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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 Reserve Bank of India (Non-Banking Financial Companies 

– Responsible Business Conduct) Directions, 2025, (‘NBFC Master Directions’) and various other 

guidelines issued from time to time, including the Reserve Bank of India (Non-Banking Financial 

Companies – Microfinance Institution) Directions, 2025 (‘Microfinance Directions’), as amended 

from time to time, 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), 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 GRO 

appointed by the Board are as follows: 

 
Name: Mr. Sheetansh Kumar Singh 

Contact number: 07941057862 

Email: grievanceredressal@lightfinance.com    

 
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.

mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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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 Customer 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 to assist the Borrower. 

 
iii. Borrowers may also register a complaint on the scheduled Monthly Grievance Day at the 

branches. The schedule of the Monthly Grievance Day shall be displayed on the 

noticeboards of all branches. 

 
iv. Borrowers can also send written complaint through snail mail directly to Head Office in 

attention of Grievance Redressal Officer: Light Microfinance, 1501, 15th Floor, Sankalp 

Square 3B, Sindhu Bhavan Road, B/s Hotel Taj Skyline, Shilaj, Ahmedabad – 380058. 

 
v. Borrowers can also register a complaint to the Principal Nodal Officer (PNO) of the 

Company. The details of the Principal Nodal Officer (PNO) appointed by the Board are as 

follows: 

 

Name: Mr. Rakesh Kumar 

Contact Number: 08160987538  

Email: pno@lightfinance.com  

 
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. 

mailto:pno@lightfinance.com
mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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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 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, as 
amended from time to time.) 

 

 
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. 

 

1 As defined under the RBI Guidelines on Digital Lending 

Centralized Receipt and Processing Centre (CRPC) 
Reserve Bank of India, Central Vista, 

Sector 17, Chandigarh - 160 017 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:crpc@rbi.org.in
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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 Application 

(‘DLA’),2 and also in the Key Fact Statement 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. Recovery-Related Grievance Redressal Mechanism 

i. Dedicated Grievance Mechanism 
The Company shall maintain a dedicated internal Grievance Redressal Mechanism 
(“GRM”) for addressing recovery-related complaints, as approved by the Executive 
Management Committee. 

ii. Fair Recovery Practices 
The Company and its employees, or recovery service providers shall adhere to fair and 
ethical recovery practices in line with RBI guidelines and shall not engage in any form of 
harassment. 

iii. Prohibited Recovery Practices 
Without prejudice to the generality of the above, the following practices shall be treated 
as unfair and prohibited: 
a. Use of threatening, abusive, or offensive language; 
b. Repeated or excessive calls, or calls made before 9:00 a.m. or after 6:00 p.m.; 
c. Harassment of the borrower’s relatives, friends, or workplace contacts; 
d. Public disclosure or publication of borrower identity or loan details; 
e. Use or threat of violence or intimidation against the borrower, family, assets, or 
reputation; 
f. Misrepresentation of the loan amount, dues, or consequences of non-repayment. 

iv. Classification of Complaints 

Recovery-related complaints shall be categorized as High or Low, based on the severity, 
nature, and genuineness of the grievance. 

• High Category Complaints 
Complaints involving allegations of misbehaviour, harassment, abusive conduct, or 
violation of recovery ethics shall be classified as High Category and shall be 
investigated and resolved on priority within defined timelines. 

• Low Category Complaints 
Complaints relating to routine recovery actions, such as payment reminders or visits 
conducted in accordance with approved processes, shall be classified as Low 
Category and recorded for monitoring and audit purposes. 

 

2 As defined under the RBI Guidelines on Digital Lending 
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8. Display of details of the redressal mechanism 

 
8.1 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. 

 
8.2 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. 

 

8.3 The schedule for the Monthly Grievance Day for the current financial year shall be            

displayed in both English and the regional (vernacular) language at all branches. 

 
8.4 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. 

 
8.5 The loan card provided to the borrower shall also include details of the GRM including the 

name and contact number of the PNO. 

 
9. Miscellaneous 
 

9.1 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. 

 

9.2 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. 

 
9.3 The top management may select a random sample of at least 20 grievances for review on a 

half-yearly basis. 

 

9.4 Borrower education is to be made through both printed education materials and effective 

verbal communication as the literacy level among borrowers is generally low. 

 

9.5 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 

 

 

10. Review 

 
10.1. 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. 

 
10.2. 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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1. अर्लोकन 

 
लाइट माइक्रोफाइनेंस प्राइरे्ट शलशमटेड, ("कंपनी") अपने उिारकतावओ ं("उिारकतावओ"ं) के साथ व्यर्हार करते 

समय शनष्ठा, ईमानदारी और नैशतक व्यर्हार के उच्चतम स्तर को बनाए रखते हुए शनष्पक्ष और पारदिी तरीके से 

अपने मामलो ंका संचालन करने में शर्श्वास रखती है। 

 

भारतीय ररजर्व बैंक ("आरबीआई") ने अपने भारतीय ररज़र्व बैंक (गैर-बैंशकंग शर्त्तीय कंपशनयां – उत्तरदायी 

व्यार्साशयक आचरण) शनदेि, 2025 ("एनबीएफसी मास्टर शनदेि") और समय-समय पर जारी शकए गए शर्शभन्न 

अन्य शदिाशनदेिो,ं शजसमें मास्टर शनदेि - भारतीय ररज़र्व बैंक (गैर-बैंशकंग शर्त्तीय कंपशनयां – सूक्ष्म शर्त्त संस्थान) 

शनदेि, 2025 ("सूक्ष्म शर्त्त शनदेि") िाशमल हैं, सभी NBFC को यह सुशनशित करने का शनदेि शदया है शक उनके 

उिारकतावओ ंसे शिकायतें प्राप्त करने और उनका समािान करने के शलए एक उपयुक्त तंत्र मौजूद हो, और ऐसी 

शिकायतो ंको शनष्पक्ष और िीघ्रता से हल शकया जाए। 

 

भारतीय ररजर्व बैंक द्वारा जारी शदिाशनदेिो ंके अनुपालन में कंपनी के उिारकतावओ ंकी पररर्ाद और शिकायतो ं

को हल करने के शलए संगठन के भीतर एक उपयुक्त शिकायत शनर्ारण तंत्र ("जीआरएम") स्थाशपत करने और 

बनाए रखने के शलए, कंपनी ने यह शिकायत शनर्ारण नीशत ("नीशत") तैयार की है, जो कंपनी द्वारा प्रदान की जाने 

र्ाली सुशर्िाओ ंसे संबंशित उिारकतावओ ंकी पूछताछ, शिकायतो ंऔर असंतोषो ंको प्राप्त करने, पंजीकृत करने 

और शनपटाने की प्रशक्रया शनिावररत करती है, शजसमें कंपनी द्वारा ऐसी सेर्ाएं प्रदान करने के शलए शनयुक्त शकए गए 

तीसरे पक्ष के एजेंटो ंया व्यर्साय सुशर्िाकतावओ ंद्वारा प्रदान की जाने र्ाली सेर्ाओ ंके संबंि में शिकायतें भी िाशमल 

हैं, लेशकन इन तक सीशमत नही ंहैं ("शिकायतें")। यह नीशत कंपनी द्वारा तैयार की गई उशचत व्यर्हार संशहता 

('एफपीसी') के समानांतर पढी जाएगी। 

 

इस नीशत का उदे्दश्य उिारकतावओ ंकी शिकायतो ंसे शनष्पक्ष और पारदिी तरीके से शनपटने के शलए एक ढांचा 

प्रदान करना और उिारकतावओ ंको कंपनी और/या आरबीआई के पास शिकायत दजव करने के शलए अपनाई जाने 

र्ाली प्रशक्रयाओ ंके बारे में शिशक्षत करना है। 

 

2. उदे्दश्य/लक्ष्य 

 
यह नीशत उिारकतावओ ंद्वारा उठाए गए पररर्ादो ंऔर शिकायतो ंका समािान लाने और उन्हें हल करने के शलए 

एक मजबूत तंत्र प्रदान करने हेतु तैयार की गई है। कंपनी द्वारा यह सुशनशित शकया जाएगा शक: 

• उिारकतावओ ंके साथ हर समय शनष्पक्ष और शबना शकसी पक्षपात के व्यर्हार शकया जाता है; 

• उिारकतावओ ंद्वारा की जाने र्ाली शिकायतो ंको शर्नम्रता से शनपटाया जाता है और तत्काल हल शकया 

जाता है; 

• उिारकतावओ ंको कंपनी के भीतर अपनी शिकायतो ंको आगे बढाने के तरीको ंके बारे में सूशचत शकया 

जाता है; 

• उिारकतावओ ंको उनके अशिकारो ंके बारे में सूशचत शकया जाता है ताशक यशद रे् कंपनी की प्रशतशक्रया या 

उनकी शिकायतो ंके समािान से पूरी तरह संतुष्ट न हो ंतो रे् रै्कल्पिक उपायो ंका शर्कि चुन सकें ; 

• कंपनी के अशिकारी उिारकतावओ ंके शहतो ंके प्रशत सद्भार्नापूर्वक तथा शबना शकसी पूर्ावग्रह के कायव करने 

का प्रयास करते हैं। 

पररभाषाएं 

जब तक अन्यथा पररभाशषत न शकया जाए या संदभव से स्पष्ट न हो, शनम्नशलल्पखत िब्ो ंका अथव आगे शनशदवष्ट अनुसार 

होगा, तथा सजातीय अशभव्यल्पक्तयो ंका अथव तदनुसार लगाया जाएगा: 

 



4 

 

 

बोडव/बीओडी इसका तात्पयव कंपनी के शनदेिक मंडल से होगा। 

एफपीसी इसका तात्पयव कंपनी द्वारा तैयार की गई उशचत व्यर्हार संशहता से होगा। 

कंपनी इसका तात्पयव लाइट माइक्रोफाइनेंस प्राइरे्ट शलशमटेड होगा। 

उिारकताव उिारकताव से तात्पयव ऐसे व्यल्पक्त से है शजसने ऋण लेने संबंिी अपनी रुशच दिावयी है 

और कंपनी से संपकव  शकया है या शजसने कंपनी के कम से कम एक ऋण उत्पाद का 

लाभ उठाया है। 

शिकायत 

शनर्ारण नीशत 

 

इसका तात्पयव कंपनी द्वारा गशठत शिकायत शनर्ारण नीशत से होगा। 

शिकायत 

शनर्ारण 

अशिकारी 

(जीआरओ) 

 

इसका तात्पयव कंपनी द्वारा उिारकतावओ ंकी शिकायतो ंका शनर्ारण सुशनशित करने 

हेतु शनयुक्त अशिकारी से होगा। 

लोकपाल 

योजना 

इसका तात्पयव आरबीआई द्वारा शर्शनयशमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की गई सेर्ाओ ंके 

संबंि में उिारकतावओ ंकी शिकायतो ंको िीघ्र और लागत प्रभार्ी तरीके से 

समािान करने के शलए आरबीआई द्वारा जारी की गई योजना से होगा। 

 

प्रिान 

नोडल 

अशिकारी 

(पीएनओ) 

इसका तात्पयव आरबीआई द्वारा जारी लोकपाल योजना के तहत शनयुक्त अशिकारी 

से होगा। 

 

3. शिकायत शनर्ारण अशिकारी एरं् प्रिान नोडल अशिकारी 

 

3.1. कंपनी के प्रिान नोडल अशिकारी (पीएनओ) या शिकायत शनर्ारण अशिकारी (जीआरओ) को कंपनी के 

मुख्यालय में बोडव द्वारा शनयुक्त शकया जाएगा, जो कंपनी का प्रशतशनशित्व करने और कंपनी के ल्पखलाफ 

दायर शिकायतो ंके संबंि में कंपनी की ओर से जानकारी प्रसु्तत करने हेतु उत्तरदायी होगा। बोडव द्वारा 

शनयुक्त पीएनओ/जीआरओ के शर्र्रण शनम्नानुसार हैं: 
 

िाम: श्री िीतांि कुमार धसंह 

संपकक  िंबर: 079-41057862 

ईमेल: grievanceredressal@lightfinance.com 
 

3.2    बोडव और/या पीएनओ/जीआरओ पररचालन दक्षता के शलए उपयुक्त समझे जाने पर नोडल अशिकाररयो ंकी 

शनयुल्पक्त कर सकते हैं। 
 

3.3 बोडव जीआरओ और पीएनओ के रूप में एक ही व्यल्पक्त को शनयुक्त कर सकता है। 
 

4. शिकायत प्राप्त करने के शलए चैनल 

 
कंपनी के उिारकताव प्रोफाइल, साक्षरता स्तर और भेद्यता को ध्यान में रखते हुए, कंपनी ने उिारकताव की 

शिकायतो ंको सशक्रय रूप से प्राप्त करने के शलए शर्शभन्न चैनलो ंकी पहचान की है। 
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A. के्षत्र में प्राप्त उधारकताा पूछताछ/शिकायतें: 

उिारकताव कंपनी के शकसी भी कमवचारी को अपनी शलल्पखत या मौल्पखक पूछताछ/शिकायतें प्रसु्तत कर सकते 

हैं जो उनसे शकसी भी मंच जैसे कें द्र मीशटंगो ंमें शमलते हैं, या शर्िेष उिारकताव शिकायत शनर्ारण ('सीजीआर') 

फोन नंबर आशद के माध्यम से। 

 

B. िाखाओ ंमें उधारकतााओ ंका आिा: 

i. मौल्पखक शिकायतें: िाखा कायावलयो ंमें नोडल अशिकारी या संपकव  व्यल्पक्त शिकायतें दजव करें गे और समािान 

प्रदान करें गे। 

 
ii. शलल्पखत शिकायतें: सभी शलल्पखत शिकायत प्रपत्र हर सप्ताह डाक/कूररयर के माध्यम से शिकायत समािान 

अशिकारी को भेजे जाएंगे। सभी िाखा कायावलयो ंको उिारकताव की सहायता हेतु उिारकताव शिकायत 

प्रपत्रो ंकी प्रशतयां रखनी चाशहए। 

 

iii. उिारकताक िाखाओ ंमें धििाकररत माधसक धिकायत धिवस पर भी अपिी धिकायत िजक करा सकते हैं। 

माधसक धिकायत धिवस की समय-साररणी सभी िाखाओ ंके िोधिस बोर्क पर प्रिधिकत की जाएगी। 

 
iv. उिारकताव सीिे सामान्य डाक के माध्यम से शिकायत शनर्ारण अशिकारी के ध्यान में मुख्य कायावलय को 

शलल्पखत शिकायत भेज सकते हैं: लाइट माइक्रोफाइनेंस, 1501, 15वी ंमंध़िल, संकल्प से्क्वयर 3B, धसंिु भवि 

रोर्, होिल ताज स्काईलाइि के बगल में, 

धिलाज, अहमिाबाि – 380058. 

 

v. उिारकताक कंपिी के प्रिाि िोर्ल अधिकारी (PNO) के पास भी धिकायत िजक करा सकते हैं। बोर्क द्वारा 

धियुक्त प्रिाि िोर्ल अधिकारी (PNO) का धववरण धिम्नािुसार है: 
 

िाम: श्री राकेि कुमार 

संपकक  िंबर: 08160987538 

ईमेल: pno@lightfinance.com 

 

C. उधारकताा कॉल-इि: 

 

i. उिारकताव उिारकताव शिकायत शनर्ारण फोन नंबर पर कॉल कर सकते हैं। 

ii. उिारकताव शिकायत शनर्ारण अशिकारी को ईमेल आईडी grievanceredressal@lightfinance.com. 

पर शलखकर भी अपनी अनसुलझी शिकायतो ंको बढा सकते हैं। 

 

D. बाह्य शिकायतें: 

 

i. सामान्य जनता और अन्य शहतिारको ंजैसे सरकारी एजेंशसयो,ं RBI, पुशलस, र्कीलो,ं उद्योग लोकपाल 

(एमएफआईएन एरं् एसएएडीएचएएन, आशद) और सामाशजक कायवकतावओ ंसे (उिारकताव की ओर से या 

सार्वजशनक शहत के आिार पर) प्राप्त शिकायतो ंको भी िाखा स्तर पर दजव शकया जाएगा। 
 

E. एमएफआईएि (माइक्रो फाइिेंस इंस्टीटू्यिि िेटवका ) के माध्यम से प्राप्त शिकायतें 

उिारकताव शकसी भी शिकायत को कंपनी में दजव कराने के 30 शदनो ंके भीतर हल न शकए जाने की ल्पस्थशत 

में या यशद उिारकताव कंपनी द्वारा प्रदान शकए गए समािान से संतुष्ट नही ंहै, तो र्ह एमएफआईएन के 
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टोल-फ्री नंबर 1800 102 1080 पर शिकायत दजव कर सकता है। 

 
यशद शिकायत को दजव करने के एक महीने के भीतर हल नही ंशकया जाता है, या यशद उिारकताव कंपनी 

की प्रशतशक्रया से संतुष्ट नही ंहै, तो उिारकताव अपनी शिकायत आरबीआई लोकपाल के पास आरबीआई 

सीएमएस पोटवल - https://cms.rbi.org.in पर दजव कर सकता है। इलेक्ट्र ॉशनक मोड (ई-मेल 

crpc@rbi.org.in पर) और भौशतक रूप में, शजसमें डाक या सीिे तौर पर सौपंी गई शिकायतें िाशमल हैं, 

को ररजर्व बैंक के कें द्रीकृत प्राल्पप्त एरं् प्रसंस्करण कें द्र के पास भेजा जाएगा, जहााँ पर उनकी जााँच और 

प्रारंशभक प्रसंस्करण शकया जाएगा। 

 

F.  (फॉमेट रे्बसाइट पर लोकपाल योजना 2021 के तहत उपलब्ध है, समय-समय पर यथा संिोशित।) 

 

 

G. रै्कल्पिक रूप से, उिारकताव आरबीआई के पयवरे्क्षण शर्भाग के के्षत्रीय कायावलय के प्रभारी 

अशिकारी से भी संपकव  कर सकता है। 

 
5. आउटसोशसिंग के मामले में 

 
5.1. यशद कंपनी ने अपने शकसी कायव को आउटसोसव शकया है तो इस नीशत के प्रार्िान आउटसोसव एजेंसी द्वारा 

प्रदान की गई सेर्ाओ ंसे संबंशित मुदे्द के शनपटारे हेतु भी लागू होगें। 

 
5.2. आउटसोशसिंग के कारण जीआरएम से शकसी भी तरह समझौता नही ंशकया जाएगा। 

 
5.3. सूक्ष्म शर्त्त शनदेिो ंऔर कंपनी के एफपीसी के अनुसार ऋण समझौते में प्रदान की गई घोषणा में एक ऐसा 

प्रार्िान िाशमल होगा शजसके अनुसार कंपनी समय पर शिकायत शनर्ारण हेतु उत्तरदायी होगी और कंपनी 

की िाखाओ ं/ कायावलयो ं/ रे्बसाइट पर प्रदशिवत एफपीसी में िाशमल होगा। 

 
6. शडशजटल लेंशडंग के मामले में अशतररक्त आर्श्यकताएं 

 
6.1. शडशजटल लेंशडंग के मामले में, जैसा शक आरबीआई के शडशजटल लेंशडंग पर शदिाशनदेिो ंमें पररभाशषत 

शकया गया है, कंपनी यह सुशनशित करेगी शक जीआरएम और उनके द्वारा शनयुक्त शकए गए लेंशडंग सशर्वस 

प्रोर्ाइडसव (एलएसपी)1 के पास एक उपयुक्त शिकायत शनर्ारण अशिकारी हो, जो शफनटेक/शडशजटल 

लेंशडंग से संबंशित शिकायतो/ंसमस्याओ ंका समािान कर सके। इस मामले में, कंपनी का जीआरओ 

शडशजटल लेंशडंग से संबंशित सभी मुद्दो ंको भी संभालेगा। 

 
 

1 आरबीआई के शडशजटल लेंशडंग पर शदिाशनदेिो ंके अनुसार पररभाशषत शकया गया है 

 

 

 

 

कें द्रीकृत प्राप्तप्त एवं प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) 

भारतीय ररज़र्व बैंक, सेंटरल शर्स्टा, सेक्ट्र 17, 

चंडीगढ - 160 017 

https://cms.rbi.org.in/
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6.2. कंपनी के जीआरओ का संपकव  शर्र्रण कंपनी की रे्बसाइट के साथ-साथ एलएसपी की रे्बसाइटो ंपर, 

शडशजटल लेंशडंग एल्पिकेिन (डीएलए),2 पर, और उिारकताव को प्रदान शकए गए की फैक्ट् से्टटमेंट3  में 

प्रमुख रूप से प्रदशिवत शकया जाएगा। इसके अलार्ा, शिकायत दजव करने की सुशर्िा भी डीएलए और 

रे्बसाइट पर उपलब्ध कराई जाएगी, जैसा शक ऊपर बताया गया है। 

 
6.3. यशद उिारकताव द्वारा कंपनी या कंपनी द्वारा शनयुक्त एलएसपी के शर्रुद्ध दजव कराई गई शकसी शिकायत 

का समािान कंपनी द्वारा 30 शदनो ंके भीतर नही ंशकया जाता है, तो र्ह इस नीशत में शदए गए प्रार्िान के 

अनुसार आरबीआई लोकपाल के समक्ष शिकायत दजव करा सकता है। शकसी भी ल्पस्थशत में शिकायत 

शनर्ारण की शजमे्मदारी कंपनी की ही रहेगी। 

 

7. रिकविी से संबंधित धिकायत धिवािण तंत्र 

 

i. समधपकत धिकायत तंत्र 

कंपिी, कायककारी प्रबंिि सधमधत द्वारा अिुमोधित अिुसार, ररकवरी से संबंधित धिकायतो ंके समािाि 

हेतु एक समधपकत आंतररक धिकायत धिवारण तंत्र (“GRM”) बिाए रखेगी। 

ii. धिष्पक्ष ररकवरी प्रथाएं 

कंपिी तथा उसके कमकचारी या ररकवरी सेवा प्रिाता, Reserve Bank of India (RBI) के धििा-धििेिो ं

के अिुरूप धिष्पक्ष और िैधतक ररकवरी प्रथाओ ंका पालि करें गे तथा धकसी भी प्रकार के उत्पीड़ि में 

संलग्न िही ंहोगें। 

iii. धिधिद्ध ररकवरी प्रथाएं 

उपरोक्त की सामान्यता को प्रभाधवत धकए धबिा, धिम्नधलखखत प्रथाओ ंको अिुधचत एवं धिधिद्ध मािा 

जाएगा: 

a. िमकीपूणक, अपमािजिक या आपधिजिक भािा का उपयोग; 

b. बार-बार या अत्यधिक कॉल करिा, या सुबह 9:00 बजे से पहले अथवा िाम 6:00 बजे के बाि कॉल 

करिा; 

c. उिारकताक के ररशे्तिारो,ं धमत्रो ंया कायकस्थल से जुडे़ व्यखक्तयो ंको परेिाि करिा; 

d. उिारकताक की पहचाि या ऋण धववरण का सावकजधिक प्रकिीकरण या प्रकािि; 

e. उिारकताक, उसके पररवार, संपधियो ंया प्रधतष्ठा के धवरुद्ध धहंसा या र्रािे-िमकािे का उपयोग या 

उसकी िमकी; 

f. ऋण राधि, बकाया या भुगताि ि करिे के पररणामो ंके संबंि में गलत जािकारी िेिा। 

 

iv. धिकायतो ंका वगीकरण 

ररकवरी से संबंधित धिकायतो ंको धिकायत की गंभीरता, प्रकृधत और वास्तधवकता के आिार पर High 

या Low शे्रणी में वगीकृत धकया जाएगा। 

• High शे्रणी की धिकायतें 

िुव्यकवहार, उत्पीड़ि, अपमािजिक आचरण या ररकवरी िैधतकता के उलं्लघि से संबंधित आरोपो ंवाली 

धिकायतो ंको High शे्रणी में रखा जाएगा तथा धििाकररत समयसीमा के भीतर प्राथधमकता के आिार पर 

जांच एवं समािाि धकया जाएगा। 

 

 

 

2 आरबीआई के शडशजटल लेंशडंग पर शदिाशनदेिो ंके अनुसार पररभाशषत शकया गया है 
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• Low शे्रणी की धिकायतें 

धियधमत ररकवरी कायकवाधहयो,ं जैसे भुगताि अिुस्मारक या स्वीकृत प्रधियाओ ंके अिुसार धकए गए िौरे 

से संबंधित धिकायतो ंको Low शे्रणी में रखा जाएगा तथा धिगरािी एवं ऑधर्ि के उदे्दश्य से अधभलेखखत 

धकया जाएगा। यधि आपको यह और अधिक कािूिी/पॉधलसी भािा में चाधहए, तो मैं उसे भी संिोधित 

कर सकता हूँ। 

 
8. शनर्ारण तंत्र का शर्र्रण प्रदशिवत करना 

 
8.1 कंपनी अपनी रे्बसाइट/ऐप पर जीआरएम से संबंशित शर्र्रण, अथावत् नाम और संपकव  शर्र्रण, टेलीफोन 

नंबर, उिारकताव सेर्ा शर्भाग का ईमेल पता और जीआरओ प्रमुखता से प्रदशिवत करेगी। 

 
8.2 रे्बसाइट पर प्रदशिवत शकए जाने के अशतररक्त, उपयुवक्त जानकारी को कंपनी के उन कायावलयो ंमें भी 

प्रदशिवत शकया जाएगा जहााँ कारोबार शकया जाता है। इस मामले में, कंपनी जानकारी अंगे्रजी के साथ-साथ 

स्थानीय/के्षत्रीय भाषा में भी प्रदशिवत कर सकती है। 

 
8.3 आरबीआई लोकपाल योजना की मुख्य शर्िेषताएं, योजना की प्रशत तथा प्रिान नोडल अशिकारी का संपकव  

शर्र्रण भी आरबीआई द्वारा इस संबंि में शदए गए शदिाशनदेिो ंके अनुरूप प्रदशिवत शकया जाएगा। 

 
8.4 उिारकताव को प्रदान शकए जाने र्ाले ऋण काडव में पीएनओ के नाम और संपकव  नंबर सशहत जीआरएम का 

शर्र्रण भी िाशमल होगा। 

 
9. शमशश्रत 

 
 9.1 इस नीशत में शनशहत शकसी भी बात के बार्जूद, कंपनी एफपीसी में शदए गए अनुसार शकसी भी अशतररक्त 

आर्श्यकताओ ंका अनुपालन सुशनशित करेगी और जैसाशक शकसी भी मौजूदा कानून/शर्शनयमो ंके तहत 

शनिावररत शकया जा सकता है या ऐसे कानूनो/ंशर्शनयमो ंमें शकसी भी संिोिन से उत्पन्न हो सकता है या 

अन्यथा और समय-समय पर कंपनी पर लागू हो सकता है। 

 
9.2 उिारकतावओ ंको उनकी अनसुलझी शिकायतो,ं शर्किो,ं पसंदो ंऔर उपलब्ध शर्त्तीय उत्पादो ंऔर 

सेर्ाओ ंके संबंि में शजमे्मदाररयो ंहेतु एफपीसी, जीआरएम और एसे्कलेिन मैशटरक्स के बारे में शिशक्षत 

शकया जाना चाशहए। 
 

9.3 िीिक प्रबंिि अिकवाधिकक आिार पर समीक्षा के धलए कम से कम 20 धिकायतो ंका यादृखिक िमूिा चुि 

सकता है। 

 
9.4 उिारकतावओ ंको शिक्षण शपं्रटेड शिक्षा सामग्री और प्रभार्िाली मौल्पखक संचार के माध्यम से प्रदान शकया 

जाएगा, क्ोशंक उिारकतावओ ंका साक्षरता स्तर सामान्यतः  कम होता है। 
 

9.5 कंपनी सख्त भेदभार् रशहत नीशत का पालन करती है तथा शकसी भी शर्कलांग व्यल्पक्त के साथ भेदभार् नही ं

करती है। कंपनी के लोकाचार और मूल्ो ंको आगे बढाने के शलए, कंपनी जीआरएम के तहत शर्कलांग 

व्यल्पक्तयो ंकी शिकायतो ंका शनर्ारण सुशनशित करेगी। 
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10. समीक्षा 

 
10.1 यह नीशत बोडव द्वारा आर्श्यकतानुसार समय-समय पर समीक्षा के अिीन होगी। बोडव प्रबंिन के शर्शभन्न 

स्तरो ंपर जीआरएम के कायवकरण की र्ाशषवक समीक्षा करेगा। 

 
10.2 यह नीशत लागू कानूनो ंके अिीन होगी, शजसमें समय-समय पर आरबीआई द्वारा जारी शनयम, शर्शनयम, 

शदिाशनदेि, शनदेि और अनुदेि िाशमल हैं, परंतु इन्ही ंतक सीशमत नही ंहै, तथा यह नीशत के पुराने संस्करण 

का स्थान लेगी। उपयुक्त जीआरएम के रखरखार् से संबंशित लागू कानूनो ंमें शकसी भी पररर्तवन या संिोिन 

को इस नीशत में संदभव द्वारा िाशमल माना जाएगा, और इस नीशत को उसी अनुसार संिोशित और अद्यतन 

शकया हुआ माना जाएगा। 

 
 
 
 

*_*_*_*_*_*_*_* 
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૧.  ઓવરવ્ય ૂ
 
લાઇટ માઇક્રોફાઇિાસિ િાઇવેટ ધલધમટેડ, ("કંપિી") તેિા ઉિાર લેિારા ("ઉિારકતાશ") િાથ ેવ્યવહાર કરતી વખત ેિવોચ્ચ 
સ્તરિી અખાંરડતતા, િામાજણકતા અિે િૈધતક વતશણૂક જાળવીિ ેતેિી કામગીરીિ ેસયાયી અિે પારદશશક રીતે કરવામાાં માન ે
છે. 

 
ભારતીય રરઝવશ બેંક ('RBI'), તેિા ભારતીય રરઝવશ બેંક (બબિ-બેંકકિંગ િાણાકીય કંપિીઓ – િવાબદાર વ્યવિાધયક 
આચરણ) નિદેશો, ૨૦૨૫ ('NBFC માસ્ટર નિદેશો') અિે ભારતીય રરઝવશ બેંક (બબિ-બેંકકિંગ િાણાકીય કંપિીઓ – સૂક્ષ્મ 
ધિરાણ િાંસ્થાઓ) નિદેશો, ૨૦૨૫ ('માઇક્રોફાઇિાસિ નિદેશો') િનહત િમયાાંતરે જારી કરાયેલ અસય ધવધવિ રદશાનિદેશો 
અનુિાર, તમામ NBFCન ેઉધાિકતાા ઈન્ટિફેસ હોય ત ેસુનનશ્ચિત કિવા માટે ફિજિયાત કિે છે કે તેમના ઉધાિકતાાઓની 

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

 
કંપિી િોિ-બેંકકિંગ ફાઇિાન્સિયલ કંપિી ("NBFC”)િે લાગુ પડતા RBI દ્વારા જારી કરાયેલી માગશદર્શિંકાિા પાલિમાાં તેિા 
ઉિારકતાશઓિી ફરિયાદો અિે ફરરયાદોિા નિરાકરણ માટે િાંસ્થામાાં યોગ્ય ફરરયાદ નિવારણ પદ્ધધત ("GRM") સ્થાધપત 
કરવા અિે જાળવવા, કંપિીએ આ ફરરયાદ નિવારણ િીધત ("િીધત") ઘડી છે, િમેાાં કંપિી દ્વારા આપવામાાં આવતી 
િવલતોિ ેલગતી ઉિારકતાશઓિી પૂછપરછ, ફરિયાદો અિે ફરરયાદોિ ેિાપ્ત કરવાિી, િોંિણી કરવાિી અિે નિકાલ કરવાિી 
િરક્રયા િક્કી કરવામાાં આવી છે, િમેાાં કંપિી વતી આવી િેવાઓ પૂરી પાડવા માટે કંપિી દ્વારા નિયુક્ત તતૃીય પક્ષિા 
એિન્્િ અથવા વ્યાવિાધયક િેવા આપિારા દ્વારા પૂરી પાડવામાાં આવતી િેવાઓિા િાંબાંિમાાં ફરિયાદોિો િમાવેશ થાય 
છે પરંત ુતેિા સુિી મયાશરદત િથી ("ફરિયાદો"). આ િીધત કંપિી દ્વારા ઘડવામાાં આવલે ફેર િેજક્ટિ કોડ ('FPC')િી િમાાંતર 
વાાંચવામાાં આવશે. 

 
આ િીધતિો ઉદે્દશ ઉિારકતાશઓિી ફરિયાદો િાથ ેવાિબી અિે પારદશશક રીત ેવ્યવહાર કરવા માટેનુાં માળખુાં પરંૂ પાડવાિો 
અિે કંપિી અિે/અથવા RBIિે ફરિયાદ મોકલવા માટે અનુિરવામાાં આવતી િરક્રયાઓ ધવશે ઉિારકતાશઓિ ેબશબક્ષત કરવાિો 
છે. 

 
૨. હેતુ/ઉદે્દશ 
 
ઉિારકતાશઓ દ્વારા ઉઠાવવામાાં આવેલી ફરિયાદો અિે ફરરયાદોિે િાંબોિવા અિે તેિા નિરાકરણ માટે એક િબળ પદ્ધધત 
િદાિ કરવા માટે આ િીધત ઘડવામાાં આવી છે. કંપિી દ્વારા સુનિશ્ચિત કરવામાાં આવશે કે: 

• ઉિારકતાશઓ િાથ ેદરેક િમય ેવાિબી અિે પક્ષપાત ધવિા વ્યવહાર કરવામાાં આવ ેછે; 
• ઉિારકતાશઓ દ્વારા ઉઠાવવામાાં આવેલી ફરિયાદો િાથ ે િૌિસય િાથે વ્યવહાર કરવામાાં આવ ે છે અિે તેનુાં 

તાત્કાધલક નિરાકરણ કરવામાાં આવે છે; 
• ઉિારકતાશઓિ ેકંપિીમાાં તેમિી ફરિયાદિે આગળ િપાવવાિા માગો ધવશે જાણ કરવામાાં આવે છે; 
• ઉિારકતાશઓિ ેતેમિા અધિકારો ધવશે માનહતગાર કરવામાાં આવ ે છે િથેી કરીિ ેતમેિી ફરિયાદ માટે કંપિીિા 

િધતભાવ અથવા નિરાકરણથી િો તેઓ િાંપૂણશપણ ેિાંતુષ્ટ િ હોય તો તઓે વૈકન્પપક ઉપાયો પિાંદ કરી શકે; 
• કંપિીિા અધિકારીઓ િદ્ભાવિાથી અિે ઉિારકતાશઓિા નહત િત્યે પૂવશગ્રહ રાખ્યા ધવિા કામ કરવા િયત્િશીલ 

છે. 
 
 
 
 
 
 
             ૩



 

 

વ્યાખ્યાઓ 
જ્ાાં સુિી િાંદભશમાાંથી અસયથા વ્યાખ્યાધયત અથવા સ્પષ્ટ િ હોય, ત્યાાં સુિી નિમ્િધલબખત શબ્દોિો અથશ અહીં િીચ ે
આપવામાાં આવલેા અથશ િવેો િ હોવો િોઈએ, અિે જ્ઞાિાત્મક અજભવ્યન્ક્તઓિો અથશ તે મિુબ કરવામાાં આવશે: 

 
બોડડ/BoD િિેો અથશ કંપિીિા બોડડ ઑફ રડરેક્ટિશ થશે. 

FPC િિેો અથશ કંપિી દ્વારા ઘડવામાાં આવેલ આ ફેર િેજક્ટિ કોડ થશે. 

કંપિી િિેો અથશ લાઇટ માઇક્રોફાઇિાસિ િાઇવેટ ધલધમટેડ થશે. 

ઉિારકતાશ ઉિારકતાશિો અથશ એવી વ્યન્ક્ત છે કે િ ેલોિ મેળવવામાાં રિ િરાવે છે અિે કંપિીિો 
િાંપકડ  કરે છે અથવા િણે ેકંપિીિા ઓછામાાં ઓછા એક લોિ િોડક્ટિો લાભ લીિો છે. 

ફરરયાદ નિવારણ 
િીધત 
 

િિેો અથશ કંપિી દ્વારા ઘડવામાાં આવેલી ફરરયાદ નિવારણિી િીધત છે. 

ફરરયાદ 
નિવારણ 
અધિકારી 
(GRO) 
 

િિેો અથશ ઉિારકતાશઓિી ફરરયાદોનુાં નિરાકરણ સુનિશ્ચિત કરવા માટે કંપિી દ્વારા 
નિયુક્ત કરાયેલ અધિકારી છે. 

લોકપાલ યોિિા િિેો અથશ RBI દ્વારા નિયમિ કરાયેલ એકમો દ્વારા પૂરી પાડવામાાં આવતી િેવાઓિા 
િાંબાંિમાાં ઉિારકતાશઓિી ફરરયાદોનુાં નિરાકરણ ઝડપી અિે ખચશ-અિરકારક રીત ેકરવા 
માટે RBI દ્વારા જારી કરાયેલ યોિિા છે. 
 

ધિન્સિપલ 
િોડલ 
અધિકારી 
(PNO) 

િિેો અથશ RBI દ્વારા જારી કરાયલેી લોકપાલ યોિિાિી શરતોમાાં નિયુક્ત અધિકારી છે. 

 
૩. ફરરયાદ નિવારણ અધિકારી અિે ધિન્સિપલ િોડલ અધિકારી 
 

૩.૧. કંપિીિા ધિન્સિપલ િોડલ અધિકારી (PNO) અથવા ફરરયાદ નિવારણ અધિકારી (GRO)િી નિમણૂક કંપિીિી 
 મુખ્ય ઑરફિમાાં બોડડ દ્વારા કરવામાાં આવશે, િઓે કંપિીનુાં િધતનિધિત્વ કરવા અિે કંપિી ધવરદ્ધ દાખલ 
 કરવામાાં આવેલી ફરિયાદોિા િાંદભશમાાં કંપિી વતી માનહતી આપવા માટે િવાબદાર રહેશે. બોડડ દ્વારા નિમણૂક 
 કરવામાાં આવેલા PNO/GRO િી ધવગતો િીચ ેમુિબ છે: 
 
 

િામ: શ્રી શીતાાંશ કુમાર સિિંઘ 
િાંપકડ  િાંબર: ૦૭૯-૪૧૦૫૭૮૬૨ 
ઇમેઇલ: grievanceredressal@lightfinance.com 

 
 
 
 
 
            ૪
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૩.૨. બોડડ અિે/અથવા PNO/GRO ઓપરેશિલ કાયશક્ષમતા માટે યોગ્ય િણાય તે િમાણે આગળ િોડલ 
 અધિકારીઓિી નિમણૂક કરી શકે છે. 
 
૩.૩. બોડડ કદાચ GRO અિે PNO માટે એક િ વ્યન્ક્તિી નિમણૂક કરી શકે છે. 
 
૪. ફરિયાદો િાપ્ત કરવા માટેિા માધ્યમો 
 
કંપિીિા ઉિારકતાશિા િોફાઇલ, િાક્ષરતા સ્તર અિે ભેદ્યતાિે ધ્યાિમાાં રાખીિ,ે કંપિીએ ઉિારકતાશિી ફરિયાદોિે િરક્રય રીત ે
િાપ્ત કરવા માટે ધવધવિ માધ્યમો ઓળખી કાઢ્યા છે. 

 
A. ફીલ્ડમાાં પ્રાપ્િ થિી ઉધાિકિાાિી પછૂપિછ/ફરિયાદો: 

 
ઉિારકતાશઓ તેમિી લેબખત અથવા મૌબખક પૂછપરછ / ફરિયાદો તમેિ ેકેબસિય મીકટિંગ્િ અથવા િમર્પિંત ગ્રાહક 
ફરરયાદ નિવારણ ('CGR') ફોિ િાંબર વગેરે દ્વારા કોઈપણ માંચ પર મળતા કંપિીિા કોઈપણ કમશચારીિ ેઆપી 
શકે છે. 

 
B. ઉધાિકિાા શાખાઓમાાં આવીિે: 

 
i. મૌખખક ફરિયાદો: શાખા ઓરફિોમાાં િોડલ અધિકારીઓ અથવા િાંપકડ  વ્યન્ક્તઓ ફરિયાદો િોંિશે અિે ઉકેલ 

આપશે. 

 
ii. લેખખિ ફરિયાદો: તમામ લેબખત ફરિયાદ ફોમશ દર અઠવારડય ેપોસ્ટ/કુરીયર દ્વારા ફરિયાદ નિરાકરણ અધિકારીિ ે

મોકલવામાાં આવશે. ઉિારકતાશિે મદદ કરવા માટે તમામ શાખા કચરેીઓએ ઉિારકતાશ ફરિયાદ ફોમશિી કૉપી રાખવી 
િોઈએ. 

 
iii. iii. ઋણ લેનાિાઓ શાખાઓમાાં સુનનશ્ચિત માસસક ફરિયાદ રદવસે પણ ફરિયાદ નોંધાવી શકે છે. માસસક ફરિયાદ 

રદવસનુાં સમયપત્રક તમામ શાખાઓના નોરટસબોડડ  પિ દશાાવવામાાં આવશે. 

 
iv. ઉિારકતાશઓ ફરિયાદ નિવાિણ અનધકાિી:લાઇટ માઇક્રોફાઇિાન્સ, ૧૫૦૧, ૧૫મો માળ, સકંલ્પ સ્ક્વેિ 3B, 

સસિંધ ુભવન િોડ, હોટલ તાજ સ્કકાઇલાઇનના બાજુમા,ં શિલાજ, અમદાવાદ – ૩૮૦૦૫૮ લખીિ ેિીિી મુખ્ય 
ઓરફિિ ેસ્િેઇલ મેઇલ દ્વારા લેબખત ફરિયાદ મોકલી શકે છે. 

 
v. ઋણ લેનાિાઓ કંપનીના તિસ્સસપલ નોડલ ઓરફસિ (PNO)ન ેપણ ફરિયાદ નોંધાવી શકે છે. બોડડ  દ્વાિા નનયુક્ત 

તિસ્સસપલ નોડલ ઓરફસિ (PNO) ની તવગતો નીચે મુિબ છે: 
 
નામ: શ્રી િાકેશ કુમાિ 
સાંપકડ  નાંબિ: 08160987538 

             ઈમેઈલ: pno@lightfinance.com 
 
C. ઉધાિકિાા કૉલ કિીિ:ે 

 
i. ઉિારકતાશઓ ઉિારકતાશ ફરરયાદ નિવારણ ફોિ િાંબર પર કૉલ કરી શકે છે. 

ii. ઉિારકતાશઓ તેમિી વણઉકેલાયલેી ફરરયાદોિ ે આગળ વિારવા માટે ઇમેઇલ ID-
grievanceredressal@lightfinance.com પર ફરરયાદ નિવારણ અધિકારીિે પણ લખી શકે છે.            ૫ 
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D. બાહ્ય ફરિયાદો: 
 

િામાસય િિતા અિે અસય નહતિારકો િમે કે િરકારી એિસિીઓ, RBI, પોલીિ, વકીલો, ઉદ્યોગ લોકપાલ 
(MFIN  અિે SAADHAN, વગરેે) અિે િામાજિક કાયશકતાશઓ તરફથી (ઉિારકતાશ વતી અથવા જાહેર નહતિા 
આિારે) મળેલી ફરિયાદો પણ શાખા કક્ષાએ િોંિવામાાં આવશે. 

 

E. MFIN (માઇક્રો ફાઇિાન્સ ઇન્સન્ટટટ્યુશિ િેટવકક) દ્વાિા મળેલી ફરિયાદો 
િો કંપિીિ ેજાણ કરવામાાં આવેલી કોઈપણ ફરિયાદનુાં નિરાકરણ કંપિીમાાં ફરિયાદ િોંિાવવાિી તારીખથી ૩૦ 
રદવિિી અાંદર કરવામાાં િ આવ્યુાં હોય અથવા િો ઉિારકતાશ તેિા/તણેીિા દ્વારા કરવામાાં આવેલી ફરિયાદ માટે 
આપવામાાં આવેલા નિરાકરણથી િાંતુષ્ટ િ હોય હોય, તો ઉિારકતાશ પોતાિી ફરિયાદ MFINિા ટોલ-ફ્રી િાંબર 
૧૮૦૦ ૧૦૨ ૧૦૮૦ પર પણ િોંિાવી શકે છે. 

 

F. િો ફરિયાદ િોંિાવ્યાિા એક મનહિાિી અાંદર ફરિયાદનુાં નિરાકરણ િ આવ,ે અથવા િો ઉિારકતાશ કંપિીિા 
િધતભાવથી િાંતુષ્ટ િ હોય, તો ઉિારકતાશ તેમિી ફરિયાદ RBI CMS પોટડલ- https://cms.rbi.org.in પર RBI 
લોકપાલિ ેકરી શકે છે. ઈલેક્રોનિક માધ્યમમાાંિી ફરિયાદો (cpc@rbi.org.in પર ઇ-મેઇલ) અિ ેપોસ્ટલ અિે 
હેસડ-રડધલવરી િનહતિા ભૌધતક માધ્યમમાાંિી ફરિયાદોિે, રરઝવશ બેંકિા ચકાિણી અિે િારંજભક િરક્રયા માટે 
સ્થાધપત થયેલા કેબસિય િાશ્ચપ્ત અિે િરક્રયા કેસિિે િાંબોિવામાાં આવશે અિે ત ેિગ્યાએ મોકલવામાાં આવશે. 
(લોકપાલ યોિિા ૨૦૨૧ હેઠળ વેબિાઈટ પર ફોમેટ ઉપલબ્િ છે) 

 

G. વૈકન્પપક રીતે, ઉિારકતાશ RBIિા સુપરધવઝિ ધવભાગિા િાદેબશક કાયાશલયિા િભારી અધિકારીિો પણ િાંપકડ  કરી 
શકે છે. 

 

૫. આઉટિોર્િિંગિા રકસ્િામાાં 
 
૫.૧. િો કંપિીએ તેિા કોઈપણ કાયોિ ેઆઉટિોિશ કયાશ હોય, તો આ િીધતિી િોગવાઈઓ આઉટિોિશ એિસિી 
 દ્વારા પૂરી પાડવામાાં આવતી િેવાઓિ ેલગતા મુદ્દાિ ેઉકેલવા માટે પણ લાગુ કરવામાાં આવશે. 
 

૫.૨. આઉટિોર્િિંગિે કારણે કોઈપણ િાંિોગોમાાં GRM િાથે િમાિાિ કરવામાાં આવશે િહીં. 
 
૫.૩. કંપિીિા માઇક્રોફાઇિાસિ નિદેશો અિે FPC મિુબ લોિ કરારમાાં આપવામાાં આવેલી ઘોષણામાાં અિે કંપિીિી 
 શાખાઓ/ ઓરફિો/ વબેિાઇટ પર િદર્શિંત FPC માાં એવી કલમિો િમાવેશ થશે કે કંપિી િમયિર ફરરયાદ 
 નિવારણ માટે િવાબદાર રહેશે. 
 

૬.. રડજિટલ ધિરાણિા રકસ્િામાાં વિારાિી આવશ્યકતાઓ 
 

૬..૧. રડજિટલ ધિરાણ પરિી RBI માગશદર્શિંકા હેઠળ વ્યાખ્યાધયત કયાશ મિુબ, રડજિટલ ધિરાણિા રકસ્િામાાં, કંપિીએ 
 ખાતરી કરવી િોઈએ કે તેમિા દ્વારા રાખવામાાં આવેલ GRM અિે ધિરાણ િેવા િદાતાઓ ('LSPs')૧  પાિે 
 રફિટેક/રડજિટલ ધિરાણ િાંબાંધિત ફરિયાદો/ઉિારકતાશઓ દ્વારા ઉઠાવવામાાં આવલેી ફરિયાદોિો િામિો કરવા 
 માટે યોગ્ય ફરરયાદ નિવારણ અધિકારી હશે. આ રકસ્િામાાં, કંપિીિા GRO રડજિટલ ધિરાણ િાંબાંધિત આવા 
 તમામ મુદ્દાઓિ ેપણ હેસડલ કરશે. 
 

૬..૨. કંપિીિા GRO િી િાંપકડ  ધવગતો કંપિીિી વેબિાઇટ, તમેિ LSP ઓિી વબેિાઇ્િ અિે રડજિટલ ધિરાણ 
 

૧ રડજિટલ ધિરાણ પર RBI માગશદર્શિંકા હેઠળ વ્યાખ્યાધયત કયાશ મુિબ     ૬ 

કેખન્િય પ્રાપ્પ્િ અિ ેપ્રરક્રયા કેન્િ (CRPC) 
ભારતીય રરઝવશ બેંક, િેન્રલ ધવસ્ટા, િેક્ટર ૧૭, 
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અરજી ('DLA'),૨  પર અિે ઉિારકતાશિ ેઆપવામાાં આવેલ મખુ્ય હકીકત સ્ટેટમેન્ટ૩માાં પણ િદર્શિંત કરવામાાં 
આવશે. વધમુાાં, ઉપર િણાવ્યા મિુબ DLA અિે વબેિાઈટ પર ફરિયાદો િોંિાવવાિી સુધવિા પણ ઉપલબ્િ 
કરાવવામાાં આવશે. 

 

૬.૩. િો ઉિારકતાશ દ્વારા કંપિી અથવા કંપિી દ્વારા રાખવામાાં આવલે LSP ધવરદ્ધ િોંિાવવામાાં આવેલી કોઈપણ 
 ફરિયાદનુાં કંપિી દ્વારા ૩૦ રદવિિી અાંદર નિરાકરણ કરવામાાં િ આવ,ે તો ત/ેતણેી આ િીધતમાાં આપવામાાં 
 આવેલી રીતે RBI લોકપાલિ ેફરિયાદ મોકલી શકે છે. કોઈપણ િાંિોગોમાાં, ફરરયાદ નિવારણિી િવાબદારી 
 કંપિીિી િ રહેશે. 
 

૭.   વસુલાત સાંબાંતધત ફરિયાદ નનવાિણ વ્યવસ્થા 
 
i.  સમર્પિત ફરિયાદ નનવાિણ વ્યવસ્થા 

 કંપની વસુલાત સાંબાંતધત ફરિયાદોને ઉકેલવા માટે કાયાપાલક વ્યવસ્થાપન સતમતત દ્વાિા માંિૂિ કિાયેલ 
સમર્પિત આાંતરિક ફરિયાદ નનવાિણ વ્યવસ્થા (“GRM”) જાળવી િાખશે. 

 

ii. સયાયસાંગત વસુલાત િથાઓ 
કંપની, તેના કમાચાિીઓ અથવા વસુલાત સેવા િદાતાઓ RBI માગાદર્શિકા અનુસાિ સયાયસાંગત અને નૈતતક વસુલાત 
િથાઓનુાં પાલન કિશે અન ેકોઈપણ િકાિની હેિાનગતતમાાં સાંકળાશે નહીં. 

 

iii.  િતતબાંતધત વસુલાત િથાઓ 
 ઉપિોક્તની સામાસયતા પિ અસિ કયાા વગિ, નીચે મુિબની િથાઓને અયોગ્ય અને િતતબાંતધત ગણવામાાં 
આવશે: 

 a. ધમકીભયાા, અપમાનિનક અથવા અશ્લીલ ભાષાનો ઉપયોગ; 
 b. વાિંવાિ અથવા અતતશય કોલ કિવો, અથવા સવાિે ૯:૦૦ પહેલાાં અથવા સાાંિ ે૬:૦૦ પછી કોલ કિવો; 
 c. કિડદાિના સગા, તમત્રો અથવા કાયાસ્થળના સાંપકોને હેિાન કિવુાં; 
 d. કિડદાિની ઓળખ અથવા લોનની તવગતો જાહેિ કિવી અથવા િસસદ્ધ કિવી; 

 e. કિડદાિ, પરિવાિ, સાંપસિ અથવા િતતષ્ઠા સામ ેહહિસા અથવા ધમકીનો ઉપયોગ કિવો અથવા તેની 
ધમકી આપવી; 

 f. લોનની િકમ, બાકી િકમ અથવા ચુકવણી ન કિવાના પરિણામો અાંગે ખોટી માનહતી આપવી. 
 

iv.  ફરિયાદોનુાં વગીકિણ 
 વસુલાત સાંબાંતધત ફરિયાદોને ફરિયાદની ગાંભીિતા, તવભાવ અને વાતતતવકતા આધાિે ઉચ્ચ (High) 
અથવા નનમ્ન (Low) તિીકે વગીકૃત કિવામાાં આવશે. 

 
 • ઉચ્ચ (High) શ્રેણીની ફરિયાદો 

 અનુતચત વતાન, હેિાનગતત, અપમાનિનક વતાન અથવા વસુલાત નૈતતકતાના ભાંગ સાંબાંતધત આિોપ 
ધિાવતી ફરિયાદોન ેઉચ્ચ શ્રણેીમાાં ગણવામાાં આવશે અને નનધાારિત સમયમયાાદામાાં િાથતમકતા આધાિે તપાસી અને 
ઉકેલવામાાં આવશે. 

 
 • નનમ્ન (Low) શ્રણેીની ફરિયાદો 

 ચુકવણી યાદ અપાવવાના કોલ અથવા માંિૂિ િરિયા મુિબ કિાયેલા મલુાકાતો િવેી સામાસય વસુલાત 
િવૃસિઓ સાંબાંતધત ફરિયાદોન ેનનમ્ન શ્રણેીમાાં ગણવામાાં આવશે અને મોનીટિીંગ અને ઓરડટ હેતઓુ માટે નોંધવામાાં 
આવશે. 
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૮. નિવારણ પદ્ધધતિી ધવગતોનુાં િદશશિ 
 

૮.૧. કંપિી તેિી વેબિાઈટ/ઍપ પર, GRM િાંબાંિી ધવગતો, એટલે કે, િામ અિે િાંપકડ  ધવગતો, ટેધલફોિ િાં., ઉિારકતાશ 
 િેવા ધવભાગનુાં ઇમેઇલ એડે્રિ, અિે GRO િદર્શિંત કરશ.ે 
 
૮.૨. વેબિાઈટ પર િદર્શિંત કરવા ઉપરાાંત, ઉપરોક્ત માનહતી કંપિીિી વ્યાવિાધયક વ્યવહાર કરવામાાં આવતી 
 ઓરફિોમાાં પણ િદર્શિંત કરવામાાં આવશે. આ રકસ્િામાાં, કંપિી કદાચ માનહતી અાંગે્રજી તમેિ 
 સ્થાનિક/િાદેબશક ભાષામાાં િદર્શિંત કરી શકે છે. 
 
૮.૩. RBI લોકપાલ યોિિાિી મખુ્ય ધવશેષતાઓ િાથે યોિિાિી કૉપી અિે ધિન્સિપલ િોડલ ઓરફિરિી િાંપકડ  
 ધવગતો પણ આ િાંદભશમાાં RBI દ્વારા િદાિ કરવામાાં આવલેી રીતે િદર્શિંત કરવામાાં આવશે. 

 
૮.૪. ઉિારકતાશિે આપવામાાં આવલે લોિ કાડડમાાં PNO િા િામ અિ ે િાંપકડ  િાંબર િનહત GRM િી ધવગતો પણ 
 િામેલ હોવી િોઈએ. 
 
૯. અસય 
 
૯.૧. આ િીધતમાાં િમાધવષ્ટ કંઈપણ હોવા છતાાં, કંપિીએ FPC માાં િદાિ કરવામાાં આવ્યા િમાણ ેઅિ ેહાલિા અથવા 
 આવા કાયદા/નિયમોમાાં કોઈપણ સુિારાથી ઉદ્ભવતા અથવા અસયથા અિે િમય િમય પર કંપિીિ ેલાગુ પડતા 
 કોઈપણ કાયદા/નિયમો હેઠળ નિિાશરરત કોઈપણ વિારાિી આવશ્યકતાઓનુાં પાલિ સુનિશ્ચિત કરવુાં િોઈએ. 
 
૯.૨. ઉિારકતાશઓિ ે તમેિી વણઉકેલાયેલી ફરિયાદો, ધવકપપો, પિાંદગીઓ અિે ઉપલબ્િ િાણાકીય િોડક્ટ અિે 
 િેવાઓિી િામે િવાબદારીઓ માટે FPC, GRM અિે એસ્કેલેશિ મેરરક્િ ધવશે માનહતગાર હોવુાં િોઈએ. 
 
૯.૩. ટોચનુાં વ્યવસ્થાપન અધાવાર્ષિક આધાિે સમીક્ષા માટે ઓછામાાં ઓછા 20 ફરિયાદોના યાદૃસ્ચ્છક નમૂનાની પસાંદગી 

કિી શકે છે. 
 
૯.૪. ઉિારકતાશઓનુાં જ્ઞાિ મુરિત બશક્ષણ િામગ્રી અિે અિરકારક મૌબખક િાંદેશાવ્યવહાર બાંિ ેદ્વારા વિારવામાાં આવ ે
 છે કારણ કે ઉિારકતાશઓમાાં િાક્ષરતાનુાં સ્તર િામાસય રીત ેઓછંુ હોય છે. 
 

૯. ૫. કંપિી કોઈ િાથે ભેદભાવ િ કરવાિી િીધતિે કડકાઇથી અનુિરે છે અિે કોઈપણ ધવકલાાંગ વ્યન્ક્તઓ િાથ ે
 ભેદભાવ કરતી િથી. કંપિીિી િૈધતકતા અિે મૂપયોિ ે આગળ વિારવા માટે, કંપિી GRM હેઠળ ધવકલાાંગ 
 વ્યન્ક્તઓિા ફરરયાદિા નિવારણિી ખાતરી કરશ.ે 
 

૧૦. િમીક્ષા 
 

૧૦.૧. આ િીધત બોડડ દ્વારા અિે જ્ારે િરૂરી િણાય ત્યારે િમીક્ષાિ ેઆિીિ છે. બોડડ વ્યવસ્થાપિિા ધવધવિ સ્તરો 
 પર GRM િી કામગીરીિી વાર્ષિંક િમીક્ષા કરશ.ે 
 

૧૦.૨. આ િીધત લાગુ કાયદાઓિ ે આિીિ રહેશે, િમેાાં નિયમો, ધવનિયમો, માગશદર્શિંકા, નિદેશો, અિે RBI દ્વારા 
 િમયાાંતરે જારી કરવામાાં આવલેા સૂચિોિો િમાવેશ થાય છે પણ તેિા સુિી મયાશરદત િથી અિે ત ેિીધતિા 
 અગાઉિી આવૃબિનુાં સ્થાિ લેશ.ે યોગ્ય GRM િી જાળવણીિ ેલગતા લાગુ કાયદાઓમાાં કોઈપણ ફેરફાર/સુિારો 
 િાંદભશ દ્વારા આ િીધતમાાં િમાધવષ્ટ હોવાનુાં માિવામાાં આવશે અિ ેઆ િીધતિે તે મુિબ સુિારેલ અિે િાંશોધિત 
 કરવામાાં આવી હોવાનુાં માિવામાાં આવશે. 
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1. ସମୀକ୍ଷା 
 

ଲାଇଟ୍ ମାଇଦ୍ଦରା ଫାଇନାନ୍ ସ ପ୍ରାଇଦ୍ଦଭଟ ଲିମିଦ୍ଦଟଡ୍, (“କମ୍ପାନୀ”) ଋଣକର୍ତ୍ଶା ସହିତ କାରବାର କରୁଥବିା ସମୟଦ୍ଦର ସଦ୍ଦବଶାଚ୍ଚ 

ଅଖ୍ଣ୍ଡତା, ସଦ୍ଦଚ୍ଚାଟତା ଏବଂ ଦ୍ଦନୈତିକ ଆଚ୍ରଣ ରକ୍ଷା କରି ଏହାର କା ଶୟକୁ ନୟାୟପରୂ୍ଣ୍ଶ ଏବଂ ସ୍ୱଚ୍ଛ ଢଙ୍ଗଦ୍ଦର ପରିଚ୍ାଳନା 

କରିବାଦ୍ଦର ବିଶ୍ୱାସ କଦ୍ଦର। 

 

ଭାରતીય ରିଜଭଶ ବୟାଙ୍କ ('RBI'), ଏହାର ଭାରତିୟ ରିଜଭଶ ବୟାଙ୍କ (ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍ଗ ଆଥସକ କମ୍ପାନୀଗଡୁିକ – ଦାୟିତ୍ୱବାନ 

ବୟବସାୟିକ ଆଚ୍ରଣ) ନଦି୍ଦେଶଶ୍ାବଳୀ, ୨୦୨୫ ('NBFC ମାଷ୍ଟର ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ାବଳୀ') ଏବଂ ସମୟ ସମୟଦ୍ଦର ଜାରି କରା ାଇଥବିା 

ବିଭିନ୍ନ ଅନୟାନୟ ମାଗଶଦଶ୍ସକା, ଦ୍ଦ ଉଥଁଦି୍ଦର ଭାରତୀୟ ରିଜଭଶ ବୟାଙ୍କ (ଅଣ-ବୟାଙି୍କଙ୍ଗ ଆଥସକ କମ୍ପାନୀଗଡୁିକ – କ୍ଷଦୁ୍ର ଋଣ 

ସଂସ୍ଥା) ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ାବଳୀ, ୨୦୨୫ ('କ୍ଷଦୁ୍ର ଋଣ ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ାବଳୀ') ଅନ୍ତଭଶୁ କ୍ତ, ଦ୍ଦସହି ଅନୁ ାୟୀ ସମସ୍ତ NBFCs ଦ୍ଦ ଉମଁାନଙ୍କର 

ଋଣଗ୍ରହିତାଙ୍କ ସହ ସିଧାସଳଖ୍ ସମ୍ପକଶ ରହିଛି, ଦ୍ଦସମାଦ୍ଦନ ନିଜର ଋଣଗ୍ରହିତାଙ୍କ ଠାରୁ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଗ୍ରହଣ କରିବା, ତାହାର 

ସମାଧାନ କରିବା ଏବଂ ଏହିପରି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗଗଡୁିକର ନିରଦ୍ଦପକ୍ଷ ତଥା ଶ୍ୀଘ୍ର ସମାଧାନ ପାଇ ଁଏକ ଉପ କୁ୍ତ ବୟବସ୍ଥା ରହିବା 

ନିଶି୍ଚତ କରିବାକୁ ବାଧ୍ୟତାମଳୂକ କରିଛନି୍ତ। 
 

କମ୍ପାନୀ ଅଣ ବୟାଙି୍କଙ୍ଗ ଆଥସକ କମ୍ପାନୀ (“NBFC)” ପାଇ ଁପ୍ର ଜୁୟ ଦ୍ଦବାଲି RBI ଦ୍ଵାରା ଜାରି କରା ାଇଥବିା ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ାବଳୀ 

ଅନୁ ାୟୀ ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁସଂଗଠନ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଏକ ଉପ କୁ୍ତ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ 

ସମାଧାନ ଦ୍ଦମକାନିଜିମ ୍(“GRM”) ପ୍ରତିଷ୍ଠା ଏବଂ ପରିଚ୍ାଳନା କରିବ। କମ୍ପାନୀ ଏହି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ସମାଧାନ ପଲିସି (“ପଲିସି”) 

ପ୍ରସୁ୍ତତ କରିଛି, କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା ସବିୁଧା ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ,ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ଗ୍ରହଣ, 

ପଞି୍ଜକରଣ ଏବଂ ସମାଧାନ ପାଇ ଁପ୍ରରିୟା ସି୍ଥର କରିଛି  ାହା ତୃତୀୟ ପକ୍ଷ ଏଦ୍ଦଜଣ୍ଟ କିମ୍ବା କମ୍ପାନୀ ତରଫରୁ ଏହିପରି ଦ୍ଦସବା 

(“ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ”) ଦ୍ଦ ାଗାଇବା ପାଇ ଁ କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ନି କୁ୍ତ ବୟବସାୟ ସବିୁଧାକାରୀଙ୍କ ଦ୍ଵାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା 

ଦ୍ଦସବାଗଡୁିକ ସହିତ ସମ୍ପକଶ ଥବିା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ସୀମିତ ନୁଦ୍ଦହ।ଁ ଏହି ନୀତ ିକମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ପ୍ରସୁ୍ତତ ଦ୍ଦଫୟାର ଅଭୟାସ 

ଦ୍ଦକାଡ୍ (‘FPC’) ସହିତ ସମାନ୍ତରାଳ ଭାବଦ୍ଦର ପଢା ିବ।  

 

ସ୍ୱଚ୍ଛ ଭୋବ୍ଦ୍ଦର ଋଣ ଦ୍ଦନଇଥବିା ବୟକି୍ତଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମୋଧୋନ ପାଇ ଁଏକ ଢାଞ୍ଚା ପ୍ରଦାନ କରିବା ଏବଂ କମ୍ପାନୀ କିମ୍ବା RBI 

ସହିତ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଦାଖ୍ଲ କରିବାକୁ ଅନୁସରଣ କରା ାଉଥବିା ପ୍ରରିୟା ବିଷୟଦ୍ଦର ଋଣଦାତାମାନଙୁ୍କ ଶ୍କି୍ଷା ଦ୍ଦଦବା ଦ୍ଦହଉଛି 

ଏହି ନୀତିର ମଳୂ ଲକ୍ଷୟ।  

 

2. ଉଦ୍ଦେଶ୍ୟ 
 

ଋଣକର୍ତ୍ଶାଙ୍କ ଦ୍ଵାରା କରା ାଇଥବିା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଏବଂ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମାଧାନ ତଥା ସମାଧାନ ପାଇ ଁ ଏକ ଦୃଢ ପ୍ରଣାଳୀ 

ଦ୍ଦ ାଗାଇବା ନିମଦ୍ଦନ୍ତ ଏହି ନୀତି ପ୍ରସୁ୍ତତ କରା ାଇଛି। କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ଏହା ଶ୍ନୁିଶି୍ଚତ ଦ୍ଦହବ: 

• ଋଣକର୍ତ୍ଶା ମାନଙ୍କ ସହିତ ସବୁଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ନୟାୟ ଏବଂ ପକ୍ଷପାତବିନା ବୟବହାର କରା ାଏ; 

• ଋଣକର୍ତ୍ଶାଙ୍କ ଦ୍ଵାରା କରା ାଇଥବିା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗଗଡ଼ୁକି ଦ୍ଦସୌଜନୟ ଏବଂ ତୁରନ୍ତ ସମାଧାନ ହୁଏ; 

• ଋଣକର୍ତ୍ଶାମାନଙୁ୍କ କମ୍ପାନୀଦ୍ଦର ଦ୍ଦସମାନଙ୍କର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ କରିବାର ଉପାୟ ବିଷୟଦ୍ଦର ଅବଗତ କରା ାଇଛି; 

• ଋଣକର୍ତ୍ଶା ମାନଙୁ୍କ ଦ୍ଦସମାନଙ୍କର ଅଧକିାର ବିଷୟଦ୍ଦର ଅବଗତ କରା ାଇଛି ଦ୍ଦ   ଦି ଦ୍ଦସମାଦ୍ଦନ ଦ୍ଦସମାନଙ୍କର 

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ କିମ୍ବା କମ୍ପାନୀର ପ୍ରତିରିୟାଦ୍ଦର ସମ୍ପରୂ୍ଣ୍ଶ ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଦ୍ଦସମାଦ୍ଦନ ବିକଳ୍ପ ପ୍ରତିକାର ପାଇ ଁଚ୍ୟନ 

କରିପାରିଦ୍ଦବ; 

• କମ୍ପାନୀର ଅଧକିାରୀମାଦ୍ଦନ ବିଶ୍ୱାସର ସହିତ ଏବଂ ବିନା ସ୍ୱାଥଶଦ୍ଦର ଋଣକର୍ତ୍ଶା ପ୍ରତି ଦ୍ଦକୌଣସି ଦ୍ଦଭଦଭାବ ନକରି କା ଶୟ 

କରିବାକୁ ଦ୍ଦଚ୍ଷ୍ଟା କରନି୍ତ।  
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ସଂଜ୍ଞୋ 

ଅନୟଥା ପରିଭାଷିତ କିମ୍ବା ପ୍ରସଙ୍ଗରୁ ସ୍ପଷ୍ଟ ନଦ୍ଦହବା ପ ଶୟନ୍ତ, ନିମ୍ନଲିଖ୍ତି ଶ୍ବ୍ଦଗଡୁିକର ଅଥଶ ଏଠାଦ୍ଦର ଦିଆ ାଇଥବିା ପରି 

ରହିବ ଏବଂ ଜ୍ଞାନ ଅଭିବୟକି୍ତ ଦ୍ଦସହି ଅନୁ ାୟୀ ବର୍ଣ୍ସତ ଦ୍ଦହବ: 

 

ଦ୍ଦବାଡଶ/BOD ଏହାର ଅଥଶ ଦ୍ଦହଉଛି କମ୍ପାନୀର ଦ୍ଦବାଡଶ ଅଫ ଡାଇଦ୍ଦରକ୍ଟରସ ୍

     FPC ଏହାର ଅଥଶ ଦ୍ଦହଉଛି କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ପ୍ରସୁ୍ତତ ଦ୍ଦଫୟାର ଅଭୟାସ ଦ୍ଦକାଡ। 

କମ୍ପାନୀ ଏହାର ଅଥଶ ଲାଇଟ୍ ମାଇଦ୍ଦରା ଫାଇନାନ୍ ସ ପ୍ରାଇଦ୍ଦଭଟ୍ ଲିମିଦ୍ଦଟଡ. 

ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଋଣକର୍ତ୍ଶା ର ଅଥଶ ଦ୍ଦସହି ବୟକି୍ତ  ିଏ ଋଣ ପାଇବା ପାଇ ଁଆଗ୍ରହୀ ଥାଏ ଏବଂ କମ୍ପାନୀ ନକିଟକ ୁ

 ାଇ କିମ୍ବା କମ୍ପାନୀରୁ ଅତି କମଦ୍ଦର ଦ୍ଦଗାଟିଏ ଋଣ ଉତ୍ପାଦ ଲାଭ କରିଥାଏ।  

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ 

ସମାଧାନ ନୀତି 

 

ଏହାର ଅଥଶ ଦ୍ଦହଉଛି କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ଗଠିତ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ସମାଧାନ ନୀତି। 

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ 

ସମାଧାନ 

ଅଧକିାରୀ 

(GRO) 

 

ଏହାର ଅଥଶ ଦ୍ଦହଉଛି ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁକମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ନି କୁ୍ତ 

ଅଧକିାରୀ। 

ଓମ୍ବଡସମାନ 

ସି୍କମ 

ଏହାର ଅଥଶ ଦ୍ଦହଉଛି RBI ଦ୍ଵାରା ନିୟନି୍ତ୍ରତ ସଂସ୍ଥାଗଡୁକି ଦ୍ଵାରା ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା 

ଦ୍ଦସବା ସମ୍ବନ୍ଧଦ୍ଦର ଶ୍ୀଘ୍ର ଏବଂ ବୟୟବହୁଳ ଢଙ୍ଗଦ୍ଦର ଋଣ ଦ୍ଦନଇଥବିା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର 

ସମାଧାନ ପାଇ ଁRBI ଦ୍ଵାରା ଜାରି କରା ାଇଥବିା ଦ୍ଦ ାଜନା। 

 

ମଖୁ୍ୟ 

ଦ୍ଦନାଡାଲ 

ଅଧକିାରୀ 

(PNO) 

ଏହାର ଅଥଶ ଦ୍ଦହଉଛି RBI ଦ୍ଵାରା ଜାରି କରା ାଇଥବିା ଓମ୍ବଡ୍ ସମୟାନ୍ ସି୍କମ ୍ଅନୁ ାୟୀ 

ନି କୁ୍ତ ଅଧକିାରୀ। 

 

3. ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ସମାଧାନ ଅଫିସର ଏବଂ ମଖୁ୍ୟ ଦ୍ଦନାଡାଲ ଅଧକିାରୀ 
 

3.1. କମ୍ପାନୀର ମଖୁ୍ୟ କା ଶୟାଳୟଦ୍ଦର ଦ୍ଦବାଡଶ ଦ୍ଵାରା ମଖୁ୍ୟ ଦ୍ଦନାଡାଲ୍ ଅଫିସର (PNO) କିମ୍ବା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ସମାଧାନ 

ଅଧକିାରୀ (GRO) ନି କୁ୍ତ ଦ୍ଦହଦ୍ଦବ,  ିଏ କମ୍ପାନୀର ପ୍ରତିନିଧତି୍ୱ କରିବା ସହ କମ୍ପାନୀ ବିଦ୍ଦରାଧଦ୍ଦର 

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗଗଡୁିକର ସଚୂ୍ନା ପ୍ରଦାନ ଦାୟିତ୍ୱ ଗ୍ରହଣ କରିଦ୍ଦବ। ଦ୍ଦବାଡଶ ଦ୍ଵାରା ନି କୁ୍ତ PNO/GRO ର ବିବରଣୀ 

ନିମ୍ନଲିଖ୍ତି ଅଦ୍ଦଟ: 
 

ନାମ: ଶ୍ରୀ ଶୀତୋାଂଶ କୁମୋର ସିାଂହ 

ଯ ାଗାଯ ାଗ ନମ୍ବର: 079-41057862 

ଇଯମଲ୍: grievanceredressal@lightfinance.com 
 

3.2. ଯବ୍ୋର୍ଡ ଏବ୍ାଂ/କିମ୍ବୋ PNO/GRO କୋ ଡୟକୋରିତୋର କୁଶଳତୋ ପୋଇ ଁଆବ୍ଶୟକ ମଯନ କଯେ ଅଧକି ଯନୋର୍ୋେ୍ 

ଅଧକିୋରୀମୋନଙୁ୍କ ନିୟୁକ୍ତ କରିପୋରିଯବ୍। 
 

3.3. ଯବ୍ୋର୍ଡ GRO ଏବ୍ାଂ PNO ଭୋଯବ୍ ଯସହି ଏଯକ ବ୍ୟକି୍ତଙୁ୍କ ନିୟୁକ୍ତ କରିପୋଯର। 
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4. ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଦାଖ୍ଲ କରିବା ମୋଧ୍ୟମ 
 

କମ୍ପାନୀର ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଙ୍କ ଦ୍ଦପ୍ରାଫାଇଲ୍, ସାକ୍ଷରତା ସ୍ତର ଏବଂ ଦୁବଶଳତାକୁ ବିଚ୍ାରକୁ ଦ୍ଦନଇ, ଋଣଦାତା ଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗକୁ ସରିୟ 

ଭାବଦ୍ଦର ଦ୍ଦସାସଶ କରିବା ପାଇ ଁକମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ବିଭିନ୍ନ ମୋଧ୍ୟମ ଚି୍ହ୍ନଟ କରା ାଇଛି।  

 

A. ଫିଲ୍ଡ ରୁ ପ୍ରୋପ୍ତ ଯ ୋଇଥବିୋ ଋଣକର୍ତ୍ତୋଙ୍କ ଅନୁସନ୍ଧୋନ / ଅଭିଯ ୋଗ: 

ଋଣକର୍ତ୍ଶାଙୁ୍କ ଦ୍ଦସମାନଙ୍କର ଅଧକିାର ବିଷୟଦ୍ଦର ଅବଗତ କରା ାଇଛି  ାହା ଦ୍ଵାରା  ଦି ଦ୍ଦସମାଦ୍ଦନ ଦ୍ଦଦଇଥବିା 

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ କିମ୍ବା କମ୍ପାନୀର ପ୍ରତିରିୟାଦ୍ଦର ସମ୍ପରୂ୍ଣ୍ଶ ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଦ୍ଦସମାଦ୍ଦନ ପ୍ରତିକାର ପାଇ ଁବିକଳ୍ପ ଚ୍ୟନ 

କରିପାରିଦ୍ଦବ; 

 

B. ଶୋଖୋଗଡୁିକଯର: 
 

i. ଯମୌଖକି ଅଭିଯ ୋଗ: ଦ୍ଦନାଡାଲ୍ ଅଧକିାରୀ କିମ୍ବା ଶ୍ାଖ୍ା କା ଶୟାଳୟଦ୍ଦର ଥବିା ଦ୍ଦ ାଗାଦ୍ଦ ାଗ ଅଧକିାରୀ 

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗଗଡୁିକୁ ଦ୍ଦରକଡଶ କରିଦ୍ଦବ ଏବଂ ସମାଧାନ ପ୍ରଦାନ କରିଦ୍ଦବ।  

 

ii. ଲିଖତି ଅଭିଯ ୋଗ: ସମସ୍ତ ଲିଖ୍ତି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଫମଶଗଡୁକି ପ୍ରତି ସପ୍ତାହଦ୍ଦର ଦ୍ଦପାଷ୍ଟ/ଦ୍ଦକାରିଅର ମାଧ୍ୟମଦ୍ଦର 

ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ରିଦ୍ଦଜାଲୁୟସନ୍ ଅଫିସରଙ୍କ ନିକଟକୁ ପଠା ିବ। ଋଣକର୍ତ୍ଶାଙୁ୍କ ସାହା ୟ କରିବା ନିମଦ୍ଦନ୍ତ ସମସ୍ତ ଶ୍ାଖ୍ା 

କା ଶୟାଳୟଗଡୁିକଦ୍ଦର ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଫମଶଗଡୁିକର କପି ରହିଥବିା ଆବଶ୍ୟକ। 

 

iii. ଋଣଗ୍ରୋହୀମୋଯନ ଶୋଖୋଗଡ଼ୁିକଯର ନିର୍ଦ୍ଡୋରିତ ମୋସିକ ଅଭିଯ ୋଗ ଦିବ୍ସଯର ମଧ୍ୟ ତୋଙ୍କର ଅଭିଯ ୋଗ ଦୋଖେ 

କରିପୋରିଯବ୍। ମୋସିକ ଅଭିଯ ୋଗ ଦିବ୍ସର ସମୟସୋରିଣୀ ସମସ୍ତ ଶୋଖୋର ଯନୋଟିସ ଯବ୍ୋର୍ଡଯର ପ୍ରଦଶତି କରୋ ିବ୍। 

 

iv.    ଋଣଗ୍ରୋହୀମୋଯନ ଯେଖତି ଅଭିଯ ୋଗ “ଯେଇେ୍ ଯମେ୍” (ର୍ୋକ ମୋଧ୍ୟମଯର) ଦ୍ୱୋରୋ ସିଧୋସଳଖ ମଖୁୟ 

କୋ ଡୟୋଳୟକୁ, ଅଭିଯ ୋଗ ନିରୋକରଣ ଅଧକିୋରୀଙ୍କ ନୋମଯର ପଠୋଇପୋରିଯବ୍:ଲାଇଟ୍ ମାଇଯରାଫାଇନାନ୍ସ 
1501, 15ମ ତଳ, ସଙ୍କଳ୍ପ ସ୍କ୍ୱୋର 3B, ସିନୁ୍ଧ ଭବ୍ନ ଯରୋର୍୍, ଯହୋଯଟେ୍ ତୋଜ୍ ସ୍କ୍ୋଇେୋଇନ୍ ଖଯର, ଶେିୋଜ, 

ଆହମଦୋବ୍ୋଦ – 380058। 

 

v. ଋଣଗ୍ରୋହୀମୋଯନ କମ୍ପୋନୀର ପ୍ରଧୋନ ଯନୋର୍ୋେ୍ ଅଧକିୋରୀ (PNO)ଙ୍କ ପୋଖଯର ମଧ୍ୟ ଅଭିଯ ୋଗ ଦୋଖେ 

କରିପୋରିଯବ୍। ଯବ୍ୋର୍ଡ ଦ୍ୱୋରୋ ନି କୁ୍ତ ପ୍ରଧୋନ ଯନୋର୍ୋେ୍ ଅଧକିୋରୀ (PNO)ଙ୍କ ବି୍ବ୍ରଣୀ ନିମ୍ନରୂପ: 

 
ନାମ: ଶ୍ରୀ ରୋଯକଶ କମୁୋର 

ଯ ାଗାଯ ାଗ ନମ୍ବର: 08160987538 

ଇଯମଲ୍: pno@lightfinance.com 

 

C. ଋଣକର୍ତ୍ତୋଙ୍କ କଲ୍- ଇନ୍  

i. ଋଣକର୍ତ୍ଶା ମାଦ୍ଦନ ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ସମାଧାନ ଦ୍ଦଫାନ୍ ନମ୍ବର୍ ଦ୍ଦର କଲ କରି ପାରିଦ୍ଦବ। 

ii. ଋଣକର୍ତ୍ଶା ମାଦ୍ଦନ ନିଜର ସମାଧାନ ଦ୍ଦହାଇ ନଥବିା ଲିଖ୍ତି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଗଡୁିକୁ ଶ୍ୀଘ୍ର ସମାଧାନ ନମିଦ୍ଦନ୍ତ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ 

ସମାଧାନ ଅଧକିାରୀଙୁ୍କ ଇଦ୍ଦମଲ୍ ID grievanceredressal@lightfinance.comଦ୍ଦର ପଠାଇ ପାରିଦ୍ଦବ। 

 

D. ବୋ ୟ ଅଭିଯ ୋଗ: 

(ଋଣକର୍ତ୍ଶାଙ୍କ ପକ୍ଷରୁ କିମ୍ବା ଜନସାଧାରଣଙ୍କ ସ୍ୱାଥଶ ଆଧାରଦ୍ଦର) ଅଭିଦ୍ଦ ାଗଗଡୁିକ ସାଧାରଣ ଜନତା ତଥା ଅନୟାନୟ 

ହିତାଧକିାରୀ ଦ୍ଦ ପରିକ ିସରକାରୀ ଏଦ୍ଦଜନ୍ି ସ, RBI, ଦ୍ଦପାଲିସ,୍ ଆଇନଜୀବୀ, ଇଣ୍ଡଷିି୍ଟ ଓମ୍ବଡମୟାନ (MFIN & 

SAADHAN ଇତୟାଦି) ଏବଂ ସାମାଜିକ କା ଶୟକର୍ତ୍ଶାମାନଙ୍କ ଦ୍ଵାରା ଗ୍ରହଣ କରା ାଇ ଥବିା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଗଡୁକି 

ଶ୍ାଖ୍ା ସ୍ତରଦ୍ଦର ମଧ୍ୟ ଦ୍ଦରକଡଶ କରା ିବ। 
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E. MFIN( ମୋଇଯରୋ ଫୋଇନୋନ୍ସ ଇନଷି୍ଟଚୁ୍ୟସନ୍ ଯନଟୱକତ) ଜରିଆଯର ଗ୍ର ଣ କରୋ ୋଇଥବିୋ ଅଭିଯ ୋଗ 

କମ୍ପାନୀକୁ କରା ାଇଥବିା ଦ୍ଦକୌଣସି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ  ାହା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଦାଖ୍ଲ କରିବାର 30 ଦିନ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ସମାଧାନ 

ଦ୍ଦହାଇ ନାହଁି କିମ୍ବା  ଦି ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଦ୍ଦସମାନଙ୍କ ଦ୍ଵାରା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ପାଇ ଁପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା ଉତ୍ତରଦ୍ଦର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ 

ନୁହନିଁ୍ତ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଦ୍ଦସମାଦ୍ଦନ ନିଜର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଗଡୁିକୁ ଦ୍ଦଟାଲ ଫି୍ର ନମ୍ବର MFIN 18001021080ଦ୍ଦର ପଞି୍ଜକରଣ 

କରି ପାରିଦ୍ଦବ। 

 

F.  ଦି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଦାଖ୍ଲର ଏକ ମାସ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମାଧାନ  ଦ୍ଦହାଇନାହଁି କିମ୍ବା  ଦି ଋଣକଶର୍ତ୍ା କମ୍ପାନୀର 

ପ୍ରତିରିୟାଦ୍ଦର ସନ୍ତୁଷ୍ଟ ନୁହନିଁ୍ତ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଋଣକର୍ତ୍ଶା RBIର CMS ଦ୍ଦପାଟଶାଲ-https://cms.rbi.org.in.ଦ୍ଦର RBI ଓମ୍ବଡସ 

ମୟାନଙ୍କ ପାଖ୍ଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ କରିପାରିଦ୍ଦବ। 

  

ଇଦ୍ଦଲଦ୍ଦକ୍ଟ ରାନକି୍ ଦ୍ଦମାଡଦ୍ଦର ଥବିା ସମସ୍ତ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ (ଇ-ଦ୍ଦମଲ୍ crpc@rbi.org.in) ସହ ଡାକ ଏବଂ ହସ୍ତାନ୍ତର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ 

ସଦ୍ଦମତ ସମସ୍ତ ଦ୍ଦଭୌତିକ ଫମଶକ ୁରିଜଭଶ ବୟାଙ୍କର ଦ୍ଦକନ୍ଦ୍ରୀୟ ରସିଦ ଏବଂ ପ୍ରରିୟାକରଣ ଦ୍ଦକନ୍ଦ୍ରକୁ  ାଞ୍ଚ ଏବଂ ପ୍ରାରମି୍ଭକ 

ପ୍ରରିୟାକରଣ ପାଇ ଁପଠା ିବ।  

 
 

G. ବିକଳ୍ପଦ୍ଦର, ଋଣକର୍ତ୍ଶା RBI ର ତଦାରଖ୍ ବିଭାଗର ଆଞ୍ଚଳିକ କା ଶୟାଳୟର ଅଫିସର୍-ଇନ୍-ଚ୍ାଜଶଙ୍କ ନିକଟକୁ ମଧ୍ୟ 

 ାଇପାରନି୍ତ। 

 

5. ଆଉଟଦ୍ଦସାସସଂ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର।  
 

5.1.  ଦି କମ୍ପାନୀ ଏହାର ଦ୍ଦକୌଣସି କା ଶୟକୁ ଆଉଟଦ୍ଦସାସସଂ କରିଥାଏ ଯତଯବ୍ ଆଉଟଦ୍ଦସାସସଂ ଏଦ୍ଦଜନ୍ି ସ ଦ୍ଵାରା ପ୍ରଦାନ 

କରା ାଇଥବିା ଦ୍ଦସବା ସହ ଜଡତି ସମସୟାର ମକୁାବିଲା ପାଇ ଁଏହି ପଲିସିର ବୟବସ୍ଥା ବିସ୍ତାର ଦ୍ଦହବା ଉଚି୍ତ୍। 

 

5.2. GRM ଦ୍ଦକୌଣସି ପ୍ରକାରଦ୍ଦର, ଆଉଟଦ୍ଦସାସସଂ କାରଣରୁ ଆଦ୍ଦପାଷ ବୁଝାମଣା ଦ୍ଦହବ ନାହଁି | 
 

5.3. ମାଇଦ୍ଦରା ଫାଇନାନ୍ ସ ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ନା ଏବଂ କମ୍ପାନୀର FPC ଅନୁ ାୟୀ ଋଣ ଚୁ୍କି୍ତଦ୍ଦର ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା 

ଦ୍ଦ ାଷଣାନାମାଦ୍ଦର ଏକ ଧାରା ଅନ୍ତଭଶୂ କ୍ତ କରା ିବ ଦ୍ଦ  ଠିକ ସମୟଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମାଧାନ ପାଇ ଁକମ୍ପାନୀ ଦାୟିତ୍ୱ 

ଗ୍ରହଣ କରିବା ସହ ଶ୍ାଖ୍ା / କା ଶୟାଳୟ ଏବଂ କମ୍ପାନୀର ଦ୍ଦେବସାଇଟଦ୍ଦର FPC ପ୍ରଦଶ୍ସତ କରା ିବ। 

 

6. ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର ଅତିରିକ୍ତ ଆବଶ୍ୟକତା । 
 

6.1. ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ପ୍ରଦାନ ଦ୍ଦକ୍ଷତ୍ରଦ୍ଦର, ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ଉପଦ୍ଦର RBI ଗାଇଡଲାଇନ ଅନୁ ାୟୀ, କମ୍ପାନୀ ଏହା ନିଶି୍ଚତ 

କରିବ ଦ୍ଦ  ଫିନଦ୍ଦଟକ/୍ ଡିଜିଟାଲ୍ ଋଣ ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ/ ଋଣକର୍ତ୍ଶଙ୍କ ଦ୍ଵାରା ଉଠା ାଇ ଥବିା ସମସୟାର 

ମକୁାବିଲା ପାଇ ଁGRM ଏବଂ ଋଣ ପ୍ରଦାନ ଦ୍ଦସବା ପ୍ରଦାନକାରୀ (LSP)ଙ୍କ1 ଦ୍ଵାରା ଉପ କୁ୍ତ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ଅଧକିାରୀ 

ନି କୁ୍ତ ଦ୍ଦହାଇଛନି୍ତ। ଏହି ପରିଦ୍ଦପ୍ରକ୍ଷୀଦ୍ଦର, କମ୍ପାନୀର GRO ଡଜିିଟାଲ୍ ଋଣ ସମ୍ବନ୍ଧୀୟ ସମସ୍ତ ସମସୟା ମଧ୍ୟ 

ପରିଚ୍ାଳନା କରିଦ୍ଦବ। 

 

1ଡିଜିଟାଲ ଋଣ ଉପଦ୍ଦର RBI ଗାଇଡଲାଇନ ଅନୁ ାୟୀ ବୟାଖ୍ୟା କରା ାଇଛି। ଆଦ୍ଦବଦନ (‘DLA’),  
 
 

 
 

ଯକନ୍ଦ୍ରୀୟ ରସିଦ ଏବଂ ପ୍ରରିୟୋକରଣ ଯକନ୍ଦ୍ର (CRPC) 

ଭାରତୀୟ ରିଜଭଶ ବୟାଙ୍୍କ, ଦ୍ଦସଣ୍ଟରାଲ ଭିଷ୍ଟା, 

ଦ୍ଦସକ୍ଟର 17, ଚ୍ଣି୍ଡଗଡ-160017 

https://cms.rbi.org.in/
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6.2. କମ୍ପାନୀ GROଙ୍କ ଦ୍ଦ ାଗାଦ୍ଦ ାଗ ବିବରଣୀ ମଖୁ୍ୟତ କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଦେବସାଇଟ, LSPର ଦ୍ଦେବସାଇଟ୍ ଏବଂ ଡିଜିଟାଲ୍ 

ଋଣଦ୍ଦର 

 
 

6.3.  ଦି କମ୍ପାନୀ ବିରୁଦ୍ଧଦ୍ଦର ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଦ୍ଦକୌଣସି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ କରିଛନି୍ତ କିମ୍ବା କମ୍ପାନୀ ଦ୍ଵାରା ନିଦ୍ଦୟାଜିତ LSP ଦ୍ଵାରା 

ଦ୍ଦକୌଣସି ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ 30 ଦିନ ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ସମାଧାନ ଦ୍ଦହାଇନଥାଏ, ଦ୍ଦତଦ୍ଦବ ଦ୍ଦସ ଏହି ନୀତି ଅଧୀନଦ୍ଦର RBI 

ଓମ୍ବଡସମୟାନଙ୍କ ନିକଟଦ୍ଦର ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ କରିପାରିଦ୍ଦବ। ଦ୍ଦ  ଦ୍ଦକୌଣସି ପରିସି୍ଥତିଦ୍ଦର, ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ ସମାଧାନର ଦାୟିତ୍ୱ 

କମ୍ପାନୀ ସହିତ ହଁି ରହିବ। 

 

7. ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର-ସମ୍ବନି୍ଧତ ଅଭିଯ ୋଗ ନିରୋକରଣ ବ୍ୟବ୍ସ୍ଥୋ 
 

i. ନିରି୍ଦ୍ଦଷ୍ଟ ଅଭିଯ ୋଗ ବ୍ୟବ୍ସ୍ଥୋ 

କମ୍ପୋନୀ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର-ସମ୍ବନି୍ଧତ ଅଭିଯ ୋଗଗଡ଼ୁକିର ସମୋଧୋନ ପୋଇ ଁକୋ ଡୟନିବ୍ଡୋହୀ ପରିଚୋଳନୋ କମିଟିଙ୍କ 

ଅନୁଯମୋଦନ ଅନୁ ୋୟୀ ଏକ ନିରି୍ଦ୍ଦଷ୍ଟ ଆଭୟନ୍ତରୀଣ ଅଭିଯ ୋଗ ନିରୋକରଣ ବ୍ୟବ୍ସ୍ଥୋ (“GRM”) ରଖବି୍। 

ii. ନୟୋୟସଙ୍ଗତ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର ପ୍ରଚଳନୋ 

କମ୍ପୋନୀ ଏବ୍ାଂ ତୋହୋର କମଡଚୋରୀମୋଯନ କିମ୍ବୋ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର ଯସବ୍ୋ ପ୍ରଦୋନକୋରୀମୋଯନ RBI ନଯିର୍ଦ୍ଦଡଶକିୋ ଅନୁସୋଯର 

ନୟୋୟସଙ୍ଗତ ଏବ୍ାଂ ନୀତିସମ୍ମତ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର ପ୍ରଚଳନୋକୁ ଅନୁସରଣ କରିଯବ୍ ଏବ୍ାଂ ଯକୌଣସି ପ୍ରକୋରର 

ଉତ୍ତୟୋଚୋରଯର େିପ୍ତ ଯହଯବ୍ ନୋହଁି। 

iii. ନିଷିର୍ଦ୍ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର ପ୍ରଚଳନୋ 

ଉପଯରୋକ୍ତ ବି୍ଷୟର ସୋଧୋରଣତୋକୁ କ୍ଷତି ନ ପହଞ୍ଚୋଇ, ନିମ୍ନେିଖତି ପ୍ରଚଳନୋଗଡ଼ୁିକୁ ଅନୟୋୟ ଏବ୍ାଂ ନିଷିର୍ଦ୍ 

ମନୋ ିବ୍: 

a. ଭୟଯଦବ୍ୋ, ଅପମୋନଜନକ କମି୍ବୋ ଅସଭୟ ଭୋଷୋର ବ୍ୟବ୍ହୋର; 

b. ପନୁଃପନୁି କିମ୍ବୋ ଅତୟଧକି ଯ ୋନ କେ୍, କିମ୍ବୋ ସକୋଳ 9:00 ପବୂ୍ଡରୁ ଅଥବ୍ୋ ସନ୍ଧୟୋ 6:00 ପଯର କେ୍ କରିବ୍ୋ; 

c. ଋଣଗ୍ରୋହୀଙ୍କ ଆତ୍ମୀୟ, ବ୍ନୁ୍ଧ ବ୍ୋ କୋ ଡୟସ୍ଥଳ ସମ୍ପକିତ ବ୍ୟକି୍ତଙୁ୍କ ଉତ୍ତୟୋଚୋର କରିବ୍ୋ; 

d. ଋଣଗ୍ରୋହୀଙ୍କ ପରିଚୟ କିମ୍ବୋ ଋଣ ସମ୍ପକିତ ବି୍ବ୍ରଣୀକୁ ସୋବ୍ଡଜନୀନ କରିବ୍ୋ; 

e. ଋଣଗ୍ରୋହୀ, ପରିବ୍ୋର, ସମ୍ପତି୍ତ କିମ୍ବୋ ସମ୍ମୋନ ବି୍ରୁର୍ଦ୍ଯର ହିାଂସୋ ବ୍ୋ ଭୟଯଦବ୍ୋର ବ୍ୟବ୍ହୋର କିମ୍ବୋ ଧମକ; 

f. ଋଣ ରୋଶ,ି ବ୍ଯକୟୋ ରୋଶ ିକିମ୍ବୋ ଅଦୋୟ ନ କଯେ ପରିଣୋମ ସମ୍ପକଡଯର ଭୁେ ତଥୟ ପ୍ରଦୋନ କରିବ୍ୋ। 

iv. ଅଭିଯ ୋଗର ବ୍ଗଡୀକରଣ 

ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର-ସମ୍ବନି୍ଧତ ଅଭିଯ ୋଗଗଡ଼ୁିକୁ ଅଭିଯ ୋଗର ଗରୁୁତ୍ୱ, ପ୍ରକତିୃ ଏବ୍ାଂ ସତୟତୋ ଆଧୋରଯର High କିମ୍ବୋ 

Low ଭୋଯବ୍ ବ୍ଗଡୀକୃତ କରୋ ିବ୍। 

• High ବ୍ଗଡର ଅଭିଯ ୋଗ 

ଅନୁଚିତ ବ୍ୟବ୍ହୋର, ଉତ୍ତୟୋଚୋର, ଅସଭୟ ବ୍ୟବ୍ହୋର କିମ୍ବୋ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର ନୀତ ିଉଲ୍ଲାଂଘନ ସମ୍ପକିତ 

ଅଭିଯ ୋଗଗଡ଼ୁିକୁ High ବ୍ଗଡଯର ରଖୋ ିବ୍ ଏବ୍ାଂ ନିର୍ଦ୍ଡୋରିତ ସମୟସୀମୋ ମଧ୍ୟଯର ପ୍ରୋଥମିକତୋର ସହିତ ତଦନ୍ତ ଓ 

ସମୋଧୋନ କରୋ ିବ୍। 

• Low ବ୍ଗଡର ଅଭିଯ ୋଗ 

ନିୟମିତ ପନୁରୁର୍ଦ୍ୋର କୋ ଡୟ,  ଥୋ ଅଦୋୟ ସ୍ମରଣକିୋ କେ୍ କିମ୍ବୋ ଅନୁଯମୋଦିତ ପ୍ରକ୍ରିୟୋ ଅନୁ ୋୟୀ କରୋ ୋଇଥବି୍ୋ 

ଭିଜିଟ ସମ୍ପକିତ ଅଭିଯ ୋଗଗଡ଼ୁିକ ୁLow ବ୍ଗଡଯର ରଖୋ ିବ୍ ଏବ୍ାଂ ନିରୀକ୍ଷଣ ଓ ଅର୍ିଟ ପୋଇ ଁଯରକର୍ଡ କରୋ ିବ୍। 

 

2ଏବଂ ଋଣକର୍ତ୍ଶା ଙୁ୍କ ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା କି ଫୟାକ୍ଟ ଦ୍ଦଷ୍ଟଟଦ୍ଦମଣ୍ଟଦ୍ଦର33 ମଧ୍ୟ ପ୍ରଦଶ୍ସତ ରହିବ। ଏହା ଛଡା, DLA ଏବଂ 

ଦ୍ଦେବସାଇଟଦ୍ଦର ମଧ୍ୟ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସବିୁଧା ଉପଦ୍ଦରାକ୍ତ ପରି ଉପଲବ୍ଧ ଦ୍ଦହବ। 
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8. ସମାଧାନ ଦ୍ଦମକାନିଜମର ସମସ୍ତ ବିବରଣୀ ପ୍ରଦଶ୍ସତ ଦ୍ଦହବ 
 

8.1 କମ୍ପାନୀ ନିଜର ଦ୍ଦେବସାଇଟ୍ / ଆପଦ୍ଦର, GRMଙ୍କ ନାମ ଏବଂ ଦ୍ଦ ାଗାଦ୍ଦ ାଗ ବିବରଣୀ, ଦ୍ଦଟଲିଦ୍ଦଫାନ୍ ନଂ, ଋଣ 

ଦ୍ଦସବା ବିଭାଗର ଇଦ୍ଦମଲ୍ ଠିକଣା ଏବଂ GRO ସମ୍ବନ୍ଧଦ୍ଦର ସବିଦ୍ଦଶ୍ଷ ତଥୟ ପ୍ରଦଶ୍ଶନ କରିବ।  

 

8.2 ଦ୍ଦେବସାଇଟଦ୍ଦର ପ୍ରଦଶ୍ଶନୀ ସହିତ, ଉପଦ୍ଦରାକ୍ତ ସଚୂ୍ନା କମ୍ପାନୀ କା ଶୟାଳୟର ବୟବସାୟ କାରବାରଦ୍ଦର ମଧ୍ୟ 

ପ୍ରଦଶ୍ସତ କରା ିବ। ଏହି ପରିଦ୍ଦପ୍ରକ୍ଷୀଦ୍ଦର, କମ୍ପାନୀ ଇଂରାଜୀଦ୍ଦର ଏବଂ ଆଞ୍ଚଳିକ ଭାଷାଦ୍ଦର ସଚୂ୍ନା ପ୍ରଦଶ୍ଶନ 

କରିପାରିବ। 

 

8.3 ଏହି ଦ୍ଦ ାଜନାର କପି ସହ ମଖୁ୍ୟ ଦ୍ଦନାଡାଲ୍ ଅଧକିାରୀଙ୍କ ଦ୍ଦ ାଗାଦ୍ଦ ାଗ ବିବରଣୀ ଏବଂ RBI ଓମ୍ବଡସମୟାନ ସି୍କମର 

ପ୍ରମଖୁ୍ ବଶ୍ଷି୍ଟୟଗଡୁିକ ମଧ୍ୟ RBI ଦ୍ଵାରା ପ୍ରଦଶ୍ସତ ଦ୍ଦହବ। 

 

8.3 ଋଣକର୍ତ୍ଶାଙୁ୍କ ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା ଋଣ କାଡଶଦ୍ଦର PNOର ନାମ ଏବଂ ଦ୍ଦ ାଗାଦ୍ଦ ାଗ ନମ୍ବର ସହିତ GRMର 

ବିବରଣୀ ମଧ୍ୟ ଅନ୍ତଭଶୂ କ୍ତ ଦ୍ଦହବ। 

 

9. ବିବିଧ 
 

9.1 ଏହି ନୀତିଦ୍ଦର ଥବିା ଦ୍ଦକୌଣସି ଜିନିଷକ ୁଖ୍ାତିର ନକରି, କମ୍ପାନୀ FPCଦ୍ଦର ପ୍ରଦାନ କରା ାଇଥବିା ଦ୍ଦ  ଦ୍ଦକୌଣସି 

ଅତିରିକ୍ତ ଆବଶ୍ୟକତା ସହିତ ଅନୁପାଳନ ନିଶି୍ଚତ କରିବ ଏବଂ ଦ୍ଦ  ଦ୍ଦକୌଣସି ଆଇନ/ ନିୟମାବଳୀ ଅନୁ ାୟୀ ନଦି୍ଧସଷ୍ଟ 

ଦ୍ଦହାଇପାଦ୍ଦର କିମ୍ବା ଏହିପରି ଆଇନ/ ନିୟମାବଳୀର ସଂଦ୍ଦଶ୍ାଧନରୁ ଉତ୍ପନ୍ନ କିମ୍ବା ଅନୟଥା ଏବଂ ସମୟ ସମୟଦ୍ଦର 

କମ୍ପାନୀ ପାଇ ଁପ୍ର ଜୁୟ।  

 ସମାଧାନ ଦ୍ଦହାଇନଥବିା ଅଭିଦ୍ଦ ାଗ, ବିକଳ୍ପ, ପସନ୍ଦ, ଉପଲବ୍ଧ ଆଥସକ ଉତ୍ପାଦ ଏବଂ ଦ୍ଦସବାଗଡୁିକ ପାଇ ଁଋଣକର୍ତ୍ଶା 

ମାନଙୁ୍କ FPC, GRM ଏବଂ ଏସ୍କାଦ୍ଦଲସନ୍ ମୟାଟ୍ରିକ୍ସ ଉପଦ୍ଦର ଶ୍କିି୍ଷତ କରା ିବା ଉଚି୍ତ୍।  

 

9.2 ଋଣଗ୍ରୋହୀମୋନଙୁ୍କ FPC, GRM ଏବ୍ାଂ ଅନିରୋକୃତ ଅଭିଯ ୋଗ ପୋଇ ଁଏଯସ୍କ୍ଯେସନ୍ ମୟୋଟ୍ରକି୍ସ, ଯସମୋନଙ୍କର ବି୍କଳ୍ପ, 
ପସନ୍ଦ ଏବ୍ାଂ ଆଥକି ପଣୟ ଓ ଯସବ୍ୋ ସମ୍ପକିତ ଦୋୟିତ୍ୱ ବି୍ଷୟଯର ସଯଚତନ କରୋ ିବ୍। 

 
9.3 ଶୀଷଡ ପରିଚୋଳନୋ ପକ୍ଷରୁ ଅର୍ଦ୍ଡବ୍ୋଷିକ ଆଧୋରଯର ସମୀକ୍ଷୋ ପୋଇ ଁକମ ୍ଯସ କମ ୍20ଟି ଅଭିଯ ୋଗର  ୋଦୃଚ୍ଛିକ ନମନୁୋ 

ବ୍ୋଛି ନଆି ୋଇପୋଯର। 
 
 

9.4 ଋଣଗ୍ରୋହୀମୋନଙ୍କ ମଧ୍ୟଯର ସୋଧୋରଣତଃ ସୋକ୍ଷରତୋ ମୋନ ନିମ୍ନ ଥବି୍ୋରୁ, ତୋଙୁ୍କ ଶକି୍ଷୋ ପ୍ରଦୋନ ମଦିୁ୍ରତ ଶକି୍ଷୋ ସୋମଗ୍ରୀ ଏବ୍ାଂ 

ପ୍ରଭୋବ୍ଶୋଳୀ ଯମୌଖକି ସାଂଯ ୋଗ — ଉଭୟ ମୋଧ୍ୟମଯର କରୋ ିବ୍। 
 

9.5   କମ୍ପାନୀ ଏକ କଦ୍ଦଠାର ଦ୍ଦଭଦଭାବ ନଥବି୍ୋ ନୀତି ଅନୁସରଣ କଦ୍ଦର ଏବଂ ଦ୍ଦକୌଣସି ଭିନ୍ନକ୍ଷମ ବୟକି୍ତଙ୍କ ସହ 

ଦ୍ଦଭଦଭାବ କଦ୍ଦର ନାହଁି।  କମ୍ପାନୀର ଦ୍ଦନୈତିକତା ଏବଂ ମଲୂୟଦ୍ଦବାଧକୁ ଆଗକୁ ବଢାଇବାଦ୍ଦର, ଏହା କମ୍ପାନୀ 

ଶ୍ନୁିଶି୍ଚତ କରିବ ଦ୍ଦ  GRM ଅଧୀନଦ୍ଦର ଭିନ୍ନକ୍ଷମଙ୍କ ଅଭିଦ୍ଦ ାଗର ସମାଧାନ କରିବ। 

 

10. ସମୀକ୍ଷା  
 

10.1 ଦ୍ଦ ଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ଆବଶ୍ୟକ ହୁଏ ଦ୍ଦସଦ୍ଦତଦ୍ଦବଦ୍ଦଳ ଏହି ନୀତି ଦ୍ଦବାଡଶ ଦ୍ଵାରା ସମୀକ୍ଷା ଦ୍ଦହବ। ଦ୍ଦବାଡଶ GRMର 

କା ଶୟକାରିତା ବିଭିନ୍ନ ସ୍ତରର ପରିଚ୍ାଳନା ଉପଦ୍ଦର ବାଷସକ ସମୀକ୍ଷା କରିବ।  

 

10.2 ଏହି ନୀତି ପ୍ର ଜୁୟ ନିୟମାବଳୀ ଅଧୀନଦ୍ଦର ରହିବ କିନ୍ତୁ ସମୟରଦ୍ଦମ RBI ଦ୍ଵାରା ଜାରି କରା ାଇଥବିା ନିୟମ, 
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ନିୟମାବଳୀ, ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ାବଳୀ ଏବଂ ନିଦ୍ଦେଶଶ୍ନାମା ମଧ୍ୟଦ୍ଦର ସୀମିତ ରହିବ ନାହଁି ଏବଂ ଏହି ନୀତିର ପବୂଶ ସଂସ୍କରଣକ ୁ

ବଦଳାଇବ। ଉପ କୁ୍ତ GRMର ରକ୍ଷଣାଦ୍ଦବକ୍ଷଣ ସଂପକଶଦ୍ଦର ପ୍ର ଜୁୟ ଆଇନଦ୍ଦର ଦ୍ଦ  ଦ୍ଦକୌଣସି ପରିବର୍ତ୍ଶନ / 

ସଂଦ୍ଦଶ୍ାଧନ ଏହି ପଲିସିଦ୍ଦର ଦ୍ଦରଫଦ୍ଦରନ୍ସ ଦ୍ଵାରା ଅନ୍ତଭଶୁ କ୍ତ ଏବଂ ଏହି ନୀତି ଅନୁ ାୟୀ ସଂଦ୍ଦଶ୍ାଧତି ଦ୍ଦବାଲି ବିଦ୍ଦବଚ୍ନା 

କରା ିବ। 
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