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Fair Practice Code 
 

Preamble: 

 

The Company is committed towards upholding the highest ethical standards in fulfilling its 

obligations and responsibilities to deliver quality service to our clients.  

 

In keeping with this philosophy, Jagaran Microfin Private Limited (the “Company”), has 

adopted the following policy and procedures (“Policy”) in accordance with the notification 

from Reserve Bank of India(Regulatory Framework for Microfinance Loans) Directions,2022 

dated 14
th

 March’2022. 

 

The objective of the policy is to develop a comprehensive “Fair Practice Code” and to 

comply both in letter and spirit. The policy is based on the revised directions and guidelines 

effective from 1
st
 April’2022 on customer protection by Reserve Bank of India vide direction 

no. RBI/DOR/2021-22/89,DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22 dated 14
th

 March’2022 with 

prior approval from the board. 

 

The policy is framed and structured based on following principles:- 

 

1) Governance 

2) Avoiding over-indebtedness  

3) Responsible Pricing 

4) Transparency 

5) Training of Staffs 

6) Fair Treatment of Borrowers 

7) Privacy 

8) Grievance Resolution 

1. Governance 

 A microfinance loan is defined as a collateral-free loan given to a household having 

annual household income up to Rs.3,00,000.00. For this purpose, the household shall 

mean an individual family unit, i.e., husband, wife and their unmarried children. 

 All collateral-free loans, irrespective of end use and mode of application/ processing/ 

disbursal (either through physical or digital channels), provided to low-income 

households, i.e., households having annual income up to Rs.3,00,000.00 shall be 

considered as microfinance loans. 

 To ensure collateral-free nature of the microfinance loan, the loan shall not be linked 

with a lien on the deposit account of the borrower. 

 Provide the flexibility of repayment periodicity on microfinance loans as per 

borrowers’ requirement. 



 

 The indicative methodology for assessment of household income is followed which is 

based on the indicators, weightages, explanation provided by the regulators duly 

approved by the board. 

2. Avoiding over indebtedness 

 Jagaran has a board-approved policy regarding the limit on the outflows on account of 

repayment of monthly loan obligations of a household as a percentage of the monthly 

household income. This shall be subject to a limit of maximum 50 per cent of the 

monthly household income. 

 The computation of loan repayment obligations shall take into account all outstanding 

loans (collateral-free microfinance loans as well as any other type of collateralized 

loans) of the household. The outflows capped at 50 per cent of the monthly household 

income shall include repayments (including both principal as well as interest 

component) towards all existing loans as well as the loan under consideration. 

 Existing loans, for which outflows on account of repayment of monthly loan 

obligations of a household as a percentage of the monthly household income exceed 

the limit of 50 per cent, shall be allowed to mature. However, in such cases, no new 

loans shall be provided to these households till the prescribed limit of 50 per cent is 

complied with. 

 Jagaran shall provide timely and accurate data to the CICs and use the data available 

with them to ensure compliance with the level of indebtedness. 

3. Responsible Pricing of Loans 

 Pricing of microfinance loans to the customers is aligned within the framework set by 

the regulators and approved by the board. 

 We ensure that the interest rates and other charges/ fees on microfinance loans are not 

usurious. These shall be subjected to supervisory scrutiny by the Reserve Bank. 

 We are committed to disclose pricing related information to a prospective borrower in 

a standardised simplified factsheet. 

 Any fees to be charged to the borrowers shall be explicitly disclosed in the factsheet. 

The borrower shall not be charged any amount which is not explicitly mentioned in 

the factsheet. 

 The factsheet shall also be provided for other loans (i.e., collateralized loans) 

extended to borrowers from low-income households. 

 There shall be no pre-payment penalty on microfinance loans. Penalty, if any, for 

delayed payment shall be applied on the overdue amount and not on the entire loan 

amount. 

4. Transparency 

 A fair practices code (FPC) as approved by the board shall be displayed in all its 

offices and on its website.  



 

 All communications to the borrowers are in the language as understood by the 

borrower. 

 The Fair Practice Code shall be in vernacular language issued as understood by the 

borrower. 

 There shall be a standard form of loan agreement for microfinance loans in a language 

understood by the borrower. 

 We shall provide a loan card to the borrower which shall incorporate the following: 

i. Information which adequately identifies the borrower;  

ii. Simplified factsheet on pricing;  

iii. All other terms and conditions attached to the loan;  

iv. Acknowledgements for all the repayments including instalments received and the 

final discharge; and  

v. Details of the grievance redressal system, including the name and contact number 

of the nodal officer. 

 All entries in the loan card should be in a language understood by the borrower. 

 Issuance of non-credit products shall be with full consent of the borrowers and fee 

structure for such products shall be explicitly communicated to the borrower in the 

loan card itself. 

 We shall prominently display the minimum, maximum and average interest rates 

charged on microfinance loans in all its offices, in the literature (information 

booklets/ pamphlets) issued by it and details on its website. This information shall 

also be included in the supervisory returns and subjected to supervisory scrutiny. 

 Any change in interest rate or any other charge shall be informed to the borrower 

well in advance and these changes shall be effective only prospectively 

5. Training of Staff 

 Jagaran has a board-approved policy regarding the conduct of employees and system 

for their recruitment, training and monitoring. This policy shall, inter alia, lay down 

minimum qualifications for the staff and shall provide necessary training tools to deal 

with the customers. Training to employees includes programs to inculcate appropriate 

behaviour towards customers.  

 Field staff shall be trained to make necessary enquiries regarding the income and 

existing debt of the household. 

 Training offered to the borrowers shall be free of cost. 

6. Fair Treatment of borrowers 

 Jagaran shall put in place a mechanism for identification of the borrowers facing 

repayment related difficulties, engaging with such borrowers and providing them 

necessary guidance about the recourse available. 

 Recoveries shall be made at a designated/ central designated place decided mutually 

by the borrower and Jagaran. However, field staff shall be allowed to make recovery  



 

at the place of residence or work of the borrower if the borrower fails to appear at the 

designated/ central designated place on two or more successive occasions. 

 Employees of Jagaran shall not engage in any harsh methods towards recovery. Without 

limiting the general application of the foregoing, following practices shall be deemed as 

harsh:             

i. Use of threatening or abusive language  

ii. Persistently calling the borrower and/ or calling the borrower before 9:00 a.m. and after 

6:00 p.m. 

iii. Harassing relatives, friends, or co-workers of the borrower 

iv. Publishing the name of borrowers 

v. Use or threat of use of violence or other similar means to harm the borrower or 

borrower’s family/ assets/ reputation 

vi. Misleading the borrower about the extent of the debt or the consequences of non-

repayment 

7. Privacy 

 Jagaran complies with KYC guidelines of Reserve Bank of India and has a detailed KYC-

AML policy. 

 We ensure to keep personal information of borrowers strictly confidential. It is disclosed to 

the third party only if (a) consent has been obtained in writing from the customer about such 

disclosure (b) legally required to do so such as Credit Bureau(c) the party in question has 

been authorised by the borrower to obtain borrower information from Jagaran. 

 At Jagaran IT systems have password protection systems with access rights clearly defined.     

8. Grievance Resolution 

Jagaran has laid down a dedicated mechanism for redressal of borrowers grievances and has a policy 

duly approved by the board. 

The Grievance Redressal Mechanism includes reporting system and escalation matrix of Jagaran to 

resolve disputes between borrowers and the company. The same is available in vernacular language as 

applicable. 

Note: Jagaran is committed towards periodic review and updation of Fair Practice Code as and when 

required. 

******** 

Approved by the Board of Directors at their meeting held on 11.04.2022 

 
Tanusree Ghosh 
Company Secretary 
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जागरण माइक्रोफिन प्राइवेट लिलमटेड 

सीआईएन:U74210WB1993PTC057457 

 

िेयर प्रकै्टटस कोड 
 

 भलूमका: 
 कंपनी अपने ग्राहकों को गुणवत्तापूणण सेवा प्रदान करना चाहती है। इसके लिए अपनी प्रततबद्धताओं और दातित्वों 
की पूततण करने के उद्देश्ि से उच्चतम नैततक मानक बनाए रखने के प्रतत समर्पणत है।   

इस दृष्टिकोण के तहत, जागरण माइक्रोफिन प्राइवेि लिलमिेड ("कंपनी") ने तनम्नलिखखत नीतत और प्रफक्रिाओं को 
अपनािा है ("नीतत"), जो ददनांक 14 माचण, 2022 को जारी भारतीि ररजवण बैंक की अधधसूचना (रेगुिेिरी फे्रमवकण  
िॉर माइक्रोिाइनेंस िोन्स) डािरे्शंंस, 2022 के अनुूपप हैं।  

नीतत का उद्देश्ि समेफकत "िेयर प्रैक्टटस कोड" र्वकलसत करना और उसका ठीक से पािन करना। िह नीतत 
ग्राहक सुरक्षा के बारे में एक अप्रैि, 2022 से प्रभावी भारतीि ररजवण बैंक के पररवततणत तनदेशंों और मागणदलशंणका पर 
आधाररत है। इस बारे में तनदेशं 14 माचण, 2022 को तनदेशं संख्िा RBI/DOR/2021-
22/89,DoR.FIN.REC.95/03.10.038/2021-22 में जारी फकिा गिा था, ष्जसे बोडण से पूवण में ही अनुमतत प्राप्त 
है।  

इस नीतत का ताना-बाना तनम्नलिखखत लसद्धांतों के आधार पर तैिार फकिा गिा है:- 

1) शंासन-प्रणािी  
2) अततरर्त ऋणग्रस्तता से बचना   
3) ऋण की उपयुक्त मूल्य निर्धारण 
4) पारदलशंणता  
5) स्िाि का प्रलशंक्षण  
6) ऋण िेने वािों के साथ उधचत व्िवहार  
7) गोपनीिता  
8) लशंकाितों का तनस्तारण  
 

1) शासन-प्रणािी  
 माइक्रोिाइनेंस ऋण की पररभाषा बबना गारंिी ददिा जाने वािा ऋण है, जो 300000 रुपिे तक की 

सािाना आमदनी वािी गहृष्स्थिों को ददिा जाता है। इस उद्देश्ि के लिए, गहृस्थी से तात्पिण एक स्वत्रंत 
पाररवाररक इकाई से है, जैसे-पतत, पत्नी और उनके अर्ववादहत बच्च।े  

 कम आमदनी वािे पररवारों जसेै-300000 रुपिे तक की सािाना आमदनी वािी गहृष्स्थिों को ददए जाने 
वािे सभी बबना गारंिी वािे ऋण माइक्रोिाइनेंस ऋण माने जाएंगे। फिर चाहे इनका अंततम ूपप से प्रिोग 
फकसी भी प्रकार हो और आवेदन/प्रफक्रिा/ऋण जारी करने का प्राूपप कुछ भी हो (िा तो भौततक ूपप से िा 
डडष्जिि चैनि के माध्िम से)। 

 माइक्रोिाइनेंस ऋण की गारंिी-मु्त प्रवरृ्त्त सुतनष्श्चत करने के लिए ऋण को ऋणी के जमा खात ेपर दावे 
के साथ नहीं जोडा जाना चादहए। 

 ऋणी की आवश्िकतानुसार, माइक्रोिाइनेंस ऋण पर पुनभुणगतान की अवधध में िचीिापन प्रदान करें। 



 
 

 गहृस्थी की आमदनी का आकिन करने के लिए संकेतात्मक पद्धतत को अपनािा जाता है, जो तनिंत्रकों 
द्वारा ददए गए और बोडण द्वारा पाररत संकेतों, वजन और र्ववरणों पर आधाररत होती है। 
 

2) अतिररटि ऋणग्रस्ििा से बचना 
 घर की मालसक आमदनी के प्रततशंत के ूपप में मालसक ऋण देिता के लिए आने वािी रकम की सीमा 

ति करने के संबंध में जागरण के पास बोडण से स्वीकृत एक नीतत है। िह घर की मालसक आमदनी का 
अधधकतम 50 प्रततशंत तक हो सकता है।  

 ऋण के पुनभुणगतान की बाध्िताओं की गणना करत े समि गहृस्थी के सभी शंेष ऋणों (गारंिी मु्त 
माइक्रोिाइनेंस ऋण के साथ-साथ फकसी भी अन्ि प्रकार का गारंिी वािा ऋण) को भी ध्िान में रखा 
जाना चादहए। गहृस्थी की मालसक आमदनी के 50 प्रततशंत पर तनधाणररत एकमुश्त रकम में सभी वतणमान 
ऋणों और र्वचाराथण रखे गए ऋणों के पुनभुणगतान को भी शंालमि फकिा जाना चादहए (ष्जसमें मूि के 
साथ-साथ ब्िाज का भी अंशं हो)। 

 ऐसे मौजूदा ऋण, ष्जसके लिए फकसी गहृस्थी की मालसक फकश्त की बाध्िता उसकी मालसक आमदनी के 
प्रततशंत के मामिे में 50 प्रततशंत की सीमा से अधधक हो जाए, तो उन्हें मैच्िोर होने ददिा जाना चादहए। 
हािांफक, ऐसे मामिों में इन गहृष्स्थिों को कोई निा ऋण तब तक नहीं ददिा जाना चादहए, जब तक फक 
50 प्रततशंत की तनधाणररत सीमा तक न पहंुचा जाए। 

 ऋणग्रस्तता के स्तर के प्रतत अनुकूिता सुतनष्श्चत करने के लिए, जागरण सीआईसी को सभी डािा समि 
से और सिीक ूपप से भेजेंगे और अपने पास उपिब्ध डािा का प्रिोग करेंगे ताकी ऋण के पुनः भुगतान 
की बाध्िताओं का आकिन हो और उनका अनुपािन हो। 
 

3) ऋण की उपयकु्त मलू्य निर्धारण  

 ग्राहकों को ददए जाने वािे माइक्रोिाइनेंस ऋणों की दरें तनिंत्रकों द्वारा तनधाणररत और बोडण द्वारा स्वीकृत   
ढांच ेके अनुूपप होती हैं। 

 हम िह सुतनष्श्चत करत े हैं फक माइक्रोिाइनेंस ऋणों पर ब्िाज दरें और अन्ि फकसी प्रकार के शुंल्क 
अत्िधधक न हों। इससे िह भारतीि ररजवण बैंक द्वारा समीक्षा के दािरे में आ जाएगा। 

 हम ऋण िे सकने वािे फकसी भी संभार्वत व्िष््त को दरों से संबंधधत जानकारी एक मानक सामान्ि 
िै्िशंीि में देने के लिए प्रततबद्ध हैं।  

 ऋण लेिे वधलों से वसूले जधिे वधले ककसी भी शुल्क कध स्पष्ट उल्लेख फैक्टशीट में ककयध जधएगध। ऋण 
लेिे वधले व्यक्क्त से ासध क श शुल्क िं ल  यलयध जधएगधज क्जसकध उल्लेख फैक्टशीट में िं ल  ककयध गयध ंै ।  

 िै्िशंीि को फकसी अन्ि ऋण के लिए भी प्रस्तुत फकिा जा सकता है (उदाहरण-गारंिी वािे ऋण) । इनमें 
तनम्न आि वगण के घरों से आने वािे ऋणी भी शंालमि होत ेहैं। 

 माइक्रोिाइनेंस ऋण पर कोई Pre-payment penalty नहीं िगाई जाएगी। िदद देरी से भुगतान के लिए 
कोई पैनल्िी होगी, तो इसकी गणना शंेष रकम के अनुसार की जाएगी, न फक पूरी धनरालशं पर। 

 

4) पारदलशििा  
 बोडण द्वारा पाररत िेिर प्रैष््िस कोड (एिपीसी) को इसके सभी कािाणििों और वेबसाइि पर ददखािा 

जाना चादहए। 




 
 

 ऋण िेने वािे व्िष््त के साथ सभी संवाद उस भाषा में फकए जाने चादहए, जो उसे समझ आ सके। 
 िेिर प्रैष््िस कोड क्षेत्रीि भाषा में होनी चादहए, ष्जसे ऋण िेने वािा व्िष््त समझ सके। 
 माइक्रोिाइनेंस ऋण के लिए ऋण समझौत ेका मानक प्राूपप होना चादहए, जो ऋण िेने वािे व्िष््त को 

समझ आने वािी भाषा में उपिब्ध हो। 
 हम ऋण िेने वािे व्िष््त को एक ऋण काडण प्रदान करेंगे, ष्जसमें तनम्नलिखखत बातें शंालमि होंगी: 

i. ऋणी की पहचान बताने वािी पिाणप्त जानकारी; 
ii. दरों पर साधारण िै्िशंीि; 
iii. ऋण संबंधधत अन्ि तनिम और शंतें; 
iv. पुनभुणगतान की सभी स्वीकृततिां, ष्जसमें प्राप्त की गईं फकश्तें और अंततम देि भी शंालमि होगा; 

और 
v. लशंकाित तनस्तारण प्रणािी की र्वस्ततृ जानकारी, ष्जसमें नोडि अधधकारी का नाम और संपकण  

नंबर ददिा जाएगा। 
 ल ि काडण में सभी प्रर्वष्टििा ंऋण िेने वािे व्िष््त को समझ में आने वािी भाषा में होनी चादहए। 
 नॉन-के्रडडि उत्पादों को जारी करने से पहिे ऋण िेने वािे की सहमतत िी जानी चादहए। साथ ही, इन 

उत्पादों से संबंधधत शुंल्क के ढांच ेका ऋण काडण में उल्िेख करत ेहुए ऋण िेने वािे व्िष््त को इसकी 
जानकारी देनी चादहए। 

 हमें अपने सभी कािाणििों, प्रकालशंत सामग्री (सूचना पुक्स्तकध/पैम्फलेट) और वेबसाइि पर न्िूनतम, 
अधधकतम और औसत ब्िाज दरों की जानकारी प्रमुखता से दशंाणनी चादहए। इस जानकारी में सुपरवाइजरी 
ररिन्सण भी शंालमि होने चादहए, जो सुपरवाइजरी स्कू्रिनी पर तनभणर करत ेहों। 

 ब्िाज दर िा अन्ि शुंल्क में फकसी पररवतणन की जानकारी ऋण िेने वािे व्िष््त को पूवण में ही दी जानी 
चादहए और िे पररवतणन भर्वटि में िागू होने चादहए। 

5) स्टाि का प्रलशक्षण 
 कमणचाररिों के व्िवहार के संबंध में जागरण के पास बोडण से मान्ि नीतत मौजूद है। उनकी तनिुष््त, 

प्रलशंक्षण और तनगरानी के लिए भी एक प्रणािी है। िह नीतत स्िाि की न्िूनतम िोग्िता तनधाणररत 
करती है। इसमें ग्राहकों के साथ व्िवहार के लिए ददए जाने वािे प्रलशंक्षण के आवश्िक साधन भी बताए 
गए हैं। कमणचाररिों के प्रलशंक्षण में ऐसे कािणक्रम शंालमि हैं, ष्जनमें ग्राहकों के साथ उधचत व्िवहार करना 
बतािा जाता है। 

 ऋण िेने वािे संभार्वत घरों से आमदनी और मौजूदा ऋण के बारे में आवश्िक पूछताछ करने के लिए 
िील्ड स्िाि को प्रलशंक्षण ददिा जाना चादहए। 

 ऋण िेने वािे व्िष््तिों को ददिा जाने वािा प्रलशंक्षण मु्त होना चादहए। 

6) ऋण िेने वािों के साथ उचचि व्यवहार  
 जागरण को ऋण िेने वािे ऐसे व्िष््तिों की पहचान की प्रणािी तनधाणररत करनी चादहए, ष्जन्हें 

पुनभुणगतान में कोई समस्िा आ रही हो। उनसे संपकण  करना चादहए और उन्हें उपिब्ध संसाधनों के बारे 
में आवश्िक ददशंा-तनदेशं देने चादहए। 

 ऋण की वसूिी फकसी तनधाणररत/कें द्र में तनधाणररत स्थान पर की जानी चादहए। िह स्थान ऋणी और 
जागरण, दोनों की आपसी सहमतत से ति होना चादहए। हािांफक, िील्ड स्िाि को इस बात की अनुमतत 
दी जानी चादहए फक िदद ऋण िेने वािा व्िष््त दो िा उससे अधधक िगातार मौकों पर तनधाणररत/कें द्र में 
तनधाणररत स्थान पर उपष्स्थत नहीं होता है, तो वह ऋणी के तनवास िा कािाणिि स्थि पर जाकर वसूिी 
कर सके। 

 



 

 
 

 जागरण के कमणचारी फकसी भी प्रकार की वसूिी के लिए अभद्र व्िवहार नहीं करेंगे। पूवण में लिखखत बातों 
के सामान्ि प्रिोग तक ही सीलमत नहीं रहत ेहैं, बष्ल्क तनम्नलिखखत व्िवहार को भी अभद्र माना जाएगा: 

I. धमकाने वािी िा अभद्र भाषा का प्रिोग 
II. ऋणी को िगातार कॉि करना िा सुबह 9:00 बजे से पहिे और शंाम 6:00 बजे के बाद कॉि 

करना 
III. ऋणी के पररजन, संबंधी िा सहकलमणिों को धमकाना 
IV. ऋणी का नाम प्रकालशंत करना 
V. ऋणी िा ऋणी के पररजन/ सपंर्त्त/प्रततटठा को नुकसान पहंुचाने के लिए दहसंा िा इसी प्रकार के 

माध्िमों का प्रिोग िा प्रिोग कराने का डर ददखाना 
VI. ऋण की ष्स्थतत िा पुनभुणगतान नहीं करने के पररणामों के बारे में ऋणी को भ्रलमत करना। 

 

7) गोपनीयिा 
 जागरण भारतीि ररजवण बैंक के केवाईसी ददशंा-तनदेशंों को पूरा करता है। इस बारे में जागरण की र्वस्ततृ 

केवाईसी-एएमएि नीतत है। 
 हम ऋणी की व्िष््तगत जानकारी को गोपनीि रखना सुतनष्श्चत करत ेहैं। िह केवि उन्हीं ष्स्थततिों में 

तीसरे पक्ष के सामने रखी जाती है, जब (क) इस प्रकार के खुिासे के लिए ग्राहक से लिखखत में सहमतत 
िी गई हो, (ख) के्रडडि ब्िूरो की भांतत फकसी कानून बाध्िता के कारण ऐसा करना जूपरी हो, (ग) 
संबंधधत पक्ष को ऋणी ने जागरण से सूचना प्राप्त करने के लिए अधधकृत फकिा हो। 

 जागरण आईिी प्रणालििों में पासवडण सुरक्षा प्रणालििां मौजूद हैं, ष्जसमें प्रिोग के अधधकार को स्पटि ूपप 
से बतािा गिा है। 

 

8) लशकायिों का तनस्िारण 
जागरण ने लशंकाित के तनस्तारण के लिए एक अिग प्रणािी ति की है। साथ ही, इसके लिए बोडण से स्वीकृत 
नीतत भी मौजूद है। 
लशंकाित तनस्तारण प्रणािी में लशंकाित की प्रणािी के अततरर्त जागरण का एस््िेशंन मैदि्स भी शंालमि 
है, ष्जससे ऋणी और कंपनी के बीच र्ववादों का तनपिारा फकिा जा सके। जहां भी आवश्िक हो, िह क्षेत्रीि 
भाषा में उपिब्ध है। 

टटप्पणी: जागरण आवश्िकतानुसार, आवधधक समीक्षा और िेिर प्रैष््िस कोड को अपडिे करने के लिए 
प्रततबद्ध है।  

 

******** 
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