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1. पररचय 

 

LOLC इांनिया फायिान्स प्रायवे्हर नलनमरेि (“कां पिी”/ “LOLC”) RBI मधे्य NBFC- MFI म्हणूि िोांदणीकृत 

आहे. उनचत व्यवहार सांनहता आनण लारू् नियामक मार्गदशगक तत्त्वाांच्या आवश्यकतेिुसार, लारू् NBFC च्या 

सांचालक मांिळािे सांसे्थमधे्य योग्य तक्रार निवारण यांत्रणा माांिणे आवश्यक आहे. LOLC वर आमचा नवश्वास आहे 

की तक्रारी ांची जलद आनण प्रभावी हाताळणी तसेच उत्पादि वैनशष्ट्ये आनण प्रनक्रया सुधारण्यासाठी त्वररत 

सुधारात्मक आनण प्रनतबांधात्मक कृती ग्राहकाांच्या सवग नवभार्ाांिा उतृ्कष्ट ग्राहक सेवा प्रदाि करण्यासाठी आवश्यक 

आहेत. 

 

तक्रार हाताळणे ही कोणत्याही ग्राहकाला सामोरे जाणाऱ्या सांसे्थची एक महत्त्वाची नक्रया आहे. सुनियोनजत आनण 

चाांर्ल्या प्रकारे अांमलात आणलेली तक्रार हाताळणी प्रनक्रया खालील फायदे देते : 

 

• ग्राहक धारणा; 

• उत्पादि, सेवा आनण प्रनक्रया सुधारण्यासाठी सांस्थात्मक नशक्षण; 

• िफा आनण/नकां वा खचग सांरचिाांमधे्य सुधारणा; आनण 

• वनधगत ग्राहक समाधाि 

 

2. उदे्दश 

 

दस्तऐवज ग्राहकाांकिूि तक्रारी प्राप्त करण्यासाठी आनण त्याांचे निराकरण करण्यासाठी एक प्रभावी आनण योग्य 

यांत्रणा प्रदाि करते ज्यात तक्रारी ांचे स्त्रोत काहीही असले तरी अशा तक्रारी ांचे निष्पक्ष आनण त्वरीत निराकरण 

करण्यावर नवनशष्ट भर नदला जातो. 

 

धोरणाची उनद्दषे्ट आहेत : 

 

• सवग ग्राहकाांशी िेहमी निष्पक्ष आनण पक्षपाती पद्धतीिे/ पक्षपात ि करता वार्ले जाते 

• औपचाररक तक्रार दाखल करू इच्छिणाऱ्या ग्राहकाांिा मार्गदशगि करण्यासाठी आनण ग्राहक प्रनतसाद नकां वा 

निराकरणािे असमाधािी/िाखूष असल्यास अवलां बल्या जाणाऱ्या चरण-दर-चरण प्रनक्रयेबद्दल मार्गदशगि 

करण्यासाठी. 

• नवनवध प्रकारच्या पद्धती ांची यादी करणे ज्याद्वारे ग्राहक तक्रारी िोांदवू शकतात 

• ग्राहकाांच्या तक्रारी/तक्रारी ांिा प्रनतसाद देण्यासाठी प्रभावी प्रनक्रया तयार करणे 

• जर ग्राहकाच्या तक्रारीकिे लक्ष नदले रे्ले िाही नकां वा समाधािकारकपणे सांबोनधत केले रे्ले िाही तर वाढीव 

पातळी पररभानषत करणे 

• तक्रारी बांद करण्यासाठी राइमलाइि पररभानषत करणे 

  

3. व्याप्ती 

 

या दस्तऐवजात समानवष्ट असलेल्या प्रनक्रया LOLC च्या देशभरातील सवग शाखा, कायागलये आनण स्थािे आनण 

ग्राहकाांशी सांवाद असलेल्या सवग नक्रयाकलापाांिा (सेवा प्रदात्याांच्या व्यवसे्थद्वारे प्राप्त केलेल्या ग्राहकाांसह) लारू् 

आहेत. दस्तऐवजात दोि नवभार् आहेत: 

 

• ग्राहकाांच्या तक्रारी जाणूि घेणे 

• ग्राहकाांच्या तक्रारी ांचे निराकरण करणे 

 

4. ग्राहकांच्या तक्रारी कॅप्चर करणे 

 

मािक नियम आनण पद्धती ांचे पालि करूि ग्राहकाांचे समाधाि सुनिच्छश्चत करण्याचा कां पिीचा प्रयत्न आहे, 

जेणेकरूि ग्राहकाांच्या तक्रारी कमी होतील. कां पिीिे 'फेअर पॅ्रच्छिसेस कोि' देखील स्वीकारला आहे ज्यामुळे 
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त्याांच्या ग्राहकाांशी व्यवहार करतािा वाजवी व्यवसाय आनण कॉपोरेर पद्धती ांसाठी मािके सेर केली जातात. 

 

तक्रारीच्या पद्धती : 

 

मािक नियम आनण पद्धती ांपासूि नवचलि आनण वाजवी व्यवहार सांनहतेचे पालि ि करण्याच्या बाबतीत, 

ग्राहकाकिे तक्रार स्वीकारण्यासाठी खालील पद्धती आहेत: 

 

• ग्राहक वॉक-इि 

 

• ई-मेल 

 

• पत्र 

 

• तक्रार निवारण अनधकारी याांच्याशी सांपकग  साधणे 

 

• मान्यताप्राप्त स्वयां नियामक सांस्था – साधि / MFIN 

 

• ररझव्हग बँक ऑफ इांनिया/एिबीएफसी लोकपाल माफग त तक्रारी (निराकरण ि झाल्यास/ग्राहक कां पिीिे 

नदलेल्या ठरावावर समाधािी िसल्यास) 

 

a. दृश्यिानता : 

 

सवग नठकाणी शाखा/कायागलये, वेबसाइर आनण स्वार्त पत्राांसह नवनवध सेवा नवतरण नबांदूांद्वारे तक्रार कशी आनण 

कुठे करावी याबद्दलची मानहती प्रनसद्ध केली जाईल. फ्रां र-ऑनफस कमगचाऱ्याांिा तक्रार हाताळण्याची प्रनक्रया आनण 

सांसे्थच्या ग्राहक तक्रार निवारण अनधकाऱ्याचे सांपकग  तपशील आनण ग्राहक तक्रार िोांदवण्याच्या पद्धती ांबद्दल 

जार्रूक असले पानहजेत. 

 

तक्रारी ांची िोांदणी करण्यासाठी सांपकग  तपशील प्रते्यक शाखेतील सूचिा फलकावर प्रदनशगत केला जाईल. RBI 

नवभार् कायागलयाचे सांपकग  तपशील जेथे ग्राहक कां पिीकिे िोांदवलेल्या तक्रारीचे रे्ल्या 30 नदवसाांत निराकरण झाले 

िसल्यास नकां वा ग्राहक समाधािी िसल्यास शाखेतील सूचिा फलकावर आनण वेबसाइरवर देखील प्रदनशगत केले 

जातील. 

  

b. प्रवेशयोग्यता : 

 

i. ग्राहक वॉक-इन : 

 

ग्राहक कोणत्याही LOLC शाखा/कायागलयात जाऊि त्याांच्या तक्रारी िोांदवू शकतात. सवग शाखाांमधे्य 

तक्रार/तक्रार/सूचिा पेरी असेल. ग्राहक आपली तक्रार रनजस्टरमधे्य नलहू शकतो नकां वा बॉक्समधे्य राकू शकतो. 

तक्रार/सूचिा चौकरीत फक्त नियुक्त अनधकारीच प्रवेश करू शकतात. 

 

नियुक्त अनधकाऱ्याांिी ग्राहकाला मदत करावी आनण शक्य असल्यास शाखा स्तरावरच समस्या सोिवण्याचा प्रयत्न 

करावा. 

 

अनधकाऱ्यािे तक्रारीच्या स्वरूपाचे अचूक वणगि करूि तक्रार िोांदवली आहे. अशा प्रकारे िोांदलेली तक्रार तक्रार 

निवारण अनधकारी (GRO) किे जाईल. प्राप्त झालेल्या तक्रारीची पावती ग्राहकाला अनधकृत रेकॉनििंर्द्वारे नदली 

जाईल. 

 

ii. ईिेि : 

 

GRO चा ई-मेल आयिी कां पिीच्या अनधकृत वेबसाइर/शाखेच्या सूचिा फलकावर प्रदनशगत केला जाईल. ग्राहक 
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या नियुक्त ई-मेल आयिीवर नलहू शकतात आनण कां पिीकिे अनधकृत तक्रार िोांदवू शकतात. 

 

या नियुक्त केलेल्या ई-मेल आयिीवर नचन्ाांनकत केलेल्या सवग तक्रारी ांची जबाबदारी GRO किे असेल. ई-मेल 

नमळाल्यावर, GRO तक्रार िोांदवही/रि ॅकरमधे्य तक्रार िोांदवेल. GRO द्वारे तक्रार निवारणासाठी सांबांनधत व्यक्तीकिे 

पाठवली जाईल. 

 

iii. पत्र : 

 

वेबसाइरवर नदलेल्या तपनशलािुसार आनण शाखा/कायागलयाांच्या सूचिा फलकावर प्रकानशत केल्यािुसार GRO 

ला पत्र नलनहण्याचा पयागय ग्राहकाकिे आहे. 

 

GRO द्वारे तक्रार सांबांनधत शाखा नकां वा नवभार्ाकिे निराकरणासाठी निदेनशत केली जाईल आनण निराकरणास 

नवलां ब झाल्यास ती उच्च स्तरावर पाठनवली जाईल. 

 

iv. GRO चे दूरध्वनी क्रिांक/िोबाइि क्रिांक : 

 

ग्राहक LOLC द्वारे प्रदाि केलेल्या क्रमाांकाांवर GRO किे रेनलफोिद्वारे तक्रार िोांदवू शकतात. 

 

नियुक्त केलेला फोि िांबर कां पिीच्या वेबसाइरवर, शाखा/कायागलयाच्या सूचिा फलकावर, कजग कािग, तथ्यपत्र 

इत्यादी ांवर प्रदनशगत केला जाईल. 

 

नदलेल्या क्रमाांकाांवर फोि कॉल्स प्राप्त करणारे नियुक्त अनधकारी ग्राहकाांिा िम्रपणे सांबोनधत करतील आनण 

फोिवर तक्रार स्वीकारतील. नियुक्त अनधकारी तक्रार रि ॅकर/रनजस्टरमधे्य ग्राहकाांची तक्रार कॅप्चर करेल. तक्रारीचे 

निराकरण करण्यासाठी सांबांनधत पथकाकिे पाठनवण्यात येईल. 

 

v. िान्यताप्राप्त िाफफ त तक्रारी प्राप्त झाल्या SROs - MFIN / सा-धन. 

 

कां पिीकिे तक्रार िोांदवल्याच्या तारखेपासूि २१ नदवसाांच्या आत कां पिीकिे िोांदवलेल्या तक्रारीचे निराकरण झाले 

िाही तर ग्राहक आपली तक्रार MFIN 18001021080 नकां वा सा-धि ( +91 11 47174400 ) सह रोल फ्री 

क्रमाांकावर िोांदवू शकतात. नकां वा ग्राहक त्याच्या/नतिे केलेल्या तक्रारीसाठी प्रदाि केलेल्या ठरावावर समाधािी 

िसल्यास. 

  

vi. RBI DNBS द्वारे प्राप्त झािेल्या तक्रारी : 

 

कां पिीला िोांदवलेल्या कोणत्याही तक्रारीचे निराकरण झाल्याच्या तारखेपासूि एक मनहन्याच्या कालावधीत 

निराकरण ि झाल्यास ग्राहक आपली तक्रार RBI च्या DNBS (िॉि-बँनकां र् पयगवेक्षण नवभार्) च्या प्रादेनशक 

कायागलयाच्या प्रभारी अनधकाऱ्याकिे िोांदवू शकतो. कां पिीकिे तक्रार नकां वा ग्राहक त्याच्या/नतिे केलेल्या 

तक्रारीसाठी नदलेल्या ठरावावर समाधािी िसल्यास. 

 

पीनित ग्राहकाच्या वतीिे लोकपाल कां पिीच्या अिुपालि कक्ष/ GRO/ नियुक्त अनधकाऱ्याकिे तक्रार िोांदवेल. 

 

तक्रारी तात्काळ स्वीकारल्या पानहजेत (तक्रार नमळाल्याच्या तारखेपासूि T+1 नदवसाच्या आत). प्रकरणाचा सांपूणग 

तपशील पत्रव्यवहारात कळवावा. 

 

तक्रार िोांदवहीसाठी तक्रार िोांदवहीमधे्य िोांदवावी. 

 

GRO िे या प्रकरणाची चौकशी करावी आनण नवनिनदगष्ट कालमयागदेत प्रकरणाचे निराकरण करावे आनण ठराव 

लोकपालला कळवावा. 

 

जर प्रकरण रु्ांतारु्ांतीचे असेल आनण GRO ला या समसे्यशी सांबांनधत निणगय घेण्याचा अनधकार िसेल, तर समसे्यची 

tel:91%2011%2047174400
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मानहती देणारा तपशीलवार अहवाल, प्रनक्रया नकां वा धोरणातील अपुरेपणा दूर करणारा, समसे्यवर योग्य तोिर्ा 

सुचवणारा/नशफारस करणारा असावा. एका उच्च स्तरावर सबनमर केले - ते कां पिीचे सांचालक. 

 

निणगय घेणाऱ्या सनमतीकिूि/अनधकाऱ्याकिूि नमळालेल्या निणगयावर नकां वा उपायाांच्या आधारे , योग्य ती कारवाई 

केली जावी आनण तक्रारीचे निराकरण लोकपालला कळवावे. कळवलेल्या TAT मधे्य समस्या सोिवली जाईल 

याची काळजी घेतली पानहजे. प्रकरणाचे निराकरण करण्यास नवलां ब होण्याची शक्यता असल्यास, सुधाररत 

कालमयागदेसह ते लोकपालाांिा कळवावे. 

 

vii. ग्राहकािा सािोरे जाणारे किफचारी (कजग अनधकारी / शाखा व्यवस्थापक / ऑपरेशि रीम): 

 

ग्राहक सेवा कमगचाऱ्याांच्या प्रमुख जबाबदाऱ्या आहेत : 

 

• ग्राहकाांच्या तक्रारी ांचे 7 नदवसाांच्या आत TAT मधे्य निराकरण करा आनण सांबांनधत अनधकाऱ्याांकिे 

आवश्यक पाठपुरावा करा. र्रज असेल तेव्हा तक्रार उच्च स्तरावर वाढवा 

 

• ररझव््रह बँकेिे प्राधान्यािे पाठवलेल्या तक्रारी/ तक्रारी ांिा हजर राहा. तक्रारी/चे निराकरण झाल्यावर 

च्छस्थती अिुपालि सेल/जीआरओकिे पाठवा. 

 

• प्राप्त झालेल्या आनण बांद झालेल्या तक्रारी ांचा िेरा बेस ठेवा. तक्रारी असल्यास वेळोवेळी तक्रार निवारण 

अनधकारी (GRO) किे अहवाल सादर करा. 

 

• प्राप्त झालेल्या तक्रारी ांचे नवश्लेषण करूि ग्राहक सेवा रु्णवते्तत सुधारणा करण्यासाठी GRO ला सूचिा 

द्या. नवद्यमाि प्रनक्रयाांमधील सुधारणाांसाठी सूचिा करा. 

 

5. ग्राहक तक्रार डनवारण िार्फदशफक तते्त्व : 

 

• िोांदवलेल्या सवग तक्रारी कायगक्षमतेिे, प्रभावीपणे आनण वेळेवर सोिवल्या जाव्यात हे अत्यांत आवश्यक 

आहे. 

 

• नवनवध माध्यमाांद्वारे ग्राहकाांकिूि प्राप्त झालेल्या तक्रारी प्रथम तक्रार िोांदवही/रि ॅकरमधे्य लॉर् इि केल्या 

जातील. 

 

• त्यािांतर तक्रार सांबांनधत कायागलय/नवभार्/शाखेतील योग्य व्यक्तीकिे पाठवली जाईल. 

 

• सांबांनधत अनधकाऱ्याला प्रकरणाची पाश्वगभूमी समजेल; नसस्टीममधे्य ग्राहकाची ओळख तपासा. 

 

• आवश्यक असल्यास, तो/ती िेमकी समस्या समजूि घेण्यासाठी नकां वा अनधक मानहती र्ोळा करण्यासाठी 

ग्राहकाशी सांपकग  साधेल. समसे्यचे निराकरण करण्यासाठी त्याांचे सहाय्य नकां वा हस्तके्षप आवश्यक 

असल्यास तो इतर नवभार्/सांघाशी समन्वय साधेल. 

 

• म्हणाले की अनधकारी समसे्यचे निराकरण करेल, ग्राहकाांशी सांवाद साधेल. ई-मेल GRO फॉरवनििंर् 

ररझोलू्यशिला तक्रार पाठवणे आवश्यक आहे. तक्रारीचे निराकरण झाल्यािांतर, ती तक्रार 

िोांदवही/रि ॅकरमधे्य बांद केली जाईल. 

 

• तक्रारी प्राप्त झाल्यापासूि 7 नदवसात निराकरणासाठी TAT असेल. 

 

• जर तक्रारीचे निराकरण 7 नदवसाांच्या आत केले जाऊ शकत िसेल, तर ग्राहकाांिा सामोरे जाणाऱ्या 

कमगचाऱ्याांिी ग्राहकाांिा प्रनतसाद देणे आवश्यक आहे की त्याांच्या तक्रारीची चौकशी केली जात आहे आनण 

कां पिी पुढील 7 नदवसाांच्या आत प्रनतसाद देईल. GRO ची मानहती ठेवणे आवश्यक आहे. 
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6. एसे्किेशन िॅडटिक्स : 

 

पातळी 1 : 

 

कां पिीच्या शाखा/कायागलयातील अनधकाऱ्यािे नदलेल्या ठरावावर ग्राहक समाधािी िसल्यास नकां वा 7 

नदवसाांच्या आत कोणताही प्रनतसाद ि नमळाल्यास, ग्राहक खालील पत्त्यावर नलहू शकतो: 

 

 

तक्रार डनवारण अडधकारी: 

 

LOLC इांनिया फायिान्स प्रायवे्हर नलनमरेि, 

पत्ता: A-Wing, 310/ 311, Dynasty Business Park Commercial, 

अांधेरी कुलाग रोि, अांधेरी पूवग, मुांबई- 59 

मोबाईल : 8655410866 

ईमेल करा: customercare@lolcindia.com 

 

तक्रारीला 10 कामकाजाच्या नदवसाांत उत्तर नदले जाईल. 

 

स्तर २ : 

 

ग्राहक प्रदाि केलेल्या ठरावावर समाधािी िसल्यास, ग्राहक खालील सांपकग  तपशीलाांवर SRO ला सांपकग  साधू 

शकतो: 

 

MFIN: 18001021080 

सा-धि: +91 11 47174400 

 

स्तर 3 : 

 

जर कां पिीकिूि 30 नदवसाांच्या कालावधीत उत्तर ि नमळाल्यास नकां वा कां पिीच्या कृतीमुळे नकां वा 

वर्ळल्यामुळे ग्राहक िाराज झाला असेल ज्यामुळे सेवेमधे्य कमतरता आली असेल (+) जर ग्राहकािे 

कोणत्याही मांचावर सांपकग  साधला िसेल, तर ग्राहक फाइल करू शकतो. लोकपालकिे तक्रार (कां पिीकिूि 

उत्तर नदल्यािांतर एक वषागिांतर िाही) 

 

कोणत्याही भाषेतील भौनतक आनण ईमेल तक्रारी ांची पावती आनण प्रारां नभक प्रनक्रया करण्यासाठी RBI, चांदीर्ि 

येथे एक कें द्रीकृत पावती आनण प्रनक्रया कें द्र स्थापि करण्यात आले आहे. 

 

https://cms.rbi.org.in वर ऑिलाइि तक्रारी दाखल करता येतील . 

 

crpc@rbi.org.in वर ईमेलद्वारे देखील दाखल केल्या जाऊ शकतात नकां वा  

 

भौनतक मोिमधे्य पाठवल्या जाऊ शकतात: 

कें द्रीकृत पावती आनण प्रनक्रया कें द्र, 

ररझव्हग बँक ऑफ इांनिया, 

चौथा मजला, सेिर १७, 

चांदीर्ि – १६००१७ 

 

यानशवाय, रोल-फ्री क्रमाांक – 14448 (सकाळी 9:30 ते सांध्याकाळी 5:15) सह सांपकग  कें द्र देखील स्थानपत केले 

आहे. सांपकग  कें द्र आरबीआयच्या वैकच्छिक तक्रार निवारण यांत्रणेबाबत मानहती/स्पष्टीकरण देईल आनण तक्रार 

दाखल करण्यासाठी तक्रारदाराांिा मार्गदशगि करेल. 

mailto:customercare@lolcindia.com
tel:91%2011%2047174400
mailto:crpc@rbi.org.in%20
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कां पिीिे आपल्या सांकेतस्थळावर तक्रार निवारण वाढीचा आराखिा / प्रवाहनचत्र प्रदनशगत केले आहे, ज्यामधे्य तक्रार 

िोांदणी प्रनक्रया, वाढीची यांत्रणा आनण ग्राहकाांच्या तक्रारी हाताळण्यासाठी जबाबदार अनधकाऱ्याांची शे्रणी नदलेली 

आहे. 

बदिांचा सारांश 

 

 संदर्भ  विद्यमान  जोििे/  काढले 

कलम 6 

 

 

तक्रार डनवारण 

प्रवाहडचत्र 

- कां पिीिे आपल्या सांकेतस्थळावर तक्रार निवारण वाढीचा आराखिा / 

प्रवाहनचत्र प्रदनशगत केले आहे. यात तक्रार िोांदनवण्याची प्रनक्रया, वाढीची 

यांत्रणा तसेच ग्राहकाांच्या तक्रारी हाताळण्यासाठी जबाबदार अनधकाऱ्याांची 

शे्रणी स्पष्टपणे दाखवली आहे. 

आरबीआयच्या 

डीएनबीएसच्या 

प्रादेविक 

कायाभलयाच्या प्रर्ारी 

अविकाऱ्याचा 

तपिील 

कलम ६ अांतर्गत तक्रार निवारण चौकरीमधूि आरबीआयच्या 

िीएिबीएसच्या प्रादेनशक कायागलयाचा तपशील काढूि राकण्यात आला 

आहे आनण कलम ७ अांतर्गत प्रदाि केलेला लोकपाल तपशील कलम ६ 

अांतर्गत तक्रार निवारण पातळी चौकरीमधे्य समानवष्ट करण्यात आला आहे. 

 

दस्तऐवजाची आवृत्ती : 
 

िीर्भक ग्राहक तक्रार निवारण धोरण आनण पातळी वाढवणे आराखिा 

िेखक मुख्य कार्यकारी अनधकारी 

दस्तऐवजाची आवृत्ती आवृत्ती ३.० 

यांनी पुनरािलोकन 

केले 

कार्यकारी संचालक आनण देश प्रमुख 

 

यांनी मंजूर केले संचालक मंडळ 

 

मंजूर तारीख १२ मे, २०२६ 

 

 

 

आिृत्ती वनयंत्रण 

 

 

आिृत्ती क्र. 

 

पुनरािलोकनाचा प्रकार 

 

मंजूर तारीख 

 

१.० प्रारंनिक धोरण मंजूर २७-०७-२०२४ 

 

२.० बदल ि करता पुिरावलोकि २५-०७-२०२५ 

 

३.० बदल ि करता पुिरावलोकि १२-०५-२०२६ 

 
 


