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1. पिरचय 
 
èपंदना  èफुतीर्  फायनािÛशअल  िलिमटेड  (“èपंदना” िकंवा “कंपनी”)  ही  एक  पिÞलक  िलिमटेड  कंपनी आहे  जी 
भारतीय िरझåहर् बँक (RBI) मÚये NBFC àहणून नɉदणीकृत आहे आिण 13 एिप्रल 2015 पासून ती NBFC-
MFI  àहणून  पुनवर्गीर्कृत करÖयात आली आहे.  ती  åयवèथा×मकǺçɪया  महǂवपणूर्  िडपॉझीट  न  घेणारी  नॉन-
बँिकंग फायनाÛस कंपनी àहणून देखील वगीर्कृत आहे.  
 
èपंदना  कमी  उ×पÛन असलेãया  कुटंुबानंा आिण  åयक्तीनंा  ×यांचे  जीवनमान  सुधारÖयासाठी  मायक्रोफायनाÛस 
सेवा पुरवते. èपंदना आपãया कजर्दारांना उƣम पारदशर्कता आिण प्रामािणकता राखून उƣम सेवा देÖयाचा सतत 
प्रय×न करते. 

जबाबदार कजर् देÖयाची तǂवे, पारदशर्कता आिण मूलभूत मूãयाचें तंतोतंत पालन केले गेãयाची èपंदना िनæचीती 
करते. èपंदना  िरझåहर्  बँक ऑफ  इंिडया  (“RBI”) ɮवारे NBFC-MFIs, प्रमुख  िदशादशर्न  –  िरझåहर्  बँक ऑफ 
इंिडया (मायक्रोफायनाÛस लोनसाठी िनयामक फे्रमवकर् ) िदशािनदȶश, 2022 वरील वाजवी åयवहार संिहता, 2022 
वर  जारी  केलेãया  िविवध  मागर्दशर्क  तǂवांचे  पालन  करते  आिण  èवयं-िनयामक  संèथा  मायक्रोफायनाÛस 
इÛèटीɪयुशन  नेटवकर्   (MFIN)  आिण  स-धन  (द  असोिसएशन  ऑफ  कàयुिनटी  डåेहलपमɅट  फायनाÛस 
इिÛèटɪयूशÛस) ɮवारे िवकिसत केलेले युिनफाइड इंडèट्री कोड देखील èवीकारले आहे.  

èपंदना भारतातील 18 राÏयांमÚये अिèत×वात आहे आिण भारतातील अनेक राÏये आिण प्रदेशांमÚये ितचे कायर् 
िवèतारÖयाची योजना आहे. ×यानुसार, कमर्चार् याचंी संख्या प्रमाणानुसार वाढत आहे आिण योग्य आचरण संिहता 
आिण धोरण मागर्दशर्क तǂवांची प्रभावी अंमलबजावणी करÖयासाठी िवɮयमान मंडळाने मजूंर केलेãया धोरणाची 
åयाÜती वाढवणे योग्य मानले जाते. 
 
2. उिचत आचरण संिहतेची उɮिदçɪये 

 िनयामक आिण èवयं-िनयामक संèथा (SROs) ɮवारे  िविहत केलेãया मागर्दशर्क तǂवांचे पालन करणार् या 
FPC  Íया  प्रभावी  अंमलबजावणीसाठी  प्रिक्रया  आिण  मागर्दशर्क  तǂवे  तयार  करणे  आिण  èपंदनाला 
िमळालेãया अनुभवावǾन FPC ची åयाÜती वाढवणे. 

 कजर्दारांचे फसवणूक, चुकीचे वणर्न, धोका आिण अनैितक åयवहारांपासून संरक्षण करÖयासाठी 
 कजर्  देणे  आिण  कजर्  वसूल  करÖयाशी  सबंंिधत  सवर्  पɮधती  Ûयाáय  आहेत  याची  खात्री  करणे  आिण 

कजर्दाराÍया प्रितçठेचा आदर राखणे 
 सवर् कमर्चारी आिण कजर्दारानंा FPC वर प्रभावी  रीतीने  प्रिशक्षण  देणे आिण  ते FPC  चे  नेहमी पालन 

करतात याची खात्री करणे.  
 FPC Íया प्रभावी अंमलबजावणीचे िनरीक्षण करणे आिण िवचलनांना शूÛय सहनशीलता राखणे. 
 èपंदनाला  िमळालेãया अनुभवांåयितिरक्त RBI आिण SRO मागर्दशर्क तǂवांवर आधािरत FPC चे सतत 

पुनरावलोकन आिण सुधारणा करणे 
 
3. प्रमुख मãूय 

 पारदशर्कता  – èपंदनाचे कजर्दार  हे कमी उ×पÛन असलेली कुटंुबे आहेत आिण ×याचंी साक्षरता कमी आहे 
िकंवा ते िनरक्षर आहेत. àहणून, कजर्दाराशंी सवर् सवंाद साधे आिण èपçटपणे ठेवणे अ×यंत आवæयक आहे. 
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आàही  सवर्  कृती  आिण  कायार्मÚये  साधेपणा  आिण  èपçटता  राखÖयाचा  प्रय×न  करतो,  जेणेकǾन  सवर् 
åयवहारांमÚये िनçपक्षतेचे उÍच मानक èथािपत केले जाऊ शकतात. 

 जबाबदारपणा  – èपंदना कजर्दारांÍया गरजा आिण आवæयकतासंाठी एक प्रितसाद  देणारी  संèथा बनÖयाचा 
प्रय×न करते. आàही कजर्दाराÍंया बदल×या गरजा समजून घेÖयासाठी आिण ×यांÍया गरजा पूणर् करÖयासाठी 
योग्य उ×पादने आिण सेवा िवकिसत करÖयाचा सतत प्रय×न करतो. 

 प्रामािणकता  – èपंदना आपãया कजर्दारांसोबतÍया सवर्  åयवहारांमÚये उƣम  िनçपक्षता आिण प्रामािणकता 
राखÖयाचा प्रय×न करते आिण केलेãया वचनबɮधतेचे पालन करते. 

 
 वचनबɮधता - कजर्दाराला सवȾÍच पातळीचे समाधान आिण इçटतम कायर्क्षमता देÖयासाठी सवर् कृती आिण 

कायर् प्रोफेशनल पɮधतीने आिण उ×साहाने पार पाडणे 
 टीमची िजɮद- ता×पयर् िनमार्ण करÖयासाठी एकत्र काम करणे Ïयामुळे भरपूर वाढ होते. 
 कजर्धारकांमÚये धमर्, जात, िलगं, वैवािहक िèथती, लɇिगक प्रवƣृी इ×यादी कारणांवǾन भेदभाव केला जाऊ 

नये यासाठई कंपनी प्रय×न करते. 
 
4. उिचत आचरण संिहतेवरील मागर्दशर्क त×वे  
 
4.1. कजर् आवेदन 
a. कजर्दाराशी सवर् संवाद èथािनक भाषेत िकंवा कजर्दाराला समजलेãया भाषेत असावा. 
b. कजर् आवेदन èथािनक भाषते िकंवा कजर्दाराला समजलेãया भाषेत असावे. 
c. कजर्दाराला कजर् आवेदन  िमळाãयाची  पावती  िदली जाईल.  पोचपावती  èथािनक भाषेत असेल ÏयामÚये 

कजर् आवेदनामÚये काय असेल याबɮदल èपçट मािहती िदली जाईल. 
d. कजर्  आवेदनामÚये  प्रभावी  åयाजदर,  प्रिक्रया  शुãक आिण  िवमा  प्रीिमयम  यांचा  समावेश  असेल आिण 

कजर्दाराला कजर् आवेदन घेताना ×याची मािहती िदली जाईल जेणेकǾन इतर कजर्दा×यानंी िदलेãया अटी व 
शतɘशी अथर्पूणर् तुलना करता येईल आिण कजर्दाराने घेतलेले मािहतीपूणर् िनणर्य घेता येईल.  

e. कजर् आवेदनामÚये अजार्सोबत सबिमट करणे आवæयक असलेली कागदपत्र ेदशर्िवली पािहजेत 
 
4.2 कजर् मूãयांकन 
a. कजर्दाराचा åयवसाय, घरगुती उ×पÛन, ितची सÚयाची कजȶ समजून घेÖयासाठी प्र×येक कजार्चे मूãयमापन 

केले पािहजे आिण ×याɮवारे ितÍया कजार्ची आवæयकता आिण परतफेड क्षमतेचे मूãयाकंन केले पािहजे. 
b. कजार्चे मãूयाकंन शाखा åयवèथापकाने अिनवायर्पणे केले पािहजे आिण मूãयाकंन भरले पािहजे.  
 
 
4.3 कजार्Íया अटी आिण शतीर्  
a. कजर्दारांना कजार्Íया अटी व शतीर् समजावून सांगÖयासाठी 2 िदवसांचे प्रिशक्षण िदले जाते.  
b. प्रिशक्षणामÚये  कजार्Íया  रकमेचा  योग्य  वापर,  जाèत  कजर्  घेÖयाचे  धोके,  कजार्Íया  रकमेचा  गैरवापर 

इ×यादींवर भर िदला जातो. 
c. प्रिशक्षणामÚये  मायक्रोफायनाÛस  कजार्वर  आकारले  जाणारे  पिरणामकारक  åयाजदर  (अिधकतम,  Ûयुनतम 

आिण  सरासरी  åयाजदर  लागू  असãयास),  कजर्  प्रिक्रया  शुãक,  िवमा  प्रीिमयम,  कजार्ची  मुदत  आिण 
परतफेडीची  वारंवारता  यासह  उ×पादन  वैिशçɪये  देखील  समािवçट  आहेत.  कजर्दारांना  या  प्रिशक्षणात 
èपçटपणे कळिवÖयात आले आहे की èपंदना प्री-पेमɅट िकंवा पुरोबंध (फोरक्लोजर) शुãक आकारत नाही.  
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d. कजर्दारांना असेही सांगÖयात आले आहे की रक्कम देÖयास िवलंब झाãयास, कोणतेही दंड åयाज िकंवा दंड 
आकारले जात नाहीत. 

e. कजर्दारांना  असेही  सांगÖयात आले आहे की  ×यांना  मुɮदल,  åयाज,  प्रिक्रया  शुãक आिण  िवमा  प्रीिमयम 
यािशवाय दसुरे काहीही देÖयाची आवæयकता नाही. 

 
4.4 कजर् मजूंरी आिण िवतरण  
a. मंजूर केलेãया प्र×येक कजार्साठी èपंदना èथािनक भाषेत मजुंरी पत्र जारी करेल. 
b. मंजूरी पत्रामÚये मंजूर केलेãया कजार्ची रक्कम, åयाजदर, प्रिक्रया शुãक, िवमा हÝता, कजार्ची मुदत आिण 

परतफेडीची वारंवारता आिण अंमलबजावणीसाठी आवæयक कागदपत्र ेसमािवçट आहेत. 
c. कजर् मजूंरी èवीकारणार्या कजर्दाराची èवाक्षरी/अंगɫयाचा ठसा èपंदना अिनवायर्पणे घेईल. 
d. कजर्  फक्त  शाखेत  िवतिरत  केले  जाईल.  कजार्  संबंिधत  कजर्  अिधकारी  आिण  शाखा  åयवèथापकाɮवारे 

कजर्दार  आिण  ितÍया  गटातील  सदèयांÍया  उपिèथतीत  िवतिरत  केले  जाईल.  पॉिलसी  àहणून,  कजर् 
िवतरणाÍया  वेळी कजर्दाराÍया जोडीदाराने  देखील उपिèथत असणे आवæयक आहे.  िवतरण कायार्चे बारीक 
िनरीक्षण केले जाईल. 

e. कजर्दाराला  èथािनक  भाषेत  कजर्  परतफेडीचे  वेळापत्रक/फॅक्ट  शीट  िदले  जाईल.  कजार्Íया  परतफेडीÍया 
वेळापत्रकात/फॅक्ट शीटमÚये वािषर्क प्रभावी  åयाज दर, प्रिक्रया  शुãक,  िवमा प्रीिमयम आिण इतर अटी व 
शतɘसह कजार्Íया सवर् महǂवाÍया अटी व शतɘचा समावेश आहे. 

f. कजर्दाराला èथािनक भाषेत कजर् करार/दèतऐवजाची प्रत तसेच कजर् करार/दèतऐवजात समािवçट केलेãया 
प्र×येक सलंग्नकाची प्रत देखील िदली जाईल. 

g. िवतरणाचे वेळापत्रक, åयाजदर, सेवा शुãक इ×यादींसह अटी व शतɘमÚये कोणताही बदल झाãयास èपंदना 
कजर्दाराला èथािनक भाषेत नोटीस देईल. 

h. åयाजदर आिण  शुãकातील कोणताही बदल  केवळ संभाåयपणे लागू  केला जातो. कजर् करारामÚये यासाठी 
योग्य अट असेल. 

i. करार/दèतऐवज  अंतगर्त  पेमɅट  िकंवा  सादरीकरण  परत  बोलावÖयाचा/×विरत  करÖयाचा  िनणर्य  कजर् 
करार/दèतऐवजाशी सुसंगत असेल. 

j. èपंदना सवर् Ýलोिटगं  रेट अटी असलेãया कजार्वर पोरबंध  (फोरक्लोजर)  शुãक  / प्री-पेमɅट  दंड आकारणार 
नाही.  िवलंब  पेमɅटसाठी  दंड,  जर  असेल  तर,  थकीत  रकमेवर  लागू  केला  जाईल आिण  संपूणर्  कजार्Íया 
रकमेवर नाही.  

k. èपंदना सवर्  देय परतफेड केãयावर  िकंवा कजार्Íया थकबाकीÍया रकमेÍया वसुलीवर कोण×याही कायदेशीर 
अिधकाराÍया अधीन राहून  िकंवा कजर्दारािवǽɮध कंपनीÍया इतर कोण×याही दाåयासाठी धारणािधकाराÍया 
अधीन असलेãया सवर् िसक्युिरटीज सोडू. जर या प्रकारचा (सेट ऑफ) चा असा अिधकार वापरायचा असेल, 
तर कजर्दाराला उवर्िरत दाåयाÍंया संपूणर् तपशीलासह आिण संबंिधत दाåयाची पुतर्ता/फेड होईपयर्ंत èपंदनाला 
सुरक्षेसह ठेवÖयाचा अिधकार असलेãया अटींसह नोटीस िदली जाईल. 

 
4.5 अटी आिण शतɘमधील बदलांसह कजार्चे िवतरण 
a. कजर् आवेदनाची प्रिक्रया सोपी असेल आिण कजर् पूवर्-िनधार्िरत वेळेनुसार िवतिरत केले जाईल. 
b. प्र×येक  कजर्  उ×पादनावरील  मायक्रोफायनाÛस  कजार्वर आकारले  जाणारे  पिरणामकारक  åयाजदर  (िकमान, 

कमाल आिण सरासरी åयाज दर लाग ूअसãयास), प्रिक्रया शुãक आिण िवमा प्रीिमयमचा प्रभावी दर सवर् 
शाखा आिण मुख्य कायार्लयात, जारी केलेãया मािहतीमÚये (èथािनक भाषेत) आिण कंपनीÍया वेबसाइटवर 
ठळकपणे नɉद केला जाईल. 
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c. पारदशर्कता  आिण  वाजवी  कजर्  पɮधतीबंɮदलची  आमची  वचनबɮधता  èपçट  करणारे  िवधान  èथािनक 
भाषेत केले जाईल आिण शाखा, HO आिण कजर् काडार्ंमÚये दाखवला जाईल. 

 
4.6. कजर् करार/कागदपत्र/लोन काडर्/फॅक्ट शीट यांमधील खुलासे  
 
a. कजार्Íया सवर् अटी व शतीर् कजर्दाराला समजतील अशा भाषेत असाåयात, 
b. घट×या िशãलक (िडक्लाइनीगं बॅलÛस) वर आकारला जाणारा वािषर्क प्रभावी åयाज दर, 
c. कजार्Íया  िकंमतीमÚये  िविवध घटकाचंा समावेश असतो  उदा;  åयाज दर मॉडले  (िनधीची  िकंमत, जोखीम 

प्रीिमयम आिण मािजर्न याचंा समावेश आहे) आिण प्र×येक घटकाचे प्रमाण, िदलेãया उɮिदçट मापदंडासंाठी 
आिण कजर्दाराÍंया Įेणीसाठी प्र×येक घटकाÍया प्रसरणाची Įेणी. हे मॉडले åयाजदराची कमाल मयार्दा आिण 
मायक्रोफायनाÛस कजार्ंना लागू होणारे शुãक सूिचत करते, 

d. िवलंबाने पेमɅट केãयास कोणताही दंड आकारला जाणार नाही, 
e. कजर्दाराकडून कोणतीही सुरक्षा ठेव / अितरीक्त रक्कम गोळा केली जात नाही, 
f. कजार्चे  अनुदान  आिण  पिहãया  हÜ×याÍया  परतफेडीची  देय  तारीख  यामधील  èथिगती  परतफेडीÍया 

वारंवारतेपेक्षा समान िकंवा जाèत आहे, 
g. कजर्दार मािहतीÍया गोपनीयतेचा आदर केला जाईल याची हमी, 
h. कजर्दाराला पुरेशी ओळखणारी मािहती. 
i. िकंमतीवर सरलीकृत तØय पत्रक (फॅक्ट शीट), 
j. प्राÜत झालेãया हÜ×यांसह सवर् परतफेडीची फीãड कमर्चार् याकंडून पावती आिण अंितम मुक्ती आिण 
k. तक्रार  िनवारण  प्रणाली  आिण  टोल-फ्री  कèटमर  केअर  हेãपलाइन  क्रमांक  कजर्  काडर्वर  छापलेला  आिण 

शाखांमÚये प्रदिशर्त केला जातो आिण 
l. जारी  केलेली नॉन-के्रिडट उ×पादने, जर असतील तर, कजर्दारांÍया  पूणर् संमतीने असतील आिण  शुãकाची 

पɮधत कजर् काडर्मÚयेच कळिवली जाईल. 
 
टीप: èपंदनाला बोडार्ने माÛयता  िदली आहे, कजर् करार/दèतऐवजाचे मानक èवǾप आहे आिण ते कजर्दारांना 
èथािनक भाषेत िदले जाते. 
 
5. उिचत आचरण आिण नैितक वागणूक 
 
a. कजर्दाराशी कंपनीचे सवर् åयवहार खुले, िनçपक्ष आिण नैितक असतील. 
b. कंपनीचे सवर् कमर्चारी कजर्दाराशंी आदर आिण सÛमानाने वागतील. 
c. कंपनी RBI मागर्दशर्क तǂवांनुसार सवर् पात्र कजर्दारांना सूêम िवƣ सेवा देतो. 
d. कंपनीचे åयाज दर आिण शुãक RBI मागर्दशर्क तǂवे आिण मंडळाने मजूंर केलेãया धोरणांनुसार आहेत. 
e. åयाजाचा  दर  आिण  जोखमीÍया  Įेणीकरणाचा  Ǻçटीकोन  आिण  कजर्दारांÍया  वेगवेगäया  वगर्वारीसाठी 

वेगवेगळे  åयाजदर आकारÖयाचे तकर्  कजर्दाराला अजार्त  उघड  केले जातील आिण कजर् करार/दèतऐवजात 
èपçटपणे कळवले जातील. 

f. åयाजाचे दर आिण जोखमीÍया Įेणीकरणाचा Ǻçटीकोन देखील कंपनीÍया वेबसाइटवर उपलÞध कǾन िदला 
जाईल.  जेåहा  जेåहा  åयाजदरांमÚये  बदल  होतो  तेåहा  वेबसाइटवर  प्रकािशत  केलेली  मािहती  अपडटे  केली 
जाईल. 
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g. कंपनी कजर् करार/दèतऐवजाÍया अटी आिण शतɘमÚये िदलेãया उɮदेशांिशवाय आàही कजर्दाराÍया बाबींमÚये 
हèतक्षेप करणार नाही (जोपयर्ंत नवीन मािहती, कजर्दाराने यापूवीर् उघड केलेली नाही, कंपनीÍया िनदशर्नास 
येत नाही). 

h. कंपनी  मानक  KYC  िनयमांनुसार  कजर्दाराकंडून  संबंिधत  कागदपत्रांÍया  प्रती  िमळवू.  åयवहार  पूणर् 
करÖयासाठी मािगतलेली अितिरक्त कागदपत्र ेवाजवी आिण आवæयक असणे आवæयक आहे. 

i. कजर्दाराकडून  िवनंती  िमळाãयास,  कंपनीची  संमती  िकंवा  आके्षप,  असãयास,  िवनंती  िमळाãयाÍया 
तारखेपासून  21  िदवसांÍया  आत  कळवावे.  असे  हèतांतरण  कायɮयाशी  सुसंगत  पारदशर्क  कराराÍया 
अटीनुंसार असेल. 

j. कंपनी  उ×पादने  बंडल  (एकित्रत)  करणार  नाही.  केवळ  के्रिडट  लाइफ  इÛशुरÛस  उ×पादनांÍया  संदभार्त 
बंडिलगंला  अपवाद  केला  जाऊ  शकतो  (लागू  असãयास),  जे  सामाÛयत:  कजार्सह  एकित्रत  केले  जातात. 
िवàयाÍया अटी कजर्दाराला पारदशर्कपणे कळवãया पािहजेत आिण ×यांनी RBI आिण िवमा िनयामक आिण 
िवकास  प्रािधकरण  (IRDA)  मानदंडाचें  पालन  केले  पािहजे.  सवर्  प्रकरणांमÚये  कजर्दाराची  संमती  घेणे 
आवæयक आहे.  िवमा  अिनवायर्  नाही आिण कजर्दार  ×यांची  इÍछा  असãयास  िवàयाची  िनवड  रɮद  कǾ 
शकतात. 

k. कजर्दारांना िदले जाणारे प्रिशक्षण िवनामूãय असेल. फीãड कमर्चार् यांना असे प्रिशक्षण देÖयासाठी प्रिशिक्षत 
केले जाईल आिण कजर्दारांना कजर्  / इतर उ×पादनांशी सबंंिधत कायर्पɮधती आिण प्रणालीचंी  पूणर् जाणीव 
कǾन िदली जाईल. 

 
6. अती कजर्बाजारीपणा टाळणे 
 
a. कजर्  मजूंर  करÖयापूवीर्  शाखा  åयवèथापकांनी  कजर्दारांÍया  सÚयाÍया  कजार्Íया  संदभार्त  योग्य  चौकशी 

करावी. 
b. कंपनी खात्री कǾ की कजर्दाराÍया वािषर्क कौटंुिबक उ×पÛनाÍया मूãयांकनाÍया आधारावर कजर् िदले जाते, 

जसे की, घरगुती प्रोफाइल, घरगुती उ×पÛन आिण घरगुती खचर्. 
c. कंपनी  के्रिडट  इÛफॉमȶशन  कंपÛयांना  (CIC's)  कजार्Íया  पातळीवर  अचूक  डटेा  देतो  आिण  कजर्दाराकंडून 

घोषणा प्राÜत कǾन, उपलÞध असेल तेथे बँक खाते िववरणाचंी पडताळणी आिण èथािनक चौकशी इ. कǾन 
खात्री केली जाते. 

d. बाहेरचा  प्रवाह  िनिæचत  करÖयासाठी  कंपनी  मािसक  कौटंुिबक  उ×पÛन  असलेãया  कुटंुबाÍया  मािसक 
दािय×वांÍया परतफेडीचे मूãयांकन करतो. 

e. कंपनी उɮयोग संघटनांनी ठरवलेãया कजार्ची मयार्दा आिण RBI ने िनधार्िरत केलेली एकूण िविहत मयार्दा 
ओलांडणार नाही.  

f. कंपनी कजर्दारानंा जाèत कजर् घेÖयाÍया दçुपिरणामांबɮदल मािहती देऊ. 
 
7. पुनप्रार्Üती/सकंलन पɮधतीवंरील धोरण 
 
a. कंपनी सवर् कमर्चार् यांना (फीãड लेåहल) सकंलन धोरणाचे प्रिशक्षण देईल आिण कजर्दारांशी योग्य पɮधतीने 

åयवहार करेल. 
b. कजर्दारांशी  सवर्  संवाद  साधताना  कमर्चारी  सßय  भाषा  वापरतात,  िशçटाचार  राखतात  आिण  सांèकृितक 

संवेदनशीलतचेा आदर करतात याची कंपनी खात्री करेल. 
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c. कजार्Íया  वसुलीÍया  बाबतीत, आàही  आमÍया  कमर्चार् यानंा  वेगäया/उशीराÍया  वेळेत  हÝता  गोळा  करणे 
िकंवा कजर्दाराÍंया दःुख/आजाराÍया वेळी, उɮधटपणे/आक्रमकपणे वागणे िकंवा संकलनादरàयान बळजोरीचा 
वापर करणे इ×यादी बळजबरीने वसूल करÖयाÍया पɮधतीचंा अवलंब कǾ नये अशा सचूना देऊ. 

d. कंपनी  हे  सुिनिæचत  करेल  की  कमर्चारी  कोण×याही  कठोर  पɮधतीचंा  अवलंब  करणार  नाहीत  उदा., 
धमकावणारी  िकंवा  अपमानाèपद  भाषा  वापरणे,  कजर्दाराला  सतत  कॉल  करणे  आिण/िकंवा  कजर्दाराला 
सकाळी  9:00  आिण  संÚयाकाळी  6:00  नंतर  कॉल  करणे,  नातेवाईक,  िमत्र,  सहकारी  यांना  त्रास  देणे. 
कजर्दाराचे, कजर्दाराचे नाव प्रकािशत करणे, कजर्दार  िकंवा कजर्दाराÍया कुटंुबाला/मालमƣेला/प्रितçठेला हानी 
पोहोचवÖयासाठी  िहसंाचार  िकंवा  इतर त×सम माÚयमांचा  वापर  िकंवा धमकी  देणे, कजार्Íया मयार्देबɮदल 
िकंवा परतफेड न केãयामुळे होणार् या पिरणामांबɮदल कजर्दाराची िदशाभलू करणे. 

e. कजर्धारक आिण कमर्चार् यांनी परèपर ठरवलेãया  िनयुक्त/कɅ द्रीय  िनयुक्त  िठकाणी  (कɅ द्र मीिटगं)  पुनप्रार्Üती 
केली जाईल याची कंपनी खात्री करेल. तरीही, कजर्धारक दोन िकंवा अिधक प्रसंगी िनयुक्त/कɅ द्रीय िनयुक्त 
िठकाणी  (कɅ द्र  मीिटगं)  हजर  राहÖयास  अपयशी  ठरãयास  कजर्धारकाÍया  िनवासèथानी  िकंवा  कामाÍया 
िठकाणी वसुली करÖयाचा अिधकार फीãड èटाफला आहे. 

f. कजर्धारकांप्रती कमर्चार् यांÍया कोण×याही अनुिचत वतर्नासाठी कंपनी जबाबदार आहे. 
g. कमर्चार्यांनी गैरवतर्न कǾ नयेत, कजर्धारकांचा अनादर कǾ नयेत यासाठी कंपनीची कडक दक्षता असेल. 
h. FPC िवǽɮध कोण×याही गैरवतर्न िकंवा िवचलनासाठी कमर्चार् यांवर िशèतभंगाची कारवाई केली जाईल. 
i. कंपनी  सवर्  शाखा  पिरसर,  मुख्य कायार्लय/  नɉदणीकृत कायार्लयात  FPC  प्रदिशर्त  करेल आिण आमÍया 

वेबसाइटवर अपलोड करेल. 
j. कंपनीने  संबंिधत  तक्रारींÍया  वसुलीसाठी  तक्रार  िनवारण यंत्रणा  èथापन  केली आहे.  या  यंत्रणेचा  तपशील 

कजर्धारकाला कजर् काडर् / तØय पत्रकात िदला जाईल. 
 

8. कजर्धारक मािहतीची गोपिनयता 
 
a. कंपनी कजर्धारकांÍया गोपनीयतेचा आदर करेल आिण कजर्धारकाची मािहती खाजगी आिण गोपनीय मानेल. 
b. कंपनी  कजर्दाराचा  डटेा  के्रिडट  Þयुरो,  वैधािनक  संèथा,  गट  कंपनी  आिण  ततृीय  पक्षांसह  सामाियक 

करÖयासाठी  कजर्  करार/दèतऐवजात  पुरेसा  खुलासा  समािवçट  कǾ आिण  अंतगर्त  रेकॉडर्साठी  कजर्दाराची 
èवीकृती प्राÜत केली जाईल. 

c. कंपनी कमर्चार् यांना कजर्धारकाÍया डटेाची िनçठा आिण गोपनीयतेबɮदल प्रिशक्षण देईल. 
 
9. ग्राहक तक्रार िनवारण यंत्रणे (GRM) वर धोरण 
 
èपंदना  कजर्दारांना  कɅ द्रèथानी  ठेवून  कजर्दार  कɅ िद्रत  संèथा  बनÖयाचा  प्रय×न  करते आिण  सवर्  धोरणे आिण 
प्रिक्रया कजर्दारांना कायर्क्षम आिण जलद सेवा देÖयासाठी तयार केãया आहेत. कजर्दाराÍया सेवेला अ×यंत महǂव 
िदले  जाईल  याची  खात्री  करÖयासाठी  èपंदना  सवर्  पावले  उचलली  असताना,  काही  अिभप्राय  िकंवा  तक्रारी 
असãयास,  ही  तक्रार  िनवारण  यंत्रणा  तक्रारीचें  वेळेवर  िनराकरण  करÖयासाठी  /  अिभप्रायाची  सुनावणी  देते. 
यािशवाय, प्राÜत झालेãया सवर् तक्रारी आिण अिभप्राय यांचे सèंथेÍया सवȾÍच èतरावर पुनरावलोकन केले जाते 
आिण धोरणाचें पुनरावलोकन केले जाते आिण िवतरण यंत्रणा मजबूत करÖयासाठी आिण चांगãया सेवा प्रदान 
करÖयासाठी िनणर्य घेतले जातात. 
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कंपनीकड ेखाली  िदलेली बोडार्ने मजूंर  केलेली तक्रार  िनवारण यंत्रणा आहे, जी कजर्दाराÍया तक्रारी, कागदपत्र,े 
पूणर्  होÖयाची  वेळ  (टनर्-अराउंड-टाईम)  आिण  िनराकरण  न  झालेãया  तक्रारींसाठी  आिण  िनयतकािलक 
पुनरावलोकन यंत्रणा प्राÜत करÖयासाठी, हाताळÖयासाठी आिण िवãहेवाट लावÖयासाठी मागर्दशर्क तǂवे देते. 
 
कंपनीने या धोरणांतगर्त कजर्धारकांÍया तक्रारी प्राÜत करणे, हाताळणे आिण ×याचें िनराकरण करणे, कागदपत्र 
तयार करणे आिण अहवाल देणे यासाठी मुख्य कायार्लयात ग्राहक समथर्न सेवा िवभाग (CSS) समिपर्त केला 
आहे. 
 
9.1 उɮिदçɪये 
या  धोरणाचा  उɮदेश  िनçपक्ष  आिण  पारदशर्क  पɮधतीने  कायर्क्षम  सेवा  देऊन  कजर्दारांÍया  तक्रारीचें  ×विरत 
िनराकरण  करणे आिण  कजर्दारांÍया  तक्रारींचे  ×विरत  िनवारण  सुिनिæचत  करणे आिण  उÍच  èतरावर  तक्रार 
िनवारण यंत्रणेÍया अंमलबजावणीचा आढावा घेÖयासाठी एक यतं्रणा देऊ करणे हा आहे. 

 अिभप्राय आिण सूचनांसाठी कजर्दारांना औपचािरक आिण अनौपचािरक चॅनल उपलÞध करणे 
 कजर्दारांसाठी औपचािरक तक्रार िनवारण यंत्रणा देणे 
 ग्राहकांना तक्रार िनवारण यंत्रणेबɮदल मािहती देणे 
 कजर्दारांना फसवणूक िकंवा अनैितक आचरणा पासून संरक्षण िमळते याची खात्री करÖयासाठी 
 तक्रारी जलद आिण कायर्क्षमतेने हाताळणे/िनराकरण करणे 
 कजर्दारांना  वेळेवर  आिण  कायर्क्षम  रीतीने  चांगãया  सेवा  देÖयासाठी  सेवांÍया  प्रभावाचे  सात×याने 

मूãयाकंन करणे 
 
èपंदना बहुèतरीय ग्राहक तक्रार िनवारण यंत्रणेचे अनुसरण करत ेआिण तक्रार िनवारण यंत्रणेचे खालील प्रमुख 
घटक आहेत: 
 
आवाका हेतू 
तक्रार नɉदवÖयासाठी चॅनेल  शाखा  कायार्लयातील  तक्रारी/फीडबॅक  रिजèटरमÚये  नɉदवले 

जातात 
 टोल फ्री क्रमांक: 18001205519 
 प्रधान नोडल ऑिफसरला कॉल, पत्र िकंवा ईमेल करा 
 MFIN/सा-धन टोल-फ्री नंबर 
 RBI चे लोकपाल 

िडèÜले  सवर् कायार्लय पिरसर 
 संकेतèथळ 
 कजर् काडर् / तØय पत्रक 

कजर्धारकांना ×यांÍया 
हक्कांबɮदल मािहती देणे 

 बंधनकारक  गट  प्रिशक्षण  (CGT) आिण  गट ओळख चाचणी 
(GRT) 

 कजर् काडर् / तØय पत्रक 
 कɅ द्राÍया मीिटगंमधील कमर्चार् यांचे कालावधीचे èमरणपत्र 

वेळेत केलेले ठराव  
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 एèकेलेशन मेिट्रक्स 
 तीĭता  आिण  गंभीरतेवर  आधािरत  तक्रारींचे  वगीर्करण आिण 

TAT पिरभािषत करणे 
अहवाल आिण आढावा यंत्रणा  डटेा िवæलेषण: (ट्रɅड, तुलना आिण मुख्य मेिट्रक्स) 
कमर्चारी भूिमका आिण 
प्रिशक्षण 

तक्रारी हाताळÖयासाठी आिण देखरेखीसाठी बंधनकारक प्रिशक्षण 

कजर्धारकांÍया तक्रारी 
िनवारणाचे िनरीक्षण करणे 

 योग्य  रेकॉडर्  राखला  जाणे  आिण  मािसक  अहवाल CSS  ला 
देणे  

 अंतगर्त  ऑिडट  तपास:  क्लाएंटच े समाधान  मोजÖयासाठी 
क्लाएंटला पडताळणे. 

 िनयामक अनुपालन 
 
9.2 तक्रार िनवारणासाठी कɅ द्रीकृत यंत्रणा: 
कंपनीकड े तक्रार  िनवारणाची  कɅ द्रीकृत  यंत्रणा आहे  जी  कंपनीला  कजर्धारकांÍया  तक्रारींचा  पाठपुरावा 
आिण  प्रिक्रया  करÖयास  अनुमती  देते.  तक्रार  कोठे  प्राÜत  झाली आहे  याची  पवार्  न  करता,  मुख्य 
कायार्लयातील तक्रार िनवारण पथकाɮवारे ×याचा मागोवा घेतला जाईल. 
 
9.3 तक्रारीची नɉदणी: 
प्र×येक शाखेकड ेतक्रार  (गार्हाणे) रिजèटर असते. कजर्धारक शाखेत जाÖयासाठी आिण नɉदणीकृत  / 
प्रæन  /  अिभप्राय  नɉदिवÖयास  मोकळे आहेत.  क्लèटर  मॅनेजर  /  एिरया  िबजनेस  हेड  यांनी  प्र×येक 
शाखेला  भेट  देताना  तक्रार  रिजèटर  तपासावे  आिण  तक्रारी  रिजèटरवर  तारखेसह  èवाक्षरी  करावी. 
शाखा  åयवèथापक,  क्लèटर  मॅनेजर  (CM)/  एिरया  िबझनेस  हेड  (ABH)  यांनी  तक्रार  नɉदवहीमÚये 
नɉदवलेãया  कजर्धारकांÍया  कोण×याही  शंका  िकंवा  तक्रारी,  Ïयाचे  5  िदवसांपेक्षा  जाèत  िदवस 
िनराकरण झाले नाही, तर ×याची तक्रार CSS कड ेमुख्य कायार्लयाकड ेकरावी. 

शाखा  åयवèथापकाकडून  िमळालेãया  प्रितसादावर  कजर्धारक  समाधानी  नसãयास  िकंवा  5 
कामकाजाÍया  िदवसात  समèयेचे  िनराकरण  न  झाãयास,  कजर्दार  CSS  समिपर्त  टोल  फ्री  नंबर: 
'18001205519' िकंवा CSS ईमेल ID: 'css@spandanasphoorty.com' ɮवारे संपकर्  साधू शकतो. 

क्लèटर  मॅनेजर  प्र×येक  मिहÛयाÍया  शवेटी  10  िदवसांÍया  आत  शाखांमÚये  नɉदणीकृत  तक्रारींचे 
तपशील मािसक आधारावर CSS ला शयेर करÖयास जबाबदार असतात. 

कजर्धारक एका समिपर्त टोल-फ्री नंबरवर टेिलफोन कॉल कǾन ×यांÍया तक्रारी नɉदवू शकतात. फोन 
कॉãस मुख्य कायार्लयात प्राÜत होतील. कजर्धारक िविवध भाषा बोलतात हे ओळखून, कंपनीने खात्री 
केली आहे की कॉल प्राÜत करणारी टीम अनेक भाषांमÚये कॉल हाताळू शकते. 

CSS ɮवारे प्राÜत सवर् कॉãस प्रभावी टॅ्रिकंगसाठी सॉÝटवेअर/èपे्रडशीटमÚये रेकॉडर् केले जातात. CSS 
मÚये तक्रार प्राÜत करणार् या कमर्चार् याचे खालीलपैकी एका ĮेणीमÚये वगीर्करण केले जाईल. 
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तक्रार वगीर्करण: 
èतर 1:  

 लाच/एजंटचा सहभाग  
 वागणूक 
 संकलन समèया  
 NEFT समèया 

 
èतर 2: 

 सवलतीची िवनंती 
 कमर्चार्यांचा िनçकाळजीपणा  
 आगाऊ संकलन 
 क्लाएंट ड्रॉपआउट  
 कजार्चा दावा आिण सेटलमɅट  

 
èतर 3  

 सामाÛय प्रæन  
 कमर्चारी संपकर्  तपशील  
 नवीन/ पुढील चक्राचे कजर्  
 उ×पादन आिण प्रिक्रया संबंिधत मािहती 
 िवमा संबंिधत समèया 

 
कजर्धारक काही तपशील देÖयास सक्षम नसãयाÍया कारणाèतव कोण×याही पिरिèथतीत तक्रार नɉदणी 
नाकारली जाऊ नये. प्र×येक तक्रारीसाठी तक्रार/गार्हाणे क्रमांक तयार केला जावा. 

तक्रार नɉदिवणार्या कमर्चार्याने तक्रारीची तपशीलवार नɉद घ्यावी. ×याने िकंवा ितने तक्रारदाराला एक 
ता×पुरती मुदत देखील िदली पािहजे ÏयामÚये तक्रारीचे िनराकरण होÖयाची शक्यता आहे. 

जर कॉल सामाÛय प्रæनाÍया èवǾपाचा असेल, तर कॉलमÚये उपिèथत असलेãया कमर्चार्याने कॉल 
दरàयानच ×याचे उƣर  देÖयाचा प्रय×न  केला पािहजे. कॉलमÚये उपिèथत असलेला कमर्चारी प्रæनाचे 
उƣर  देÖयास सक्षम नसãयास, ×याने  िकंवा  ितने अशी प्रæन åयवसाय संघातील संबंिधत åयक्तींकड े
पाठवावी. 

9.4 तक्रारीची प्रिक्रया: 
तक्रार  नɉदिवणार्या  कमर्चार्याने  संबंिधत  ABH  कड े तक्रार  पाठवावी.  ×यानंतर  ABH  ने  संबंिधत 
अिधकार्याकड ेपाठपुरावा कǾन तक्रारीचे िनराकरण केले आहे याची खात्री करावी. तक्रार िमळाãयानंतर 
5  िदवसांÍया आत,  ABH  ने CSS  कड े पाठपुरावा  अहवाल  सादर  करावा. आवæयकता  भासãयास 
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ABH  तक्रारदाराशी  संपकर्   साधू  शकतो. CSS,  अहवालाÍया आधारे,  अशा  तक्रारीवर आणखी  काही 
कारवाई करणे आवæयक आहे की नाही हे ठरवेल.  

CSS तक्रारदाराला ×याÍया िèथतीबɮदल तक्रार िमळाãयाÍया 7 कामकाजाÍया िदवसांत अपडटे करेल. 
 
9.5 तक्रार बंद करणे: 
CSS ने तक्रारदाराशी केलेãया पाठपुराåयाÍया चचȶÍया आधारावर तक्रार बंद करावी. 
 
9.6 गंभीर तक्रारी वाढवणे: 
आिथर्क अिनयिमततेशी संबंिधत असलेãया सवर् तक्रारी (लाचखोरी, फसवणूक इ.) CSS ɮवारे जोखीम 
कायर्संघ आिण मुख्य åयवसाय अिधकारी यांÍयाकड ेवाढवãया पािहजेत. 
 
9.7 तक्रार िनवारण प्रणालीचे संभाषण: 
तक्रार  िनवारण  प्रणालीÍया  प्रभावीतेसाठी  कजर्धारकांशी  संवाद  साधणे  आवæयक  आहे.  प्रभावी 
संवादासाठी खालील गोçटीचंी खात्री करावी: 

1. तक्रार  िनवारण  यंत्रणेचे  तपशील,  िवशषेतः  टोल-फ्री  क्रमांक  शाखा  कायार्लयांमÚये  ठळकपणे 
प्रदिशर्त केले जावे. 

2. हे CGT, GRT आिण कजर् िवतरणादरàयान कजर्धारकांना समजावून सांिगतले पािहजे. 
3. पयर्वेक्षकांनी  प्र×येक  वेळी  कजर्धारकांना  ×यांÍया  देखरेखीÍया  भेटी  दरàयान  तक्रार  िनवारण 

यंत्रणेबɮदल मािहती िदली पािहजे. 
4. कजर्धारकांना िदलेãया कजर् काडर्/फॅक्ट शीटवर तक्रार िनवारण प्रणालीचे तपशील देखील छापले 

जावेत. 
5. सवर्  कजर्धारकांना  तक्रार  िनवारण  यंत्रणेची  जाणीव  आहे  याची  खात्री  करÖयासाठी  फीãड 

èटाफला प्रिशिक्षत केले पािहजे. 
 

9.8 तक्रार िनवारण अिधकारी/ मुख्य नोडल अिधकारी यांची िनयुक्ती: 
कंपनीने तक्रार िनवारण अिधकारी / मुख्य नोडल अिधकारी िनयुक्त केला आहे जो तक्रार िनवारणाÍया 
एकूण  प्रिक्रयेवर  देखरेख  करतो.  कंपनीतील  तक्रारीसंाठी  ते/×या  सवार्त  विरçठ  अपील  अिधकारी 
असतील.  ते/×या  विरçठ  åयवèथापनाला  अहवाल  देÖयासाठी  आिण  प्राÜत  झालेãया  सवर्  तक्रारींचे 
योग्यिरतीने िनराकरण केले जातील याची खात्री करÖयासाठी जबाबदार असतील.  

तक्रार  िनवारण  अिधकारी  /  मुख्य  नोडल  अिधकारी  यांचे  नाव  आिण  संपकर्   तपशील  कंपनीÍया 
वेबसाइटवर आिण सवर् शाखांमÚये कोण×याही तक्रारीÍया बाबतीत कजर्दारापयर्ंत सहज पोहोचÖयासाठी 
प्रदिशर्त केले जातात. 
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9.9 कजर्धारकांÍया तक्रारींसाठी एèकेलेशन मॅिट्रक्स: 

èतर 1: 
 
शाखा कायार्लय 

कजर्धारक  शाखा  åयवèथापकाशी  संपकर्   साधू  शकतात  आिण  तक्रार  नɉदवही 
भǾन ×यांची तक्रार / गार्हाणे नɉदवू शकतात. 

èतर 2: 
 
CSS 

जर कजर्धारक शाखा åयवèथापकाकडून िमळालेãया प्रितसादावर समाधानी नसेल 
िकंवा पाच (5) कामकाजाÍया िदवसांत समèया सोडवली गेली नाही, तर कजर्दार 
CSS कड ेतक्रार/गार्हाणे नेऊ शकतात: 
 
टोल फ्री क्रमाकं. 1800-120-5519 
(कामकाज िदवसांत (सोमवार ते शिनवार) सकाळी 9.30 ते सायंकाळी 5.30) 
(3 रा आिण 4 था शिनवार वगळता)  

èतर 3: 
 
तक्रार िनवारण 
अिधकारी (GRO) / 
मुख्य नोडल 
अिधकारी (PNO) 

पंधरा (15) िदवसांत समèयेचे िनराकरण न झाãयास, कजर्दार GRO/PNO कड े
तक्रार/गार्हाणे नेऊ शकतात.: 
 
Įी. पी. राहुल रेɬडी  
संपकर् : 93929 14441 
E-mail: rahulreddy.p@spandanasphoorty.com 
(कामकाज िदवसांत (सोमवार ते शिनवार) सकाळी 9.30 ते सायंकाळी 5.30) 
(3 रा आिण 4 था शिनवार वगळता) 

èतर 4: 
 
सेãफ-रेग्युलेटरी 
ऑगर्नायझेशन 
(SRO) 

मुख्य  नोडल अिधकार्याला कॉल  केãयानंतर  सात  (7) कामकाजाÍया  िदवसांत 
समèयेचे िनराकरण झाले नाही, तर SRO कड ेतक्रार/गार्हाणे नेऊ शकतात: 
 

मायक्रोफायनाÛस संèथा नेटवकर्  (MFIN) स-धन 

तक्रार  िनवारण  अिधकारी  403-404,  चौथा 
मजला, एमार पाम  िèपं्रग  Üलाझा, गोãफ कोसर् 
रोड, सेक्टर-54 गुडगाव-122003. 
टोल फ्री क्र.1800-102-1080 
customercomplaint@mfinindia.org 

तक्रार  िनवारण 
अिधकारी  A-1  248, 
ितसरा  मजला, 
सफदरजंग  एÛक्लेåह, 
नवी  िदãली-110029, 
िदãली 
संपकर्   क्र.  011 4717 
4418 
nandi@sa-dhan.org 
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èतर 5: 
 
RBI 

समèया न सटुãयास, कजर्धारक RBI कड ेऑनलाईन https://cms.rbi.org.in. येथे 
तक्रार कǾ शकतो. 
िकंवा 
या  ईमेल  पǂयावर  तक्रार  पाठवू  शकतो: crpc@rbi.org.in 
िकंवा 
प्र×यक्ष  लेखी  तक्रार  पुढील  पǂयावर  ‘कɅ द्रीय  पावती  आिण  प्रिक्रया  कɅ द्र’  यावंर  पाठवू 
शकतो: िरझåहर् बँक ऑफ इंिडया, 4था मजला, सेक्टर 17, चंदीगड – 160017 Ïयाचा 
नमूना 
https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121_A.pd
f. 
येथे िदला आहे. 
िकंवा  
टोल फ्री क्रमाकं. 14448 (सकाळी 9:30 ते सायंकाळी 5:15) 

 
9.10 तक्रारींचा आढावा: 
कंपनीचे विरçठ åयवèथापन वेळोवेळी तक्रारींचे पुनरावलोकन करेल. ितमाहीत एकदा, कंपनीचे संचालक 
मंडळ ितमाही दरàयान प्राÜत झालेãया तक्रारींचा आढावा घेईल आिण िवæलेषण करेल.  

10. िåहसल Þलोअर  
 
 èपंदनाने ओळखले की, कमर्चारी  हे  िåहसल  Þलोअसर्चे  महǂवपूणर्  èत्रोत आहेत कारण त ेFPC 

िकंवा  संèथेÍया  इतर  कोण×याही  धोरणािवǾɮध  चुकीचे  काही  होत  असãयास  ते ओळखÖयाÍया 
िèथतीत असतील. कोणताही कमर्चारी ×याचा सुपरवायजर/अिधनèथ åयक्ती/सहकारी यांिवǾɮध फसवणूक, 
चुकीची  वागणूक,  अनैितक  वागणूक,  कजर्धारकाप्रती  अनैितक  वागणूक  इ×यादींसारख्या  आचारसंिहतेचे 
उãलंघन  करÖयाÍया  कृतींबɮदल  complaints@spandanasphoorty.com  वर  ईमेल  पाठवून  तक्रार 
कǾ शकतो. कंपनीने मुख्य कायार्लयात तक्रार टीम तयार केली आहे जे प्राÜत झालेãया तक्रारींवर 
िवचारमंथन  करÖयासाठी आिण फसवणूक  तपास आिण  संकट  åयवèथापन  ('FICM')  टीमकडून 
पुनरावलोकन आिण अिभप्राय िमळिवÖयासाठी प्र×येक प्रकरणाÍया आधारावर संबंिधत कमर्चार् यांशी 
संवाद साधÖयासाठी  िकंवा चचार् करÖयासाठी आिण प्राÜत झालेãया तक्रारींचे  टॅ्रकर  राखÖयासाठी 
कायर् करतात. तक्रार टीम ×यांची िनरीक्षणे/फीडबॅकसह तक्रारी आिण आढावा अहवाल िशèतपालन 
सिमतीकड े(DC) कंपनीÍया िशèतपालन धोरणानुसार आढावा आिण िनणर्यासाठी सादर करेल. 

 िåहसल Þलोअर हा कजर्दार देखील अस ूशकतो, जो फसवणूक, िनधीचा गैरवापर, अनैितक वतर्न, 
कजर्दारांशी  गैरवतर्न  इ×यादी  कोण×याही  प्रितबंिधत  कृतींसाठी  एखाɮया  कमर्चार्यािवǽɮध  तक्रार 
देतो. या संदभार्त, èपंदनाचे कमर्चारी  िकंवा कजर्धारक CSS Íया  िदलेãया  टोल फ्री क्रमांकावर 
कॉल कǾ शकतात आिण ×यांची तक्रार नɉदवू शकतात. तक्रारीची चौकशी कǾन DC कडून योग्य 
ती कारवाई केली जाईल. (िवनंती केãयास कॉलरचे नाव िननावी ठेवले जाईल)  
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 तरीही,  कॉलरकड े कजर्धारकाÍया  तक्रारीÍया  अचूकतेबɮदल  पुरेसा  पुरावा  असणे  आवæयक  आहे 
आिण अवाèतव तक्रारी करणे टाळले पािहजे. तक्रार चांगãया हेतूने केली असेल आिण सहकार्यावर 
संशय घेÖयास पुरेसे कारण असेल तर िåहसल Þलोअरने अवाèतव रीपोटर् केलेãया तक्रारींना िशक्षा 
िदली जाणार नाही. चुकीÍया हेतूने/पे्ररणेने अवाèतव तक्रारी नɉदवणार्या कमर्चार्याला िशèतभंगाची 
कारवाई  िमळÖयास  जबाबदार  आहे,  àहणजे  पिहãया  घटनेवर  तɉडी  चेतावणी  आिण  लागू 
धोरणानुसार पुनरावƣृी िकंवा इतर कोणतीही कारवाई झाãयास लेखी चेतावणी. 

11. बाéय तक्रारी 
 
(कजर्धारकाÍया  वतीने  िकंवा  सावर्जिनक  िहताÍया आधारावर) सामाÛय लोक आिण सरकारी  संèथा, 
RBI, पोलीस, वकील, उɮयोग लोकपाल (AKMI, स-धन आिण MFIN इ.) आिण सामािजक कायर्कतȶ 
यासारख्या  इतर भागधारकांकडून  प्राÜत झालेãया तक्रारी  मुख्य कायार्लयात  देखील  हाताळले जातील 
आिण  लागू  धोरणाÍया  संदभार्त  योग्य  िनवारण  ɮया.  àहणून,  अशा  एजÛसींकडून  तक्रारी  प्राÜत 
करणार् या कोण×याही कमर्चार् यांनी ×या CSS कड ेपाठवाåयात. 

 
 
 
12. FPC आिण GRM चा प्रसार 
 
a. कंपनीÍया HR धोरणामÚये सवर् कमर्चार्यांची भरती, ×यांचे प्रिशक्षण आिण अहवाल रचना यासाठी 

िनकष आहेत. िनकषांमÚये िकमान पात्रता, कौशãय संच आिण ×यांचे सामािजक आिण वतर्ना×मक 
पैलू समािवçट आहेत. प्र×येक कमर्चार्याला FPC, GRM, आचारसंिहता,  िåहसल  Þलोअर  यंत्रणा 
आिण कजर्दारांशी åयवहार करÖयाÍया योग्य पɮधतीबɮदल प्रिशक्षण िदले जाते. MFIN आिण स-
धन ɮवारे उɮयोग आचारसंिहतेमÚये िदलेली मागर्दशर्क तǂवे, Ïयांना बोडार्ने आधीच माÛयता िदली 
होती आिण èवीकारली होती, ×यांची प्रभावीपणे अंमलबजावणी केली जाईल. 

b. कमर्चारी प्रिशक्षण: प्र×येक कमर्चार्याला तक्रार िनवारण यंत्रणेसह FPC वर प्रिशिक्षत केले जाते. 
यािशवाय,  ×यांना  कोण×याही  अपमानाèपद  िकंवा  जबरदèतीने  कजर्  वसूली/वसुलीÍया  पɮधतींचा 
अवलंब  न करता कजर्दारांशी  योग्य आिण आदराने  वागावे  याकिरता  सॉÝट  िèकãसचे  प्रिशक्षण 
िदले जाते. प्र×येक कमर्चार्याला अशा प्रकारे प्रिशिक्षत केले जात ेकी कजर्दाराला योग्य आदर िदला 
जातो  आिण  ×याला  सÛमान  आिण  èवािभमानाने  वागणूक  िदली  जाते.  कमर्चार् यांना  संभाåय 
कजर्दारांÍया कुटंुबाचे उ×पÛन आिण सÚयाÍया कजार्बाबत आवæयक चौकशी करÖयासाठी प्रिशिक्षत 
केले जाते. 

c. कमर्चार्यांना  पदोÛनती  देताना FPC, GRM, आचारसंिहता आिण  िåहसल  Þलोअर  यंत्रणा  यांचे 
पालन करÖयाला अ×यंत महǂव िदले जाईल. 

d. FPC, GRM, आचारसंिहता आिण िåहसल Þलोअर यंत्रणा यांचे पालन न करणार्या कमर्चार्यांवर 
िशèतभंगाची कारवाई केली जाईल. 
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e. èपंदनाÍया सवर् शाखा आिण मुख्य कायार्लयाने कजर्दाराÍया मािहतीसाठी उिचत आचरण संिहता 
आिण तक्रार िनवारण यंत्रणा, FPC, GRM, आचारसंिहता आिण िåहसल Þलोअर यंत्रणा èथािनक 
भाषेत ठळकपणे मांडायला हवी. 

f. िविवध  भागधारकांÍया  मािहतीसाठी  या  FPC  आिण  GRM  ची  एक  प्रत  देखील  वेबसाइटवर 
अपलोड केली जाईल. 

g. कजर्दाराचे िशक्षण: कजर्दारानंा ×यांÍया न सुटलेãया तक्रारी, पयार्य, िनवडी आिण जबाबदार्यांसाठी 
योग्य आचरण संिहता, तक्रार िनवारण यंत्रणा आिण FPC, GRM आिण वाढीचे मॅिट्रक्स यािवषयी 
िशिक्षत केले जाईल. कजर्दाराचे िशक्षण शाखा आिण सɅटर मीटींग मधील गट चचार् आिण संवाद 
यामाÚयमातुन प्रिशक्षीत केले जाईल. 

h. नवीन कजर्दारांना ×यांचे कजर्दार àहणून ×यांचे अिधकार समजÖयास मदत करÖयासाठी सèंथेÍया 
धोरणांबɮदल आिण कायर्पɮधतींबɮदल मािहती देणे आवæयक आहे. 

 
 

***** 


