
 
 

MAS RURAL HOUSING & MORTGAGE 

FINANCE LIMITED 
 

Consumer Grievance Policy  



The Consumer Grievance Policy at MRHMFL has been designed on the lines of the model policy for 

Consumer Grievance provided by the IBA. The policy has been formulated at the request of National 

Housing Bank (NHB) to have a policy aimed at reducing customer dissatisfaction. 

 

This policy is aimed at minimizing instances of customer complaints and grievances through proper 

service delivery and review mechanism and to ensure prompt redressal of customer complaints and 

grievances. The policy will cover all types of complaints/grievances whether against the company, 

its officials or any external agencies like DSA/Referral, Collection Agency, representatives, service 

providers related to the company, etc. The grievance Redressal mechanism as specified in this 

policy will remain same for all. 

 

The policy is based on the following principles: 

 

 Employees work in good faith and without prejudice to the interests of the customers. 

 Customers be treated fairly at all times. 

 All complaints are treated efficiently and fairly. 

 Complains raised by customers are dealt with courtesy and on time. 

 Customers are fully informed of avenues to escalate their complaints/grievances within the 

organization and their rights to alternative remedy, if they are not fully satisfied with 

response of the branch to their complaints. 

 

Mandatory display requirements: 

 

 MRHMFL has formulated a Fair Practice Code which defines the practices and procedures 

for dealing with customers in a fair manner. 

 All communication material, product brochures, product and process information is 

generally provided in English language. Wherever necessary local language and / or Hindi is 

used. 

 MRHMFL customers can inform their grievance at the respective branch or at Head Office. 

 MRHMFL has also displayed at each branch the escalation process for customer grievances 

along with contact details. 

 

Procedures: 

 

 The Company would endeavor to deal quickly and sympathetically to correct any mistake 

committed by its staff/system/process and would cancel any charges wrongly accrued due 

to such mistakes. 

 The Company would provide suitable alternative avenues to alleviate problems arising out 

of technological failures. 

 To redress customer grievances, he/she may write or call the Branch Manager clearly 

stating the nature of your grievance along with necessary documents, if any and the 

complaint shall be worked upon to solve and the customer be informed of the progress 

within a reasonable period of time. 

 

  



Procedure for Complaints: 

 

Officer Contact Details Time Required to resolve 

Concerned Branch 

Manager 

Branch Office 3-5 Days 

If Applicant is dissatisfied, he can make a further complaint to 

Zonal Branch 

Manager 

bharat@mas.co.in 

079-49137777 or 079-49137799 

3-5 Days 

If Applicant is dissatisfied, he can make a further complaint to 

Operation Manager mrhmfl@mas.co.in 

079-41106662 

3-5 Days 

If Applicant is still dissatisfied or where no response is received, he can make a further 

complaint to 

Complaint Redressal 

Cell, National Housing 

Bank 

Online Mode link: 

https://grids.nhbonline.org.in  

or 

in offline mode by post in 

prescribed format available at 

link: 

http://www.nhb.org.in/Grievanc 

e-Redressal-System/Lodging- 

Complaint-Against-HFCs- 

NHB%E2%80%93Physical- 

Mode.pdf 

 

to 

 

Compliant Redressal Cell, 

Department of Regulation & 

Supervision, National Housing 

Bank, 4th Floor, Core 5A, India 

Habitat Centre, Lodhi Road, 

New Delhi – 110 003 

 

 

 All the complaints and action taken are reviewed by the Audit Committee. 

mailto:bharat@mas.co.in
mailto:mrhmfl@mas.co.in
https://grids.nhbonline.org.in/
http://www.nhb.org.in/Grievanc
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માસ રૂરલ હાઉસીંગ એન્ડ મોર્ટગેજ 

ફાયનાન્સ લલમમરે્ડ 
 

ગ્રાહક ફરરયાદ નીમિ 
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MRHMFL ખાિે કન્્યમુર ગ્રીવન્સ પોલલસી IBA દ્વારા પરૂી પાડવામાાં આવેલ કન્્યમુર 

લગ્રવેન્સ મારે્ની મોડલ પોલલસીના આધારે િૈયાર કરવામાાં આવી છે. નેશનલ હાઉમસિંગ બેંક 

(NHB) ની મવનાંિી પર ગ્રાહકોના અસાંિોષન ેઘર્ાડવાના હતેથુી નીમિ ઘડવામાાં આવી છે. 

 

આ નીમિનો ઉદે્દશ્ય યોગ્ય સેવા મવિરણ અને સમીક્ષા પદ્ધમિ દ્વારા ગ્રાહકોની ફરરયાદો અન ે

મશકાયિોના રકસ્સાઓને ઘર્ાડવાનો છે અને ગ્રાહકોની ફરરયાદો અને મશકાયિોનુાં િાત્કાલલક 

મનવારણ સમુનમિિ કરવાનો છે. આ પોલલસી કાંપની, િેના અમધકારીઓ અથવા કોઈપણ બાહ્ય 

એજન્સીઓ જેવી કે DSA/રેફરલ, કલેક્શન એજન્સી, પ્રમિમનમધઓ, કાંપની સાંબાંમધિ સેવા 

પ્રદાિાઓ વગેરે મવરુદ્ધ િમામ પ્રકારની ફરરયાદો/મશકાયિોને આવરી લશે.ે આ નીમિમાાં 

ઉલ્લેલખિ ફરરયાદ મનવારણ પદ્ધમિ બધા મારે્ સમાન રહશેે. 

 

નીમિ નીચેના મસદ્ધાાંિો પર આધારરિ છે: 

 

- કમટચારીઓ સદ્ભાવનાથી અને ગ્રાહકોના રહિોના પવૂટગ્રહ મવના કામ કરે છે. 

- ગ્રાહકો સાથે દરેક સમયે યોગ્ય વિટન કરવામાાં આવે. 

- િમામ ફરરયાદોને અસરકારક અને ન્યાયી રીિે મનપર્ારો કરવામાાં આવે છે. 

- ગ્રાહકો દ્વારા ઉઠાવવામાાં આવેલી ફરરયાદોનો સૌજન્ય અને સમયસર મનકાલ કરવામાાં આવે 

છે. 

- જો ગ્રાહકો િેમની ફરરયાદો મારે્ શાખાના પ્રમિસાદથી સાંપણૂટપણે સાંતષુ્ર્ ન હોય િો 

ગ્રાહકોને િેમની ફરરયાદો/મશકાયિોને સાંસ્થામાાં વધારવાના રસ્િાઓ અને વૈકલ્લ્પક 

ઉપાયના િેમના અમધકારો મવશે સાંપણૂટ મારહિગાર કરવામાાં આવે છે,  
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ફરજિયાત પ્રદર્શન આવશ્યકતાઓ: 

 

- MRHMFL એ ફેર પ્રેક્ક્ર્સ કોડ ઘડયો છે જે ગ્રાહકો સાથે વાજબી રીિે વ્યવહાર કરવા 

મારે્ની પદ્ધમિઓ અને પ્રરિયાઓન ેવ્યાખ્યામયિ કરે છે. 

- િમામ સાંચાર સામગ્રી, ઉત્પાદન બ્રોશર, ઉત્પાદન અને પ્રરિયાની મારહિી સામાન્ય 

રીિે અંગ્રેજી ભાષામાાં પ્રદાન કરવામાાં આવે છે. જયાાં જરૂરી હોય ત્યાાં સ્થામનક ભાષા 

અને/અથવા રહન્દીનો ઉપયોગ કરવામાાં આવે છે. 

- MRHMFL ગ્રાહકો િેમની ફરરયાદ સાંબાંમધિ શાખામાાં અથવા મખુ્ય કાયાટલયમાાં જણાવી 

શકે છે. 

- MRHMFL એ દરેક શાખામાાં સાંપકટ મવગિો સાથ ે ગ્રાહકની ફરરયાદો મારે્ વધારાની 

પ્રરિયા પણ પ્રદમશિિ કરી છે. 

 

પ્રક્રિયાઓ: 

 

- કાંપની િેના સ્ર્ાફ/મસસ્ર્મ/પ્રરિયા દ્વારા કરવામાાં આવેલી કોઈપણ ભલૂને સધુારવા 

મારે્ ્ડપથી અને સહાનભુમૂિપવૂટક વ્યવહાર કરવાનો પ્રયાસ કરશ ે અન ે આવી 

ભલૂોને કારણે ખોર્ી રીિે ઉપાર્જિિ કોઈપણ ચાિને રદ કરશ.ે 

- કાંપની રે્ક્નોલોજીકલ મનષ્ફળિાઓને કારણ ેઊભી થિી સમસ્યાઓને દૂર કરવા મારે્ 

યોગ્ય વૈકલ્લ્પક માગો પ્રદાન કરશ.ે 

- ગ્રાહકોની ફરરયાદોનુાં મનવારણ કરવા મારે્, િે/િેણી બ્રાન્ચ મેનેજરને જરૂરી દસ્િાવેજો 

સાથે િમારી ફરરયાદનુાં સ્વરૂપ સ્પષ્ર્પણે લખી અથવા કૉલ કરી શકે છે, જો કોઈ હોય 
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િો અને ફરરયાદને ઉકેલવા મારે્ કામ કરવામાાં આવશે અને ગ્રાહકને વાજબી 

સમયગાળામાાં પ્રગમિની જાણ કરવામાાં આવશે. 



5 

 

ફક્રરયાદો માટેની પ્રક્રિયા: 

 

 

અમધકારી 

 

 

સાંપકટ મવગિો 

 

ઉકેલવા મારે્ જરૂરી સમય 

 

સાંબાંમધિ શાખા મેનેજર 

 

શાખા કચેરી 

 

3-5 રદવસ 

 

જો અરજદાર અસાંતષુ્ર્ હોય, િો િ ેવધ ુફરરયાદ કરી શકે છે 

 

 

્ોનલ બ્રાન્ચ મનેજેર 

 

bharat@mas.co.in 

079-49137777 or 079-49137799 

3-5 રદવસ 

 

જો અરજદાર અસાંતષુ્ર્ હોય, િો િ ેવધ ુફરરયાદ કરી શકે છે 

 

ઓપરેશન મેનેજર 

 

mrhmfl@mas.co.in 

079-41106662 

3-5 રદવસો 

 

જો અરજદાર હજુ પણ અસાંતષુ્ર્ હોય અથવા જયાાં કોઈ જવાબ ન મળે, િો િ ેઆગળ ફરરયાદ કરી શકે છે 

 

  

mailto:bharat@mas.co.in
mailto:mrhmfl@mas.co.in
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ફરરયાદ મનવારણ સલે, 

નશેનલ હાઉમસિંગ બેંક 

Online Mode link:  

https://grids.nhbonline.org.in 

or 

in   offline   mode   by   post   in 

prescribed  format   available   at 

link:  

ઓફલાઈન મોડમાાં પોસ્ર્ દ્વારા મનયિ 

ફોમેર્માાં નીચેના લલિંક પર ઉપલબ્ધ છેેઃ 

http://www.nhb.org.in/Grievanc 

e-Redressal-System/Lodging- 

Complaint-Against-HFCs- 

NHB%E2%80%93Physical- 

Mode.pdf 

 

ફરરયાદ મનવારણ સલે, મનયમન અન ે

દેખરેખ મવભાગ, નશેનલ હાઉમસિંગ 

બેંક, 4થો માળ, કોર 5A, ઈક્ન્ડયા 

હલેબરે્ર્ સને્ર્ર, લોધી રોડ, નવી રદલ્હી 

– 110 003 

 

 

  

  

  

  

 

ઓરડર્ કમમર્ી દ્વારા િમામ ફરરયાદો અન ેલવેામાાં આવલેી કાયટવાહીની સમીક્ષા કરવામાાં આવ ેછે. 

https://grids.nhbonline.org.in/
http://www.nhb.org.in/Grievanc
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मास रूरल हाउस ींग एन्ड मोर्टगेज 

फायनान्स लललमरे्ड 

 
 

उपभोक्ता लिकायत न तत 
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MRHMFL में उपभोक्ता लिकायत न तत को IBA द्वारा प्रदान की गई उपभोक्ता लिकायत के 

ललए मॉडल न तत की तजट पर डडजाइन ककया गया है। यह न तत राष्ट्रीय आवास बैंक 

(NHB) के अनुरोध पर ग्राहकों के असींतोष को कम करने के उदे्दश्य से तैयार की गई है। 

 

इस न तत का उदे्दश्य उचित सेवा ववतरण और सम क्षा तींत्र के माध्यम से ग्राहकों की 

लिकायतों और परेिातनयों को कम करना और ग्राहकों की लिकायतों और लिकायतों का 

त्वररत तनवारण सुतनश्श्ित करना है। यह पॉललस  सभ  प्रकार की फररयादों/लिकायतों को 

कवर करेग , िाहे वह कीं पन , उसके अचधकाररयों या ककस  बाहरी एजेंस  जैस ेDSA/रेफ़रल, 

कलेक्िन एजेंस , प्रतततनचधयों, कीं पन  से सींबींचधत सेवा प्रदाताओीं आदद के खिलाफ हो। इस 

न तत में तनददटष्ट्र् लिकायत तनवारण तींत्र सभ  के ललए समान रहेगा। 

 

यह न तत तनम्नललखित लसद्ाींतों पर आधाररत है: 

 

- कमटिारी अच्छे ववश्वास से और ग्राहकों के दहतों पर प्रततकूल प्रभाव डाले बबना काम 

करते हैं। 

- ग्राहकों के साथ हर समय उचित व्यवहार ककया जाए। 

- सभ  लिकायतों का कुिलतापूवटक और तनष्ट्पक्षता से तनपर्ारा ककया जाता है। 

- ग्राहकों द्वारा की गई लिकायतों का तनपर्ारा लिष्ट्र्ािार और समय पर ककया जाता है। 

- यदद ग्राहक अपन  लिकायतों पर िािा की प्रततकिया से पूरी तरह सींतुष्ट्र् नहीीं हैं, तो 

ग्राहकों को सींगठन के भ तर अपन  फररयादों/लिकायतों को आगे बढाने के तरीकों और 

वैकश्पपक समाधान के उनके अचधकारों के बारे में पूरी जानकारी दी जात  है । 
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अनिवार्य प्रदर्यि आवश्र्कताएँ: 

 

- MRHMFL ने एक उचित अभ्यास सींदहता तैयार की है जो ग्राहकों के साथ तनष्ट्पक्ष 

तरीके से व्यवहार करने की प्रथाओीं और प्रकियाओीं को पररभावषत करत  है। 

- सभ  सींिार सामग्र , उत्पाद ब्रोिर, उत्पाद और प्रकिया की जानकारी आम तौर पर 

अींगे्रज  भाषा में प्रदान की जात  है। जहाीं भ  आवश्यक हो स्थान य भाषा और/या 

दहींदी का प्रयोग ककया जाता है। 

- MRHMFL ग्राहक अपन  लिकायत सींबींचधत िािा या प्रधान कायाटलय में सूचित कर 

सकते हैं। 

- MRHMFL ने प्रत्येक िािा में सींपकट  वववरण के साथ ग्राहक लिकायतों के ललए ववृद् 

प्रकिया भ  प्रदलिटत की है। 

 

प्रक्रिर्ाए:ं 

  

- कीं पन  अपने कमटिाररयों/प्रणाली/प्रकिया द्वारा की गई ककस  भ  गलत  को सुधारने 

के ललए ि घ्रता और सहानुभूततपूवटक तनपर्ने का प्रयास करेग  और ऐस  गलततयों 

के कारण गलत तरीके से लगाए गए ककस  भ  िुपक को रद्द कर देग । 

- कीं पन  तकन की ववफलताओीं से उत्पन्न होने वाली समस्याओीं को कम करने के 

ललए उपयुक्त वैकश्पपक रास्ते प्रदान करेग । 

- ग्राहकों की लिकायतों का तनवारण करने के ललए, वह आवश्यक दस्तावेजों, यदद कोई 

हो, के साथ आपकी लिकायत की प्रकृतत को स्पष्ट्र् रूप से बताते हुए िािा प्रबींधक 

को ललि सकता है या कॉल कर सकता है और लिकायत को हल करन े के ललए 
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काम ककया जाएगा और ग्राहक को उचित समय के भ तर प्रगतत के बारे में सूचित 

ककया जाएगा। 
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शर्कार्तों की प्रक्रिर्ा: 
 

 

अचधकारी 

 

सम्पकट  करन ेका वववरण समाधान के ललए आवश्यक समय 

सींबींचधत िािा प्रबींधक िािा कायाटलय 3-5 ददन 

यदद आवेदक असींतुष्ट्र् है तो वह आगे भ  लिकायत कर सकता है 

 

आींिललक िािा प्रबींधक bharat@mas.co.in 

079-49137777 or 079-49137799 

3-5 ददन 

यदद आवेदक असींतुष्ट्र् है तो वह आगे भ  लिकायत कर सकता है 

सींिालन प्रबींधक mrhmfl@mas.co.in 

079-41106662 

3-5 ददन 

यदद आवेदक अभ  भ  असींतुष्ट्र् है या कोई प्रततकिया नहीीं लमली है, तो वह आगे लिकायत कर सकता है 

  

mailto:bharat@mas.co.in
mailto:mrhmfl@mas.co.in
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लिकायत तनवारण कक्ष, 

राष्ट्रीय आवास बैंक 

 

Online Mode link:  

https://grids.nhbonline.org.in 

or 

ऑफ़लाइन मोड में डाक द्वारा 

तनधाटररत प्रारूप में तनम्नललखित ललींक 

पर उपलब्ध है: 

http://www.nhb.org.in/Grievanc 

e-Redressal-System/Lodging- 

Complaint-Against-HFCs- 

NHB%E2%80%93Physical- 

Mode.pdf 

 

लिकायत तनवारण कक्ष, ववतनयमन 

एवीं पयटवेक्षण ववभाग, राष्ट्रीय आवास 

बैंक, िौथ  मींश्जल, कोर 5ए, इींडडया 

हैबबरे्र् सेंर्र, लोध  रोड, नई ददपली - 

110 003 

 

 

 

  

  

 

सभ  लिकायतों और की गई कारटवाई की सम क्षा ऑडडर् सलमतत द्वारा की जात  है। 

https://grids.nhbonline.org.in/
http://www.nhb.org.in/Grievanc

