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1. पिरचय 
 
पंदना  फुतीर्  फायनाि शअल  िलिमटेड  (“ पंदना” िकंवा “कंपनी”)  ही  एक  पि लक  िलिमटेड  कंपनी आहे  जी 
भारतीय िरझ हर् बँक (RBI) म ये NBFC  हणून न दणीकृत आहे आिण 13 एिप्रल 2015 पासून ती NBFC-
MFI  हणून  पुनवर्गीर्कृत कर यात आली आहे.  ती  यव था मक या  मह वपणूर्  िडपॉझीट  न  घेणारी  नॉन-
बँिकंग फायना स कंपनी  हणून देखील वगीर्कृत आहे.  
 
पंदना  कमी  उ प न असले या  कुटंुबानंा आिण  यक्तीनंा  यांचे  जीवनमान  सुधार यासाठी  मायक्रोफायना स 
सेवा पुरवते.  पंदना आप या कजर्दारांना उ म पारदशर्कता आिण प्रामािणकता राखून उ म सेवा दे याचा सतत 
प्रय न करते. 

जबाबदार कजर् दे याची त वे, पारदशर्कता आिण मूलभूत मू याचें तंतोतंत पालन केले गे याची  पंदना िन चीती 
करते.  पंदना  िरझ हर्  बँक ऑफ  इंिडया  (“RBI”)  वारे NBFC-MFIs, प्रमुख  िदशादशर्न  –  िरझ हर्  बँक ऑफ 
इंिडया (मायक्रोफायना स लोनसाठी िनयामक फे्रमवकर् ) िदशािनदश, 2022 वरील वाजवी  यवहार संिहता, 2022 
वर  जारी  केले या  िविवध  मागर्दशर्क  त वांचे  पालन  करते  आिण  वयं-िनयामक  सं था  मायक्रोफायना स 
इ टी युशन  नेटवकर्   (MFIN)  आिण  स-धन  (द  असोिसएशन  ऑफ  क युिनटी  डे हलपमट  फायना स 
इि ट यूश स)  वारे िवकिसत केलेले युिनफाइड इंड ट्री कोड देखील  वीकारले आहे.  

पंदना भारतातील 18 रा यांम ये अि त वात आहे आिण भारतातील अनेक रा ये आिण प्रदेशांम ये ितचे कायर् 
िव तार याची योजना आहे.  यानुसार, कमर्चार् याचंी संख्या प्रमाणानुसार वाढत आहे आिण योग्य आचरण संिहता 
आिण धोरण मागर्दशर्क त वांची प्रभावी अंमलबजावणी कर यासाठी िव यमान मंडळाने मजूंर केले या धोरणाची 
या ती वाढवणे योग्य मानले जाते. 
 
2. उिचत आचरण संिहतेची उ िद ये 

 िनयामक आिण  वयं-िनयामक सं था (SROs)  वारे  िविहत केले या मागर्दशर्क त वांचे पालन करणार् या 
FPC  या  प्रभावी  अंमलबजावणीसाठी  प्रिक्रया  आिण  मागर्दशर्क  त वे  तयार  करणे  आिण  पंदनाला 
िमळाले या अनुभवाव न FPC ची  या ती वाढवणे. 

 कजर्दारांचे फसवणूक, चुकीचे वणर्न, धोका आिण अनैितक  यवहारांपासून संरक्षण कर यासाठी 
 कजर्  देणे  आिण  कजर्  वसूल  कर याशी  सबंंिधत  सवर्  प धती  या य  आहेत  याची  खात्री  करणे  आिण 

कजर्दारा या प्रित ठेचा आदर राखणे 
 सवर् कमर्चारी आिण कजर्दारानंा FPC वर प्रभावी  रीतीने  प्रिशक्षण  देणे आिण  ते FPC  चे  नेहमी पालन 

करतात याची खात्री करणे.  
 FPC  या प्रभावी अंमलबजावणीचे िनरीक्षण करणे आिण िवचलनांना शू य सहनशीलता राखणे. 
 पंदनाला  िमळाले या अनुभवां यितिरक्त RBI आिण SRO मागर्दशर्क त वांवर आधािरत FPC चे सतत 

पुनरावलोकन आिण सुधारणा करणे 
 
3. प्रमुख मू य 

 पारदशर्कता  –  पंदनाचे कजर्दार  हे कमी उ प न असलेली कुटंुबे आहेत आिण  याचंी साक्षरता कमी आहे 
िकंवा ते िनरक्षर आहेत.  हणून, कजर्दाराशंी सवर् सवंाद साधे आिण  प टपणे ठेवणे अ यंत आव यक आहे. 
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आ ही  सवर्  कृती  आिण  कायार्म ये  साधेपणा  आिण  प टता  राख याचा  प्रय न  करतो,  जेणेक न  सवर् 
यवहारांम ये िन पक्षतेचे उ च मानक  थािपत केले जाऊ शकतात. 

 जबाबदारपणा  –  पंदना कजर्दारां या गरजा आिण आव यकतासंाठी एक प्रितसाद  देणारी  सं था बन याचा 
प्रय न करते. आ ही कजर्दारां या बदल या गरजा समजून घे यासाठी आिण  यां या गरजा पूणर् कर यासाठी 
योग्य उ पादने आिण सेवा िवकिसत कर याचा सतत प्रय न करतो. 

 प्रामािणकता  –  पंदना आप या कजर्दारांसोबत या सवर्  यवहारांम ये उ म  िन पक्षता आिण प्रामािणकता 
राख याचा प्रय न करते आिण केले या वचनब धतेचे पालन करते. 

 
 वचनब धता - कजर्दाराला सव च पातळीचे समाधान आिण इ टतम कायर्क्षमता दे यासाठी सवर् कृती आिण 

कायर् प्रोफेशनल प धतीने आिण उ साहाने पार पाडणे 
 टीमची िज द- ता पयर् िनमार्ण कर यासाठी एकत्र काम करणे  यामुळे भरपूर वाढ होते. 
 कजर्धारकांम ये धमर्, जात, िलगं, वैवािहक ि थती, लिगक प्रवृ ी इ यादी कारणांव न भेदभाव केला जाऊ 

नये यासाठई कंपनी प्रय न करते. 
 
4. उिचत आचरण संिहतेवरील मागर्दशर्क त वे  
 
4.1. कजर् आवेदन 
a. कजर्दाराशी सवर् संवाद  थािनक भाषेत िकंवा कजर्दाराला समजले या भाषेत असावा. 
b. कजर् आवेदन  थािनक भाषते िकंवा कजर्दाराला समजले या भाषेत असावे. 
c. कजर्दाराला कजर् आवेदन  िमळा याची  पावती  िदली जाईल.  पोचपावती  थािनक भाषेत असेल  याम ये 

कजर् आवेदनाम ये काय असेल याब दल  प ट मािहती िदली जाईल. 
d. कजर्  आवेदनाम ये  प्रभावी  याजदर,  प्रिक्रया  शु क आिण  िवमा  प्रीिमयम  यांचा  समावेश  असेल आिण 

कजर्दाराला कजर् आवेदन घेताना  याची मािहती िदली जाईल जेणेक न इतर कजर्दा यानंी िदले या अटी व 
शत शी अथर्पूणर् तुलना करता येईल आिण कजर्दाराने घेतलेले मािहतीपूणर् िनणर्य घेता येईल.  

e. कजर् आवेदनाम ये अजार्सोबत सबिमट करणे आव यक असलेली कागदपत्र ेदशर्िवली पािहजेत 
 
4.2 कजर् मू यांकन 
a. कजर्दाराचा  यवसाय, घरगुती उ प न, ितची स याची कज समजून घे यासाठी प्र येक कजार्चे मू यमापन 

केले पािहजे आिण  या वारे ित या कजार्ची आव यकता आिण परतफेड क्षमतेचे मू याकंन केले पािहजे. 
b. कजार्चे मू याकंन शाखा  यव थापकाने अिनवायर्पणे केले पािहजे आिण मू याकंन भरले पािहजे.  
 
 
4.3 कजार् या अटी आिण शतीर्  
a. कजर्दारांना कजार् या अटी व शतीर् समजावून सांग यासाठी 2 िदवसांचे प्रिशक्षण िदले जाते.  
b. प्रिशक्षणाम ये  कजार् या  रकमेचा  योग्य  वापर,  जा त  कजर्  घे याचे  धोके,  कजार् या  रकमेचा  गैरवापर 

इ यादींवर भर िदला जातो. 
c. प्रिशक्षणाम ये  मायक्रोफायना स  कजार्वर  आकारले  जाणारे  पिरणामकारक  याजदर  (अिधकतम,  युनतम 

आिण  सरासरी  याजदर  लागू  अस यास),  कजर्  प्रिक्रया  शु क,  िवमा  प्रीिमयम,  कजार्ची  मुदत  आिण 
परतफेडीची  वारंवारता  यासह  उ पादन  वैिश ये  देखील  समािव ट  आहेत.  कजर्दारांना  या  प्रिशक्षणात 
प टपणे कळिव यात आले आहे की  पंदना प्री-पेमट िकंवा पुरोबंध (फोरक्लोजर) शु क आकारत नाही.  
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d. कजर्दारांना असेही सांग यात आले आहे की रक्कम दे यास िवलंब झा यास, कोणतेही दंड  याज िकंवा दंड 
आकारले जात नाहीत. 

e. कजर्दारांना  असेही  सांग यात आले आहे की  यांना  मु दल,  याज,  प्रिक्रया  शु क आिण  िवमा  प्रीिमयम 
यािशवाय दसुरे काहीही दे याची आव यकता नाही. 

 
4.4 कजर् मजूंरी आिण िवतरण  
a. मंजूर केले या प्र येक कजार्साठी  पंदना  थािनक भाषेत मजुंरी पत्र जारी करेल. 
b. मंजूरी पत्राम ये मंजूर केले या कजार्ची रक्कम,  याजदर, प्रिक्रया शु क, िवमा ह ता, कजार्ची मुदत आिण 

परतफेडीची वारंवारता आिण अंमलबजावणीसाठी आव यक कागदपत्र ेसमािव ट आहेत. 
c. कजर् मजूंरी  वीकारणार्या कजर्दाराची  वाक्षरी/अंग याचा ठसा  पंदना अिनवायर्पणे घेईल. 
d. कजर्  फक्त  शाखेत  िवतिरत  केले  जाईल.  कजार्  संबंिधत  कजर्  अिधकारी  आिण  शाखा  यव थापका वारे 

कजर्दार  आिण  ित या  गटातील  सद यां या  उपि थतीत  िवतिरत  केले  जाईल.  पॉिलसी  हणून,  कजर् 
िवतरणा या  वेळी कजर्दारा या जोडीदाराने  देखील उपि थत असणे आव यक आहे.  िवतरण कायार्चे बारीक 
िनरीक्षण केले जाईल. 

e. कजर्दाराला  थािनक  भाषेत  कजर्  परतफेडीचे  वेळापत्रक/फॅक्ट  शीट  िदले  जाईल.  कजार् या  परतफेडी या 
वेळापत्रकात/फॅक्ट शीटम ये वािषर्क प्रभावी  याज दर, प्रिक्रया  शु क,  िवमा प्रीिमयम आिण इतर अटी व 
शत सह कजार् या सवर् मह वा या अटी व शत चा समावेश आहे. 

f. कजर्दाराला  थािनक भाषेत कजर् करार/द तऐवजाची प्रत तसेच कजर् करार/द तऐवजात समािव ट केले या 
प्र येक सलंग्नकाची प्रत देखील िदली जाईल. 

g. िवतरणाचे वेळापत्रक,  याजदर, सेवा शु क इ यादींसह अटी व शत म ये कोणताही बदल झा यास  पंदना 
कजर्दाराला  थािनक भाषेत नोटीस देईल. 

h. याजदर आिण  शु कातील कोणताही बदल  केवळ संभा यपणे लागू  केला जातो. कजर् कराराम ये यासाठी 
योग्य अट असेल. 

i. करार/द तऐवज  अंतगर्त  पेमट  िकंवा  सादरीकरण  परत  बोलाव याचा/ विरत  कर याचा  िनणर्य  कजर् 
करार/द तऐवजाशी सुसंगत असेल. 

j. पंदना सवर्  लोिटगं  रेट अटी असले या कजार्वर पोरबंध  (फोरक्लोजर)  शु क  / प्री-पेमट  दंड आकारणार 
नाही.  िवलंब  पेमटसाठी  दंड,  जर  असेल  तर,  थकीत  रकमेवर  लागू  केला  जाईल आिण  संपूणर्  कजार् या 
रकमेवर नाही.  

k. पंदना सवर्  देय परतफेड के यावर  िकंवा कजार् या थकबाकी या रकमे या वसुलीवर कोण याही कायदेशीर 
अिधकारा या अधीन राहून  िकंवा कजर्दारािव ध कंपनी या इतर कोण याही दा यासाठी धारणािधकारा या 
अधीन असले या सवर् िसक्युिरटीज सोडू. जर या प्रकारचा (सेट ऑफ) चा असा अिधकार वापरायचा असेल, 
तर कजर्दाराला उवर्िरत दा यां या संपूणर् तपशीलासह आिण संबंिधत दा याची पुतर्ता/फेड होईपयर्ंत  पंदनाला 
सुरक्षेसह ठेव याचा अिधकार असले या अटींसह नोटीस िदली जाईल. 

 
4.5 अटी आिण शत मधील बदलांसह कजार्चे िवतरण 
a. कजर् आवेदनाची प्रिक्रया सोपी असेल आिण कजर् पूवर्-िनधार्िरत वेळेनुसार िवतिरत केले जाईल. 
b. प्र येक  कजर्  उ पादनावरील  मायक्रोफायना स  कजार्वर आकारले  जाणारे  पिरणामकारक  याजदर  (िकमान, 

कमाल आिण सरासरी  याज दर लाग ूअस यास), प्रिक्रया शु क आिण िवमा प्रीिमयमचा प्रभावी दर सवर् 
शाखा आिण मुख्य कायार्लयात, जारी केले या मािहतीम ये ( थािनक भाषेत) आिण कंपनी या वेबसाइटवर 
ठळकपणे न द केला जाईल. 
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c. पारदशर्कता  आिण  वाजवी  कजर्  प धतीबं दलची  आमची  वचनब धता  प ट  करणारे  िवधान  थािनक 
भाषेत केले जाईल आिण शाखा, HO आिण कजर् काडार्ंम ये दाखवला जाईल. 

 
4.6. कजर् करार/कागदपत्र/लोन काडर्/फॅक्ट शीट यांमधील खुलासे  
 
a. कजार् या सवर् अटी व शतीर् कजर्दाराला समजतील अशा भाषेत असा यात, 
b. घट या िश लक (िडक्लाइनीगं बॅल स) वर आकारला जाणारा वािषर्क प्रभावी  याज दर, 
c. कजार् या  िकंमतीम ये  िविवध घटकाचंा समावेश असतो  उदा;  याज दर मॉडले  (िनधीची  िकंमत, जोखीम 

प्रीिमयम आिण मािजर्न याचंा समावेश आहे) आिण प्र येक घटकाचे प्रमाण, िदले या उ िद ट मापदंडासंाठी 
आिण कजर्दारां या  ेणीसाठी प्र येक घटका या प्रसरणाची  ेणी. हे मॉडले  याजदराची कमाल मयार्दा आिण 
मायक्रोफायना स कजार्ंना लागू होणारे शु क सूिचत करते, 

d. िवलंबाने पेमट के यास कोणताही दंड आकारला जाणार नाही, 
e. कजर्दाराकडून कोणतीही सुरक्षा ठेव / अितरीक्त रक्कम गोळा केली जात नाही, 
f. कजार्चे  अनुदान  आिण  पिह या  ह या या  परतफेडीची  देय  तारीख  यामधील  थिगती  परतफेडी या 

वारंवारतेपेक्षा समान िकंवा जा त आहे, 
g. कजर्दार मािहती या गोपनीयतेचा आदर केला जाईल याची हमी, 
h. कजर्दाराला पुरेशी ओळखणारी मािहती. 
i. िकंमतीवर सरलीकृत त य पत्रक (फॅक्ट शीट), 
j. प्रा त झाले या ह यांसह सवर् परतफेडीची फी ड कमर्चार् याकंडून पावती आिण अंितम मुक्ती आिण 
k. तक्रार  िनवारण  प्रणाली  आिण  टोल-फ्री  क टमर  केअर  हे पलाइन  क्रमांक  कजर्  काडर्वर  छापलेला  आिण 

शाखांम ये प्रदिशर्त केला जातो आिण 
l. जारी  केलेली नॉन-के्रिडट उ पादने, जर असतील तर, कजर्दारां या  पूणर् संमतीने असतील आिण  शु काची 

प धत कजर् काडर्म येच कळिवली जाईल. 
 
टीप: पंदनाला बोडार्ने मा यता  िदली आहे, कजर् करार/द तऐवजाचे मानक  व प आहे आिण ते कजर्दारांना 
थािनक भाषेत िदले जाते. 
 
5. उिचत आचरण आिण नैितक वागणूक 
 
a. कजर्दाराशी कंपनीचे सवर्  यवहार खुले, िन पक्ष आिण नैितक असतील. 
b. कंपनीचे सवर् कमर्चारी कजर्दाराशंी आदर आिण स मानाने वागतील. 
c. कंपनी RBI मागर्दशर्क त वांनुसार सवर् पात्र कजर्दारांना सू म िव  सेवा देतो. 
d. कंपनीचे  याज दर आिण शु क RBI मागर्दशर्क त वे आिण मंडळाने मजूंर केले या धोरणांनुसार आहेत. 
e. याजाचा  दर  आिण  जोखमी या  ेणीकरणाचा  टीकोन  आिण  कजर्दारां या  वेगवेग या  वगर्वारीसाठी 

वेगवेगळे  याजदर आकार याचे तकर्  कजर्दाराला अजार्त  उघड  केले जातील आिण कजर् करार/द तऐवजात 
प टपणे कळवले जातील. 

f. याजाचे दर आिण जोखमी या  ेणीकरणाचा  टीकोन देखील कंपनी या वेबसाइटवर उपल ध क न िदला 
जाईल.  जे हा  जे हा  याजदरांम ये  बदल  होतो  ते हा  वेबसाइटवर  प्रकािशत  केलेली  मािहती  अपडटे  केली 
जाईल. 
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g. कंपनी कजर् करार/द तऐवजा या अटी आिण शत म ये िदले या उ देशांिशवाय आ ही कजर्दारा या बाबींम ये 
ह तक्षेप करणार नाही (जोपयर्ंत नवीन मािहती, कजर्दाराने यापूवीर् उघड केलेली नाही, कंपनी या िनदशर्नास 
येत नाही). 

h. कंपनी  मानक  KYC  िनयमांनुसार  कजर्दाराकंडून  संबंिधत  कागदपत्रां या  प्रती  िमळवू.  यवहार  पूणर् 
कर यासाठी मािगतलेली अितिरक्त कागदपत्र ेवाजवी आिण आव यक असणे आव यक आहे. 

i. कजर्दाराकडून  िवनंती  िमळा यास,  कंपनीची  संमती  िकंवा  आके्षप,  अस यास,  िवनंती  िमळा या या 
तारखेपासून  21  िदवसां या  आत  कळवावे.  असे  ह तांतरण  काय याशी  सुसंगत  पारदशर्क  करारा या 
अटीनुंसार असेल. 

j. कंपनी  उ पादने  बंडल  (एकित्रत)  करणार  नाही.  केवळ  के्रिडट  लाइफ  इ शुर स  उ पादनां या  संदभार्त 
बंडिलगंला  अपवाद  केला  जाऊ  शकतो  (लागू  अस यास),  जे  सामा यत:  कजार्सह  एकित्रत  केले  जातात. 
िव या या अटी कजर्दाराला पारदशर्कपणे कळव या पािहजेत आिण  यांनी RBI आिण िवमा िनयामक आिण 
िवकास  प्रािधकरण  (IRDA)  मानदंडाचें  पालन  केले  पािहजे.  सवर्  प्रकरणांम ये  कजर्दाराची  संमती  घेणे 
आव यक आहे.  िवमा  अिनवायर्  नाही आिण कजर्दार  यांची  इ छा  अस यास  िव याची  िनवड  र द  क  
शकतात. 

k. कजर्दारांना िदले जाणारे प्रिशक्षण िवनामू य असेल. फी ड कमर्चार् यांना असे प्रिशक्षण दे यासाठी प्रिशिक्षत 
केले जाईल आिण कजर्दारांना कजर्  / इतर उ पादनांशी सबंंिधत कायर्प धती आिण प्रणालीचंी  पूणर् जाणीव 
क न िदली जाईल. 

 
6. अती कजर्बाजारीपणा टाळणे 
 
a. कजर्  मजूंर  कर यापूवीर्  शाखा  यव थापकांनी  कजर्दारां या  स या या  कजार् या  संदभार्त  योग्य  चौकशी 

करावी. 
b. कंपनी खात्री क  की कजर्दारा या वािषर्क कौटंुिबक उ प ना या मू यांकना या आधारावर कजर् िदले जाते, 

जसे की, घरगुती प्रोफाइल, घरगुती उ प न आिण घरगुती खचर्. 
c. कंपनी  के्रिडट  इ फॉमशन  कंप यांना  (CIC's)  कजार् या  पातळीवर  अचूक  डटेा  देतो  आिण  कजर्दाराकंडून 

घोषणा प्रा त क न, उपल ध असेल तेथे बँक खाते िववरणाचंी पडताळणी आिण  थािनक चौकशी इ. क न 
खात्री केली जाते. 

d. बाहेरचा  प्रवाह  िनि चत  कर यासाठी  कंपनी  मािसक  कौटंुिबक  उ प न  असले या  कुटंुबा या  मािसक 
दािय वां या परतफेडीचे मू यांकन करतो. 

e. कंपनी उ योग संघटनांनी ठरवले या कजार्ची मयार्दा आिण RBI ने िनधार्िरत केलेली एकूण िविहत मयार्दा 
ओलांडणार नाही.  

f. कंपनी कजर्दारानंा जा त कजर् घे या या दु पिरणामांब दल मािहती देऊ. 
 
7. पुनप्रार् ती/सकंलन प धतीवंरील धोरण 
 
a. कंपनी सवर् कमर्चार् यांना (फी ड ले हल) सकंलन धोरणाचे प्रिशक्षण देईल आिण कजर्दारांशी योग्य प धतीने 

यवहार करेल. 
b. कजर्दारांशी  सवर्  संवाद  साधताना  कमर्चारी  स य  भाषा  वापरतात,  िश टाचार  राखतात  आिण  सां कृितक 

संवेदनशीलतचेा आदर करतात याची कंपनी खात्री करेल. 
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c. कजार् या  वसुली या  बाबतीत, आ ही  आम या  कमर्चार् यानंा  वेग या/उशीरा या  वेळेत  ह ता  गोळा  करणे 
िकंवा कजर्दारां या दःुख/आजारा या वेळी, उ धटपणे/आक्रमकपणे वागणे िकंवा संकलनादर यान बळजोरीचा 
वापर करणे इ यादी बळजबरीने वसूल कर या या प धतीचंा अवलंब क  नये अशा सचूना देऊ. 

d. कंपनी  हे  सुिनि चत  करेल  की  कमर्चारी  कोण याही  कठोर  प धतीचंा  अवलंब  करणार  नाहीत  उदा., 
धमकावणारी  िकंवा  अपमाना पद  भाषा  वापरणे,  कजर्दाराला  सतत  कॉल  करणे  आिण/िकंवा  कजर्दाराला 
सकाळी  9:00  आिण  सं याकाळी  6:00  नंतर  कॉल  करणे,  नातेवाईक,  िमत्र,  सहकारी  यांना  त्रास  देणे. 
कजर्दाराचे, कजर्दाराचे नाव प्रकािशत करणे, कजर्दार  िकंवा कजर्दारा या कुटंुबाला/मालम ेला/प्रित ठेला हानी 
पोहोचव यासाठी  िहसंाचार  िकंवा  इतर त सम मा यमांचा  वापर  िकंवा धमकी  देणे, कजार् या  मयार्देब दल 
िकंवा परतफेड न के यामुळे होणार् या पिरणामांब दल कजर्दाराची िदशाभलू करणे. 

e. कजर्धारक आिण कमर्चार् यांनी पर पर ठरवले या  िनयुक्त/कद्रीय  िनयुक्त  िठकाणी  (कद्र मीिटगं)  पुनप्रार् ती 
केली जाईल याची कंपनी खात्री करेल. तरीही, कजर्धारक दोन िकंवा अिधक प्रसंगी िनयुक्त/कद्रीय िनयुक्त 
िठकाणी  (कद्र  मीिटगं)  हजर  राह यास  अपयशी  ठर यास  कजर्धारका या  िनवास थानी  िकंवा  कामा या 
िठकाणी वसुली कर याचा अिधकार फी ड  टाफला आहे. 

f. कजर्धारकांप्रती कमर्चार् यां या कोण याही अनुिचत वतर्नासाठी कंपनी जबाबदार आहे. 
g. कमर्चार्यांनी गैरवतर्न क  नयेत, कजर्धारकांचा अनादर क  नयेत यासाठी कंपनीची कडक दक्षता असेल. 
h. FPC िव ध कोण याही गैरवतर्न िकंवा िवचलनासाठी कमर्चार् यांवर िश तभंगाची कारवाई केली जाईल. 
i. कंपनी  सवर्  शाखा  पिरसर,  मुख्य कायार्लय/  न दणीकृत कायार्लयात  FPC  प्रदिशर्त  करेल आिण आम या 

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

कजर्धारकाला कजर् काडर् / त य पत्रकात िदला जाईल. 
 

8. कजर्धारक मािहतीची गोपिनयता 
 
a. कंपनी कजर्धारकां या गोपनीयतेचा आदर करेल आिण कजर्धारकाची मािहती खाजगी आिण गोपनीय मानेल. 
b. कंपनी  कजर्दाराचा  डटेा  के्रिडट  युरो,  वैधािनक  सं था,  गट  कंपनी  आिण  ततृीय  पक्षांसह  सामाियक 

कर यासाठी  कजर्  करार/द तऐवजात  पुरेसा  खुलासा  समािव ट  क  आिण  अंतगर्त  रेकॉडर्साठी  कजर्दाराची 
वीकृती प्रा त केली जाईल. 

c. कंपनी कमर्चार् यांना कजर्धारका या डटेाची िन ठा आिण गोपनीयतेब दल प्रिशक्षण देईल. 
 
9. ग्राहक तक्रार िनवारण यंत्रणे (GRM) वर धोरण 
 
पंदना  कजर्दारांना  कद्र थानी  ठेवून  कजर्दार  किद्रत  सं था  बन याचा  प्रय न  करते आिण  सवर्  धोरणे आिण 
प्रिक्रया कजर्दारांना कायर्क्षम आिण जलद सेवा दे यासाठी तयार के या आहेत. कजर्दारा या सेवेला अ यंत मह व 
िदले  जाईल  याची  खात्री  कर यासाठी  पंदना  सवर्  पावले  उचलली  असताना,  काही  अिभप्राय  िकंवा  तक्रारी 
अस यास,  ही  तक्रार  िनवारण  यंत्रणा  तक्रारीचें  वेळेवर  िनराकरण  कर यासाठी  /  अिभप्रायाची  सुनावणी  देते. 
यािशवाय, प्रा त झाले या सवर् तक्रारी आिण अिभप्राय यांचे सं थे या सव च  तरावर पुनरावलोकन केले जाते 
आिण धोरणाचें पुनरावलोकन केले जाते आिण िवतरण यंत्रणा मजबूत कर यासाठी आिण चांग या सेवा प्रदान 
कर यासाठी िनणर्य घेतले जातात. 
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कंपनीकड ेखाली  िदलेली बोडार्ने मजूंर  केलेली तक्रार  िनवारण यंत्रणा आहे, जी कजर्दारा या तक्रारी, कागदपत्र,े 
पूणर्  हो याची  वेळ  (टनर्-अराउंड-टाईम)  आिण  िनराकरण  न  झाले या  तक्रारींसाठी  आिण  िनयतकािलक 
पुनरावलोकन यंत्रणा प्रा त कर यासाठी, हाताळ यासाठी आिण िव हेवाट लाव यासाठी मागर्दशर्क त वे देते. 
 
कंपनीने या धोरणांतगर्त कजर्धारकां या तक्रारी प्रा त 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 उ िद ये 
या  धोरणाचा  उ देश  िन पक्ष  आिण  पारदशर्क  प धतीने  कायर्क्षम  सेवा  देऊन  कजर्दारां या  तक्रारीचें  विरत 
िनराकरण  करणे आिण  कजर्दारां या  तक्रारींचे  विरत  िनवारण  सुिनि चत  करणे आिण  उ च  तरावर  तक्रार 
िनवारण यंत्रणे या अंमलबजावणीचा आढावा घे यासाठी एक यतं्रणा देऊ करणे हा आहे. 

 अिभप्राय आिण सूचनांसाठी कजर्दारांना औपचािरक आिण अनौपचािरक चॅनल उपल ध करणे 
 कजर्दारांसाठी औपचािरक तक्रार िनवारण यंत्रणा देणे 
 ग्राहकांना तक्रार िनवारण यंत्रणेब दल मािहती देणे 
 कजर्दारांना फसवणूक िकंवा अनैितक आचरणा पासून संरक्षण िमळते याची खात्री कर यासाठी 
 तक्रारी जलद आिण कायर्क्षमतेने हाताळणे/िनराकरण करणे 
 कजर्दारांना  वेळेवर  आिण  कायर्क्षम  रीतीने  चांग या  सेवा  दे यासाठी  सेवां या  प्रभावाचे  सात याने 

मू याकंन करणे 
 
पंदना बहु तरीय ग्राहक तक्रार िनवारण यंत्रणेचे अनुसरण करत ेआिण तक्रार िनवारण यंत्रणेचे खालील प्रमुख 
घटक आहेत: 
 
आवाका हेतू 
तक्रार न दव यासाठी चॅनेल  शाखा  कायार्लयातील  तक्रारी/फीडबॅक  रिज टरम ये  न दवले 

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

िड ले  सवर् कायार्लय पिरसर 
 संकेत थळ 
 कजर् काडर् / त य पत्रक 

कजर्धारकांना यां या 
हक्कांब दल मािहती देणे 

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

 कजर् काडर् / त य पत्रक 
 कद्रा या मीिटगंमधील कमर्चार् यांचे कालावधीचे  मरणपत्र 

वेळेत केलेले ठराव  
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 ए केलेशन मेिट्रक्स 
 ती ता  आिण  गंभीरतेवर  आधािरत  तक्रारींचे  वगीर्करण आिण 

TAT पिरभािषत करणे 
अहवाल आिण आढावा यंत्रणा  डटेा िव लेषण: (ट्रड, तुलना आिण मुख्य मेिट्रक्स) 
कमर्चारी भूिमका आिण 
प्रिशक्षण 

तक्रारी हाताळ यासाठी आिण देखरेखीसाठी बंधनकारक प्रिशक्षण 

कजर्धारकां या तक्रारी 
िनवारणाचे िनरीक्षण करणे 

 योग्य  रेकॉडर्  राखला  जाणे  आिण  मािसक  अहवाल CSS  ला 
देणे  

 अंतगर्त  ऑिडट  तपास:  क्लाएंटच े समाधान  मोज यासाठी 
क्लाएंटला पडताळणे. 

 िनयामक अनुपालन 
 
9.2 तक्रार िनवारणासाठी कद्रीकृत यंत्रणा: 
कंपनीकड े तक्रार  िनवारणाची  कद्रीकृत  यंत्रणा आहे  जी  कंपनीला  कजर्धारकां या  तक्रारींचा  पाठपुरावा 
आिण  प्रिक्रया  कर यास  अनुमती  देते.  तक्रार  कोठे  प्रा त  झाली आहे  याची  पवार्  न  करता,  मुख्य 
कायार्लयातील तक्रार िनवारण पथका वारे  याचा मागोवा घेतला जाईल. 
 
9.3 तक्रारीची न दणी: 
प्र येक शाखेकड ेतक्रार  (गार्हाणे) रिज टर असते. कजर्धारक शाखेत जा यासाठी आिण न दणीकृत  / 
प्र न  /  अिभप्राय  न दिव यास  मोकळे आहेत.  क्ल टर  मॅनेजर  /  एिरया  िबजनेस  हेड  यांनी  प्र येक 
शाखेला  भेट  देताना  तक्रार  रिज टर  तपासावे  आिण  तक्रारी  रिज टरवर  तारखेसह  वाक्षरी  करावी. 
शाखा  यव थापक,  क्ल टर  मॅनेजर  (CM)/  एिरया  िबझनेस  हेड  (ABH)  यांनी  तक्रार  न दवहीम ये 
न दवले या  कजर्धारकां या  कोण याही  शंका  िकंवा  तक्रारी,  याचे  5  िदवसांपेक्षा  जा त  िदवस 
िनराकरण झाले नाही, तर  याची तक्रार CSS कड ेमुख्य कायार्लयाकड ेकरावी. 

शाखा  यव थापकाकडून  िमळाले या  प्रितसादावर  कजर्धारक  समाधानी  नस यास  िकंवा  5 
कामकाजा या  िदवसात  सम येचे  िनराकरण  न  झा यास,  कजर्दार  CSS  समिपर्त  टोल  फ्री  नंबर: 
'18001205519' िकंवा CSS ईमेल ID: 'css@spandanasphoorty.com'  वारे संपकर्  साधू शकतो. 

क्ल टर  मॅनेजर  प्र येक  मिह या या  शवेटी  10  िदवसां या  आत  शाखांम ये  न दणीकृत  तक्रारींचे 
तपशील मािसक आधारावर CSS ला शयेर कर यास जबाबदार असतात. 

कजर्धारक एका समिपर्त टोल-फ्री नंबरवर टेिलफोन कॉल क न  यां या तक्रारी न दवू शकतात. फोन 
कॉ स मुख्य कायार्लयात प्रा त होतील. कजर्धारक िविवध भाषा बोलतात हे ओळखून, कंपनीने खात्री 
केली आहे की कॉल प्रा त करणारी टीम अनेक भाषांम ये कॉल हाताळू शकते. 

CSS  वारे प्रा त सवर् कॉ स प्रभावी टॅ्रिकंगसाठी सॉ टवेअर/ पे्रडशीटम ये रेकॉडर् केले जातात. CSS 
म ये तक्रार प्रा त करणार् या कमर्चार् याचे खालीलपैकी एका  ेणीम ये वगीर्करण केले जाईल. 
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तक्रार वगीर्करण: 
तर 1:  

 लाच/एजंटचा सहभाग  
 वागणूक 
 संकलन सम या  
 NEFT सम या 

 
तर 2: 

 सवलतीची िवनंती 
 कमर्चार्यांचा िन काळजीपणा  
 आगाऊ संकलन 
 क्लाएंट ड्रॉपआउट  
 कजार्चा दावा आिण सेटलमट  

 
तर 3  

 सामा य प्र न  
 कमर्चारी संपकर्  तपशील  
 नवीन/ पुढील चक्राचे कजर्  
 उ पादन आिण प्रिक्रया संबंिधत मािहती 
 िवमा संबंिधत सम या 

 
कजर्धारक काही तपशील दे यास सक्षम नस या या कारणा तव कोण याही पिरि थतीत तक्रार न दणी 
नाकारली जाऊ नये. प्र येक तक्रारीसाठी तक्रार/गार्हाणे क्रमांक तयार केला जावा. 

तक्रार न दिवणार्या कमर्चार्याने तक्रारीची तपशीलवार न द घ्यावी.  याने िकंवा ितने तक्रारदाराला एक 
ता पुरती मुदत देखील िदली पािहजे  याम ये तक्रारीचे िनराकरण हो याची शक्यता आहे. 

जर कॉल सामा य प्र ना या  व पाचा असेल, तर कॉलम ये उपि थत असले या कमर्चार्याने कॉल 
दर यानच  याचे उ र  दे याचा प्रय न  केला पािहजे. कॉलम ये उपि थत असलेला कमर्चारी प्र नाचे 
उ र  दे यास सक्षम नस यास,  याने  िकंवा  ितने अशी प्र न  यवसाय संघातील संबंिधत  यक्तींकड े
पाठवावी. 

9.4 तक्रारीची प्रिक्रया: 
तक्रार  न दिवणार्या  कमर्चार्याने  संबंिधत  ABH  कड े तक्रार  पाठवावी.  यानंतर  ABH  ने  संबंिधत 
अिधकार्याकड ेपाठपुरावा क न तक्रारीचे िनराकरण केले आहे याची खात्री करावी. तक्रार िमळा यानंतर 
5  िदवसां या आत,  ABH  ने CSS  कड े पाठपुरावा  अहवाल  सादर  करावा. आव यकता  भास यास 
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ABH  तक्रारदाराशी  संपकर्   साधू  शकतो. CSS,  अहवाला या आधारे,  अशा  तक्रारीवर आणखी  काही 
कारवाई करणे आव यक आहे की नाही हे ठरवेल.  

CSS तक्रारदाराला  या या ि थतीब दल तक्रार िमळा या या 7 कामकाजा या िदवसांत अपडटे करेल. 
 
9.5 तक्रार बंद करणे: 
CSS ने तक्रारदाराशी केले या पाठपुरा या या चच या आधारावर तक्रार बंद करावी. 
 
9.6 गंभीर तक्रारी वाढवणे: 
आिथर्क अिनयिमततेशी संबंिधत असले या सवर् तक्रारी (लाचखोरी, फसवणूक इ.) CSS  वारे जोखीम 
कायर्संघ आिण मुख्य  यवसाय अिधकारी यां याकड ेवाढव या पािहजेत. 
 
9.7 तक्रार िनवारण प्रणालीचे संभाषण: 
तक्रार  िनवारण  प्रणाली या  प्रभावीतेसाठी  कजर्धारकांशी  संवाद  साधणे  आव यक  आहे.  प्रभावी 
संवादासाठी खालील गो टीचंी खात्री करावी: 

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

2. हे CGT, GRT आिण कजर् िवतरणादर यान कजर्धारकांना समजावून सांिगतले पािहजे. 
3. पयर्वेक्षकांनी  प्र येक  वेळी  कजर्धारकांना  यां या  देखरेखी या  भेटी  दर यान  तक्रार  िनवारण 

यंत्रणेब दल मािहती िदली पािहजे. 
4. कजर्धारकांना िदले या कजर् काडर्/फॅक्ट शीटवर तक्रार िनवारण प्रणालीचे तपशील देखील छापले 

जावेत. 
5. सवर्  कजर्धारकांना  तक्रार  िनवारण  यंत्रणेची  जाणीव  आहे  याची  खात्री  कर यासाठी  फी ड 

टाफला 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 िनवारणा या 
एकूण  प्रिक्रयेवर  देखरेख  करतो.  कंपनीतील  तक्रारीसंाठी  ते/ या  सवार्त  विर ठ  अपील  अिधकारी 
असतील.  ते/ या  विर ठ  यव थापनाला  अहवाल  दे यासाठी  आिण  प्रा त  झाले या  सवर्  तक्रारींचे 
योग्यिरतीने िनराकरण केले जातील याची खात्री कर यासाठी जबाबदार असतील.  

तक्रार  िनवारण  अिधकारी  /  मुख्य  नोडल  अिधकारी  यांचे  नाव  आिण  संपकर्   तपशील  कंपनी या 
वेबसाइटवर आिण सवर् शाखांम ये कोण याही तक्रारी या बाबतीत कजर्दारापयर्ंत सहज पोहोच यासाठी 
प्रदिशर्त केले जातात. 
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9.9 कजर्धारकां या तक्रारींसाठी ए केलेशन मॅिट्रक्स: 

तर 1: 
 
शाखा कायार्लय 

कजर्धारक  शाखा  यव थापकाशी  संपकर्   साधू  शकतात  आिण  तक्रार  न दवही 
भ न  यांची तक्रार / गार्हाणे न दवू शकतात. 

तर 2: 
 
CSS 

जर कजर्धारक शाखा  यव थापकाकडून िमळाले या प्रितसादावर समाधानी नसेल 
िकंवा पाच (5) कामकाजा या िदवसांत सम या 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)  

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

पंधरा (15) िदवसांत सम येचे िनराकरण न झा यास, कजर्दार GRO/PNO कड े
तक्रार/गार्हाणे नेऊ शकतात.: 
 
ी. पी. राहुल रे डी  

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) 

तर 4: 
 
से फ-रेग्युलेटरी 
ऑगर्नायझेशन 
(SRO) 

मुख्य  नोडल अिधकार्याला कॉल  के यानंतर  सात  (7) कामकाजा या  िदवसांत 
सम येचे िनराकरण झाले नाही, तर SRO कड ेतक्रार/गार्हाणे नेऊ शकतात: 
 

मायक्रोफायना स सं था नेटवकर्  (MFIN) स-धन 

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

तक्रार  िनवारण 
अिधकारी  A-1  248, 
ितसरा  मजला, 
सफदरजंग  ए क्ले ह, 
नवी  िद ली-110029, 
िद ली 
संपकर्   क्र.  011 4717 
4418 
nandi@sa-dhan.org 
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तर 5: 
 
RBI 

सम या न सटु यास, कजर्धारक RBI कड ेऑनलाईन https://cms.rbi.org.in. येथे 
तक्रार क  शकतो. 
िकंवा 
या  ईमेल  प यावर  तक्रार  पाठवू  शकतो: crpc@rbi.org.in 
िकंवा 
प्र यक्ष  लेखी  तक्रार  पुढील  प यावर  ‘कद्रीय  पावती  आिण  प्रिक्रया  कद्र’  यावंर  पाठवू 
शकतो: िरझ हर् बँक ऑफ इंिडया, 4था मजला, सेक्टर 17, चंदीगड – 160017  याचा 
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 विर ठ  यव थापन वेळोवेळी तक्रारींचे पुनरावलोकन करेल. ितमाहीत एकदा, कंपनीचे संचालक 
मंडळ ितमाही दर यान प्रा त झाले या तक्रारींचा आढावा घेईल आिण िव लेषण करेल.  

10. ि हसल लोअर  
 
 पंदनाने ओळखले की, कमर्चारी  हे  ि हसल  लोअसर्चे  मह वपूणर्  त्रोत आहेत कारण त ेFPC 

िकंवा  सं थे या  इतर  कोण याही  धोरणािव ध  चुकीचे  काही  होत  अस यास  ते ओळख या या 
ि थतीत असतील. कोणताही कमर्चारी  याचा सुपरवायजर/अिधन थ  यक्ती/सहकारी यांिव ध फसवणूक, 
चुकीची  वागणूक,  अनैितक  वागणूक,  कजर्धारकाप्रती  अनैितक  वागणूक  इ यादींसारख्या  आचारसंिहतेचे 
उ लंघन  कर या या  कृतींब दल  complaints@spandanasphoorty.com  वर  ईमेल  पाठवून  तक्रार 
क  शकतो. कंपनीने मुख्य कायार्लयात तक्रार टीम तयार केली आहे जे प्रा त झाले या तक्रारींवर 
िवचारमंथन  कर यासाठी आिण फसवणूक  तपास आिण  संकट  यव थापन  ('FICM')  टीमकडून 
पुनरावलोकन आिण अिभप्राय िमळिव यासाठी प्र येक प्रकरणा या आधारावर संबंिधत कमर्चार् यांशी 
संवाद साध यासाठी  िकंवा चचार् कर यासाठी आिण प्रा त झाले या तक्रारींचे  टॅ्रकर  राख यासाठी 
कायर् करतात. तक्रार टीम  यांची िनरीक्षणे/फीडबॅकसह तक्रारी आिण आढावा अहवाल िश तपालन 
सिमतीकड े(DC) कंपनी या िश तपालन धोरणानुसार आढावा आिण िनणर्यासाठी सादर करेल. 

 ि हसल  लोअर हा कजर्दार देखील अस ूशकतो, जो फसवणूक, िनधीचा गैरवापर, अनैितक वतर्न, 
कजर्दारांशी  गैरवतर्न  इ यादी  कोण याही  प्रितबंिधत  कृतींसाठी  एखा या  कमर्चार्यािव ध  तक्रार 
देतो. या संदभार्त,  पंदनाचे कमर्चारी  िकंवा कजर्धारक CSS  या  िदले या  टोल फ्री क्रमांकावर 
कॉल क  शकतात आिण  यांची तक्रार न दवू शकतात. तक्रारीची चौकशी क न DC कडून योग्य 
ती कारवाई केली जाईल. (िवनंती के यास कॉलरचे नाव िननावी ठेवले जाईल)  
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 तरीही,  कॉलरकड े कजर्धारका या  तक्रारी या  अचूकतेब दल  पुरेसा  पुरावा  असणे  आव यक आहे 
आिण अवा तव तक्रारी करणे टाळले पािहजे. तक्रार चांग या हेतूने केली असेल आिण सहकार्यावर 
संशय घे यास पुरेसे कारण असेल तर ि हसल  लोअरने अवा तव रीपोटर् केले या तक्रारींना िशक्षा 
िदली जाणार नाही. चुकी या हेतूने/पे्ररणेने अवा तव तक्रारी न दवणार्या कमर्चार्याला िश तभंगाची 
कारवाई  िमळ यास  जबाबदार  आहे,  हणजे  पिह या  घटनेवर  त डी  चेतावणी  आिण  लागू 
धोरणानुसार पुनरावृ ी िकंवा इतर कोणतीही कारवाई झा यास लेखी चेतावणी. 

11. बा य तक्रारी 
 
(कजर्धारका या  वतीने  िकंवा  सावर्जिनक  िहता या आधारावर) सामा य लोक आिण सरकारी  सं था, 
RBI, पोलीस, वकील, उ योग लोकपाल (AKMI, स-धन आिण MFIN इ.) आिण सामािजक कायर्कत 
यासारख्या  इतर भागधारकांकडून  प्रा त झाले या तक्रारी  मुख्य कायार्लयात  देखील  हाताळले जातील 
आिण  लागू  धोरणा या  संदभार्त  योग्य  िनवारण  या.  हणून,  अशा  एज सींकडून  तक्रारी  प्रा त 
करणार् या कोण याही कमर्चार् यांनी  या CSS कड ेपाठवा यात. 

 
 
 
12. FPC आिण GRM चा प्रसार 
 
a. कंपनी या HR धोरणाम ये सवर् कमर्चार्यांची भरती,  यांचे प्रिशक्षण आिण अहवाल रचना यासाठी 

िनकष आहेत. िनकषांम ये िकमान पात्रता, कौश य संच आिण  यांचे सामािजक आिण वतर्ना मक 
पैलू समािव ट आहेत. प्र येक कमर्चार्याला FPC, GRM, आचारसंिहता,  ि हसल  लोअर  यंत्रणा 
आिण कजर्दारांशी  यवहार कर या या योग्य प धतीब दल प्रिशक्षण िदले जाते. MFIN आिण स-
धन  वारे उ योग आचारसंिहतेम ये िदलेली मागर्दशर्क त वे,  यांना बोडार्ने आधीच मा यता िदली 
होती आिण  वीकारली होती,  यांची प्रभावीपणे अंमलबजावणी केली जाईल. 

b. कमर्चारी प्रिशक्षण: प्र येक कमर्चार्याला तक्रार िनवारण यंत्रणेसह FPC वर प्रिशिक्षत केले जाते. 
यािशवाय,  यांना  कोण याही  अपमाना पद  िकंवा  जबरद तीने  कजर्  वसूली/वसुली या  प धतींचा 
अवलंब  न करता कजर्दारांशी  योग्य आिण आदराने  वागावे  याकिरता  सॉ ट  ि क सचे  प्रिशक्षण 
िदले जाते. प्र येक कमर्चार्याला अशा प्रकारे प्रिशिक्षत केले जात ेकी कजर्दाराला योग्य आदर िदला 
जातो  आिण  याला  स मान  आिण  वािभमानाने  वागणूक  िदली  जाते.  कमर्चार् यांना  संभा य 
कजर्दारां या कुटंुबाचे उ प न आिण स या या कजार्बाबत आव यक चौकशी कर यासाठी प्रिशिक्षत 
केले जाते. 

c. कमर्चार्यांना  पदो नती  देताना FPC, GRM, आचारसंिहता आिण  ि हसल  लोअर  यंत्रणा  यांचे 
पालन कर याला अ यंत मह व िदले जाईल. 

d. FPC, GRM, आचारसंिहता आिण ि हसल  लोअर यंत्रणा यांचे पालन न करणार्या कमर्चार्यांवर 
िश तभंगाची कारवाई केली जाईल. 
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e. पंदना या सवर् शाखा आिण मुख्य कायार्लयाने कजर्दारा या मािहतीसाठी उिचत आचरण संिहता 
आिण तक्रार िनवारण यंत्रणा, FPC, GRM, आचारसंिहता आिण ि हसल  लोअर यंत्रणा  थािनक 
भाषेत ठळकपणे मांडायला हवी. 

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

g. कजर्दाराचे िशक्षण: कजर्दारानंा  यां या न सुटले या 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 सटर मीटींग मधील गट चचार् आिण संवाद 
यामा यमातुन प्रिशक्षीत केले जाईल. 

h. नवीन कजर्दारांना  यांचे कजर्दार  हणून  यांचे अिधकार समज यास मदत कर यासाठी सं थे या 
धोरणांब दल आिण कायर्प धतींब दल मािहती देणे आव यक आहे. 

 
 

***** 


