
लोन भुगतान के  कारण एक परिवार की मासिक आय के  50% से अधिक के  बहिर्वाह वाले मौजूदा ऋणों को परिप�व होने की अनुमति है। इन परिवारों को अतिरि� लोन तभी दिया जाता है जब (लोन भुगतान के
लिए) आव�यक अधिकतम 50% की पूर्ति हो जाती है।
यदि कोई उधारकर्ता अपने उधार खाते को किसी अ�य संस्था में स्थानांतरित करने का अनुरोध ��तुत करता है, तो कं पनी ऐसे अनुरोध की प्राप्ति की तारीख से 21 दिनों के  भीतर अपनी सहमति या आपत्ति, यदि कोई
हो, बताएगी। ऐसा कोई भी ह�तांतरण लागू कानूनों के  अनुसार पारदर्शी संविदा�मक शर्तों द्वारा शासित होगा।
कं पनी निदेशक मंडल द्वारा सहमत एक माइक्रोफाइनेंस लोन मू�य निर्धारण नीति का पालन करती है, जिसमें, अ�य बातों के  अलावा, नि�नलिखित शामिल हैं:

I. सर्व-समावेशी �याज दर तय करने के  लिए एक अच्छी तरह से �लेखित �याज दर मॉडल/�ष्टिकोण।
II. �याज दर के  घटकों जैसे निधियों की लागत, जोखिम प्रीमियम, मार्जिन आदि को व�तुगत मापदंडों पर आधारित ��येक घटक की मात्रा के  �प में दर्शाना।
III. कर्जदारों की दी गई श्रेणी के  लिए ��येक घटक के  �सार की सीमा; तथा
IV. माइक्रोफाइनेंस ऋणों पर लागू �याज दर और अ�य सभी शु�कों की उ�तम सीमा।

कं पनी समय-समय पर संशोधित 'ऋण और अग्रिम के  लिए मु�य त�य विवरण (KFS)' पर 15 अप्रैल, 2024 के  RBI परिप� में निहित निर्देशों का अनुपालन कर रही है।
कं पनी नि�न आय वाले परिवारों को दिए जाने वाले सभी �कार के  ऋणों के  मू�य निर्धारण का विवरण देने वाली फै �टशीट या मु�य त�य विवरण (KFS) जारी करना सुनिश्चित करती है।
कं पनी माइक्रोफाइनेंस ऋणों पर लगाये जाने वाले �यूनतम, अधिकतम, और औसत �याज दरों का �दर्शन अपने सभी कार्यालयों, अपने द्वारा जारी किए गए साहि�य (सूचना पुस्तिका� / पै�लेट) में तथा अपनी
वेबसाइट पर करती है.
कं पनी कर्जदार को एक लोन कार्ड �दान करेगी जिसमें नि�नलिखित शामिल होंगे:

I. जानकारी जो पर्या�त �प से कर्जदार की पहचान करती है।
II. कीमत निर्धारण पर एक सरलीकृ त फै �टशीट।
III. अ�य सभी नियम और शर्तें लोन के  साथ संल�न हैं। 
IV. प्रा�त सभी पुनर्भुगतान और अंतिम निर्वहन की शाखा द्वारा पावती।
V. नोडल अधिकारी के  नाम और संपर्क  नंबर सहित शिकायत निवारण �णाली का विवरण।
VI. गैर-क्रे डिट उ�पादों को तथा ऐसे उ�पाद की शु�क संरचना जारी करना, जो कर्जदार की के वल पूर्ण लिखित सहमति, यदि कोई हो, के  साथ हैं।
VII. लोन कार्ड में सभी �विष्टियां कर्जदार द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होनी चाहिए।
VIII. कर्मचारियों के  �शि�ण में गैर-भेदभाव और विकलांग �क्तियों के  अधिकारों के  बारे में संवेदनशीलता शामिल है, जैसा कि कानून और अंतर्राष्ट्रीय स�मेलनों द्वारा अनिवार्य है। कर्मचारियों को शारीरिक/�ष्टिबाधित
आवेदकों को व्यावसायिक सुविधाएं प्रा�त करने में सहायता करने के  लिए �शिक्षित किया जाता है। मौजूदा तं� के  तहत ऐसे आवेदकों के  लिए शिकायत निवारण सुनिश्चित किया जाता है।

कं पनी आरबीआई (RBI) के  के वाईसी (KYC) दिशानिर्देशों का अनुपालन सुनिश्चित करती है।
कं पनी कर्जदार की आव�यकता के  अनुसार माइक्रोफाइनेंस ऋणों पर चुकौती आवधिकता का लचीलापन �दान करती है।
कं पनी यह सुनिश्चित करने के  लिए उचित कदम उठाती है कि लोन तभी बढ़ाया जाएगा जब कर्जदारों ने चुकाने की पर्या�त �मता का �दर्शन किया हो और लोन कर्जदारों  को अति-लोन��तता के  गम्भीर खतरे में नहीं
डालेगा।

हम अ�पूर्णा फाइनेंस प्राइवेट लिमिटेड (Annapurna Finance Pvt. Ltd.) में अपने सभी ग्राहकों के  साथ उचित, नैतिक और नि�प� तरीके  से �वहार करते हैं। भारतीय रिजर्व बैंक (RBI) के  दिशानिर्देशों के  अनुसार
उचित �वहार संहिता (FPC) को बोर्ड के  सम� उनकी बैठक में रखा गया है और इस �कार �वीकृ त किया गया है; इसे सभी कार्यालयों में स्थानीय भाषा में �दर्शित किया गया है। उचित �वहार संहिता दर्शाता है कि

कर्जदार के  साथ सभी संचार स्थानीय भाषा में या उनके  द्वारा समझी जाने वाली भाषा में किया जाना चाहिए।
आवेदन में कर्जदार के  हित को �भावित करने वाली सभी जानकारी शामिल होगी जैसे कि योजना विवरण, पा�ता मानदंड, पुनर्भुगतान अवधि सीमा, शु�क और �याज दर संरचना, अनुपालन की �मुख शर्तें,
आकस्मिकताएं, आदि।             
आवेदन में मू�यांकन के  लिए आव�यक द�तावेजों का उ�लेख होना चाहिए।
�वण/निपटाने के  समय के  आवेदन की पावती जारी की जानी है।
आईआरएसीपी (IRACP) मानदंडों पर भारतीय रिजर्व बैंक (RBI) के  हालिया दिशानिर्देशों के  अनुसार, अतिदेय स्थिति की गणना करने के  लिए लोन समझौते और �वीकृ ति प� में, लोन के  पुनर्भुगतान के  लिए सटीक
देय तिथियां, पुनर्भुगतान की आवृत्ति, मूलधन और �याज के  बीच बंटवारा, एसएमए/एनपीए (SMA/NPA) वर्गीकरण तिथियों के  उदाहरण, कर्जदार द्वारा समझी जाने वाली भाषा में �� �प से निर्दि� किए जाएंगे।
कं पनी भारतीय रिजर्व बैंक (RBI) द्वारा निर्धारित मानदंडों के  अनुसार परिवारों को माइक्रोफाइनेंस संपार्श्विक-मु� लोन �दान करती है। यहां 'परिवार' का अर्थ एक �क्तिगत पारिवारिक इकाई, यानी पति, प�नी और
उनके  अविवाहित बच्चे होंगे।
ग्राहकों की घरेलू आय के  बाबत जानकारी क्रे डिट सूचना कं पनियों (CICs) को विधिवत ��तुत की जानी है।
लोन �वीकृ तियों पर विचार करते समय, कं पनी यह सुनिश्चित करती है कि एक परिवार का मासिक लोन पुनर्भुगतान बहिर्वाह उसकी कु ल मासिक घरेलू आय के  50% से अधिक न हो।
मासिक लोन पुनर्भुगतान दायि�वों की गणना करते समय, कं पनी परिवार के  सभी बकाया ऋणों (संपार्श्विक-मु� माइक्रोफाइनेंस ऋणों के  साथ-साथ किसी अ�य �कार के  संपार्श्विक लोन) पर विचार करती है।
सभी मौजूदा ऋणों के  साथ-साथ विचाराधीन लोन पर पुनर्भुगतान (मूलधन और �याज घटक दोनों सहित), मासिक घरेलू आय के  50% पर सीमित बहिर्वाह में शामिल हैं।

कं पनी फै �टशीट में माइक्रोफाइनेंस कर्जदार से लिए गए सभी शु�कों का �� �प से खुलासा करती है। माइक्रोफाइनेंस कर्जदारों से कोई अतिरि� शु�क नहीं लिया जाता है जिसका विशेष �प से फै �टशीट में उ�लेख
नहीं किया गया है।
कं पनी �याज दर में किसी भी बदलाव या किसी अ�य परिवर्तन के  बारे में कर्जदार को अग्रिम �प से सूचित करेगी और ये परिवर्तन के वल संभावित �प से �भावी होंगे।
कं पनी प्रा�त सभी भुगतानों के  लिए वैध पावती रसीद �दान करना सुनिश्चित करती है।
पूर्व भुगतान या विलंबित भुगतान पर कोई जुर्माना नहीं लगाया जाता है और माइक्रोफाइनेंस लोन के  लिए कर्जदार से कोई सुरक्षा जमा/मार्जिन नहीं लिया जाता है।
एएफपीएल (AFPL) अपनी संबंधित शाखा के  मा�यम से अपने कर्मचारी द्वारा (किये गये किसी भी) अनुचित �वहार के  लिए जवाबदेह है और समयोचित शिकायत निवारण �दान करेगा। यह लोन समझौते में भी
उल्लिखित है।
वसूली कर्जदार के  साथ पार�रिक �प से तय किए गए निर्दि� / कें द्रीय निर्दि� स्थान पर की जाती है। फी� �टाफ को के वल कर्जदार के  निवास स्थान या कार्य के  स्थान पर वसूली करने की अनुमति तभी दी जाती है
जब कर्जदार लगातार दो या अधिक अवसरों पर कें द्रीय निर्दि� स्थान पर उपस्थित होने में विफल रहता है।
वसूली करने वाले अधिकारी वसूली के  लिए कोई कठोर तरीका नहीं अपनाएगा, जिसे सामा�य आवेदन और समझ को सीमित किए बिना नीचे उल्लिखित किया गया है:

I. धमकी देने वाली या अभ� भाषा का �योग
II.  कर्जदार को लगातार कॉल करना और/या कर्जदार को सुबह 9:00 बजे से पहले और शाम 6:00 बजे के  बाद कॉल करना।
III.  कर्जदार के  रि�तेदारों, दो�तों या सहकर्मियों को परेशान करना
IV. कर्जदारों  के  नाम का �काशन
V. हिंसा का इ�तेमाल या इ�तेमाल करने की धमकी या इसी �कार के  अ�य साधनों का कर्जदार या उनके  परिवार / संपत्ति की �तिष्ठा को नुकसान पहुंचाने के  लिए इ�तेमाल करना
VI. कर्जदार को कर्ज की सीमा या चुकौती न करने के  परिणामों के  बारे में गुमराह करना

वसूली और कर्मचारियों के  �वहार संबंधी मुद्दों के  संबंध में कर्जदार की किसी भी शिकायत की स्थिति में, वह निवारण के  लिए शाखा �बंधक या क्षेत्रीय �बंधक से संपर्क  कर सकता है। लोन की मंजूरी के  समय कर्जदार
को अधिकारियों का संपर्क  नंबर �दान किया जाएगा।
आचार संहिता का पालन नहीं करने पर फी� �टाफ पर जुर्माने का भी प्रावधान है। संवेदनशील क्षेत्रों में वसूली के  लिए के वल कं पनी कर्मचारियों का उपयोग किया जाता है, और (संवेदनशील क्षेत्रों में वसूली के  लिए)
किसी बाहरी वसूली एजेंट का उपयोग नहीं किया जाता है।
कं पनी के  पास फी� �टाफ द्वारा (लागू किया जाने वाला) आचार संहिता और उनकी भर्ती, �शि�ण और पर्यवे�ण �णालियों के  संबंध में बोर्ड द्वारा अनुमोदित नीति है।
कं पनी का बोर्ड भारतीय रिजर्व बैंक के  दिशा-निर्देशों के  अनुसार उचित �वहार संहिता (अनुल�नक-1) के  अनुपालन की वार्षिक समीक्षा करेगा।
कं पनी ग्राहकों के  साथ बातचीत करते समय उ� नैतिक मानकों का अनुपालन करती है और यह सुनिश्चित करती है कि ग्राहकों के  �ष्टाचार या �र्व्यवहार का पता लगाने और उसे ठीक करने के  लिए पर्या�त सुरक्षा
उपाय मौजूद हैं।
कं पनी ने कं पनी के  भीतर विवादों के  निपटारे तथा ऐसी शिकायतों की एक उ� �तर पर सुनवाई तथा समाधान को सुनिश्चित करने के  लिए निदेशक मंडल द्वारा अनुमोदित एक उपयु� शिकायत निवारण तं�
(जीआरएम) स्थापित किया है।
��येक ज़ोन प्रा�त ऋणों से संबंधित माइक्रोफाइनेंस कर्जदारों  की शिकायतों को संभालने के  लिए एक वरि� अधिकारी को नोडल अधिकारी के  �प में नियु� करेगा।
भारतीय रिजर्व बैंक (RBI) के  दिशानिर्देशों के  अनुसार जीआरएम (GRM) �क्रिया को हमारे ��येक कार्यालय में स्थानीय स्थानीय भाषा में �मुखता से �दर्शित किया जा रहा है, जिसमें कं पनी के  शिकायत निवारण
अधिकारी (जीआरओ(GRO)) और आरबीआई (RBI) के  क्षेत्रीय कार्यालय के  �भारी अधिकारी के  संपर्क  विवरण शामिल हैं।
शिकायत निवारण तं� पुनर्भुगतान संबंधी कठिनाइयों का सामना करने वाले कर्जदार की पहचान भी करता है, ऐसे कर्जदारों के  साथ जुड़ता है और उ�हें उपल� साधन के  बारे में आव�यक मार्गदर्शन �दान करता है।
कर्मचारियों का �शि�ण विशेष �प से कें द्रित है-

I. ग्राहकों के  �ति उचित �वहार,
II. घरेलू आय और घर के  मौजूदा लोन के  संबंध में आव�यक पूछताछ की प�ति।
III. द�तावेजीकरण और संवितरण �क्रिया,
IV. कठोर उपायों के  बिना और निर्दि� �क्रिया� के  मा�यम से वसूली,
V. कर्जदारों की शिकायतों के  बारे में उ� अधिकारियों को रिपोर्ट करना,
VI. इस नीति द�तावेज  के  अनुसार सभी नियामक दिशानिर्देशों का अनुपालन

कर्मचारियों के  लिए मुआवजे  के  तरीके  के वल जुटाए गए ऋणों की सं�या और वसूली की दर की तुलना में सेवा के  क्षेत्रों और कर्जदार संतुष्टि पर अधिक जोर देते हैं।
कं पनी आरबीआई (RBI) दिशानिर्देशों के  अनुपालन की जि�मेदारी लेती है और कं पनी के  भीतर नामित �क्तियों को अनुपालन की जि�मेदारी सौंपने के  लिए आव�यक संगठना�मक �वस्था की गई है और इसे
सुनिश्चित करने के  लिए ऑडिट और आवधिक निरी�ण सहित आंतरिक नियं�ण की �णाली स्थापित की गई है। 

अ�पूर्णा फाइनेंस प्राइवेट लिमिटेड 

उचित �वहार संहिता
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