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1. Overview 
 

Light Microfinance Private Limited, (“Company” or “Light”) 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, 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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3. 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. 

Recovery Agent (RA) A Recovery Agent is any person or entity authorized by the 
company to assist in the recovery of dues from borrowers, 
including follow-up and collection activities in accordance with the 
RBI guideline. 

 
4. Grievance Redressal Officer and Principal Nodal Officer 

 
4.1. 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: 079-41057862 
Email: grievanceredressal@lightfinance.com 

 
4.2. The Board and/or the PNO/GRO may further appoint nodal officers as they may deem fit 

for operational efficiency. 
 

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

5. 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. 

 

 

mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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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 and other stakeholders such as Govt agencies, RBI, police, lawyers, industry 
ombudsman (MFIN & SAADHAN, etc.) and 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 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. 

mailto:pno@lightfinance.com
mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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Centralized Receipt and Processing Centre (CRPC) 
Reserve Bank of India, Central Vista, 

Sector 17, Chandigarh - 160 017 

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

Borrower is not satisfied with the final 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. 

 

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

Office of the Department of Supervision of RBI. 
 

H. Upon closure of a complaint the Company shall notify the borrower via email and/or SMS to 
the email address and/or mobile number from which the complaint was lodged including 
borrower’s registered mobile number with the Company. 

6. In the case of outsourcing 
 

6.1. 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. 

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

 
6.3. 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. 

 
7. Additional requirements in case of digital lending 

7.1. In the case of digital lending, as defined under the RBI Guidelines on Digital Lending 
under the Reserve Bank of India (Non-Banking Financial Companies – Credit Facilities) 
Directions, 2025, the Company and each Lending Service Provider (“LSP”) having an 
interface with the borrower shall designate nodal grievance redressal officers to handle 
complaints and issues arising out of digital lending activities. 
The Company’s Grievance Redressal Officer shall have overall responsibility for 
resolution of such complaints. 

7.2. 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’), 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. 

 
7.3. 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 

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

8. 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 
All recovery activities shall be conducted in line with the Company’s Collection Policy.  

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. 

 
v. Recovery Agent 

If a borrower has lodged a grievance, the Company shall refrain from assigning or 
forwarding the related recovery case to any employee or recovery agent until the 
grievance has been fully examined and formally resolved. However, where the Company 
based on documented and verifiable evidence determines that the grievance is frivolous or 
vexatious and has been raised with the intent to delay or obstruct recovery proceedings 
the Company may proceed with recovery actions notwithstanding the pendency of such 
grievance subject to appropriate internal approvals. 

9. Display of details of the redressal mechanism 
 

9.1 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. 

 
9.2 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. 

 
9.3 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. 
 
9.4 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 
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provided by RBI in this regard. 
 

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

10. Miscellaneous 
 

10.1 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. 

 
10.2 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. 

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

half-yearly basis. 
 

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

10.5 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. 

11. Review 
 

11.1. 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. 

 
11.2. 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 प्राइर्टे 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 मामलों का संचालन करन ेमें शर्श्वास रखती ह।ै 

 
भाितीय रिज़वव बैंक (RBI) िे अपिे भाितीय रिज़वव बैंक (गैि-बैंधकंग धवत्तीय कंपधियााँ – उत्तिदायी व्यावसाधयक आचिण) धिदेि, 2025 तथा समय-समय पि जािी अन्य 

धवधभन्ि धदिाधिदेिों, धजिमें भाितीय रिज़वव बैंक (गैि-बैंधकंग धवत्तीय कंपधियााँ – सूक्ष्म धवत्त संस्थाि) धिदेि, 2025 (‘माइक्रोफाइिेंस धिदेि’) भी िाधमल हैं, के माध्यम से 

यह अधिवायव धकया ह ैधक उिािकतावओ ंके साथ संपकव  िखि ेवाली सभी NBFCs के पास उिािकतावओ ंसे प्राप्त धिकायतों को स्वीकाि किि,े उिका धिवािण किि ेतथा 
ऐसी धिकायतों का धिष्पक्ष एव ंत्वरित समािाि सुधिधित किि ेके धलए एक उपयुक्त तंत्र उपलब्ि हो। 

 
भारतीय ररजर्व बैंक द्वारा जारी शदिाशनदिेों के अनुपालन में कंपनी के उिारकतावओ ंकी पररर्ाद और शिकायतों को हल करन ेके शलए संगठन के भीतर एक 

उपयुक्त शिकायत शनर्ारण तंत्र ("जीआरएम") स्थाशपत करन ेऔर बनाए रखन ेके शलए, कंपनी ने यह शिकायत शनर्ारण नीशत ("नीशत") तैयार की ह,ै जो 

कंपनी द्वारा प्रदान की जान ेर्ाली सुशर्िाओ ंसे संबंशित उिारकतावओ ंकी पूछताछ, शिकायतों और असंतोषों को प्राप्त करन,े पंजीकृत करन ेऔर शनपटान ेकी 

प्रशक्रया शनिावररत करती ह,ै शजसमें कंपनी द्वारा ऐसी सरे्ाएं प्रदान करने के शलए शनयुक्त शकए गए तीसरे पक्ष के एजेंटों या व्यर्साय सुशर्िाकतावओ ंद्वारा प्रदान की 

जान ेर्ाली सेर्ाओ ंके संबंि में शिकायतें भी िाशमल हैं, लेशकन इन तक सीशमत नहीं हैं ("शिकायतें")। यह नीशत कंपनी द्वारा तैयार की गई उशचत व्यर्हार 

संशहता ('एफपीसी') के समानांतर पढी जाएगी। 

 
इस नीशत का उद्देश्य उिारकतावओ ंकी शिकायतों से शनष्पक्ष और पारदिी तरीके स े शनपटन े के शलए एक ढांचा प्रदान करना और उिारकतावओ ंको कंपनी 

और/या आरबीआई के पास शिकायत दजव करन ेके शलए अपनाई जान ेर्ाली प्रशक्रयाओ ंके बारे में शिशक्षत करना ह।ै 

 
2. उद्देश्य/लक्ष्य 

 
यह नीशत उिारकतावओ ंद्वारा उठाए गए पररर्ादों और शिकायतों का समािान लान ेऔर उन्हें हल करन ेके शलए एक मजबूत तंत्र प्रदान करन ेहतुे तैयार की गई ह।ै 

कंपनी द्वारा यह सशुनशित शकया जाएगा शक: 

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

• उिारकतावओ ंद्वारा की जान ेर्ाली शिकायतों को शर्नम्रता से शनपटाया जाता ह ैऔर तत्काल हल शकया जाता ह;ै 

• उिारकतावओ ंको कंपनी के भीतर अपनी शिकायतों को आग ेबढान ेके तरीकों के बारे में सूशचत शकया जाता ह;ै 

• उिारकतावओ ंको उनके अशिकारों के बारे में सूशचत शकया जाता ह ैताशक यशद र्े कंपनी की प्रशतशक्रया या उनकी शिकायतों के समािान स ेपूरी तरह 

संतुष्ट न हों तो र्े र्ैकशपपक उपायों का शर्कपप चनु सकें ; 

• कंपनी के अशिकारी उिारकतावओ ंके शहतों के प्रशत सद्भार्नापूर्वक तथा शबना शकसी पूर्ावग्रह के कायव करन ेका प्रयास करते हैं। 

3. पररभाषाए ं

जब तक अन्यथा पररभाशषत न शकया जाए या संदभव से स्पष्ट न हो, शनम्नशलशखत िब्दों का अथव आग ेशनशदवष्ट अनुसार होगा, तथा सजातीय अशभव्यशक्तयों का अथव 

तदनुसार लगाया जाएगा: 

 

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 प्राइर्टे शलशमटेड होगा। 

उिारकताव उिारकताव से तात्पयव ऐसे व्यशक्त से ह ैशजसन ेऋण लेन ेसंबंिी अपनी रुशच दिावयी ह ैऔर कंपनी से सपंकव  शकया ह ै
या शजसन ेकंपनी के कम से कम एक ऋण उत्पाद का लाभ उठाया ह।ै 



 

 

 

शिकायत शनर्ारण नीशत 

 

इसका तात्पयव कंपनी द्वारा गशठत शिकायत शनर्ारण नीशत से होगा। 

शिकायत 
शनर्ारण 
अशिकारी 

(जीआरओ) 

 

इसका तात्पयव कंपनी द्वारा उिारकतावओ ंकी शिकायतों का शनर्ारण सशुनशित करन ेहतुे शनयुक्त अशिकारी से होगा। 

लोकपाल योजना इसका तात्पयव आरबीआई द्वारा शर्शनयशमत संस्थाओ ंद्वारा प्रदान की गई सरे्ाओ ंके सबंंि में उिारकतावओ ंकी 
शिकायतों को िीघ्र और लागत प्रभार्ी तरीके से समािान करन े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। 

रिकविी एजेंट  रिकविी एजेंट वह कोई भी व्यधक्त या संस्था ह ैधजस ेकंपिी द्वािा उिािकतावओ ंसे बकाया िाधि की वसूली में 

सहायता कििे के धलए अधिकृत धकया गया हो। इसमें भाितीय रिज़वव बैंक के धदिा-धिदेिों के अिुसाि 

अिुवती कािववाई तथा वसूली  संबंिी गधतधवधियााँ िाधमल हैं। 

 
4. शिकायत शनर्ारण अशिकारी एर्ं प्रिान नोडल अशिकारी 

 
4.1 कंपनी के प्रिान नोडल अशिकारी (पीएनओ) या शिकायत शनर्ारण अशिकारी (जीआरओ) को कंपनी के मुख्यालय में बोडव द्वारा शनयुक्त शकया जाएगा, 

जो कंपनी का प्रशतशनशित्र् करन ेऔर कंपनी के शखलाफ दायर शिकायतों के संबंि में कंपनी की ओर से जानकारी प्रस्तुत करन ेहतुे उत्तरदायी होगा। बोडव 

द्वारा शनयुक्त पीएनओ/जीआरओ के शर्र्रण शनम्नानुसार हैं: 

 
धिकायत धिवािण अधिकािी (GRO) 

िाम: श्री िीतांि कुमाि धसंह 

संपकव  िंबि: 079-41057862 

ईमेल: grievanceredressal@lightfinance.com 
 

4.2 बोडव और/या पीएनओ/जीआरओ पररचालन दक्षता के शलए उपयुक्त समझे जान ेपर नोडल अशिकाररयों की शनयुशक्त कर सकते हैं। 

 

4.3 बोडव जीआरओ और पीएनओ के रूप में एक ही व्यशक्त को शनयुक्त कर सकता ह।ै 

 
5. शिकायत प्राप्त करने के शलए चैनल 

 
कंपनी के उिारकताव प्रोफाइल, साक्षरता स्तर और भेद्यता को ध्यान में रखते हुए, कंपनी ने उिारकताव की शिकायतों को सशक्रय रूप से प्राप्त करन ेके शलए शर्शभन्न 

चैनलों की पहचान की ह।ै 

 
A. के्षत्र में प्राप्त उधारकताा पूछताछ/शिकायतें: 

उिारकताव कंपनी के शकसी भी कमवचारी को अपनी शलशखत या मौशखक पूछताछ/शिकायतें प्रस्तुत कर सकते हैं जो उनसे शकसी भी मंच जैसे कें द्र मीशटंगों 

में शमलते हैं, या शर्िेष उिारकताव शिकायत शनर्ारण ('सीजीआि') फोन नंबर आशद के माध्यम से। 

 
B. िाखाओ ंमें उधारकतााओ ंका आिा: 

i. मौशखक शिकायतें: िाखा कायावलयों में नोडल अशिकारी या संपकव  व्यशक्त शिकायतें दजव करेंगे और समािान प्रदान करेंगे। 

 
ii. शलशखत शिकायतें: सभी शलशखत शिकायत प्रपत्र हर सप्ताह डाक/कूररयर के माध्यम से शिकायत समािान अशिकारी को भजेे जाएंगे। सभी िाखा 

कायावलयों को उिारकताव की सहायता हतुे उिारकताव शिकायत प्रपत्रों की प्रशतया ंरखनी चाशहए। 
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कें द्रीकृत प्राशप्त एवं प्रसंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) 
भारतीय ररज़र्व बैंक, सेंट्रल शर्स्टा, सेक्टर 17, चंडीगढ - 

160 017 

 
iii. उिािकताव िाखाओ ंमें धििावरित माधसक धिकायत धदवस पि भी अपिी धिकायत दजव किा सकते हैं। माधसक धिकायत धदवस की समय-सारिणी 

सभी िाखाओ ंके िोधटस बोर्व पि प्रदधिवत की जाएगी। 

 
iv. उिारकताव सीिे सामान्य डाक के माध्यम से शिकायत शनर्ारण अशिकारी के ध्यान में मुख्य कायावलय को शलशखत शिकायत भेज सकते हैं: लाइट 

माइक्रोफाइनेंस, 1501, 15वीं मंधज़ल, संकल्प स््वयेि 3B, धसंि ु भवि िोर्, होटल ताज स्काईलाइि के बगल में, 

धिलाज, अहमदाबाद – 380058. 

 

v. उिािकताव कंपिी के प्रिाि िोर्ल अधिकािी (PNO) के पास भी धिकायत दजव किा सकते हैं। बोर्व द्वािा धियुक्त प्रिाि िोर्ल अधिकािी (PNO) का 

धवविण धिम्िािुसाि ह:ै 

 

िाम: श्री राकेि कुमार 

संपकव  िंबि: 079-41057862 

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 शिकायतों 

को बढा सकते हैं। 

 

D. बाह्य शिकायतें: 

 

i. सामान्य जनता और अन्य शहतिारकों जैस ेसरकारी एजेंशसयों, RBI, पुशलस, र्कीलों, उद्योग लोकपाल (एमएफआईएन एर् ंएसएएडीएचएएन, आशद) और 

सामाशजक कायवकतावओ ंस े(उिारकताव की ओर से या सार्वजशनक शहत के आिार पर) प्राप्त शिकायतों को भी िाखा स्तर पर दजव शकया जाएगा। 

 

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

उिारकताव शकसी भी शिकायत को कंपनी में दजव कराने के 30 शदनों के भीतर हल न शकए जाने की शस्थशत में या यशद उिारकताव कंपनी द्वारा प्रदान शकए गए 

समािान से संतुष्ट नहीं ह,ै तो र्ह एमएफआईएन के टोल-फ्री नंबर 1800 102 1080 पर शिकायत दजव कर सकता ह।ै 

 
F. यशद शिकायत को दजव करन ेके एक महीन ेके भीतर हल नहीं शकया जाता ह,ै या यशद उिारकताव कंपनी की प्रशतशक्रया से संतुष्ट नहीं ह,ै तो उिारकताव 

अपनी शिकायत आरबीआई लोकपाल के पास आरबीआई सीएमएस पोटवल - https://cms.rbi.org.in पर दजव कर सकता ह।ै 

इलेक्ट्रॉशनक मोड (ई-मले crpc@rbi.org.in पर) और भौशतक रूप में, शजसमें डाक या सीिे तौर पर सौंपी गई शिकायतें िाशमल हैं, को 

ररजर्व बैंक के कें द्रीकृत प्राशप्त एर्ं प्रसंस्करण कें द्र के पास भेजा जाएगा, जहााँ पर उनकी जााँच और प्रारंशभक प्रसंस्करण शकया जाएगा। (फॉमेट 

र्ेबसाइट पर लोकपाल योजना 2021 के तहत उपलब्ि ह)ै 

 

G. र्ैकशपपक रूप से, उिारकताव आरबीआई के पयवर्के्षण शर्भाग के क्षेत्रीय कायावलय के प्रभारी अशिकारी से भी संपकव  कर सकता ह।ै 

 
 

H. धिकायत के धिस्तािण के उपिांत, कंपिी धिकायतकताव उिािकताव को उस ई-मले पते औि/या मोबाइल िंबि पि, धजससे धिकायत दजव की गई 

थी, तथा कंपिी के अधभलेखों में दजव उिािकताव के पंजीकृत मोबाइल िंबि पि ई-मेल औि/या SMS के माध्यम से धिकायत के बंद धकए जाि ेकी 

सूचिा देगी। 

 
6. आउटसोशसिंग के मामले में 
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6.1 यशद कंपनी ने अपने शकसी कायव को आउटसोसव शकया ह ैतो इस नीशत के प्रार्िान आउटसोसव एजेंसी द्वारा प्रदान की गई सरे्ाओ ंसे संबंशित मुद्दे के शनपटारे 

हतुे भी लागू होंगे। 

 
6.2 आउटसोशसिंग के कारण जीआरएम से शकसी भी तरह समझौता नहीं शकया जाएगा। 

 

6.3 सूक्ष्म शर्त्त शनदेिों 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 हतुे उत्तरदायी होगी और कंपनी की िाखाओ ं/ कायावलयों / र्ेबसाइट पर प्रदशिवत एफपीसी में िाशमल होगा। 

 
7. शडशजटल लेंशडंग के मामल ेमें अशतररक्त आर्श्यकताएं 

 
7.1 शडशजटल लेंशडंग के मामल ेमें, जसैा शक आरबीआई के शडशजटल लेंशडंग पर शदिाशनदेिों में पररभाशषत शकया गया ह,ै 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 शिकायतों/समस्याओ ंका समािान कर सके। इस मामले में, कंपनी का जीआरओ शडशजटल लेंशडंग से संबंशित सभी 

मुद्दों को भी संभालेगा। 

 
7.2 कंपनी के जीआरओ का संपकव  शर्र्रण कंपनी की र्ेबसाइट के साथ-साथ एलएसपी की र्ेबसाइटों पर, 

शडशजटल लेंशडंग एशललकेिन (डीएलए),2 पर, और उिारकताव को प्रदान शकए गए की फैक्ट स्टेटमेंट3  में प्रमुख रूप से प्रदशिवत शकया जाएगा। इसके अलार्ा, 

शिकायत दजव करन ेकी सशुर्िा भी डीएलए और र्ेबसाइट पर उपलब्ि कराई जाएगी, जसैा शक ऊपर बताया गया ह।ै 

 

7.3 यशद उिारकताव द्वारा कंपनी या कंपनी द्वारा शनयुक्त एलएसपी के शर्रुद्ध दजव कराई गई शकसी शिकायत का समािान कंपनी द्वारा 30 शदनों के भीतर नहीं शकया जाता 

ह,ै तो र्ह इस नीशत में शदए गए प्रार्िान के अनुसार आरबीआई लोकपाल के समक्ष शिकायत दजव करा सकता ह।ै शकसी भी शस्थशत में शिकायत शनर्ारण की 

शजम्मेदारी कंपनी की ही रहगेी। 

 

8. रिकविी से सबंंधित धिकायत धिवािण तंत्र 

 

i. समधपवत धिकायत तंत्र 

कंपिी, कायवकािी प्रबंिि सधमधत द्वािा अिुमोधदत अिुसाि, रिकविी से संबंधित धिकायतों के समािाि हतुे एक समधपवत आंतरिक धिकायत धिवािण 

तंत्र  बिाए िखेगी। 

ii. धिष्पक्ष रिकविी प्रथाएं 

कंपिी तथा उसके कमवचािी या रिकविी सवेा प्रदाता, भारतीय ररज़र्व बैंक के धदिा-धिदेिों के अिुरूप धिष्पक्ष औि िैधतक रिकविी प्रथाओ ंका पालि 

किेंगे तथा धकसी भी प्रकाि के उत्पीड़ि में सलंग्ि िहीं होंगे। 

iii. धिधषद्ध रिकविी प्रथाएं 

सभी र्सूली संबंिी गशतशर्शियााँ कंपनी की कलेक्िन नीशत के अनुरूप ही की जाएंगी। 

iv. धिकायतों का वगीकिण 

रिकविी से संबंधित धिकायतों को धिकायत की गंभीिता, प्रकृधत औि वास्तधवकता के आिाि पि उच्च या शनम्न श्रेणी में वगीकृत धकया जाएगा। 

• उच्च श्रेणी की धिकायतें 

दवु्यववहाि, उत्पीड़ि, अपमािजिक आचिण या रिकविी िैधतकता के उल्लंघि स ेसंबंधित आिोपों वाली धिकायतों को उच्च श्रेणी में िखा जाएगा तथा 

धििावरित समयसीमा के भीति प्राथधमकता के आिाि पि जांच एवं समािाि धकया जाएगा। 

• धिम्ि श्रेणी की धिकायतें 

धियधमत रिकविी कायववाधहयों, जसैे भगुताि अिुस्मािक या स्वीकृत प्रधक्रयाओ ंके अिुसाि धकए गए दौिे से संबंधित धिकायतों को शनम्न श्रेणी में िखा 

जाएगा तथा धिगिािी एवं ऑधर्ट के उद्देश्य से अधभलधेखत धकया जाएगा। 

यधद आपको यह औि अधिक कािूिी/पॉधलसी भाषा में चाधहए, तो मैं उस ेभी संिोधित कि सकता ह ाँ। 

 

V. रिकविी एजेंट  

यधद धकसी उिािकताव िे कोई धिकायत दजव किाई ह,ै तो कंपिी उस धिकायत की पूणव जांच एव ंऔपचारिक रूप से धिस्तािण होि ेतक संबंधित 

वसूली मामल ेको धकसी कमवचािी या रिकविी एजेंट को ि तो सौंपेगी औि ि ही अग्रेधषत किेगी। 

हालााँधक, यधद कंपिी दस्तावेज़ी एवं सत्यापि योग्य साक्ष्यों के आिाि पि यह धििावरित किती ह ैधक धिकायत धििािाि या दभुावविापूणव ह ैतथा उस े



 

 

 

वसूली कायववाही में धवलंब किि ेया बािा उत्पन्ि किि ेके उद्देश्य से दजव धकया गया ह,ै तो उधचत आंतरिक अिुमोदि प्राप्त किि ेके पिात कंपिी 

ऐसी धिकायत लंधबत िहिे के बावजूद वसलूी संबंिी कायववाही जािी िख सकती ह।ै 
 

9. शनर्ारण तंत्र का शर्र्रण प्रदशिवत करना 
 

9.1 कंपनी अपनी र्ेबसाइट/ऐप पर जीआरएम से संबंशित शर्र्रण, अथावत् नाम और सपंकव  शर्र्रण, टेलीफोन नंबर, उिारकताव सरे्ा शर्भाग का ईमेल पता 

और जीआरओ प्रमुखता से प्रदशिवत करेगी। 

 

9.2 र्ेबसाइट पर प्रदशिवत शकए जान ेके अशतररक्त, उपयुवक्त जानकारी को कंपनी के उन कायावलयों में भी प्रदशिवत शकया जाएगा जहााँ कारोबार शकया जाता ह।ै इस 

मामले में, कंपनी जानकारी अंग्रेजी के साथ-साथ स्थानीय/क्षेत्रीय भाषा में भी प्रदशिवत कर सकती ह।ै 

 

9.3 वतवमाि धवत्तीय वषव के धलए माधसक धिकायत धदवस की समय-सारिणी सभी िाखाओ ंमें अंग्रेज़ी तथा क्षेत्रीय  भाषा में प्रदधिवत की जाएगी। 

 

9.4 आरबीआई लोकपाल योजना की मुख्य शर्िेषताएं, योजना की प्रशत तथा प्रिान नोडल अशिकारी का संपकव  शर्र्रण भी आरबीआई द्वारा इस संबंि में शदए 

गए शदिाशनदेिों के अनुरूप प्रदशिवत शकया जाएगा। 

 
9.5 उिारकताव को प्रदान शकए जान ेर्ाले ऋण काडव में पीएनओ के नाम और संपकव  नंबर सशहत जीआरएम का शर्र्रण भी िाशमल होगा। 

 

10. शमशश्रत 
 

10.1 इस नीशत में शनशहत शकसी भी बात के बार्जदू, कंपनी एफपीसी में शदए गए अनुसार शकसी भी अशतररक्त आर्श्यकताओ ंका अनुपालन सुशनशित करेगी और 

जैसाशक शकसी भी मौजदूा कानून/शर्शनयमों के तहत शनिावररत शकया जा सकता ह ैया ऐसे कानूनों/शर्शनयमों में शकसी भी संिोिन से उत्पन्न हो सकता ह ैया 

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

 

10.2 उिारकतावओ ं को उनकी अनसुलझी शिकायतों, शर्कपपों, पसंदों और उपलब्ि शर्त्तीय उत्पादों और सेर्ाओ ं के संबंि में शजम्मदेाररयों हतुे एफपीसी, 

जीआरएम और एस्केलेिन मैशट्रक्स के बारे में शिशक्षत शकया जाना चाशहए। 

 

10.3 िीषव प्रबंिि अिववाधषवक आिाि पि समीक्षा के धलए कम से कम 20 धिकायतों का यादृधच्िक िमूिा चिु सकता ह।ै 

 

10.4 उिारकतावओ ंको शिक्षण शप्रंटेड शिक्षा सामग्री और प्रभार्िाली मौशखक संचार के माध्यम से प्रदान शकया जाएगा, क्योंशक उिारकतावओ ंका साक्षरता स्तर 

सामान्यतः कम होता ह।ै 

 

10.5 कंपनी सख्त भदेभार् रशहत नीशत का पालन करती ह ैतथा शकसी भी शर्कलांग व्यशक्त के साथ भदेभार् नहीं करती ह।ै कंपनी के लोकाचार और मूपयों को 

आग ेबढान ेके शलए, कंपनी जीआरएम के तहत शर्कलांग व्यशक्तयों की शिकायतों का शनर्ारण सशुनशित करेगी। 

 

11. समीक्षा 
 

11.1 यह नीशत बोडव द्वारा आर्श्यकतानुसार समय-समय पर समीक्षा के अिीन होगी। बोडव प्रबंिन के शर्शभन्न स्तरों पर जीआरएम के कायवकरण की र्ाशषवक 

समीक्षा करेगा। 
 

11.2 यह नीशत लागू कानूनों के अिीन होगी, शजसमें समय-समय पर आरबीआई द्वारा जारी शनयम, शर्शनयम, शदिाशनदेि, शनदेि और अनुदेि िाशमल हैं, 

परंतु इन्हीं तक सीशमत नहीं ह,ै तथा यह नीशत के पुराने संस्करण का स्थान लेगी। उपयकु्त जीआरएम के रखरखार् से संबंशित लागू कानूनों 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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1.  ઓવરવ્ય ૂ

 
લાઇટ માઇક્રોફાઇનાન્સ પ્રાઇવેટ લલલમટેડ, ("કંપની") તેના ઉધાર લેનારા ("ઉધારકતાા") સાથ ેવ્યવહાર કરતી વખત ેસવોચ્ચ 
સ્તરની અખંડડતતા, પ્રામાણિકતા અને નૈલતક વતાણૂક જાળવીન ેતનેી કામગીરીન ેન્યાયી અને પારદર્ાક રીત ેકરવામાાં માને છે 

 
ભારતીય ડરઝવા બેંક ('RBI'), તેની નોન-બેંક િંગ નાણા ીય  િંપનીઓ – જવાબદાર વ્યવસાય આચરણ 
કદશાકનદેશો, ૨૦૨૫ તથા સમયાિંતર ેજારી  રવામાિં આવતા કવકવધ અન્ય માગગદશગનો, જમેાિં નોન-બેંક િંગ 
નાણા ીય  િંપનીઓ – માઇક્રોફાઇનાન્સ સિંસ્થા કદશાકનદેશો, ૨૦૨૫ (“માઇક્રોફાઇનાન્સ કદશાકનદેશો”)નો 
સમાવેશ થાય છે, અને જમેાિં સમયાિંતર ેસુધારા  રવામાિં આવતા રહે છે, તેના દ્વારા તમામ એવી નોન-બેંક િંગ 
નાણા ીય  િંપનીઓ, જમેનો લોનગ્રાહ ો સાથે સીધો સિંપ ગ  હોય, માટે ફરકજયાત  રવામાિં આવ્યુિં છે  ે તેઓએ 
લોનગ્રાહ ો પાસથેી ફકરયાદો પ્રાપ્ત  રવા અન ે તેનો કનવારણ  રવા માટે યોગ્ય વ્યવસ્થા સકુનકિત  રવી 
જોઈએ, તેમજ આવી ફકરયાદોનુિં ન્યાયસિંગત અન ેઝડપી રીતે કનવારણ  રવામાિં આવ.ે 
 
કંપની નોન-બેંકકિંગ ફાઇનાન્ન્સયલ કંપની ("NBFC)ને લાગુ પડતા RBI દ્વારા જારી કરાયેલી માગાદર્ર્િંકાના પાલનમા ંતેના 
ઉધારકતાાઓની ફરિયાદો અને ફડરયાદોના નનરાકરિ માટે સંસ્થામા ંયોગ્ય ફડરયાદ નનવારિ પદ્ધલત ("GRM") સ્થાલપત 
કરવા અને જાળવવા, કંપનીએ આ ફડરયાદ નનવારિ નીલત ("નીલત") ઘડી છે, જમેાં કંપની દ્વારા આપવામાં આવતી 
સવલતોન ેલગતી ઉધારકતાાઓની પૂછપરછ, ફરિયાદો અને ફડરયાદોન ેપ્રાપ્ત કરવાની, નોંધિી કરવાની અને નનકાલ કરવાની 
પ્રડક્રયા નક્કી કરવામાં આવી છે, જમેાં કંપની વતી આવી સેવાઓ પૂરી પાડવા માટે કંપની દ્વારા નનયુક્ત તતૃીય પક્ષના 
એજન્ટ્સ અથવા વ્યાવસાલયક સેવા આપનારા દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓના સંબધંમાં ફરિયાદોનો સમાવેર્ થાય 
છે પરંત ુતેના સુધી મયાાડદત નથી ("ફરિયાદો"). આ નીલત કંપની દ્વારા ઘડવામાં આવલે ફેર પ્રેણક્ટસ કોડ ('FPC')ની સમાંતર 
વાંચવામાં આવરે્. 

 
આ નીલતનો ઉદે્દર્ ઉધારકતાાઓની ફરિયાદો સાથ ેવાજબી અને પારદર્ાક રીત ેવ્યવહાર કરવા માટેનુ ંમાળખું પરંૂ પાડવાનો 
અને કંપની અને/અથવા iBIને ફરિયાદ મોકલવા માટે અનુસરવામાં આવતી પ્રડક્રયાઓ લવરે્ ઉધારકતાાઓન ેશર્શક્ષત કરવાનો 
છે. 

 
2. હતે/ુઉદે્દશ 

 
ઉધારકતાાઓ દ્વારા ઉઠાવવામાં આવેલી ફરિયાદો અને ફડરયાદોન ેસંબોધવા અને તેના નનરાકરિ માટે એક પ્રબળ પદ્ધલત 
પ્રદાન કરવા માટે આ નીલત ઘડવામાં આવી છે. કંપની દ્વારા સુનનશ્ચિત કરવામાં આવરે્ કે: 

• ઉધારકતાાઓ સાથ ેદરેક સમય ેવાજબી અને પક્ષપાત લવના વ્યવહાર કરવામાં આવ ેછે; 
• ઉધારકતાાઓ દ્વારા ઉઠાવવામાં આવેલી ફરિયાદો સાથ ે સૌજન્ય સાથે વ્યવહાર કરવામાં આવ ે છે અને તેનુ ં

તાત્કાલલક નનરાકરિ કરવામાં આવે છે; 
• ઉધારકતાાઓન ેકંપનીમાં તેમની ફરિયાદને આગળ ધપાવવાના માગો લવરે્ જાિ કરવામાં આવે છે; 
• ઉધારકતાાઓન ેતેમના અલધકારો લવરે્ માનહતગાર કરવામાં આવ ે છે જથેી કરીન ેતમેની ફરિયાદ માટે કંપનીના 

પ્રલતભાવ અથવા નનરાકરિથી જો તેઓ સંપૂિાપિ ેસંતુષ્ટ ન હોય તો તઓે વૈકન્પપક ઉપાયો પસંદ કરી ર્કે; 
• કંપનીના અલધકારીઓ સદ્ભાવનાથી અને ઉધારકતાાઓના નહત પ્રત્યે પૂવાગ્રહ રાખ્યા લવના કામ કરવા પ્રયત્નર્ીલ 

છે. 
 
 
 
 
 
 



 

 

3. વ્યાખ્યાઓ 

જ્ાં સુધી સંદભામાંથી અન્યથા વ્યાખ્યાલયત અથવા સ્પષ્ટ ન હોય, ત્યાં સુધી નનમ્નલલશખત ર્બ્દોનો અથા અહીં નીચ ે
આપવામાં આવલેા અથા જવેો જ હોવો જોઈએ, અને જ્ઞાનાત્મક અણભવ્યન્ક્તઓનો અથા તે મજુબ કરવામાં આવરે્: 

 
બોડડ/BoD જનેો અથા કંપનીના બોડડ  ઑફ ડડરેક્ટસા થરે્. 

FPC જનેો અથા કંપની દ્વારા ઘડવામાં આવેલ આ ફેર પ્રેણક્ટસ કોડ થરે્. 

કંપની જનેો અથા લાઇટ માઇક્રોફાઇનાન્સ પ્રાઇવેટ લલલમટેડ થરે્. 

ઉધારકતાા ઉધારકતાાનો અથા એવી વ્યન્ક્ત છે કે જ ેલોન મેળવવામાં રસ ધરાવે છે અને કંપનીનો 
સંપકડ  કરે છે અથવા જિે ેકંપનીના ઓછામાં ઓછા એક લોન પ્રોડક્ટનો લાભ લીધો છે. 

ફડરયાદ નનવારિ 
નીલત 
 

જનેો અથા કંપની દ્વારા ઘડવામાં આવેલી ફડરયાદ નનવારિની નીલત છે. 

ફડરયાદ 
નનવારિ 
અલધકારી 
(GRO) 
 

જનેો અથા ઉધારકતાાઓની ફડરયાદોનુ ંનનરાકરિ સુનનશ્ચિત કરવા માટે કંપની દ્વારા 
નનયુક્ત કરાયેલ અલધકારી છે. 

લોકપાલ યોજના જનેો અથા RBI દ્વારા નનયમન કરાયેલ એકમો દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓના 
સંબંધમાં ઉધારકતાાઓની ફડરયાદોનુ ંનનરાકરિ ઝડપી અને ખચા-અસરકારક રીત ેકરવા 
માટે RBI દ્વારા જારી કરાયેલ યોજના છે. 
 

લપ્રન્ન્સપલ 
નોડલ 
અલધકારી 
(PNO) 

જનેો અથા RBI દ્વારા જારી કરાયલેી લોકપાલ યોજનાની ર્રતોમાં નનયુક્ત અલધકારી છે. 

િીકવિી 
એજન્ટ  

િીકવિી એજન્ટ એ એવી કોઈપણ વ્યક્તિ અથવા સાંસ્થા છે જને ેકંપની દ્વાિા 
ઉધાિકિાાઓ પાસેથી બાકી િકમની વસૂલાિમાાં સહાય કિવા માટે અધધકૃિ કિવામાાં 
આવી હોય. િમેાાં રિઝવા બેંક ઑફ ઇન્ડિયા (RBI) ની માર્ાદર્શિકાઓ અનુસાિ અનુસિણ 
અને વસૂલાિ સાંબાંધધિ પ્રવૃન્િઓનો સમાવેશ થાય છે. 

 
4. ફરરયાદ નિવારણ અનિકારી અિે નિન્સિપલ િોડલ અનિકારી 

 

4.1 કંપનીના લપ્રન્ન્સપલ નોડલ અલધકારી (PNO) અથવા ફડરયાદ નનવારિ અલધકારી (GRO)ની નનમણૂક કંપનીની 
 મુખ્ય ઑડફસમાં બોડડ દ્વારા કરવામાં આવરે્, જઓે કંપનીનુ ંપ્રલતનનલધત્વ કરવા અને કંપની લવરદ્ધ દાખલ 
 કરવામાં આવેલી ફરિયાદોના સંદભામાં કંપની વતી માનહતી આપવા માટે જવાબદાર રહેરે્. બોડડ દ્વારા નનમણકૂ 
કરવામાં આવેલા PNO/GRO ની લવગતો નીચ ેમુજબ છે: 

 

ફરિયાદ નિવાિણ અનિકાિી (GRO) 
નામ: શ્રી ર્ીતાંર્ કુમાર સસિંઘ 
સંપકડ  નંબર: ૦૭૯-૪૧૦૫૭૮૬૨ 
ઇમેઇલ: grievanceredressal@lightfinance.com    
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4.2  બોડડ અને/અથવા PNO/GRO ઓપરેર્નલ કાયાક્ષમતા માટે યોગ્ય જિાય તે પ્રમાિે આગળ નોડલ 
અલધકારીઓની નનમણૂક કરી ર્કે છે. 
 

4.3 બોડડ કદાચ GRO અને PNO માટે એક જ વ્યન્ક્તની નનમણૂક કરી ર્કે છે. 
 

5. ફરિયાદો િાપ્ત કરવા માટેિા માધ્યમો 
 
કંપનીના ઉધારકતાાના પ્રોફાઇલ, સાક્ષરતા સ્તર અને ભેદ્યતાન ેધ્યાનમા ંરાખીન,ે કંપનીએ ઉધારકતાાની ફરિયાદોને સડક્રય રીત ે
પ્રાપ્ત કરવા માટે લવલવધ માધ્યમો ઓળખી કાઢ્યા છે. 

 
A. ફીલ્ડમાાં િાપ્ત થતી ઉિારકતાાિી પછૂપરછ/ફરિયાદો: 

 
ઉધારકતાાઓ તમેની લેશખત અથવા મૌશખક પછૂપરછ / ફરિયાદો તમેન ે કેશન્િય મીકટિંગ્સ અથવા સમર્પિંત ગ્રાહક 
ફડરયાદ નનવારિ ('CGR') ફોન નંબર વગેરે દ્વારા કોઈપિ મચં પર મળતા કંપનીના કોઈપિ કમાચારીન ેઆપી ર્કે 
છે. 

 
B. ઉિારકતાા શાખાઓમાાં આવીિે: 

 
i. મૌખિક ફરિયાદો: ર્ાખા ઓડફસોમાં નોડલ અલધકારીઓ અથવા સંપકડ  વ્યન્ક્તઓ ફરિયાદો નોંધર્ે અને ઉકેલ 

આપરે્. 

 
ii. લેખિિ ફરિયાદો: તમામ લેશખત ફરિયાદ ફોમા દર અઠવાડડય ેપોસ્ટ/કુરીયર દ્વારા ફરિયાદ નનરાકરિ અલધકારીન ે

મોકલવામાં આવરે્. ઉધારકતાાને મદદ કરવા માટે તમામ ર્ાખા કચરેીઓએ ઉધારકતાા ફરિયાદ ફોમાની કૉપી રાખવી 
જોઈએ. 

 
iii. ઋણ લેનાિાઓ શાખાઓમાાં સુનનશ્ચિિ માન્સક ફરિયાદ રદવસે પણ ફરિયાદ નોંધાવી શકે છે. માન્સક ફરિયાદ 

રદવસનુાં સમયપત્રક િમામ શાખાઓના નોરટસબોિડ  પિ દશાાવવામાાં આવશે. 
 

iv. ઉધારકતાાઓ ફડરયાદ નનવારિ અલધકારી:લાઇટ માઇક્રોફાઇનાન્સ, ૧૫૦૧, ૧૫મો માળ, સાંકલ્પ સ્કતવેિ 3B, સસિધ ુ
ભવન િોિ, હોટલ િાજ સ્કકાઇલાઇનના બાજુમાાં, ન્શલાજ, અમદાવાદ – ૩૮૦૦૫૮ લખીન ેસીધી મુખ્ય ઓડફસન ે
સ્નેઇલ મેઇલ દ્વારા લેશખત ફરિયાદ મોકલી ર્કે છે. 

 
v. ઋણ લેનાિાઓ કંપનીના ધપ્રક્ડસપલ નોિલ ઓરફસિ (PNO)ન ેપણ ફરિયાદ નોંધાવી શકે છે. બોિડ  દ્વાિા નનયુતિ 

ધપ્રક્ડસપલ નોિલ ઓરફસિ (PNO) ની ધવર્િો નીચે મુજબ છે: 
ધપ્રક્ડસપલ નોિલ ઓરફસિ (PNO) 
નામ: શ્રી િાકેશ કુમાિ 
સાંપકડ  નાંબિ: 079-41057862  

             ઈમેઈલ: pno@lightfinance.com 
 

C. ઉધારકતાા કૉલ કરીન:ે 
i. ઉધારકતાાઓ ઉધારકતાા ફડરયાદ નનવારિ ફોન નબંર પર કૉલ કરી ર્કે છે. 
ii. ઉધારકતાાઓ તેમની વિઉકેલાયલેી ફડરયાદોન ે આગળ વધારવા માટે ઇમેઇલ ID-

grievanceredressal@lightfinance.com પર ફડરયાદ નનવારિ અલધકારીને પિ લખી ર્કે છે.            ૫ 
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D. બાહ્ય ફરિયાદો: 
 

સામાન્ય જનતા અને અન્ય નહતધારકો જમે કે સરકારી એજન્સીઓ, RBI, પોલીસ, વકીલો, ઉદ્યોગ લોકપાલ 
(MFIN  અને SAADHAN, વગરેે) અને સામાણજક કાયાકતાાઓ તરફથી (ઉધારકતાા વતી અથવા જાહેર નહતના 
આધારે) મળેલી ફરિયાદો પિ ર્ાખા કક્ષાએ નોંધવામા ંઆવરે્. 

 

E. માઇક્રોફાઇિાસિ ઇન્સસસ્ટટયશુિ િેટવકશ  (MFIN) મારફત ેિાપ્ત થતી ફરરયાદોજો કંપનીન ેજાિ કરવામાં 

જો કંપની પાસે નોંધાવેલી ફડરયાદ 30 ડદવસની અંદર નનવારિ પામતી ન હોય અથવા ફડરયાદકતાા (લોનગ્રાહક)ને 
આપવામાં આવેલ નનવારિથી સંતોષ ન હોય, તો લોનગ્રાહક માઇક્રોફાઇનાન્સ ઇન્ન્સ્ટટ્યુર્ન નેટવકડ  (MFIN)ના 
ટોલ-ફ્રી નંબર 1800 102 1080 પર પિ પોતાની ફડરયાદ નોંધાવી ર્કે છે. 
 

F. િો ફરિયાદ િોંિાવ્યાિા એક મરહિાિી અંદર ફરિયાદનુાં નિરાકરણ િ આવે, અથવા િો ઉિારકતાશ 
કાંપિીિા િનતભાવથી િાંતષુ્ટ િ હોય, તો ઉિારકતાશ તેમિી ફરિયાદ RBI CMS પોટશલ- 

https://cms.rbi.org.in પર RBI લોકપાલિે કરી શકે છે. ઈલેક્ટ્રોનિક માધ્યમમાાંિી ફરિયાદો 
(cpc@rbi.org.in પર ઇ-મઇેલ) અિ ેપોસ્ટલ અિ ેહસેડ-રડલલવરી િરહતિા ભૌનતક માધ્યમમાાંિી 
ફરિયાદોિે, રરઝવશ બેંકિા ચકાિણી અિે િારાંલભક િરક્રયા માટે સ્થાનપત થયેલા કેન્દ્સિય િાન્સપ્ત અિ ેિરક્રયા 
કેસિિ ેિાંબોિવામાાં આવશે અિ ેતે િગ્યાએ મોકલવામાાં આવશે.  
 

વૈકન્પપક રીતે, ઉધારકતાા RBIના સુપરલવઝન લવભાગના પ્રાદેશર્ક કાયાાલયના પ્રભારી અલધકારીનો પિ સંપકડ  કરી 
ર્કે છે. 

 

G. ફરિયાદના નનકાલ બાદ, કંપની ફરિયાદ દાખલ કિવામાાં આવી હોય િે ઇ-મેઇલ સિનામા અને/અથવા મોબાઇલ 
નાંબિ િેમજ કંપનીમાાં નોંધાયલેા ઉધાિકિાાના મોબાઇલ નાંબિ પિ ઇ-મેઇલ અને/અથવા SMS દ્વાિા ઉધાિકિાાને 
ફરિયાદ બાંધ કિવામાાં આવી હોવાની જાણ કિશે. 

H. ફડરયાદનુ ં નનવારિ પિૂા થયા બાદ કંપની દ્વારા લોનગ્રાહકને ઇ-મેઇલ અને/અથવા એસએમએસ દ્વારા જાિ 
કરવામાં આવરે્, જ ેઇ-મેઇલ સરનામું અને/અથવા મોબાઇલ નબંર પરથી ફડરયાદ નોંધાવવામાં આવી હતી તમેજ 
કંપની પાસે નોંધાયેલ લોનગ્રાહકના રણજસ્ટડડ મોબાઇલ નંબર પર પિ આ માનહતી મોકલવામાં આવરે્. 

 

6. આઉટિોનિિંગિા રકસ્િામાાં 
 
6.1 જો કંપનીએ તેના કોઈપિ કાયોન ેઆઉટસોસા કયાા હોય, તો આ નીલતની જોગવાઈઓ આઉટસોસા એજન્સી 
 દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓન ેલગતા મુદ્દાન ેઉકેલવા માટે પિ લાગુ કરવામાં આવરે્. 
 

6.2 આઉટસોર્સિંગને કારિે કોઈપિ સંજોગોમાં GRM સાથે સમાધાન કરવામાં આવરે્ નહીં. 
 
 
6.3 કંપનીના માઇક્રોફાઇનાન્સ નનદેર્ો અને FPC મજુબ લોન કરારમાં આપવામાં આવેલી ઘોષિામાં અને કંપનીની   

ર્ાખાઓ/ ઓડફસો/ વબેસાઇટ પર પ્રદર્ર્િંત FPC માં એવી કલમનો સમાવેર્ થરે્ કે કંપની સમયસર ફડરયાદ 
નનવારિ માટે જવાબદાર રહેરે્. 

કેખરિય પ્રાપ્તિ અિ ેપ્રરિયા કેરિ (CRPC) 
ભારતીય ડરઝવા બેંક, સેન્ટરલ લવસ્ટા, સેક્ટર ૧૭, 

ચંદીગઢ - ૧૬૦ ૦૧૭ 

https://cms.rbi.org.in/


 

 

7. રડજિટલ નિરાણિા રકસ્િામાાં વિારાિી આવશ્યકતાઓ 
 

 
7.1 ડરઝવા બેંક ઓફ ઇશન્ડયા દ્વારા જારી કરાયલે નોન-બેંકકિંગ નાિાકીય કંપનીઓ – કે્રડડટ સુલવધાઓ ડદર્ાનનદેર્ો, 

૨૦૨૫ હેઠળ નનધાાડરત ડડણજટલ લેસન્ડિંગના કેસમાં, કંપની તેમજ દરેક લેસન્ડિંગ સર્વિંસ પ્રોવાઇડર (“એલએસપી”), 
જમેનો લોનગ્રાહક સાથે સીધો સંપકડ  હોય, તઓે ડડણજટલ લેસન્ડિંગ પ્રવૃશિઓમાંથી ઊભા થતા ફડરયાદો અને 
મુદ્દાઓનુ ંનનરાકરિ કરવા માટે નોડલ ફડરયાદ નનવારિ અલધકારીઓની નનમણૂક કરર્।ે 
કંપનીના ફડરયાદ નનવારિ અલધકારી પાસે આવી ફડરયાદોના નનરાકરિ માટે સવાસામાન્ય જવાબદારી રહેરે્. 
 

7.2. કંપનીના GRO ની સંપકડ  લવગતો કંપનીની વેબસાઇટ, તેમજ LSP ઓની વેબસાઇ્સ અને ડડણજટલ લધરાિઅરજી 
('DLA'),૨  પર અને ઉધારકતાાન ેઆપવામાં આવલે મખુ્ય હકીકત સ્ટેટમને્ટટ૩માં પિ પ્રદર્ર્િંત કરવામાં આવરે્. 
વધુમાં, ઉપર જિાવ્યા મુજબ DLA અને વબેસાઈટ પર ફરિયાદો નોંધાવવાની સુલવધા પિ ઉપલબ્ધ કરાવવામાં 
આવરે્. 

 

7.3. જો ઉધારકતાા દ્વારા કંપની અથવા કંપની દ્વારા રાખવામાં આવેલ LSP લવરદ્ધ નોંધાવવામાં આવેલી કોઈપિ 
 ફરિયાદનુ ં કંપની દ્વારા ૩૦ ડદવસની અંદર નનરાકરિ કરવામાં ન આવ,ે તો ત/ેતિેી આ નીલતમાં આપવામાં 
 આવેલી રીતે RBI લોકપાલન ેફરિયાદ મોકલી ર્કે છે. કોઈપિ સંજોગોમાં, ફડરયાદ નનવારિની જવાબદારી 
 કંપનીની જ રહેરે્. 

 

8.  વસલુાત સબંધંિત ફરિયાદ ધિવાિણ વ્યવસ્થા 
 i.   સમર્પિિ ફરિયાદ નનવાિણ વ્યવસ્થા કપની વસુલાિ સાંબાંધધિ ફરિયાદોને ઉકેલવા માટે કાયાપાલક વ્યવસ્થાપન 

સધમધિ દ્વાિા માંજૂિ કિાયેલ સમર્પિિ આાંિરિક ફરિયાદ નનવાિણ વ્યવસ્થા (“GRM”) જાળવી િાખશે. 
 

 II.  ડયાયસાંર્િ વસુલાિ પ્રથાઓ 
  કંપની, િેના કમાચાિીઓ અથવા વસુલાિ સેવા પ્રદાિાઓ RBI માર્ાદર્શિકા અનુસાિ ડયાયસાંર્િ અને નૈધિક વસુલાિ 

પ્રથાઓનુાં પાલન કિશે અન ેકોઈપણ પ્રકાિની હેિાનર્ધિમાાં સાંકળાશે નહીં. 
 

III.  પ્રલતબંલધત વસૂલાત પદ્ધલતઓ 
  બધી વસૂલાત સંબંલધત પ્રવૃશિઓ કંપનીની કલેકર્ન નીલત મુજબ જ કરવામાં આવરે્. 

 

iv.  ફરિયાદોનુાં વર્ીકિણ 
 વસુલાિ સાંબાંધધિ ફરિયાદોને ફરિયાદની ર્ાંભીિિા, સ્કવભાવ અને વાસ્કિધવકિા આધાિે ઉચ્ચ (High) 
અથવા નનમ્ન (Low) િિીકે વર્ીકૃિ કિવામાાં આવશે. 

 
 • ઉચ્ચ (High) શ્રેણીની ફરિયાદો 

 અનુધચિ વિાન, હેિાનર્ધિ, અપમાનજનક વિાન અથવા વસુલાિ નૈધિકિાના ભાંર્ સાંબાંધધિ આિોપ 
ધિાવિી ફરિયાદોન ેઉચ્ચ શ્રણેીમાાં ર્ણવામાાં આવશે અને નનધાારિિ સમયમયાાદામાાં પ્રાથધમકિા આધાિે િપાસી અને 
ઉકેલવામાાં આવશે. 

 
 • નનમ્ન (Low) શ્રણેીની ફરિયાદો 

ચુકવણી યાદ અપાવવાના કોલ અથવા માંજૂિ પ્રરિયા મુજબ કિાયેલા મલુાકાિો જવેી સામાડય વસુલાિ પ્રવૃન્િઓ 
સાંબાંધધિ ફરિયાદોન ેનનમ્ન શ્રેણીમાાં ર્ણવામાાં આવશે અને મોનીટિીંર્ અને ઓરિટ હેતઓુ માટે નોંધવામાાં આવશે. 

 
v.  રિકવિી એજન્ટ (Recovery Agent) 
 



 

 

જો કોઈ ઉધાિકિાાએ ફરિયાદ નોંધાવી હોય, િો કંપની િ ેફરિયાદનુાં સાંપૂણાપણે પિીક્ષણ કિીને િેનુાં ઔપચારિક િીિે 
નનવાિણ ન થાય તયાાં સુધી સાંબાંધધિ વસૂલાિ કેસ કોઈ કમાચાિી અથવા રિકવિી એજન્ટને સોંપશે નહીં અથવા િેની 
પાસે મોકલશે નહીં. 
 
િેમ છિાાં, જો કંપની દસ્કિાવેજી અને ચકાસી શકાય િેવા પુિાવાના આધાિે નનષ્કર્ષે આવ ેકે ફરિયાદ નનિથાક અથવા 
દભુાાવનાપૂવાક કિવામાાં આવી છે અને િેનો હેત ુવસૂલાિ પ્રરિયામાાં ધવલાંબ કિવો અથવા અવિોધ ઊભો કિવો છે, િો 
યોગ્ય આાંિરિક માંજૂિીઓ પ્રાપ્િ કયાા બાદ કંપની આવી ફરિયાદ બાકી હોવા છિાાં વસૂલાિ સાંબાંધધિ કાયાવાહી ચાલુ 
િાખી શકે છે. 

             ૭ 
9. નિવારણ પદ્ધનતિી નવગતોનુાં િદશાિ 

 

9.1 કંપની તેની વબેસાઈટ/ઍપ પર, GRM સંબંધી લવગતો, એટલ ેકે, નામ અને સંપકડ  લવગતો, ટેલલફોન નં., ઉધારકતાા 
 સેવા લવભાગનંુ ઇમેઇલ એડે્રસ, અને GRO પ્રદર્ર્િંત કરર્.ે 

 
9.2 વેબસાઈટ પર પ્રદર્ર્િંત કરવા ઉપરાંત, ઉપરોક્ત માનહતી કંપનીની વ્યાવસાલયક વ્યવહાર કરવામાં આવતી 

 ઓડફસોમાં પિ પ્રદર્ર્િંત કરવામાં આવરે્. આ ડકસ્સામાં, કંપની કદાચ માનહતી અંગે્રજી તમેજ સ્થાનનક/પ્રાદેશર્ક 
ભાષામાં પ્રદર્ર્િંત કરી ર્કે છે. 
 

9.3 વિામાન નાણાકીય વર્ષા માટેના માન્સક ફરિયાદ નનવાિણ રદવસ (Monthly Grievance Day) નુાં સમયપત્રક િમામ 
શાખાઓમાાં અાંગે્રજી િથા પ્રાદેન્શક (સ્થાનનક) ભાર્ષામાાં પ્રદર્શિિ કિવામાાં આવશે. 
 

9.4 RBI લોકપાલ યોજનાની મુખ્ય લવરે્ષતાઓ સાથ ેયોજનાની કૉપી અને લપ્રન્ન્સપલ નોડલ ઓડફસરની સંપકડ   લવગતો 
પિ આ સંદભામાં RBI દ્વારા પ્રદાન કરવામાં આવલેી રીતે પ્રદર્ર્િંત કરવામાં આવરે્. 
 

9.5 ઉધારકતાાને આપવામાં આવલે લોન કાડડમાં PNO ના નામ અને સંપકડ  નંબર સનહત GRM ની લવગતો પિ  સામેલ 
હોવી જોઈએ. 

 

10. અસય 
 
10.1 આ નીલતમાં સમાલવષ્ટ કંઈપિ હોવા છતાં, કંપનીએ FPC માં પ્રદાન કરવામાં આવ્યા પ્રમાિે અન ેહાલના અથવા 

 આવા કાયદા/નનયમોમાં કોઈપિ સુધારાથી ઉદ્ભવતા અથવા અન્યથા અને સમય સમય પર કંપનીન ેલાગુ પડતા 
 કોઈપિ કાયદા/નનયમો હેઠળ નનધાાડરત કોઈપિ વધારાની આવશ્યકતાઓનુ ંપાલન સુનનશ્ચિત કરવુ ંજોઈએ. 

 
10.2 ઉધારકતાાઓન ે તમેની વિઉકેલાયેલી ફરિયાદો, લવકપપો, પસંદગીઓ અને ઉપલબ્ધ નાિાકીય પ્રોડક્ટ અને 

સેવાઓની સામે જવાબદારીઓ માટે FPC, GRM અને એસ્કેલેર્ન મેડરક્સ લવરે્ માનહતગાર હોવુ ંજોઈએ. 
 

10.3 ટોચનુાં વ્યવસ્થાપન અધાવાર્ર્ષિક આધાિે સમીક્ષા માટે ઓછામાાં ઓછા 20 ફરિયાદોના યાદૃક્ચ્છક નમૂનાની પસાંદર્ી 
કિી શકછે. 

 
10.4 ઉધારકતાાઓનુ ંજ્ઞાન મુડિત શર્ક્ષિ સામગ્રી અને અસરકારક મૌશખક સંદેર્ાવ્યવહાર બંન ેદ્વારા વધારવામાં આવ ે

છે કારિ કે ઉધારકતાાઓમાં સાક્ષરતાનુ ંસ્તર સામાન્ય રીત ેઓછંુ હોય છે. 
 

10.5 કંપની કોઈ સાથ ેભેદભાવ ન કરવાની નીલતન ેકડકાઇથી અનુસરે છે અને કોઈપિ લવકલાંગ વ્યન્ક્તઓ સાથેભેદભાવ 
કરતી નથી. કંપનીની નૈલતકતા અન ેમૂપયોન ેઆગળ વધારવા માટે, કંપની GRM હેઠળ લવકલાંગ  વ્યન્ક્તઓના 



 

 

ફડરયાદના નનવારિની ખાતરી કરર્.ે 
 

 

11. િમીક્ષા 
 
11.1  આ નીલત બોડડ દ્વારા અને જ્ારે જરૂરી જિાય ત્યારે સમીક્ષાન ેઆધીન છે. બોડડ વ્યવસ્થાપનના લવલવધ સ્તરો 

 પર GRM ની કામગીરીની વાર્ષિંક સમીક્ષા કરર્.ે 
 

11.2 સમયાંતરે જારી કરવામાં આવેલા સૂચનોનો સમાવેર્ થાય છે પિ તેના સુધી મયાાડદત નથી અને તે નીલતનાઅગાઉની 
આવૃશિનુ ંસ્થાન લેર્.ે યોગ્ય GRM ની જાળવિીન ેલગતા લાગુ કાયદાઓમાં કોઈપિ ફેરફાર/સુધારો  સંદભા 
દ્વારા આ નીલતમાં સમાલવષ્ટ હોવાનુ ં માનવામાં આવરે્ અને આ નીલતન ે ત ે મુજબ સુધારેલ અને સંર્ોલધત 
 કરવામાં આવી હોવાનુ ંમાનવામાં આવરે્. 
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1. ସମୀ�ା 
 

ଲାଇଟ୍ ମାଇେ�ା ଫାଇନାନ� �ାଇେଭଟ ଲିମେିଟଡ୍, (“କ�ାନୀ”) ଋଣକ�ର୍ା ସହତି କାରବାର କରୁଥିବା ସମୟେର ସେବର୍ା� ଅଖ�ତା, 
ସେ�ାଟତା ଏବଂ େନତୖକି ଆଚରଣ ର�ା କରି ଏହାର କାଯର୍୍ୟକୁ ନ୍ୟାୟପ�ୂର୍ ଏବଂ �� ଢ�େର ପରଚିାଳନା କରବିାେର ବ�ିାସ କେର। 

 
ଭାରତୀୟ ରିଜଭର୍ ବ୍ୟା� (RBI) ତାହାର ଭାରତୀୟ ରିଜଭର୍ ବ୍ୟା� (ଅଣ-ବ୍ୟା�ି� ଆଥ�କ କ�ାନୀ – ଦାୟି�ପୂ�ର୍ ବ୍ୟବସାୟିକ ଆଚରଣ) 
ନେି�ର୍ଶାବଳୀ, 2025 ଏବଂ ସମୟ ସମୟେର ଜାରି କରାଯାଇଥିବା ବଭିି� ଅନ୍ୟାନ୍ୟ ନେି�ର୍ଶାବଳୀ, ଯାହାେର ଭାରତୀୟ ରିଜଭର୍ ବ୍ୟା� (ଅଣ-
ବ୍ୟା�ି� ଆଥ�କ କ�ାନୀ – ମାଇେ�ାଫାଇନାନ� ସଂ�ା) ନେି�ର୍ଶାବଳୀ, 2025 (‘ମାଇେ�ାଫାଇନାନ� ନେି�ର୍ଶାବଳୀ’) ମ� ଅ�ଭର୍ୁ �, ଯାହା 
ସମୟ ସମୟେର ସଂେଶାଧିତ େହାଇଥାଏ, ଏହା ଅନବିାଯର୍୍ୟ କରିଛ ିେଯ ଋଣ�ାହକ� ସହ ସରାସରି ସ�କର୍ ରଖୁଥିବା ସମ� NBFC ମାନ� 
ପାଖେର ଋଣ�ାହକ�ଠାରୁ ଅଭିେଯାଗ �ହଣ କରବିା, େସଗୁଡ଼କିର ସମାଧାନ କରବିା ଏବଂ ଏପର ିଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କିର ନ୍ୟାୟସ�ତ ଓ ଶୀ� 
ନ�ି� ିସନୁ�ିିତ କରବିା ପାଇଁ ଏକ ଉପଯୁ� ବ୍ୟବ�ା ରହବି। 
 
କ�ାନୀ ଅଣ ବ୍ୟା�ି� ଆଥ�କ କ�ାନୀ (“NBFC)” ପାଇଁ �ଯୁଜ୍ୟ େବାଲି RBI �ାରା ଜାର ିକରାଯାଇଥିବା ନେି�ର୍ଶାବଳୀ ଅନୁଯାୟୀ 
ଋଣକ�ର୍ା � ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇଁ ସଂଗଠନ ମ�େର ଏକ ଉପଯୁ� ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ େମକାନଜିମି୍ 
(“GRM”) �ତ�ିା ଏବଂ ପରିଚାଳନା କରବି। କ�ାନୀ ଏହ ିଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ପଲିସ ି(“ପଲିସ”ି) ��ୁତ କରଛି,ି କ�ାନୀ �ାରା 
�ଦାନ କରାଯାଇଥିବା ସବୁଧିା ସମ��ୀୟ ଅଭିେଯାଗ,ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ ଅଭିେଯାଗର �ହଣ, ପ�ିକରଣ ଏବଂ ସମାଧାନ ପାଇଁ ��ୟିା 
�ିର କରଛି ିଯାହା ତୃତୀୟ ପ� ଏେଜ� କମି�ା କ�ାନୀ ତରଫରୁ ଏହପିର ିେସବା (“ଅଭିେଯାଗ”) େଯାଗାଇବା ପାଇଁ କ�ାନୀ �ାରା ନଯୁି� 

ବ୍ୟବସାୟ ସୁବଧିାକାରୀ� �ାରା �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା େସବାଗୁଡକି ସହତି ସ�କର୍ ଥିବା ଅଭିେଯାଗ ମ�େର ସୀମିତ ନୁେହଁ। ଏହ ିନୀତ ି

କ�ାନୀ �ାରା ��ୁତ େଫୟାର ଅଭ୍ୟାସ େକାଡ୍ (‘FPC’) ସହତି ସମା�ରାଳ ଭାବେର ପଢ଼ାଯିବ।  
 
�� ଭାବେର ଋଣ େନଇଥିବା ବ୍ୟ�ି� ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇଁ ଏକ ଢା�ା �ଦାନ କରବିା ଏବଂ କ�ାନୀ କମି�ା RBI ସହତି 

ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରିବାକୁ ଅନୁସରଣ କରାଯାଉଥିବା ��ିୟା ବଷିୟେର ଋଣଦାତାମାନ�ୁ ଶ�ିା େଦବା େହଉଛ ି ଏହ ି ନୀତରି ମଳୂ 

ଲ�୍ୟ।  
 

2. ଉେ�ଶ୍ୟ 
 

ଋଣକ�ର୍ା� �ାରା କରାଯାଇଥିବା ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ତଥା ସମାଧାନ ପାଇଁ ଏକ ଦୃଢ଼ �ଣାଳୀ େଯାଗାଇବା 

ନମିେ� ଏହ ିନୀତ ି��ୁତ କରାଯାଇଛ।ି କ�ାନୀ �ାରା ଏହା ଶୁନ�ିିତ େହବ: 

• ଋଣକ�ର୍ା ମାନ� ସହତି ସବୁେବେଳ ନ୍ୟାୟ ଏବଂ ପ�ପାତବନିା ବ୍ୟବହାର କରାଯାଏ; 
• ଋଣକ�ର୍ା� �ାରା କରାଯାଇଥିବା ଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କି େସୗଜନ୍ୟ ଏବଂ ତୁର� ସମାଧାନ ହୁଏ; 

• ଋଣକ�ର୍ାମାନ�ୁ କ�ାନୀେର େସମାନ�ର ଅଭିେଯାଗ କରବିାର ଉପାୟ ବଷିୟେର ଅବଗତ କରାଯାଇଛ;ି 

• ଋଣକ�ର୍ା ମାନ�ୁ େସମାନ�ର ଅଧିକାର ବଷିୟେର ଅବଗତ କରାଯାଇଛ ିେଯ ଯଦ ିେସମାେନ େସମାନ�ର ଅଭିେଯାଗ 

କମି�ା କ�ାନୀର �ତ�ିୟିାେର ସ�ୂ�ର୍ ସ�ୁ� ନୁହ�ଁ ିେତେବ େସମାେନ ବକି� �ତକିାର ପାଇଁ ଚୟନ କରିପାରେିବ; 

• କ�ାନୀର ଅଧିକାରୀମାେନ ବ�ିାସର ସହତି ଏବଂ ବନିା �ାଥର୍େର ଋଣକ�ର୍ା �ତ ିେକୗଣସ ିେଭଦଭାବ ନକର ିକାଯର୍୍ୟ କରବିାକୁ 

େଚ�ା କର�।ି  
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ସଂ�ା 
ଅନ୍ୟଥା ପରଭିାଷିତ କମି�ା �ସ�ରୁ �� ନେହବା ପଯର୍୍ୟ�, ନମି�ଲିଖିତ ଶ�ଗୁଡ଼କିର ଅଥର୍ ଏଠାେର ଦଆିଯାଇଥିବା ପର ିରହବି ଏବଂ �ାନ 

ଅଭିବ୍ୟ�ି େସହ ିଅନୁଯାୟୀ ବ��ତ େହବ: 
 

େବାଡର୍/BOD ଏହାର ଅଥର୍ େହଉଛ ିକ�ାନୀର େବାଡର୍ ଅଫ ଡାଇେରକ�ରସ୍ 

     FPC ଏହାର ଅଥର୍ େହଉଛ ିକ�ାନୀ �ାରା ��ୁତ େଫୟାର ଅଭ୍ୟାସ େକାଡ। 

କ�ାନୀ ଏହାର ଅଥର୍ ଲାଇଟ୍ ମାଇେ�ା ଫାଇନାନ� �ାଇେଭଟ୍ ଲିମେିଟଡ. 

ଋଣକ�ର୍ା ଋଣକ�ର୍ା ର ଅଥର୍ େସହ ିବ୍ୟ�ି ଯିଏ ଋଣ ପାଇବା ପାଇଁ ଆ�ହୀ ଥାଏ ଏବଂ କ�ାନୀ ନକିଟକୁ ଯାଇ 

କମି�ା କ�ାନୀରୁ ଅତ ିକମେର େଗାଟଏି ଋଣ ଉ�ାଦ ଲାଭ କରଥିାଏ।  

ଅଭିେଯାଗ 
ସମାଧାନ ନୀତ ି
 

ଏହାର ଅଥର୍ େହଉଛ ିକ�ାନୀ �ାରା ଗଠତି ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ନୀତ।ି 

ଅଭିେଯାଗ 

ସମାଧାନ 

ଅଧିକାରୀ 
(GRO) 
 

ଏହାର ଅଥର୍ େହଉଛ ିଋଣକ�ର୍ା ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇଁ କ�ାନୀ �ାରା ନଯୁି� ଅଧିକାରୀ। 

ଓମ�ଡସମାନ �ିମ ଏହାର ଅଥର୍ େହଉଛ ିRBI �ାରା ନୟି�ିତ ସଂ�ାଗୁଡ଼କି �ାରା �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା େସବା 
ସମ��େର ଶୀ� ଏବଂ ବ୍ୟୟବହୁଳ ଢ�େର ଋଣ େନଇଥିବା ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇଁ RBI 

�ାରା ଜାରି କରାଯାଇଥିବା େଯାଜନା। 
 

ମୁଖ୍ୟ 
େନାଡାଲ 

ଅଧିକାରୀ 
(PNO) 

ଏହାର ଅଥର୍ େହଉଛ ିRBI �ାରା ଜାର ିକରାଯାଇଥିବା ଓମ�ଡ�ମ୍ୟାନ୍ �ିମ୍ ଅନୁଯାୟୀ ନଯୁି� 

ଅଧିକାରୀ। 

ରିକଭରି 
ଏେଜ� 

ରିକଭରି ଏେଜ� େହଉଛ� ିଏମିତ ିେକୗଣସି ବ୍ୟ�ି କମି�ା ସଂ�ା, ଯାହାକୁ କ�ାନୀ �ାରା 
ଋଣ�ାହକମାନ�ଠାରୁ ବେକୟା ରାଶ ିଆଦାୟ କରବିାେର ସହାୟତା ପାଇଁ ଅଧିକୃତ 
କରାଯାଇଥାଏ। ଏଥିେର RBI ର ନେି�ର୍ଶକିା ଅନୁଯାୟୀ ଫେଲା-ଅପ୍ (Follow-up) ଏବଂ 
ଆଦାୟ (Collection) ସମ��ୀୟ କାଯର୍୍ୟକଳାପ ସ�ିଳତି ଅେଟ। 

 
3. ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ଅଫିସର ଏବଂ ମୁଖ୍ୟ େନାଡ଼ାଲ ଅଧିକାରୀ 

 
3.1. କ�ାନୀର ମୁଖ୍ୟ କାଯର୍୍ୟାଳୟେର େବାଡର୍ �ାରା ମଖୁ୍ୟ େନାଡାଲ୍ ଅଫିସର (PNO) କମି�ା ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ ଅଧିକାରୀ 

(GRO) ନଯୁି� େହେବ, ଯିଏ କ�ାନୀର �ତନିଧିି� କରବିା ସହ କ�ାନୀ ବେିରାଧେର ଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କିର ସଚୂନା �ଦାନ 
ଦାୟି� �ହଣ କରେିବ। େବାଡର୍ �ାରା ନଯୁି� PNO/GRO ର ବବିରଣୀ ନମି�ଲିଖିତ ଅେଟ: 

 
ଅଭିେଯାଗ ନରିାକରଣ ଅଧିକାରୀ (GRO) 
ନାମ: �ୀ ଶୀତାଂଶ କୁମାର ସିଂହ 
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େଯାଗାେଯାଗ ନମ�ର: 079-41057862 
ଇେମଲ୍: grievanceredressal@lightfinance.com 
 

3.2. େବାଡର୍ ଏବଂ/କମି�ା PNO/GRO କାଯର୍୍ୟକାରିତାର କୁଶଳତା ପାଇଁ ଆବଶ୍ୟକ ମେନ କେଲ ଅଧିକ େନାଡାଲ୍ 
ଅଧିକାରୀମାନ�ୁ ନୟୁି� କରପିାରିେବ। 
 

3.3. େବାଡର୍ GRO ଏବଂ PNO ଭାେବ େସହ ିଏେକ ବ୍ୟ�ି�ୁ ନୟୁି� କରପିାେର। 
 

 
4. ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରବିା ମା�ମ 

 
କ�ାନୀର ଋଣକ�ର୍ା � େ�ାଫାଇଲ୍, ସା�ରତା �ର ଏବଂ ଦୁବର୍ଳତାକୁ ବଚିାରକୁ େନଇ, ଋଣଦାତା � ଅଭିେଯାଗକୁ ସ�ୟି ଭାବେର 

େସାସର୍ କରବିା ପାଇଁ କ�ାନୀ �ାରା ବଭିି� ମା�ମ ଚ�ିଟ କରାଯାଇଛ।ି  
 

A. ଫି�� ରୁ �ା� େହାଇଥ�ବା ଋଣକ��ା� ଅନୁସ�ାନ / ଅଭିେଯାଗ: 
ଋଣକ�ର୍ା�ୁ େସମାନ�ର ଅଧିକାର ବଷିୟେର ଅବଗତ କରାଯାଇଛ ିଯାହା �ାରା ଯଦ ିେସମାେନ େଦଇଥିବା ଅଭିେଯାଗ 

କମି�ା କ�ାନୀର �ତ�ିୟିାେର ସ�ୂ�ର୍ ସ�ୁ� ନୁହ�ଁ ିେତେବ େସମାେନ �ତକିାର ପାଇଁ ବକି� ଚୟନ କରିପାରେିବ; 

 
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. ଲ◌ଖିିତ ଅଭିେଯାଗ: ସମ� ଲିଖିତ ଅଭିେଯାଗ ଫମର୍ଗୁଡକି �ତ ି ସ�ାହେର େପା�/େକାରିଅର ମା�ମେର ଅଭିେଯାଗ 

ରିେଜାଲୁ୍ୟସନ୍ ଅଫିସର� ନକିଟକୁ ପଠାଯିବ। ଋଣକ�ର୍ା�ୁ ସାହାଯ୍ୟ କରବିା ନମିେ� ସମ� ଶାଖା କାଯର୍୍ୟାଳୟଗୁଡକିେର 

ଋଣକ�ର୍ା ଅଭିେଯାଗ ଫମର୍ଗୁଡକିର କପି ରହଥିିବା ଆବଶ୍ୟକ। 
 

iii. ଋଣ�ାହୀମାେନ ଶାଖାଗଡ଼ୁିକେର ନି��ାରିତ ମାସିକ ଅଭିେଯାଗ ଦିବସେର ମ� ତା�ର ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ 
କରିପାରିେବ। ମାସିକ ଅଭିେଯାଗ ଦିବସର ସମୟସାରିଣୀ ସମ� ଶାଖାର େନାଟିସ େବାଡ�େର �ଦଶ�ତ 
କରାଯିବ। 

 
iv.    ଋଣ�ାହୀମାେନ େଲଖିତ ଅଭିେଯାଗ “େ�ଇଲ୍ େମଲ୍” (ଡାକ ମା�ମେର) �ାରା ସିଧାସଳଖ ମୁଖ୍ୟ କାଯର୍୍ୟାଳୟକୁ, 

ଅଭିେଯାଗ ନରିାକରଣ ଅଧିକାରୀ� ନାମେର ପଠାଇପାରେିବ:ଲାଇଟ୍ ମାଇେ�ାଫାଇନାନ� 1501, 15ମ ତଳ, ସ�� ��ାର 

3B, ସ�ୁି ଭବନ େରାଡ୍, େହାେଟଲ୍ ତାଜ୍ �ାଇଲାଇନ୍ ଖେର, ଶଲିାଜ, ଆହମଦାବାଦ – 380058। 

 
v. ଋଣ�ାହୀମାେନ କ�ାନୀର �ଧାନ େନାଡାଲ୍ ଅଧିକାରୀ (PNO)� ପାଖେର ମ� ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରପିାରିେବ। େବାଡର୍ 

�ାରା ନଯୁି� �ଧାନ େନାଡାଲ୍ ଅଧିକାରୀ (PNO)� ବବିରଣୀ ନମି�ରୂପ: 

�ଧାନ େନାଡାଲ୍ ଅଧିକାରୀ (PNO) 

ନାମ: �ୀ ରାେକଶ କୁମାର 

େଯାଗାେଯାଗ ନମ�ର: 079-41057862 

ଇେମଲ୍: pno@lightfinance.com 
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େକ�ୀୟ ରସଦି ଏବଂ ��ୟିାକରଣ େକ� (CRPC) 
ଭାରତୀୟ ରିଜଭର୍ ବ୍ୟା�୍, େସ��ାଲ ଭି�ା, େସକ�ର 

17  ଚ�ଗିଡ-160017 

C. ଋଣକ��ା� କଲ୍- ଇନ୍  
i. ଋଣକ�ର୍ା ମାେନ ଋଣକ�ର୍ା ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ େଫାନ୍ ନମ�ର୍ େର କଲ କରି ପାରେିବ। 

ii. ଋଣକ�ର୍ା ମାେନ ନଜିର ସମାଧାନ େହାଇ ନଥିବା ଲିଖିତ ଅଭିେଯାଗ ଗଡ଼ୁକୁି ଶୀ� ସମାଧାନ ନମିେ� ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନ 

ଅଧିକାରୀ�ୁ ଇେମଲ୍ ID grievanceredressal@lightfinance.comେର ପଠାଇ ପାରିେବ। 
 

D. ବାହ� ଅଭିେଯାଗ: 
(ଋଣକ�ର୍ା� ପ�ରୁ କମି�ା ଜନସାଧାରଣ� �ାଥର୍ ଆଧାରେର) ଅଭିେଯାଗଗୁଡକି ସାଧାରଣ ଜନତା ତଥା ଅନ୍ୟାନ୍ୟ 

ହତିାଧିକାରୀ େଯପରକି ି ସରକାରୀ ଏେଜନି�, RBI, େପାଲିସ୍, ଆଇନଜୀବୀ, ଇ��ି ଓମ�ଡମ୍ୟାନ (MFIN & 

SAADHAN ଇତ୍ୟାଦ)ି ଏବଂ ସାମାଜକି କାଯର୍୍ୟକ�ର୍ାମାନ� �ାରା �ହଣ କରାଯାଇ ଥିବା ଅଭିେଯାଗ ଗୁଡ଼କି ଶାଖା 

�ରେର ମ� େରକଡର୍ କରାଯିବ। 
 

E. MFIN (Micro Finance Institution Network) ମା�ମେର �ା� ଅଭିେଯାଗ 
ଯଦ ିକ�ାନୀ� ନକିଟେର ଦାଖଲ କରାଯାଇଥିବା େକୗଣସି ଅଭିେଯାଗ, ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ ତାରିଖରୁ 30 ଦନି ମ�େର 
ସମାଧାନ େହାଇନଥାଏ କମି�ା ଋଣ�ାହକ ତା� ଅଭିେଯାଗ ଉପେର �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା ସମାଧାନେର ସ�ୁ� ନୁହ�,ି େତେବ 
େସ MFIN (Micro Finance Institution Network) ର େଟାଲ୍-�ି ନମ�ର 1800 102 1080 େର ତା� 
ଅଭିେଯାଗ ପ�ୀକରଣ କରପିାରିେବ। 
 

F. ଯଦ ି ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲର ଏକ ମାସ ମ�େର ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ  େହାଇନାହିଁ କମି�ା ଯଦ ି ଋଣକର୍�ା କ�ାନୀର 

�ତ�ିିୟାେର ସ�ୁ� ନୁହ�ଁ,ି େତେବ ଋଣକ�ର୍ା RBIର CMS େପାଟର୍ାଲ-https://cms.rbi.org.in.େର RBI 

ଓମ�ଡସ ମ୍ୟାନ� ପାଖେର ଅଭିେଯାଗ କରିପାରେିବ। 
  
ଇେଲେକ��ାନକି୍ େମାଡେର ଥିବା ସମ� ଅଭିେଯାଗ (ଇ-େମଲ୍ crpc@rbi.org.in) ସହ ଡାକ ଏବଂ ହ�ା�ର ଅଭିେଯାଗ 

ସେମତ ସମ� େଭୗତକି ଫମର୍କୁ ରଜିଭର୍ ବ୍ୟା�ର େକ�ୀୟ ରସିଦ ଏବଂ ��ିୟାକରଣ େକ�କୁ ଯା� ଏବଂ �ାର�ିକ ��ିୟାକରଣ 

ପାଇଁ ପଠାଯିବ।  

 (ଓମ�ଡ�ମ୍ୟାନ୍ �ିମ୍ 2021 ଅଧୀନେର େୱବସାଇଟେର ଫମର୍ାଟ୍ ଉପଲ� ଅଛ)ି 

 
 

G. ବକି�େର, ଋଣକ�ର୍ା RBI ର ତଦାରଖ ବଭିାଗର ଆ�ଳକି କାଯର୍୍ୟାଳୟର ଅଫିସର୍-ଇନ୍-ଚାଜର୍� ନକିଟକୁ ମ� ଯାଇପାର�।ି 
 

5. ଆଉଟେସାସ�ଂ େ��େର।  
 

5.1. ଯଦ ିକ�ାନୀ ଏହାର େକୗଣସି କାଯର୍୍ୟକୁ ଆଉଟେସାସ�ଂ କରଥିାଏ େତେବ ଆଉଟେସାସ�ଂ ଏେଜନି� �ାରା �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା 

େସବା ସହ ଜଡତି ସମସ୍ୟାର ମକୁାବଲିା ପାଇଁ ଏହ ିପଲିସରି ବ୍ୟବ�ା ବ�ିାର େହବା ଉଚତି୍। 
 

5.2. GRM େକୗଣସ ି�କାରେର, ଆଉଟେସାସ�ଂ କାରଣରୁ ଆେପାଷ ବୁଝାମଣା େହବ ନାହିଁ | 
 

5.3. ମାଇେ�ା ଫାଇନାନ� ନେି�ର୍ଶନା ଏବଂ କ�ାନୀର FPC ଅନୁଯାୟୀ ଋଣ ଚୁ�ିେର �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା େଘାଷଣାନାମାେର 

ଏକ ଧାରା ଅ�ଭର୍ୂ � କରାଯିବ େଯ ଠକି ସମୟେର ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ ପାଇଁ କ�ାନୀ ଦାୟି� �ହଣ କରବିା ସହ ଶାଖା 

mailto:grievanceredressal@lightfinance.com
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/ କାଯର୍୍ୟାଳୟ ଏବଂ କ�ାନୀର େୱବସାଇଟେର FPC �ଦଶ�ତ କରାଯିବ। 
 

6. ଡଜିଟିାଲ୍ ଋଣ େ��େର ଅତରି�ି ଆବଶ୍ୟକତା । 
 

6.1. ଡଜିଟିାଲ୍ ଋଣ �ଦାନ େ��େର, ଡଜିଟିାଲ୍ ଋଣ ଉପେର RBI ଗାଇଡଲାଇନ ଅନୁଯାୟୀ, କ�ାନୀ ଏହା ନ�ିିତ କରବି େଯ 

ଫିନେଟକ୍/ ଡଜିଟିାଲ୍ ଋଣ ସମ��ୀୟ ଅଭିେଯାଗ/ ଋଣକ�ର୍� �ାରା ଉଠାଯାଇ ଥିବା ସମସ୍ୟାର ମୁକାବଲିା ପାଇଁ GRM 

ଏବଂ ଋଣ �ଦାନ େସବା �ଦାନକାରୀ (LSP)�1 �ାରା ଉପଯୁ� ଅଭିେଯାଗ ଅଧିକାରୀ ନଯୁି� େହାଇଛ�।ି ଏହ ି

ପରେି��ୀେର, କ�ାନୀର GRO ଡଜିଟିାଲ୍ ଋଣ ସମ��ୀୟ ସମ� ସମସ୍ୟା ମ� ପରଚିାଳନା କରେିବ। 
 

6.2. କ�ାନୀ GRO� େଯାଗାେଯାଗ ବବିରଣୀ ମଖୁ୍ୟତ କ�ାନୀ େୱବସାଇଟ, LSPର େୱବସାଇଟ୍ ଏବଂ ଡଜିଟିାଲ୍ ଋଣେର 

 
 

6.3. ଯଦ ି କ�ାନୀ ବରୁି�େର ଋଣକ�ର୍ା େକୗଣସି ଅଭିେଯାଗ କରିଛ� ି କମି�ା କ�ାନୀ �ାରା ନେିୟାଜତି LSP �ାରା େକୗଣସ ି

ଅଭିେଯାଗ 30 ଦନି ମ�େର ସମାଧାନ େହାଇନଥାଏ, େତେବ େସ ଏହ ିନୀତ ିଅଧୀନେର RBI ଓମ�ଡସମ୍ୟାନ� ନକିଟେର 

ଅଭିେଯାଗ କରପିାରିେବ। େଯ େକୗଣସି ପରି�ିତେିର, ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନର ଦାୟି� କ�ାନୀ ସହତି ହିଁ ରହବି। 
 

7. ପୁନରୁ�ାର-ସମ��ତି ଅଭିେଯାଗ ନରିାକରଣ ବ୍ୟବ�ା 
 
7.1  ଡଜିଟିାଲ ଋଣ �ଦାନ (Digital Lending) େ��େର, ଯାହାକୁ ଭାରତୀୟ ରିଜଭର୍ ବ୍ୟା� (ଅଣ-ବ୍ୟା�ି� ଆଥ�କ କ�ାନୀ 

– ଋଣ ସବୁଧିା) ନେି�ର୍ଶାବଳୀ, 2025 ଅ�ଗର୍ତ ଡଜିଟିାଲ ଋଣ �ଦାନ ସମ��ୀୟ RBI ନେି�ର୍ଶକିାେର ପରଭିାଷିତ 

କରାଯାଇଛ,ି କ�ାନୀ ଏବଂ ଋଣ�ାହକ� ସହତି ସଂେଯାଗ ରଖଥୁିବା �େତ୍ୟକ Lending Service Provider 

(LSP) ଡଜିଟିାଲ ଋଣ �ଦାନ କାଯର୍୍ୟକଳାପରୁ ଉ�� ଅଭିେଯାଗ ଓ ସମସ୍ୟାଗୁଡ଼କିର ସମାଧାନ ପାଇଁ େନାଡାଲ ଅଭିେଯାଗ 

ନବିାରଣ ଅଧିକାରୀ ନଯୁି� କରେିବ। 

ଏପର ିଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କିର ସମାଧାନ ପାଇଁ କ�ାନୀର ଅଭିେଯାଗ ନବିାରଣ ଅଧିକାରୀ (Grievance Redressal 

Officer - GRO) ସମ� ଦାୟି� ବହନ କରେିବ। 
 
7.2   କ�ାନୀର GRO � େଯାଗାେଯାଗ ବବିରଣୀ କ�ାନୀର େୱବସାଇଟ୍, LSP ମାନ�ର େୱବସାଇଟ୍ ଏବଂ Digital  

Lending Application (DLA) େର �� ଭାବେର �ଦଶ�ତ କରାଯିବ। ଏହା ସହତି, ଋଣ�ାହକ�ୁ �ଦାନ 

କରାଯାଉଥିବା Key Fact Statement (KFS) େର ମ� ଏହ ିବବିରଣୀ ସ�ିଳତି ରହବି। 

ଅଧିକ�ୁ, ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରିବାର ସବୁଧିା DLA ଏବଂ ଉପେରା� େୱବସାଇଟ୍ ଗୁଡ଼କିେର ମ� ଉପଲ� କରାଯିବ। 

 

7.3 ଯଦ ିଋଣ�ାହକ� �ାରା କ�ାନୀ କମି�ା କ�ାନୀ ନଯୁି� LSP ବେିରାଧେର ଦାଖଲ କରାଯାଇଥିବା େକୗଣସ ିଅଭିେଯାଗକୁ 

କ�ାନୀ 30 ଦନି ମ�େର ସମାଧାନ କରପିାେର ନାହିଁ, େତେବ େସ ଏହ ି ନୀତେିର ଉେ�ଖିତ ��ୟିା ଅନୁଯାୟୀ RBI 

Ombudsman � ନକିଟେର ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରିପାରେିବ। 

ତଥାପି, େଯେକୗଣସି ପରି�ିତେିର ଅଭିେଯାଗ ନବିାରଣର ଦାୟି� କ�ାନୀର ହିଁ ରହବି। 

 

8. ଋଣ ଆଦାୟ କାଯର୍୍ୟକଳାପ ସମ��ୀୟ ଅଭିେଯାଗ ନବିାରଣ �ଣାଳୀ 
 
i. ନ�ି�� ଅଭିେଯାଗ ବ୍ୟବ�ା 



8 

 

 

କ�ାନୀ ପନୁରୁ�ାର-ସମ��ତି ଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କିର ସମାଧାନ ପାଇଁ କାଯର୍୍ୟନବିର୍ାହୀ ପରଚିାଳନା କମିଟ�ି ଅନୁେମାଦନ 

ଅନୁଯାୟୀ ଏକ ନ�ି�� ଆଭ୍ୟ�ରୀଣ ଅଭିେଯାଗ ନରିାକରଣ ବ୍ୟବ�ା (“GRM”) ରଖିବ। 

ii. ନ୍ୟାୟସ�ତ ପୁନରୁ�ାର �ଚଳନା 

କ�ାନୀ ଏବଂ ତାହାର କମର୍ଚାରୀମାେନ କମି�ା ପୁନରୁ�ାର େସବା �ଦାନକାରୀମାେନ RBI ନେି�ର୍ଶକିା ଅନୁସାେର 

ନ୍ୟାୟସ�ତ ଏବଂ ନୀତସି�ତ ପୁନରୁ�ାର �ଚଳନାକୁ ଅନୁସରଣ କରେିବ ଏବଂ େକୗଣସି �କାରର ଉ�୍ୟାଚାରେର ଲି� 

େହେବ ନାହିଁ। 

iii. ନଷିି� ପୁନରୁ�ାର �ଚଳନା 

ଉପେରା� ବଷିୟର ସାଧାରଣତାକୁ �ତ ିନ ପହ�ାଇ, ନମି�ଲିଖିତ �ଚଳନାଗୁଡ଼କୁି ଅନ୍ୟାୟ ଏବଂ ନଷିି� ମନାଯିବ: 

a. ଭୟେଦବା, ଅପମାନଜନକ କମି�ା ଅସଭ୍ୟ ଭାଷାର ବ୍ୟବହାର; 

b. ପନୁଃପନୁ ିକମି�ା ଅତ୍ୟଧିକ େଫାନ କଲ୍, କମି�ା ସକାଳ 9:00 ପୂବର୍ରୁ ଅଥବା ସ�୍ୟା 6:00 ପେର କଲ୍ କରବିା; 

c. ଋଣ�ାହୀ� ଆ�ୀୟ, ବ�ୁ ବା କାଯର୍୍ୟ�ଳ ସ�କ�ତ ବ୍ୟ�ି�ୁ ଉ�୍ୟାଚାର କରବିା; 

d. ଋଣ�ାହୀ� ପରିଚୟ କମି�ା ଋଣ ସ�କ�ତ ବବିରଣୀକୁ ସାବର୍ଜନୀନ କରିବା; 

e. ଋଣ�ାହୀ, ପରବିାର, ସ�� ିକମି�ା ସ�ାନ ବରୁି�େର ହଂିସା ବା ଭୟେଦବାର ବ୍ୟବହାର କମି�ା ଧମକ; 

f. ଋଣ ରାଶ,ି ବେକୟା ରାଶ ିକମି�ା ଅଦାୟ ନ କେଲ ପରଣିାମ ସ�କର୍େର ଭୁଲ ତଥ୍ୟ �ଦାନ କରବିା। 

iv. ଅଭିେଯାଗର ବଗର୍ୀକରଣ 

ପୁନରୁ�ାର-ସମ��ତି ଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କୁି ଅଭିେଯାଗର ଗୁରୁ�, �କୃତ ିଏବଂ ସତ୍ୟତା ଆଧାରେର High କମି�ା Low ଭାେବ 

ବଗର୍ୀକୃତ କରାଯିବ। 

• High ବଗର୍ର ଅଭିେଯାଗ 

ଅନୁଚତି ବ୍ୟବହାର, ଉ�୍ୟାଚାର, ଅସଭ୍ୟ ବ୍ୟବହାର କମି�ା ପନୁରୁ�ାର ନୀତ ିଉ�ଂଘନ ସ�କ�ତ ଅଭିେଯାଗଗଡ଼ୁକୁି High 

ବଗର୍େର ରଖାଯିବ ଏବଂ ନ�ିର୍ାରିତ ସମୟସୀମା ମ�େର �ାଥମିକତାର ସହତି ତଦ� ଓ ସମାଧାନ କରାଯିବ। 

• Low ବଗର୍ର ଅଭିେଯାଗ 

ନୟିମିତ ପୁନରୁ�ାର କାଯର୍୍ୟ, ଯଥା ଅଦାୟ �ରଣିକା କଲ୍ କମି�ା ଅନୁେମାଦତି ��ୟିା ଅନୁଯାୟୀ କରାଯାଇଥିବା ଭିଜଟି 

ସ�କ�ତ ଅଭିେଯାଗଗୁଡ଼କୁି Low ବଗର୍େର ରଖାଯିବ ଏବଂ ନରିୀ�ଣ ଓ ଅଡଟି ପାଇଁ େରକଡର୍ କରାଯିବ। 

 
2ଏବଂ ଋଣକ�ର୍ା �ୁ �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା କ ିଫ୍ୟାକ� େ�ଟେମ�େର33 ମ� �ଦଶ�ତ ରହବି। ଏହା ଛଡ଼ା, DLA ଏବଂ େୱବସାଇଟେର 
ମ� ଅଭିେଯାଗର ସବୁଧିା ଉପେରା� ପର ିଉପଲ� େହବ। 
 
v. ରିକଭରି ଏେଜ�  

 
ଯଦ ିେକୗଣସି ଋଣ�ାହକ ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ କରଥିା�,ି େତେବ େସହ ିଅଭିେଯାଗର ସ�ୂ�ର୍ ଯା� ଏବଂ ଔପଚାରକି ସମାଧାନ େହବା 

ପଯର୍୍ୟ� କ�ାନୀ ସମ��ତି ଆଦାୟ ମାମଲାକୁ େକୗଣସି କମର୍ଚାରୀ କମି�ା ରକିଭରି ଏେଜ��ୁ ଦାୟି� େଦବ ନାହିଁ କମି�ା ପଠାଇବ ନାହିଁ। 

ତଥାପି, ଯଦ ିକ�ାନୀ ଦ�ାେବଜଭି�କି ଏବଂ ଯା�େଯାଗ୍ୟ �ମାଣ ଆଧାରେର ଏହା ନ�ିର୍ୟ କେର େଯ ଅଭିେଯାଗଟ ିନରିାଧାର 

(Frivolous) କମି�ା ଦୁଭର୍ାବନାପ�ୂର୍ (Vexatious) ଅେଟ ଏବଂ ଏହା ଆଦାୟ ��ୟିାକୁ ବଳି�ିତ କରବିା କମି�ା ବାଧା ସୃ�ି କରିବା 

ଉେ�ଶ୍ୟେର ଦାଖଲ କରାଯାଇଛ,ି େତେବ ଉପଯୁ� ଆଭ୍ୟ�ରୀଣ ଅନୁେମାଦନ �ା� େହବା ପେର କ�ାନୀ େସହ ିଅଭିେଯାଗ 

ବଚିାରାଧୀନ ଥିେଲ ମ� ଆଦାୟ ସମ��ୀୟ କାଯର୍୍ୟାନୁ�ାନ ଜାରି ରଖିପାରିବ। 
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9. ସମାଧାନ େମକାନଜିମର ସମ� ବବିରଣୀ �ଦଶ�ତ େହବ 
 
9.1 କ�ାନୀ ନଜିର େୱବସାଇଟ୍ / ଆପେର, GRM� ନାମ ଏବଂ େଯାଗାେଯାଗ ବବିରଣୀ, େଟଲିେଫାନ୍ ନଂ, ଋଣ େସବା 

ବଭିାଗର ଇେମଲ୍ ଠକିଣା ଏବଂ GRO ସମ��େର ସବେିଶଷ ତଥ୍ୟ �ଦଶର୍ନ କରବି।  
 
9.2 େୱବସାଇଟେର �ଦଶର୍ନୀ ସହତି, ଉପେରା� ସଚୂନା କ�ାନୀ କାଯର୍୍ୟାଳୟର ବ୍ୟବସାୟ କାରବାରେର ମ� �ଦଶ�ତ କରାଯିବ। 

ଏହ ିପରିେ��ୀେର, କ�ାନୀ ଇଂରାଜୀେର ଏବଂ ଆ�ଳକି ଭାଷାେର ସଚୂନା �ଦଶର୍ନ କରପିାରବି। 

 
9.3 ଏହ ି େଯାଜନାର କପି ସହ ମଖୁ୍ୟ େନାଡାଲ୍ ଅଧିକାରୀ� େଯାଗାେଯାଗ ବବିରଣୀ ଏବଂ RBI ଓମ�ଡସମ୍ୟାନ �ିମର �ମୁଖ 

ବଶ�ି୍ୟଗୁଡକି ମ� RBI �ାରା �ଦଶ�ତ େହବ। 

 
ଋଣକ�ର୍ା�ୁ �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା ଋଣ କାଡର୍େର PNOର ନାମ ଏବଂ େଯାଗାେଯାଗ ନମ�ର ସହତି GRMର ବବିରଣୀ ମ� ଅ�ଭର୍ୂ � 

େହବ। 

 
10. ବବିଧି 

 
10.1 ଏହ ିନୀତେିର ଥିବା େକୗଣସି ଜନିଷିକୁ ଖାତରି ନକର,ି କ�ାନୀ FPCେର �ଦାନ କରାଯାଇଥିବା େଯ େକୗଣସି ଅତରିି� 

ଆବଶ୍ୟକତା ସହତି ଅନୁପାଳନ ନ�ିିତ କରିବ ଏବଂ େଯ େକୗଣସି ଆଇନ/ ନୟିମାବଳୀ ଅନୁଯାୟୀ ନ�ି�� େହାଇପାେର 

କମି�ା ଏହପିରି ଆଇନ/ ନୟିମାବଳୀର ସଂେଶାଧନରୁ ଉ�� କମି�ା ଅନ୍ୟଥା ଏବଂ ସମୟ ସମୟେର କ�ାନୀ ପାଇଁ �ଯୁଜ୍ୟ।  

  ସମାଧାନ େହାଇନଥିବା ଅଭିେଯାଗ, ବକି�, ପସ�, ଉପଲ� ଆଥ�କ ଉ�ାଦ ଏବଂ େସବାଗୁଡକି ପାଇଁ ଋଣକ�ର୍ା ମାନ�ୁ 

FPC, GRM ଏବଂ ଏ�ାେଲସନ୍ ମ୍ୟା��ି ଉପେର ଶ�ିିତ କରାଯିବା ଉଚତି୍।  
 
10.2 ଋଣ�ାହୀମାନ�ୁ FPC, GRM ଏବଂ ଅନରିାକୃତ ଅଭିେଯାଗ ପାଇଁ ଏେ�େଲସନ୍ ମ୍ୟା��ି, େସମାନ�ର ବକି�, ପସ� ଏବଂ 

ଆଥ�କ ପଣ୍ୟ ଓ େସବା ସ�କ�ତ ଦାୟି� ବଷିୟେର ସେଚତନ କରାଯିବ। 
 
10.3 ଶୀଷର୍ ପରଚିାଳନା ପ�ରୁ ଅ�ର୍ବାଷ�କ ଆଧାରେର ସମୀ�ା ପାଇଁ କମ୍ େସ କମ୍ 20ଟ ି ଅଭିେଯାଗର ଯାଦୃ�କି ନମନୁା ବାଛ ି

ନଆିଯାଇପାେର। 
 
 
10.4 ଋଣ�ାହୀମାନ� ମ�େର ସାଧାରଣତଃ ସା�ରତା ମାନ ନମି� ଥିବାରୁ, ତା�ୁ ଶ�ିା �ଦାନ ମ�ୁିତ ଶ�ିା ସାମ�ୀ ଏବଂ 

�ଭାବଶାଳୀ େମୗଖିକ ସଂେଯାଗ — ଉଭୟ ମା�ମେର କରାଯିବ। 
 
10.5  କ�ାନୀ ଏକ କେଠାର େଭଦଭାବ ନଥିବା ନୀତ ିଅନୁସରଣ କେର ଏବଂ େକୗଣସି ଭି��ମ ବ୍ୟ�ି� ସହ େଭଦଭାବ କେର 

ନାହିଁ।  କ�ାନୀର େନତୖକିତା ଏବଂ ମଲୂ୍ୟେବାଧକୁ ଆଗକୁ ବଢ଼ାଇବାେର, ଏହା କ�ାନୀ ଶୁନ�ିିତ କରବି େଯ GRM 

ଅଧୀନେର ଭି��ମ� ଅଭିେଯାଗର ସମାଧାନ କରବି। 
 

11. ସମୀ�ା  
 

11.1 େଯେତେବେଳ ଆବଶ୍ୟକ ହୁଏ େସେତେବେଳ ଏହ ିନୀତ ି େବାଡର୍ �ାରା ସମୀ�ା େହବ। େବାଡର୍ GRMର କାଯର୍୍ୟକାରିତା 

ବଭିି� �ରର ପରଚିାଳନା ଉପେର ବାଷ�କ ସମୀ�ା କରବି।  
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11.2  ଏହ ିନୀତ ି�ଯୁଜ୍ୟ ନୟିମାବଳୀ ଅଧୀନେର ରହବି କ�ୁି ସମୟ�େମ RBI �ାରା ଜାର ିକରାଯାଇଥିବା ନୟିମ, ନୟିମାବଳୀ, 

ନେି�ର୍ଶାବଳୀ ଏବଂ ନେି�ର୍ଶନାମା ମ�େର ସୀମିତ ରହବି ନାହିଁ ଏବଂ ଏହ ିନୀତରି ପୂବର୍ ସଂ�ରଣକୁ ବଦଳାଇବ। ଉପଯୁ� 

GRMର ର�ଣାେବ�ଣ ସଂପକର୍େର �ଯୁଜ୍ୟ ଆଇନେର େଯ େକୗଣସ ି ପରିବ�ର୍ନ / ସଂେଶାଧନ ଏହ ି ପଲିସେିର 

େରଫେରନ� �ାରା ଅ�ଭର୍ୁ � ଏବଂ ଏହ ିନୀତ ିଅନୁଯାୟୀ ସଂେଶାଧିତ େବାଲି ବେିବଚନା କରାଯିବ। 
 

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