપત થયેલા કેબસિય પ્રાશ્ચપ્ત અને પ્રરક્રયા કેસિને િાંબોિવામાાં આવશે અને ત ેિગ્યાએ મોકલવામાાં આવશે. 
(લોકપાલ યોિના ૨૦૨૧ હેઠળ વેબિાઈ  પર ફોમે  ઉપલબ્િ છે) 

 

 

G. વૈકન્પપક રીત,ે ઉિારકતાશ RBIના સુપરધવઝન ધવભાગના પ્રાદેબશક કાયાશલયના પ્રભારી અધિકારીનો પણ િાંપકડ  
કરી શકે છે. 

 
૫. આઉ િોર્િિંગના રકસ્િામાાં 
 
૫.૧. િો કંપનીએ તેના કોઈપણ કાયોન ેઆઉ િોિશ કયાશ હોય, તો આ નીધતની િોગવાઈઓ આઉ િોિશ એિસિી 
 િારા પૂરી પાર્વામાાં આવતી િેવાઓન ેલગતા મુદ્દાન ેઉકેલવા મા ે પણ લાગુ કરવામાાં આવશે. 

 
૫.૨. આઉ િોર્િિંગને કારણે કોઈપણ િાંિોગોમાાં GRM િાથે િમાિાન કરવામાાં આવશે નહીં. 
 
૫.૩. કંપનીના માઇક્રોફાઇનાસિ દ્વનદેશો અને FPC મિુબ લોન કરારમાાં આપવામાાં આવલેી ઘોષણામાાં અને કંપનીની 
 શાખાઓ/ ઓરફિો/ વેબિાઇ  પર પ્રદર્શિંત FPC માાં એવી કલમનો િમાવેશ થશે કે કંપની િમયિર ફરરયાદ 
 દ્વનવારણ મા ે િવાબદાર રહેશે. 
 
૬. રર્જિ લ ધિરાણના રકસ્િામાાં વિારાની આવશ્યકતાઓ 
 
૬.૧. રર્જિ લ ધિરાણ પરની RBI માગશદર્શિંકા હેઠળ વ્યાખ્યાધયત કયાશ મિુબ, રર્જિ લ ધિરાણના રકસ્િામાાં, કંપનીએ 
 ખાતરી કરવી િોઈએ કે તમેના િારા રાખવામાાં આવેલ GRM અને ધિરાણ િેવા પ્રદાતાઓ ('LSPs')૧  પાિે 
 રફન ેક/રર્જિ લ ધિરાણ િાંબાંધિત ફરિયાદો/ઉિારકતાશઓ િારા ઉઠાવવામાાં આવેલી ફરિયાદોનો િામનો કરવા 
 મા ે યોગ્ય ફરરયાદ દ્વનવારણ અધિકારી હશે. આ રકસ્િામાાં, કંપનીના GRO રર્જિ લ ધિરાણ િાંબાંધિત આવા 
 તમામ મુદ્દાઓન ેપણ હેસર્લ કરશે. 

 
૬.૨. કંપનીના GRO ની િાંપકડ  ધવગતો કંપનીની વેબિાઇ , તમેિ LSP ઓની વબેિાઇ્િ અને રર્જિ લ ધિરાણ 
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અરજી ('DLA'),૨  પર અને ઉિારકતાશન ેઆપવામાાં આવેલ મખુ્ય હકીકત સ્ ે મેન્ ૩માાં પણ પ્રદર્શિંત કરવામાાં 
આવશે. વધમુાાં, ઉપર િણાવ્યા મિુબ DLA અને વબેિાઈ  પર ફરિયાદો નોંિાવવાની સુધવિા પણ ઉપલબ્િ 
કરાવવામાાં આવશે. 

 
૬.૩. િો ઉિારકતાશ િારા કંપની અથવા કંપની િારા રાખવામાાં આવલે LSP ધવરદ્ધ નોંિાવવામાાં આવેલી કોઈપણ 
 ફરિયાદનુાં કંપની િારા ૩૦ રદવિની અાંદર દ્વનરાકરણ કરવામાાં ન આવે, તો ત/ેતેણી આ નીધતમાાં આપવામાાં 
 આવેલી રીત ેRBI લોકપાલન ેફરિયાદ મોકલી શકે છે. કોઈપણ િાંિોગોમાાં, ફરરયાદ દ્વનવારણની િવાબદારી 
 કંપનીની િ રહેશે. 

 
૭. દ્વનવારણ પદ્ધધતની ધવગતોનુાં પ્રદશશન 
 
૭.૧.૧ કંપની તેની વેબિાઈ /ઍપ પર, GRM િાંબાંિી ધવગતો, એ લે કે, નામ અને િાંપકડ  ધવગતો,  ેધલફોન નાં., ઉિારકતાશ 
 િેવા ધવભાગનુાં ઇમેઇલ એડે્રિ, અને GRO પ્રદર્શિંત કરશ.ે 
 
૭.૨. વેબિાઈ  પર પ્રદર્શિંત કરવા ઉપરાાંત, ઉપરોક્ત માદ્વહતી કંપનીની વ્યાવિાધયક વ્યવહાર કરવામાાં આવતી 
 ઓરફિોમાાં પણ પ્રદર્શિંત કરવામાાં આવશે. આ રકસ્િામાાં, કંપની કદાચ માદ્વહતી અાંગે્રજી તમેિ 
 સ્થાદ્વનક/પ્રાદેબશક ભાષામાાં પ્રદર્શિંત કરી શકે છે. 

 
૭.૩. RBI લોકપાલ યોિનાની મુખ્ય ધવશેષતાઓ િાથ ેયોિનાની કૉપી અને ધપ્રન્સિપલ નોર્લ ઓરફિરની િાંપકડ  
 ધવગતો પણ આ િાંદભશમાાં RBI િારા પ્રદાન કરવામાાં આવલેી રીતે પ્રદર્શિંત કરવામાાં આવશે. 
 
૭.૪. ઉિારકતાશને આપવામાાં આવલે લોન કાર્ડમાાં PNO ના નામ અને િાંપકડ  નાંબર િદ્વહત GRM ની ધવગતો પણ 
 િામેલ હોવી િોઈએ. 

 
૮. અસય 
 
૮.૧.૧. આ નીધતમાાં િમાધવષ્ટ કંઈપણ હોવા છતાાં, કંપનીએ FPC માાં પ્રદાન કરવામાાં આવ્યા પ્રમાણ ેઅન ેહાલના અથવા 
 આવા કાયદા/દ્વનયમોમાાં કોઈપણ સુિારાથી ઉદ્ભવતા અથવા અસયથા અને િમય િમય પર કંપનીન ેલાગુ પર્તા 
 કોઈપણ કાયદા/દ્વનયમો હેઠળ દ્વનિાશરરત કોઈપણ વિારાની આવશ્યકતાઓનુાં પાલન સુદ્વનશ્ચિત કરવુાં િોઈએ. 

 
૮.૨. ઉિારકતાશઓન ેતમેની વણઉકેલાયેલી ફરિયાદો, ધવકપપો, પિાંદગીઓ અને ઉપલબ્િ નાણાકીય પ્રોર્ક્  અને 
 િેવાઓની િામે િવાબદારીઓ મા ે FPC, GRM અને એસ્કેલેશન મેરરક્િ ધવશે માદ્વહતગાર હોવુાં િોઈએ. 
 
૮.૩. ઉિારકતાશઓનુાં જ્ઞાન મુરિત બશક્ષણ િામગ્રી અને અિરકારક મૌબખક િાંદેશાવ્યવહાર બાંન ેિારા વિારવામાાં આવે 
 છે કારણ કે ઉિારકતાશઓમાાં િાક્ષરતાનુાં સ્તર િામાસય રીત ેઓછંુ હોય છે. 
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૮.૪. કંપની કોઈ િાથે ભેદભાવ ન કરવાની નીધતન ેકર્કાઇથી અનુિરે છે અને કોઈપણ ધવકલાાંગ વ્યન્ક્તઓ િાથ ે
 ભેદભાવ કરતી નથી. કંપનીની નૈધતકતા અને મૂપયોને આગળ વિારવા મા ે, કંપની GRM હેઠળ ધવકલાાંગ 
 વ્યન્ક્તઓના ફરરયાદના દ્વનવારણની ખાતરી કરશ.ે 

 
૯. િમીક્ષા 
 
૯.૧. આ નીધત બોર્ડ િારા અને જ્ારે િરૂરી િણાય ત્યારે િમીક્ષાન ેઆિીન છે. બોર્ડ  વ્યવસ્થાપનના ધવધવિ સ્તરો 
 પર GRM ની કામગીરીની વાર્ષિંક િમીક્ષા કરશ.ે 
 
૯.૨. આ નીધત લાગુ કાયદાઓને આિીન રહેશે, િમેાાં દ્વનયમો, ધવદ્વનયમો, માગશદર્શિંકા, દ્વનદેશો, અને RBI િારા 
 િમયાાંતરે જારી કરવામાાં આવેલા સૂચનોનો િમાવેશ થાય છે પણ તેના સુિી મયાશરદત નથી અને ત ેનીધતના 
 અગાઉની આવૃબિનુાં સ્થાન લેશ.ે યોગ્ય GRM ની જાળવણીન ેલગતા લાગુ કાયદાઓમાાં કોઈપણ ફેરફાર/સુિારો 
 િાંદભશ િારા આ નીધતમાાં િમાધવષ્ટ હોવાનુાં માનવામાાં આવશે અને આ નીધતને ત ેમિુબ સુિારેલ અને િાંશોધિત 
 કરવામાાં આવી હોવાનુાં માનવામાાં આવશે. 

 
 
 
 

*_*_*_*_*_*_*_* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      ૮ 

૮



 

 

HINDI VERSION 

OF 

GRIEVANCE REDRESSAL POLICY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 

िशकायत िनवारण नीित 

सं�रण 3.0 

सं�रण िह��ी 

सं�रण संशोधन तारीख मीिटंग में अपनाया 
गया 

1.0 पहली �रलीज 07.04.2022 बोडर् मीिटंग 
2.0 िद्वतीय �रलीज 10.08.2023 बोडर् मीिटंग 
3.0 तृतीय �रलीज 12.08.2024 बोडर् मीिटंग 



2 

 

 

 
 

अंतवर्�ु 
1. अवलोकन ......................................................................................................................................... 3 

2. प्रयोजन/उदे्द� ................................................................................................................................. 3 

3. िशकायत िनवारण अिधकारी एवं प्रधान नोडल अिधकारी ...................................................................... 4 

4. िशकायत प्रा� करने के िलए चैनल ..................................................................................................... 5 

5. आउटसोिस�ग के मामले में .................................................................................................................. 6 

6. िडिजटल लेंिडंग में अित�र� आव�कताएं ......................................................................................... 6 

7. िशकायत िनवारण तंत्र के िववरण प्रदशर्न ............................................................................................. 7 

8. िविवध ............................................................................................................................................... 7 

9. समीक्षा .............................................................................................................................................. 8 



3 

 

 

1. अवलोकन 
 
लाइट माइक्रोफाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड, ("कंपनी") अपने उधारकतार्ओ ं("उधारकतार्ओ"ं) के साथ �वहार करते 
समय िन�ा, ईमानदारी और नैितक �वहार के उ�तम �र को बनाए रखते हुए िन�क्ष और पारदश� तरीके से 
अपने मामलो ंका संचालन करने में िव�ास रखती है। 

 
भारतीय �रजवर् बैंक ("आरबीआई") ने अपने मा�र िनदेश - गैर-बैंिकंग िव�ीय कंपनी - गैर-प्रणालीगत मह�पूणर् 
जमारािश �ीकार न करने वाली कंपनी (�रज़वर् बैंक) िनद�श, 2016 ("एनबीएफसी मा�र िनद�श") और समय-
समय पर जारी िकए गए िविभ� अ� िदशािनद�शो,ं िजसमें मा�र िनदेश - भारतीय �रजवर् बैंक (सू� िव� ऋणो ं
के िलए िनयामक ढांचा) िनद�श, 2022 ("सू� िव� िनद�श") शािमल हैं, सभी NBFC को यह सुिनि�त करने का 
िनदेश िदया है िक उनके उधारकतार्ओ ंसे िशकायतें प्रा� करने और उनका समाधान करने के िलए एक उपयु� 
तंत्र मौजूद हो, और ऐसी िशकायतो ंको िन�क्ष और शीघ्रता से हल िकया जाए। 

 
भारतीय �रजवर् बैंक द्वारा जारी िदशािनद�शो ंके अनुपालन में कंपनी के उधारकतार्ओ ंकी प�रवाद और िशकायतो ं
को हल करने के िलए संगठन के भीतर एक उपयु� िशकायत िनवारण तंत्र ("जीआरएम") स्थािपत करने और 
बनाए रखने के िलए, कंपनी ने यह िशकायत िनवारण नीित ("नीित") तैयार की है, जो कंपनी द्वारा प्रदान की जाने 
वाली सुिवधाओ ंसे संबंिधत उधारकतार्ओ ंकी पूछताछ, िशकायतो ंऔर असंतोषो ंको प्रा� करने, पंजीकृत करने 
और िनपटाने की प्रिक्रया िनधार्�रत करती है, िजसमें कंपनी द्वारा ऐसी सेवाएं प्रदान करने के िलए िनयु� िकए गए 
तीसरे पक्ष के एजेंटो ंया �वसाय सुिवधाकतार्ओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ं के संबंध में िशकायतें भी 
शािमल हैं, लेिकन इन तक सीिमत नही ंहैं ("िशकायतें")। यह नीित कंपनी द्वारा तैयार की गई उिचत �वहार 
संिहता ('एफपीसी') के समानांतर पढ़ी जाएगी। 

 
इस नीित का उदे्द� उधारकतार्ओ ंकी िशकायतो ंसे िन�क्ष और पारदश� तरीके से िनपटने के िलए एक ढांचा 
प्रदान करना और उधारकतार्ओ ंको कंपनी और/या आरबीआई के पास िशकायत दजर् करने के िलए अपनाई 
जाने वाली प्रिक्रयाओ ंके बारे में िशिक्षत करना है। 

 
2. उदे्द�/ल� 

 
यह नीित उधारकतार्ओ ंद्वारा उठाए गए प�रवादो ंऔर िशकायतो ंका समाधान लाने और उ�ें हल करने के िलए 
एक मजबूत तंत्र प्रदान करने हेतु तैयार की गई है। कंपनी द्वारा यह सुिनि�त िकया जाएगा िक: 

• उधारकतार्ओ ंके साथ हर समय िन�क्ष और िबना िकसी पक्षपात के �वहार िकया जाता है; 
• उधारकतार्ओ ंद्वारा की जाने वाली िशकायतो ंको िवनम्रता से िनपटाया जाता है और त�ाल हल िकया 

जाता है; 
• उधारकतार्ओ ंको कंपनी के भीतर अपनी िशकायतो ंको आगे बढ़ाने के तरीको ंके बारे में सूिचत िकया 

जाता है; 
• उधारकतार्ओ ंको उनके अिधकारो ंके बारे में सूिचत िकया जाता है तािक यिद वे कंपनी की प्रितिक्रया या 

उनकी िशकायतो ंके समाधान से पूरी तरह संतु� न हो ंतो वे वैक��क उपायो ंका िवक� चुन सकें ; 
• कंपनी के अिधकारी उधारकतार्ओ ंके िहतो ंके प्रित सद्भावनापूवर्क तथा िबना िकसी पूवार्ग्रह के कायर् 

करने का प्रयास करते हैं। 
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प�रभाषाएं 
जब तक अ�था प�रभािषत न िकया जाए या संदभर् से �� न हो, िन�िल�खत श�ो ंका अथर् आगे िनिदर्� अनुसार 
होगा, तथा सजातीय अिभ���यो ंका अथर् तदनुसार लगाया जाएगा: 

 
बोडर्/बीओडी इसका ता�यर् कंपनी के िनदेशक मंडल से होगा। 

एफपीसी इसका ता�यर् कंपनी द्वारा तैयार की गई उिचत �वहार संिहता से होगा। 

कंपनी इसका ता�यर् लाइट माइक्रोफाइनेंस प्राइवेट िलिमटेड होगा। 

उधारकतार् उधारकतार् से ता�यर् ऐसे ��� से है िजसने ऋण लेने संबंधी अपनी रुिच दशार्यी 
है और कंपनी से संपकर्  िकया है या िजसने कंपनी के कम से कम एक ऋण उ�ाद 
का लाभ उठाया है। 

िशकायत 
िनवारण नीित 
 

इसका ता�यर् कंपनी द्वारा गिठत िशकायत िनवारण नीित से होगा। 

िशकायत 
िनवारण 
अिधकारी 
(जीआरओ) 
 

इसका ता�यर् कंपनी द्वारा उधारकतार्ओ ंकी िशकायतो ंका िनवारण सुिनि�त करने 
हेतु िनयु� अिधकारी से होगा। 

लोकपाल 
योजना 

इसका ता�यर् आरबीआई द्वारा िविनयिमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंके 
संबंध में उधारकतार्ओ ंकी िशकायतो ंको शीघ्र और लागत प्रभावी तरीके से 
समाधान करने के िलए आरबीआई द्वारा जारी की गई योजना से होगा। 
 

प्रधान 
नोडल 
अिधकारी 
(पीएनओ) 

इसका ता�यर् आरबीआई द्वारा जारी लोकपाल योजना के तहत िनयु� अिधकारी 
से होगा। 

 
3. िशकायत िनवारण अिधकारी एवं प्रधान नोडल अिधकारी 

 
3.1. कंपनी के प्रधान नोडल अिधकारी (पीएनओ) या िशकायत िनवारण अिधकारी (जीआरओ) को कंपनी के 

मु�ालय में बोडर् द्वारा िनयु� िकया जाएगा, जो कंपनी का प्रितिनिध� करने और कंपनी के �खलाफ 
दायर िशकायतो ंके संबंध में कंपनी की ओर से जानकारी प्र�ुत करने हेतु उ�रदायी होगा। बोडर् द्वारा 
िनयु� पीएनओ/जीआरओ के िववरण िन�ानुसार हैं: 

 
नाम: श्री शीतांश कुमार िसंह 
पद का नाम: सहायक उपा�क्ष – रणनीितक पहल  
संपकर्  नंबर: 079-41057862 
Email: grievanceredressal@lightfinance.com 

 
िडिजटल लेंिडंग के िलए: 
नाम: सुश्री माधवी ग�र 
पद का नाम: मु� अनुपालन अिधकारी और कंपनी सिचव  
संपकर्  नंबर: 079-41057862 
Email: grievanceredressal@lightfinance.com 

mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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3.2. बोडर् और/या पीएनओ/जीआरओ प�रचालन दक्षता के िलए उपयु� समझे जाने पर नोडल 
अिधका�रयो ंकी िनयु�� कर सकते हैं। 

 
3.3. बोडर् जीआरओ और पीएनओ के रूप में एक ही ��� को िनयु� कर सकता है। 

 
4. िशकायत प्रा� करने के िलए चैनल 

 
कंपनी के उधारकतार् प्रोफ़ाइल, साक्षरता �र और भेद्यता को �ान में रखते हुए, कंपनी ने उधारकतार् की 
िशकायतो ंको सिक्रय रूप से प्रा� करने के िलए िविभ� चैनलो ंकी पहचान की है। 

 
A. के्षत्र में प्रा� उधारकतार् पूछताछ/िशकायतें: 

उधारकतार् कंपनी के िकसी भी कमर्चारी को अपनी िल�खत या मौ�खक पूछताछ/िशकायतें प्र�ुत कर 
सकते हैं जो उनसे िकसी भी मंच जैसे कें द्र मीिटंगो ंमें िमलते हैं, या िवशेष उधारकतार् िशकायत िनवारण 
('सीजीआर') फोन नंबर आिद के मा�म से। 

 
B. शाखाओ ंमें उधारकतार्ओ ंका आना: 

i. मौ�खक िशकायतें: शाखा कायार्लयो ंमें नोडल अिधकारी या संपकर्  ��� िशकायतें दजर् करें गे और 
समाधान प्रदान करें गे। 

 
ii. िल�खत िशकायतें: सभी िल�खत िशकायत प्रपत्र हर स�ाह डाक/कू�रयर के मा�म से िशकायत 

समाधान अिधकारी को भेजे जाएंगे। सभी शाखा कायार्लयो ंको उधारकतार् की सहायता हेतु उधारकतार् 
िशकायत प्रपत्रो ंकी प्रितयां रखनी चािहए। 

 
iii. उधारकतार् सीधे सामा� डाक के मा�म से िशकायत िनवारण अिधकारी के �ान में मु� कायार्लय 

को िल�खत िशकायत भेज सकते हैं: लाइट माइक्रोफाइनेंस, 310, िपनाकल िबजनेस पाकर् , कॉप�रेट 
रोड, प्रहलाद नगर, अहमदाबाद – 380015 

 
C. उधारकतार् कॉल-इन: 

i. उधारकतार् उधारकतार् िशकायत िनवारण फोन नंबर पर कॉल कर सकते हैं। 
ii. उधारकतार् िशकायत िनवारण अिधकारी को ईमेल आईडी 

grievanceredressal@lightfinance.com. पर िलखकर भी अपनी अनसुलझी िशकायतो ंको बढ़ा 
सकते हैं। 

 

D. बाह्य िशकायतें: 
सामा� जनता और अ� िहतधारको ं जैसे सरकारी एजेंिसयो,ं RBI, पुिलस, वकीलो,ं उद्योग लोकपाल 
(एमएफआईएन एवं एसएएडीएचएएन, आिद) और सामािजक कायर्कतार्ओ ंसे (उधारकतार् की ओर से 
या सावर्जिनक िहत के आधार पर) प्रा� िशकायतो ंको भी शाखा �र पर दजर् िकया जाएगा। 

 
E. एमएफआईएन (माइक्रो फाइनेंस इं�ीटू्यशन नेटवकर् ) के मा�म से प्रा� िशकायतें 

उधारकतार् िकसी भी िशकायत को कंपनी में दजर् कराने के 30 िदनो ं के भीतर हल न िकए जाने की 
�स्थित में या यिद उधारकतार् कंपनी द्वारा प्रदान िकए गए समाधान से संतु� नही ं है, तो वह 
एमएफआईएन के टोल-फ्री नंबर 1800 102 1080 पर िशकायत दजर् कर सकता है। 

mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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कें द्रीकृत प्रा�� एवं प्रसं�रण कें द्र (सीआरपीसी) 
भारतीय �रज़वर् बैंक, सेंट�ल िव�ा, से�र 17, 

चंडीगढ़ - 160 017 

 
 

F. यिद िशकायत को दजर् करने के एक महीने के भीतर हल नही ंिकया जाता है, या यिद उधारकतार् कंपनी 
की प्रितिक्रया से संतु� नही ंहै, तो उधारकतार् अपनी िशकायत आरबीआई लोकपाल के पास आरबीआई 
सीएमएस पोटर्ल - https://cms.rbi.org.in पर दजर् कर सकता है। इले�� ॉिनक मोड (ई-मेल 
crpc@rbi.org.in पर) और भौितक रूप में, िजसमें डाक या सीधे तौर पर सौपंी गई िशकायतें शािमल 
हैं, को �रजवर् बैंक के कें द्रीकृत प्रा�� एवं प्रसं�रण कें द्र के पास भेजा जाएगा, जहाँ पर उनकी जाँच 
और प्रारंिभक प्रसं�रण िकया जाएगा। (फॉम�ट वेबसाइट पर लोकपाल योजना 2021 के तहत उपल� 
है) 

 

 

G. वैक��क रूप से, उधारकतार् आरबीआई के पयर्वेक्षण िवभाग के के्षत्रीय कायार्लय के प्रभारी अिधकारी 
से भी संपकर्  कर सकता है। 

 
5. आउटसोिस�ग के मामले में 

 
5.1. यिद कंपनी ने अपने िकसी कायर् को आउटसोसर् िकया है तो इस नीित के प्रावधान आउटसोसर् एजेंसी 

द्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंसे संबंिधत मुदे्द के िनपटारे हेतु भी लागू होगें। 
 

5.2. आउटसोिस�ग के कारण जीआरएम से िकसी भी तरह समझौता नही ंिकया जाएगा। 
 

5.3. सू� िव� िनद�शो ंऔर कंपनी के एफपीसी के अनुसार ऋण समझौते में प्रदान की गई घोषणा में एक 
ऐसा प्रावधान शािमल होगा िजसके अनुसार कंपनी समय पर िशकायत िनवारण हेतु उ�रदायी होगी 
और कंपनी की शाखाओ ं/ कायार्लयो ं/ वेबसाइट पर प्रदिशर्त एफपीसी में शािमल होगा। 

 
6. िडिजटल लेंिडंग के मामले में अित�र� आव�कताएं 

 
6.1. िडिजटल लेंिडंग के मामले में, जैसा िक आरबीआई के िडिजटल लेंिडंग पर िदशािनद�शो ंमें प�रभािषत 

िकया गया है, कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक जीआरएम और उनके द्वारा िनयु� िकए गए लेंिडंग सिवर्स 
प्रोवाइडसर् (एलएसपी)1 के पास एक उपयु� िशकायत िनवारण अिधकारी हो, जो िफनटेक/िडिजटल 
लेंिडंग से संबंिधत िशकायतो/ंसम�ाओ ंका समाधान कर सके। इस मामले में, कंपनी का जीआरओ 
िडिजटल लेंिडंग से संबंिधत सभी मुद्दो ंको भी संभालेगा। 

 
6.2. कंपनी के जीआरओ का संपकर्  िववरण कंपनी की वेबसाइट के साथ-साथ एलएसपी की वेबसाइटो ंपर, 

 

1 आरबीआई के िडिजटल लेंिडंग पर िदशािनद�शो ंके अनुसार प�रभािषत िकया गया है 

https://cms.rbi.org.in/
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िडिजटल लेंिडंग ए��केशन (डीएलए),2 पर, और उधारकतार् को प्रदान िकए गए की फै� �ेटमेंट3  में 
प्रमुख रूप से प्रदिशर्त िकया जाएगा। इसके अलावा, िशकायत दजर् करने की सुिवधा भी डीएलए और 
वेबसाइट पर उपल� कराई जाएगी, जैसा िक ऊपर बताया गया है। 

 
6.3. यिद उधारकतार् द्वारा कंपनी या कंपनी द्वारा िनयु� एलएसपी के िवरुद्ध दजर् कराई गई िकसी िशकायत 

का समाधान कंपनी द्वारा 30 िदनो ंके भीतर नही ंिकया जाता है, तो वह इस नीित में िदए गए प्रावधान के 
अनुसार आरबीआई लोकपाल के समक्ष िशकायत दजर् करा सकता है। िकसी भी �स्थित में िशकायत 
िनवारण की िज�ेदारी कंपनी की ही रहेगी। 

 
7. िनवारण तंत्र का िववरण प्रदिशर्त करना 

 
7.1.1. कंपनी अपनी वेबसाइट/ऐप पर जीआरएम से संबंिधत िववरण, अथार्त् नाम और संपकर्  िववरण, टेलीफोन 

नंबर, उधारकतार् सेवा िवभाग का ईमेल पता और जीआरओ प्रमुखता से प्रदिशर्त करेगी। 
 

7.2. वेबसाइट पर प्रदिशर्त िकए जाने के अित�र�, उपयुर्� जानकारी को कंपनी के उन कायार्लयो ंमें भी 
प्रदिशर्त िकया जाएगा जहाँ कारोबार िकया जाता है। इस मामले में, कंपनी जानकारी अंगे्रजी के साथ-
साथ स्थानीय/के्षत्रीय भाषा में भी प्रदिशर्त कर सकती है। 

 
7.3. आरबीआई लोकपाल योजना की मु� िवशेषताएं, योजना की प्रित तथा प्रधान नोडल अिधकारी का 

संपकर्  िववरण भी आरबीआई द्वारा इस संबंध में िदए गए िदशािनद�शो ं के अनुरूप प्रदिशर्त िकया 
जाएगा। 

 
7.4. उधारकतार् को प्रदान िकए जाने वाले ऋण काडर् में पीएनओ के नाम और संपकर्  नंबर सिहत जीआरएम 

का िववरण भी शािमल होगा। 
 

8. िमिश्रत 
 

8.1.1. इस नीित में िनिहत िकसी भी बात के बावजूद, कंपनी एफपीसी में िदए गए अनुसार िकसी भी अित�र� 
आव�कताओ ंका अनुपालन सुिनि�त करेगी और जैसा िक िकसी भी मौजूदा कानून/िविनयमो ं के 
तहत िनधार्�रत िकया जा सकता है या ऐसे कानूनो/ंिविनयमो ंमें िकसी भी संशोधन से उ�� हो सकता है 
या अ�था और समय-समय पर कंपनी पर लागू हो सकता है। 

 
8.2. उधारकतार्ओ ंको उनकी अनसुलझी िशकायतो,ं िवक�ो,ं पसंदो ंऔर उपल� िव�ीय उ�ादो ंऔर 

सेवाओ ंके संबंध में िज�ेदा�रयो ंहेतु एफपीसी, जीआरएम और ए�ेलेशन मैिट�� के बारे में िशिक्षत 
िकया जाना चािहए। 

 
8.3. उधारकतार्ओ ंको िशक्षण िपं्रटेड िशक्षा सामग्री और प्रभावशाली मौ�खक संचार के मा�म से प्रदान िकया 

जाएगा, �ोिंक उधारकतार्ओ ंका साक्षरता �र सामा�तः  कम होता है। 
 

2 आरबीआई के िडिजटल लेंिडंग पर िदशािनद�शो ंके अनुसार प�रभािषत िकया गया है 
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8.4. कंपनी स� भेदभाव रिहत नीित का पालन करती है तथा िकसी भी िवकलांग ��� के साथ भेदभाव 
नही ंकरती है। कंपनी के लोकाचार और मू�ो ंको आगे बढ़ाने के िलए, कंपनी जीआरएम के तहत 
िवकलांग ���यो ंकी िशकायतो ंका िनवारण सुिनि�त करेगी। 

 
9. समीक्षा 

 
9.1. यह नीित बोडर् द्वारा आव�कतानुसार समय-समय पर समीक्षा के अधीन होगी। बोडर् प्रबंधन के िविभ� 

�रो ंपर जीआरएम के कायर्करण की वािषर्क समीक्षा करेगा। 
 

9.2. यह नीित लागू कानूनो ंके अधीन होगी, िजसमें समय-समय पर आरबीआई द्वारा जारी िनयम, िविनयम, 
िदशािनद�श, िनद�श और अनुदेश शािमल हैं, परंतु इ�ी ंतक सीिमत नही ं है, तथा यह नीित के पुराने 
सं�रण का स्थान लेगी। उपयु� जीआरएम के रखरखाव से संबंिधत लागू कानूनो ं में िकसी भी 
प�रवतर्न या संशोधन को इस नीित में संदभर् द्वारा शािमल माना जाएगा, और इस नीित को उसी अनुसार 
संशोिधत और अद्यतन िकया हुआ माना जाएगा। 
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1. ସମୀ�ା 
 
ଲାଇଟ୍ ମାଇେ�ା ଫାଇନା� � �ାଇେଭଟ ଲିମିେଟଡ୍, (“କ�ାନୀ”) ଋଣକ��ା ସହିତ କାରବାର କରୁଥ �ବା ସମୟେର 
ସେବ�ା� ଅଖ�ତା, ସେ�ାଟତା ଏବଂ େନ�ତିକ ଆଚରଣ ର�ା କରି ଏହାର କାଯ��କୁ ନ�ାୟପ�ୂ� ଏବଂ �� ଢ�େର 
ପରିଚାଳନା କରିବାେର ବି�ାସ କେର। 

 
ଭାରତୀୟ ରିଜଭ� ବ�ା� (‘RBI’) ଏହାର ମା�ର ନିେ��ଶନା-ଅଣ ବ�ା�ି� ଆଥ�କ କ�ାନୀ- ଅଣ-ସି�ମିକ ୍ଗରୁୁ�ପ�ୂ� 
ଅଣ-ଜମାକାରୀ କ�ାନୀ (ରିଜଭ� ବ�ା�) ନିେ��ଶନା,2016, (‘NBFC ମା�ର ନିେ��ଶନା’)ଏବଂ ଅନ�ାନ� ନିେ��ଶାବଳୀ 
େଯଉଥଁ �େର ମା�ର ନିେ��ଶନା –ରିଜଭ� ବ�ା� ଅଫ୍ ଇ�ିଆ (େରଗେୁଲଟରୀ େ�ମୱାକ୍ � ମାଇେ�ା ଫାଇନା� � ଋଣ ) 
ନିେ��ଶନ, 2022 (‘ମାଇେ�ା ଫାଇନା� � ନେି��ଶନା’) ଅ�ଭ�ୂ � କରି ସମୟ ସମୟେର ଜାରି କରାଯାଇଥାଏ, ସମ� 
NBFC ଗଡ଼ୁିକ ୁଋଣକ��� ଇ�ରେଫସ ୍େସମାନ�ୁ ନିେ��ଶ େଦଇଥାଏ େଯ ଅଭିେଯାଗ �ହଣ ଏବଂ ସମାଧାନ ପାଇ ଁଏକ 
ଉପଯ�ୁ ଯ� ଅଛି ଯାହା ଏହିପରି ଅଭିେଯାଗଗଡୁିକ ନ�ାୟ ଏବଂ ଶୀ� ସମାଧାନ କରିବ। 

 
କ�ାନୀ ଅଣ ବ�ା�ି� ଆଥ�କ କ�ାନୀ (“NBFC)” ପାଇ ଁ�ଯଜୁ� େବାଲି RBI �ାରା ଜାରି କରାଯାଇଥ �ବା ନିେ��ଶାବଳୀ 
ଅନୁଯାୟୀ ଋଣକ��ା � ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁସଂଗଠନ ମ�େର ଏକ ଉପଯ�ୁ ଅଭିେଯାଗ 
ସମାଧାନ େମକାନିଜିମ ୍ (“GRM”) �ତି��ା ଏବଂ ପରିଚାଳନା କରିବ। କ�ାନୀ ଏହି ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ପଲିସି 
(“ପଲିସି”) ��ୁତ କରିଛି, କ�ାନୀ �ାରା �ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା ସବିୁଧା ସ��ୀୟ ଅଭିେଯାଗ,ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ 
ଅଭିେଯାଗର �ହଣ, ପ�ିକରଣ ଏବଂ ସମାଧାନ ପାଇ ଁ��ିୟା �ିର କରିଛି ଯାହା ତୃତୀୟ ପ� ଏେଜ� କି�ା କ�ାନୀ 
ତରଫରୁ ଏହିପରି େସବା (“ଅଭିେଯାଗ”) େଯାଗାଇବା ପାଇ ଁକ�ାନୀ �ାରା ନିଯ�ୁ ବ�ବସାୟ ସବିୁଧାକାରୀ� �ାରା 
�ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା େସବାଗଡୁିକ ସହିତ ସ�କ� ଥ�ବା ଅଭିେଯାଗ ମ�େର ସୀମିତ ନୁେହ।ଁ ଏହି ନୀତି କ�ାନୀ �ାରା 
��ୁତ େଫୟାର ଅଭ�ାସ େକାଡ୍ (‘FPC’) ସହିତ ସମା�ରାଳ ଭାବେର ପଢ଼ାଯିବ।  

 
�� ଭାବେର ଋଣ େନଇଥ�ବା ବ��ି� ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁଏକ ଢା�ା �ଦାନ କରିବା ଏବଂ କ�ାନୀ କି�ା RBI 
ସହିତ ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରିବାକ ୁଅନୁସରଣ କରାଯାଉଥ �ବା ��ିୟା ବିଷୟେର ଋଣଦାତାମାନ�ୁ ଶ�ିା େଦବା େହଉଛି 
ଏହି ନୀତିର ମଳୂ ଲ��।  

 
2. ଉେ�ଶ� 

 
ଋଣକ��ା� �ାରା କରାଯାଇଥ �ବା ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ତଥା ସମାଧାନ ପାଇ ଁ ଏକ ଦୃଢ଼ �ଣାଳୀ 
େଯାଗାଇବା ନିମେ� ଏହି ନୀତି ��ୁତ କରାଯାଇଛି। କ�ାନୀ �ାରା ଏହା ଶନୁି�ିତ େହବ: 

• ଋଣକ��ା ମାନ� ସହିତ ସବୁେବେଳ ନ�ାୟ ଏବଂ ପ�ପାତବିନା ବ�ବହାର କରାଯାଏ; 
• ଋଣକ��ା� �ାରା କରାଯାଇଥ �ବା ଅଭିେଯାଗଗଡ଼ୁିକ େସୗଜନ� ଏବଂ ତୁର� ସମାଧାନ ହୁଏ; 
• ଋଣକ��ାମାନ�ୁ କ�ାନୀେର େସମାନ�ର ଅଭିେଯାଗ କରିବାର ଉପାୟ ବିଷୟେର ଅବଗତ କରାଯାଇଛି; 
• ଋଣକ��ା ମାନ�ୁ େସମାନ�ର ଅଧ�କାର ବିଷୟେର ଅବଗତ କରାଯାଇଛି େଯ ଯଦି େସମାେନ େସମାନ�ର 

ଅଭିେଯାଗ କି�ା କ�ାନୀର �ତି�ିୟାେର ସ��ୂ� ସ�� ନୁହ�ିଁ େତେବ େସମାେନ ବିକ� �ତିକାର ପାଇ ଁଚୟନ 
କରିପାରିେବ; 

• କ�ାନୀର ଅଧ�କାରୀମାେନ ବି�ାସର ସହିତ ଏବଂ ବିନା �ାଥ�େର ଋଣକ��ା �ତି େକୗଣସି େଭଦଭାବ ନକରି 
କାଯ�� କରିବାକ ୁେଚ�ା କର�ି।  
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ସଂ�ା 
ଅନ�ଥା ପରିଭାଷିତ କି�ା �ସ�ରୁ �� ନେହବା ପଯ���, ନି��ଲିଖ �ତ ଶ�ଗଡ଼ୁିକର ଅଥ� ଏଠାେର ଦିଆଯାଇଥ�ବା ପରି 
ରହିବ ଏବଂ �ାନ ଅଭିବ��ି େସହି ଅନୁଯାୟୀ ବ��ତ େହବ: 

 
େବାଡ�/BOD ଏହାର ଅଥ� େହଉଛି କ�ାନୀର େବାଡ� ଅଫ ଡାଇେର��ରସ ୍

     FPC ଏହାର ଅଥ� େହଉଛି କ�ାନୀ �ାରା ��ୁତ େଫୟାର ଅଭ�ାସ େକାଡ। 

କ�ାନୀ ଏହାର ଅଥ� ଲାଇଟ୍ ମାଇେ�ା ଫାଇନା� � �ାଇେଭଟ୍ ଲିମିେଟଡ. 

ଋଣକ��ା ଋଣକ��ା ର ଅଥ� େସହି ବ��ି ଯିଏ ଋଣ ପାଇବା ପାଇ ଁଆ�ହୀ ଥାଏ ଏବଂ କ�ାନୀ 
ନିକଟକ ୁଯାଇ କି�ା କ�ାନୀରୁ ଅତି କମେର େଗାଟିଏ ଋଣ ଉ�ାଦ ଲାଭ କରିଥାଏ।  

ଅଭିେଯାଗ 
ସମାଧାନ ନୀତି 
 

ଏହାର ଅଥ� େହଉଛି କ�ାନୀ �ାରା ଗଠିତ ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ନୀତି। 

ଅଭିେଯାଗ 
ସମାଧାନ 
ଅଧ�କାରୀ 
(GRO) 
 

ଏହାର ଅଥ� େହଉଛି ଋଣକ��ା ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁକ�ାନୀ �ାରା ନିଯ�ୁ 
ଅଧ�କାରୀ। 

ଓ�ଡସମାନ 
�ିମ 

ଏହାର ଅଥ� େହଉଛି RBI �ାରା ନିୟ�ିତ ସଂ�ାଗଡ଼ୁକି �ାରା �ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା 
େସବା ସ��େର ଶୀ� ଏବଂ ବ�ୟବହୁଳ ଢ�େର ଋଣ େନଇଥ�ବା ଅଭିେଯାଗର 
ସମାଧାନ ପାଇ ଁRBI �ାରା ଜାରି କରାଯାଇଥ �ବା େଯାଜନା। 
 

ମଖୁ� 
େନାଡାଲ 
ଅଧ�କାରୀ 
(PNO) 

ଏହାର ଅଥ� େହଉଛି RBI �ାରା ଜାରି କରାଯାଇଥ �ବା ଓ���ମ�ାନ୍ �ିମ ୍ଅନୁଯାୟୀ 
ନିଯ�ୁ ଅଧ�କାରୀ। 

 
3. ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ଅଫିସର ଏବଂ ମଖୁ� େନାଡ଼ାଲ ଅଧ�କାରୀ 

 
3.1. କ�ାନୀର ମଖୁ� କାଯ��ାଳୟେର େବାଡ� �ାରା ମଖୁ� େନାଡାଲ୍ ଅଫିସର (PNO) କି�ା ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ 

ଅଧ�କାରୀ (GRO) ନିଯ�ୁ େହେବ, ଯିଏ କ�ାନୀର �ତିନିଧ �� କରିବା ସହ କ�ାନୀ ବିେରାଧେର 
ଅଭିେଯାଗଗଡ଼ୁିକର ସଚୂନା �ଦାନ ଦାୟି� �ହଣ କରିେବ। େବାଡ� �ାରା ନିଯ�ୁ PNO/GRO ର ବିବରଣୀ 
ନି��ଲିଖ �ତ ଅେଟ: 

 
ନାମ: �ୀ. ସିତାଂଶ କୁମାର ସିଂହ 
ପଦବୀ: ସହକାରୀ ଉପ ଉପସଭାପତି- ରଣନୀତି ପଦେ�ପ େଯାଗାେଯାଗ 
ନ��ର୍:| 079-41057862 
ଇେମଲ:grievanceredressal@lightfinance.com 

 
ଡିଜିଟାଲ ଋଣ ନିମେ�: 
ନାମ: ମିସ ୍ମାଧବୀ ଗ�ୁର  
ପଦବୀ: ମଖୁ� ଅନୁପାଳନ ଅଧ�କାରୀ ଏବଂ କ�ାନୀ ସଚିବ� େଯାଗାେଯାଗ ନ�ର: 
079-41057862 
ଇେମଲ:grievanceredressal@lightfinance.com 
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3.2. କାଯ�� ପରିଚାଳନା ପାଇ ଁଆବଶ�କ େହେଲ େବାଡ� କି�ା PNO/GRO ଅଧ�କ େନାଡାଲ୍ ଅଧ�କାରୀମାନ�ୁ 
ନିଯ�ୁ କରିପାର�ି। 

 
3.3. େବାଡ� େସହି ଜେଣ ବ��ି�ୁ GRO କି�ା PNO ଭାେବ ନିଯ�ୁ କରିପାରିେବ। 

 
4. ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରିବା ମା�ମ 

 
କ�ାନୀର ଋଣକ��ା � େ�ାଫାଇଲ୍, ସା�ରତା �ର ଏବଂ ଦୁବ�ଳତାକୁ ବିଚାରକ ୁେନଇ, ଋଣଦାତା � ଅଭିେଯାଗକୁ ସ�ିୟ 
ଭାବେର େସାସ� କରିବା ପାଇ ଁକ�ାନୀ �ାରା ବିଭି� ମା�ମ ଚି�ଟ କରାଯାଇଛି।  

 
A. ଫି�� ରୁ �ା� େହାଇଥ�ବା ଋଣକ��ା� ଅନୁସ�ାନ / ଅଭିେଯାଗ: 

ଋଣକ��ା�ୁ େସମାନ�ର ଅଧ�କାର ବିଷୟେର ଅବଗତ କରାଯାଇଛି ଯାହା �ାରା ଯଦି େସମାେନ େଦଇଥ�ବା 
ଅଭିେଯାଗ କି�ା କ�ାନୀର �ତି�ିୟାେର ସ��ୂ� ସ�� ନୁହ�ିଁ େତେବ େସମାେନ �ତିକାର ପାଇ ଁବିକ� ଚୟନ 
କରିପାରିେବ; 

 
B. ଶାଖାଗଡ଼ୁିକେର: 

i. େମୗଖ �କ ଅଭିେଯାଗ: େନାଡାଲ୍ ଅଧ�କାରୀ କି�ା ଶାଖା କାଯ��ାଳୟେର ଥ�ବା େଯାଗାେଯାଗ ଅଧ�କାରୀ 
ଅଭିେଯାଗଗଡ଼ୁିକୁ େରକଡ� କରିେବ ଏବଂ ସମାଧାନ �ଦାନ କରିେବ।  

 
ii. ଲିଖ �ତ ଅଭିେଯାଗ: ସମ� ଲିଖ �ତ ଅଭିେଯାଗ ଫମ�ଗଡୁକି �ତି ସ�ାହେର େପା�/େକାରିଅର ମା�ମେର 

ଅଭିେଯାଗ ରିେଜାଲୁ�ସନ୍ ଅଫିସର� ନିକଟକ ୁପଠାଯିବ। ଋଣକ��ା�ୁ ସାହାଯ� କରିବା ନିମେ� ସମ� ଶାଖା 
କାଯ��ାଳୟଗଡୁିକେର ଋଣକ��ା ଅଭିେଯାଗ ଫମ�ଗଡୁିକର କପି ରହିଥ �ବା ଆବଶ�କ। 

 
iii. ଋଣକ��ାମାେନ ନିଜର ଲିଖ �ତ ଅଭିେଯାଗ ଗଡ଼ୁିକ ୁ ସିଧାସଳଖ ଭାେବ ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ଅଧ�କାରୀ�ୁ: 

ଲାଇଟ୍ ମାଇେ�ା ଫାଇନା��,310, ପିନାକଲବଜିେନସ ୍ ପାକ�, କେପ�ାେରଟ େରାଡ, �ହ�ାଦ ନଗର, 
ଅହମଦାବାଦ, 380015 େମଲକୁ ପଠାଇ ପାରିେବ। 

 
C. ଋଣକ��ା� କଲ୍- ଇନ୍  

i. ଋଣକ��ା ମାେନ ଋଣକ��ା ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ େଫାନ୍ ନ��ର୍ େର କଲ କରି ପାରିେବ। 
ii. ଋଣକ��ା ମାେନ ନିଜର ସମାଧାନ େହାଇ ନଥ�ବା ଲିଖ �ତ ଅଭିେଯାଗ ଗଡ଼ୁିକ ୁଶୀ� ସମାଧାନ ନମିେ� ଅଭିେଯାଗ 

ସମାଧାନ ଅଧ�କାରୀ�ୁ ଇେମଲ୍ ID grievanceredressal@lightfinance.comେର ପଠାଇ ପାରିେବ। 
 

D. ବାହ� ଅଭିେଯାଗ: 
(ଋଣକ��ା� ପ�ରୁ କି�ା ଜନସାଧାରଣ� �ାଥ� ଆଧାରେର) ଅଭିେଯାଗଗଡୁକି ସାଧାରଣ ଜନତା ତଥା ଅନ�ାନ� 
ହିତାଧ �କାରୀ େଯପରିକ ିସରକାରୀ ଏେଜ�ି �, RBI, େପାଲିସ,୍ ଆଇନଜୀବୀ, ଇ��ି� ଓ�ଡମ�ାନ (MFIN & 
SAADHAN ଇତ�ାଦି) ଏବଂ ସାମାଜିକ କାଯ��କ��ାମାନ� �ାରା �ହଣ କରାଯାଇ ଥ�ବା ଅଭିେଯାଗ ଗଡ଼ୁକି 
ଶାଖା �ରେର ମ� େରକଡ� କରାଯିବ। 

 
E. MFIN( ମାଇେ�ା ଫାଇନା�� ଇନ�ିଚୁ�ସନ୍ େନଟୱକ�) ଜରିଆେର �ହଣ କରାଯାଇଥ�ବା ଅଭିେଯାଗ 

କ�ାନୀକ ୁକରାଯାଇଥ �ବା େକୗଣସି ଅଭିେଯାଗ ଯାହା ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରିବାର 30 ଦିନ ମ�େର ସମାଧାନ 
େହାଇ ନାହି ଁ କି�ା ଯଦି ଋଣକ��ା େସମାନ� �ାରା ଅଭିେଯାଗ ପାଇ ଁ�ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା ଉ�ରେର ସ�� 
ନୁହ�ିଁ େତେବ େସମାେନ ନିଜର ଅଭିେଯାଗ ଗଡ଼ୁକି ୁେଟାଲ �ି ନ�ର MFIN 18001021080େର ପ�ିକରଣ 
କରି ପାରିେବ। 
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େକ�ୀୟ ରସିଦ ଏବଂ ��ିୟାକରଣ େକ� (CRPC) 
ଭାରତୀୟ ରିଜଭ� ବ�ା�୍, େସ��ାଲ ଭି�ା, 

େସ��ର 17, ଚ�ିଗଡ-160017 

 
 

F. ଯଦି ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲର ଏକ ମାସ ମ�େର ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ  େହାଇନାହି ଁ କି�ା ଯଦି ଋଣକ��ା 
କ�ାନୀର �ତି�ିୟାେର ସ�� ନୁହ�ିଁ, େତେବ ଋଣକ��ା RBIର CMS  େପାଟ�ାଲ-

https://cms.rbi.org.in.େର RBI ଓ�ଡସ ମ�ାନ� ପାଖେର ଅଭିେଯାଗ କରିପାରିେବ। 
  
ଇେଲେ�� �ାନକି ୍େମାଡେର ଥ�ବା ସମ� ଅଭିେଯାଗ (ଇ-େମଲ୍ crpc@rbi.org.in) ସହ ଡାକ ଏବଂ ହ�ା�ର 
ଅଭିେଯାଗ ସେମତ ସମ� େଭୗତିକ ଫମ�କୁ ରିଜଭ� ବ�ା�ର େକ�ୀୟ ରସିଦ ଏବଂ ��ିୟାକରଣ େକ�କୁ ଯା� 
ଏବଂ �ାର�ିକ ��ିୟାକରଣ ପାଇ ଁପଠାଯିବ।  
 (ଓ���ମ�ାନ୍ �ିମ ୍2021 ଅଧୀନେର େୱବସାଇଟେର ଫମ�ାଟ୍ ଉପଲ� ଅଛି) 

 

 
G. ବିକ�େର, ଋଣକ��ା RBI ର ତଦାରଖ ବିଭାଗର ଆ�ଳିକ କାଯ��ାଳୟର ଅଫିସର୍-ଇନ୍-ଚାଜ�� ନିକଟକ ୁମ� 

ଯାଇପାର�ି। 
 

5. ଆଉଟେସାସ�ଂ େ��େର।  
 

5.1. ଯଦି କ�ାନୀ ଏହାର େକୗଣସି କାଯ��କ ୁଆଉଟେସାସ�ଂ କରିଥାଏ େତେବ ଆଉଟେସାସ�ଂ ଏେଜ�ି � �ାରା �ଦାନ 
କରାଯାଇଥ �ବା େସବା ସହ ଜଡତି ସମସ�ାର ମକୁାବିଲା ପାଇ ଁଏହି ପଲିସିର ବ�ବ�ା ବି�ାର େହବା ଉଚିତ୍। 

 
5.2. GRM େକୗଣସି �କାରେର, ଆଉଟେସାସ�ଂ କାରଣରୁ ଆେପାଷ ବୁଝାମଣା େହବ ନାହି ଁ| 

 
5.3. ମାଇେ�ା ଫାଇନା� � ନିେ��ଶନା ଏବଂ କ�ାନୀର FPC ଅନୁଯାୟୀ ଋଣ ଚୁ�ିେର �ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା 

େଘାଷଣାନାମାେର ଏକ ଧାରା ଅ�ଭ�ୂ � କରାଯିବ େଯ ଠିକ ସମୟେର ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁକ�ାନୀ 
ଦାୟି� �ହଣ କରିବା ସହ ଶାଖା / କାଯ��ାଳୟ ଏବଂ କ�ାନୀର େୱବସାଇଟେର FPC �ଦଶ�ତ କରାଯିବ। 

 
6. ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ େ��େର ଅତିରି� ଆବଶ�କତା । 

 
6.1. ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ �ଦାନ େ��େର, ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ଉପେର RBI ଗାଇଡଲାଇନ ଅନୁଯାୟୀ, କ�ାନୀ ଏହା ନି�ିତ 

କରିବ େଯ ଫିନେଟକ/୍ ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ସ��ୀୟ ଅଭିେଯାଗ/ ଋଣକ��� �ାରା ଉଠାଯାଇ ଥ�ବା ସମସ�ାର 
ମକୁାବିଲା ପାଇ ଁGRM ଏବଂ ଋଣ �ଦାନ େସବା �ଦାନକାରୀ (LSP)�1 �ାରା ଉପଯ�ୁ ଅଭିେଯାଗ ଅଧ�କାରୀ 
ନିଯ�ୁ େହାଇଛ�ି। ଏହି ପରିେ��ୀେର, କ�ାନୀର GRO ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ସ��ୀୟ ସମ� ସମସ�ା ମ� 
ପରିଚାଳନା କରିେବ। 

 
6.2. କ�ାନୀ GRO� େଯାଗାେଯାଗ ବିବରଣୀ ମଖୁ�ତ କ�ାନୀ େୱବସାଇଟ, LSPର େୱବସାଇଟ୍ ଏବଂ ଡିଜିଟାଲ୍ 

ଋଣେର 

 
1ଡିଜିଟାଲ ଋଣ ଉପେର RBI ଗାଇଡଲାଇନ ଅନୁଯାୟୀ ବ�ାଖ�ା କରାଯାଇଛି। 
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ଆେବଦନ (‘DLA’), 2ଏବଂ ଋଣକ��ା �ୁ �ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା କି ଫ�ା�� େ�ଟେମ�େର33 ମ� �ଦଶ�ତ 
ରହିବ। ଏହା ଛଡ଼ା, DLA ଏବଂ େୱବସାଇଟେର ମ� ଅଭିେଯାଗର ସବିୁଧା ଉପେରା� ପରି ଉପଲ� େହବ। 

 
6.3. ଯଦି କ�ାନୀ ବିରୁ�େର ଋଣକ��ା େକୗଣସି ଅଭିେଯାଗ କରିଛ�ି କି�ା କ�ାନୀ �ାରା ନିେୟାଜିତ LSP �ାରା 

େକୗଣସି ଅଭିେଯାଗ 30 ଦିନ ମ�େର ସମାଧାନ େହାଇନଥାଏ, େତେବ େସ ଏହି ନୀତି ଅଧୀନେର RBI 
ଓ�ଡସମ�ାନ� ନକିଟେର ଅଭିେଯାଗ କରିପାରିେବ। େଯ େକୗଣସି ପରି�ିତିେର, ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନର 
ଦାୟି� କ�ାନୀ ସହିତ ହି ଁ ରହିବ। 

 
7. ସମାଧାନ େମକାନିଜମର ସମ� ବିବରଣୀ �ଦଶ�ତ େହବ 

 
7.1.1. କ�ାନୀ ନିଜର େୱବସାଇଟ୍ / ଆପେର, GRM� ନାମ ଏବଂ େଯାଗାେଯାଗ ବିବରଣୀ, େଟଲିେଫାନ୍ ନଂ, ଋଣ 

େସବା ବିଭାଗର ଇେମଲ୍ ଠିକଣା ଏବଂ GRO ସ��େର ସବିେଶଷ ତଥ� �ଦଶ�ନ କରିବ।  
 

7.2. େୱବସାଇଟେର �ଦଶ�ନୀ ସହିତ, ଉପେରା� ସଚୂନା କ�ାନୀ କାଯ��ାଳୟର ବ�ବସାୟ କାରବାରେର ମ� 
�ଦଶ�ତ କରାଯିବ। ଏହି ପରିେ��ୀେର, କ�ାନୀ ଇଂରାଜୀେର ଏବଂ ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର ସଚୂନା �ଦଶ�ନ 
କରିପାରିବ। 

 
7.3. ଏହି େଯାଜନାର କପି ସହ ମଖୁ� େନାଡାଲ୍ ଅଧ�କାରୀ� େଯାଗାେଯାଗ ବିବରଣୀ ଏବଂ RBI ଓ�ଡସମ�ାନ 

�ିମର �ମଖୁ ବଶ�ି�ଗଡୁିକ ମ� RBI �ାରା �ଦଶ�ତ େହବ। 
 

7.4. ଋଣକ��ା�ୁ �ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା ଋଣ କାଡ�େର PNOର ନାମ ଏବଂ େଯାଗାେଯାଗ ନ�ର ସହିତ GRMର 
ବିବରଣୀ ମ� ଅ�ଭ�ୂ � େହବ। 

 
8. ବିବିଧ 

 
8.1.1. ଏହି ନୀତିେର ଥ�ବା େକୗଣସି ଜିନିଷକୁ ଖାତିର ନକରି, କ�ାନୀ FPCେର �ଦାନ କରାଯାଇଥ �ବା େଯ େକୗଣସି 

ଅତିରି� ଆବଶ�କତା ସହିତ ଅନୁପାଳନ ନି�ିତ କରିବ ଏବଂ େଯ େକୗଣସି ଆଇନ/ ନିୟମାବଳୀ ଅନୁଯାୟୀ 
ନି��� େହାଇପାେର କି�ା ଏହିପରି ଆଇନ/ ନିୟମାବଳୀର ସଂେଶାଧନରୁ ଉ�� କି�ା ଅନ�ଥା ଏବଂ ସମୟ 
ସମୟେର କ�ାନୀ ପାଇ ଁ�ଯଜୁ�।  

 
8.2. ସମାଧାନ େହାଇନଥ�ବା ଅଭିେଯାଗ, ବିକ�, ପସ�, ଉପଲ� ଆଥ�କ ଉ�ାଦ ଏବଂ େସବାଗଡୁିକ ପାଇ ଁଋଣକ��ା 

ମାନ�ୁ FPC, GRM ଏବଂ ଏ�ାେଲସନ୍ ମ�ା�ି� ଉପେର ଶ�ିିତ କରାଯିବା ଉଚିତ୍।  
 

8.3. ଋଣକ��ା� ମ�େର ସା�ରତା �ର ସାଧାରଣତଃ କମ ୍ଥ�ବାରୁ ଉଭୟ ମ�ିୁତ ଶ�ିା ସାମ�ୀ ଏବଂ �ଭାବଶାଳୀ 
େମୗଖ �କ େଯାଗାେଯାଗ ମା�ମେର ଋଣକ��ା�ୁ ସଚୂନା �ଦାନ କରାଯିବ।  

 
2ଡିଜିଟାଲ ଋଣ ଉପେର RBI ଗାଇଡଲାଇନ ଅନୁଯାୟୀ ବ�ାଖ�ା କରାଯାଇଛି। 
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8.4. କ�ାନୀ ଏକ କେଠାର େଭଦଭାବ ନଥ�ବା ନୀତି ଅନୁସରଣ କେର ଏବଂ େକୗଣସି ଭି��ମ ବ��ି� ସହ 

େଭଦଭାବ କେର ନାହି।ଁ  କ�ାନୀର େନ�ତିକତା ଏବଂ ମଲୂ�େବାଧକ ୁ ଆଗକୁ ବଢ଼ାଇବାେର, ଏହା କ�ାନୀ 
ଶନୁି�ିତ କରିବ େଯ GRM ଅଧୀନେର ଭି��ମ� ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ କରିବ। 

 
9. ସମୀ�ା  

 
9.1. େଯେତେବେଳ ଆବଶ�କ ହୁଏ େସେତେବେଳ ଏହି ନୀତି େବାଡ� �ାରା ସମୀ�ା େହବ। େବାଡ� GRMର 

କାଯ��କାରିତା ବିଭି� �ରର ପରିଚାଳନା ଉପେର ବାଷ�କ ସମୀ�ା କରିବ।  
 

9.2. ଏହି ନୀତି �ଯଜୁ� ନିୟମାବଳୀ ଅଧୀନେର ରହିବ କି� ସମୟ�େମ RBI �ାରା ଜାରି କରାଯାଇଥ �ବା ନିୟମ, 
ନିୟମାବଳୀ, ନିେ��ଶାବଳୀ ଏବଂ ନିେ��ଶନାମା ମ�େର ସୀମିତ ରହିବ ନାହି ଁ ଏବଂ ଏହି ନୀତିର ପବୂ� ସଂ�ରଣକ ୁ
ବଦଳାଇବ। ଉପଯ�ୁ GRMର ର�ଣାେବ�ଣ ସଂପକ�େର �ଯଜୁ� ଆଇନେର େଯ େକୗଣସି ପରିବ��ନ / 
ସଂେଶାଧନ ଏହି ପଲିସିେର େରଫେର�� �ାରା ଅ�ଭ�ୁ � ଏବଂ ଏହି ନୀତି ଅନୁଯାୟୀ ସଂେଶାଧ �ତ େବାଲି 
ବିେବଚନା କରାଯିବ। 

 
 

*_*_*_*_*_*_*_* 
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