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Introduction 
 

 
Pursuant to the notification issued by the National Housing Bank on Fair Practices Code guidelines 

vide its notification/Circular advising Housing Finance Companies to formulate a suitable Fair 

Practice Code, the Board of Directors has reviewed and readopted the “Fair Practice Code” to 

provide transparency in business dealing with the customers of the Company, which came into 

force with immediate effect 

 
The Code has the following key elements. 

 

 
Objectives: 

 

 
 To promote good and fair practices by setting minimum standards in dealing with customers; 

 To increase transparency so that the customer can have a better understanding of what they 

can reasonably expect of the services; 

 To encourage market forces, through competition, to achieve higher operating standards; 

          To promote a fair and cordial relationship between customer and MRHMFL and 

 To foster confidence in the housing finance system. 
 

 
Application of the Code 

 

 

 The Code shall be applicable to all employees of MRHMFL and other persons to authorized to 

represent it in the course of its business. 

 
Commitments 

 

 
MRHMFL shall adhere to this code to act fairly and reasonably in all dealings, on the ethical 

principle of integrity and transparency, to meet the standard practices prevalent in the housing 

finance industry. 

 
 MRHMFL  would  provide  clear  information,  without  any  ambiguity,  to  the  customer  in 

understanding: 

 Products and services together with its terms and conditions including interest and service 

charges. 

 
Benefits available to customer 

 

 
 MRHMFL will deal quickly and sympathetically in correcting mistakes if any, and attend to 

customer's complaints in light of the objectives of this code. 

 MRHMFL shall treat all personal information of customers as private and confidential and shall 

not divulge any information to third person unless required by any law or Government 

authorities including  Regulators or  Credit  agency  or  where  the  sharing  of  information is 

permitted by the customer. 

 MRHMFL would provide, on request, copy of the Code to the existing borrowers and new 

customer prior to commencement of business transaction. 

 MRHMFL shall not discriminate its customers on the basis of age, race, caste, gender, marital 

status, religion or disability. However the restrictions if any, as mentioned in the loan products 

and subject to the Credit Policy of the Company, shall continue to apply.



Disclosure and Transparency 
 

 
MRHMFL would provide information on interest rates, common fees and charges through: 

 

 
 Putting up notice in branches; 

 Providing tariff schedule. 
 

 
MRHMFL shall disclose to the borrower all the information about the following: 

 

 

 Fees/charges payable for processing the loan application 

 The amount of fees refundable, if loan amount is not sanctioned/disbursed. 

 Prepayment option and charges, if any 

 Penalty for delayed repayments, if any. 

 Whether there is existence of option for switching loan from fixed to floating rates and vice 

versa and charges thereon. 

 Whether there is existence of any interest re-set clause and any other matter which affects the 

interest of the borrower. 

Advertising, Marketing and Sales: 

MRHMFL shall 

 ensures that all advertising and promotional material is clear, and not misleading. 

 in any of its advertisement in any media and promotional literature that draws attention to a 

service or product and includes a reference to an interest rate shall also indicate whether other 

fees and charges will apply and that full details of the relevant terms and conditions are 

available on request. 

 provide information on interest rates, common fees and charges through putting up notices in 

their branches; on the company’s website; through designated staff / help desk; and Customer 

Information Booklet. 

 if avails of the services of third parties for providing support services shall require that such 

third parties handle customer's personal information (if any available to such third parties) with 

same degree of confidentiality and security as the Company would. 

 may from time to time, communicate to customers various features of their products availed by 

them. Information about their other products or promotional offers in respect of products / 

services may be conveyed to customers only if he / she has given his / her consent to receive 

such information/service. 

 prescribe a code of conduct for its Direct Selling Agencies (DSAs), whose services are availed to 

market products / services, which require them to identify themselves when they approach the 

customer for selling products personally or through phone. 

 in the event of receipt of any complaint from the customer that the Company's representative / 

courier agency or DSA has engaged in any improper conduct or acted in violation of this Code, 

appropriate steps shall be initiated to investigate and to handle the complaint and to make 

good the loss.



Loans 
 

 
Applications for loans and their processing. 

 

 
 Standard schedule of fee/ charges relating to the loan application depending on the segment to 

which the accounts belong will be made available to all the prospective borrowers in a 

transparent manner. 

 All the necessary information which affects the interest of the borrowers shall be included in 

the application forms. 

 The  Company  shall  devise  a  system  of  giving  acknowledgement  for  receipt  of  all  loan 

applications. Preferably, the time frame within which loan applications will be disposed off 

shall also be indicated in the acknowledgement. 

 In case of rejection of loan application, irrespective of category of loans or threshold limits, the 

same would be conveyed in writing along with the main reason(s), which led to rejection of the 

loan application, in case asked by the customer. 

 
Loan appraisal and terms/conditions 

 

 
 In accordance with MRHMFL’s prescribed risk based assessment procedures and Credit Policy, 

each loan application will be assessed and suitable margin/securities will be stipulated based 

on such risk assessment. 

 All particulars required for processing the loan application shall be collected at the time of 

application. In case any additional information is required, the customer will be told that he 

would be contacted again. 

 The sanction of credit limit along with the terms and conditions thereof is to be conveyed to 

the loan applicant in writing and applicant’s acceptance of such terms and conditions will be 

obtained in writing. Such terms and conditions as have been mutually agreed upon between the 

bank and borrower prior to the sanction will only be stipulated. 

 Copy of loan documents, along with a copy of all relevant enclosures will be made available to 

the loan applicant on specific request. Standard sanction letter would include instances of 

approval, disallowance, etc. The Company is under no legal obligation to consider 

increase/additional limits/facilities without proper review/assessment. 

 
Disbursement of loans including changes in terms and conditions 

 

 
 Disbursement of loans sanctioned is to be made immediately on total compliance of terms and 

conditions including execution of loan documents governing such sanction. 

 Any change in terms and conditions, including interest rate and service charges, will be 

informed to the borrowers in case of account specific changes and in case of others by Public 

Notice/display on Notice Board at the branches from time to time. 

 Changes   in   interest   rates   and   service   charges   will   be   effected   prospectively. 

Consequent upon such changes any supplemental deeds documents or writings are required to 

be executed, the same shall also be advised. Further, availability of facility will be subject to 

execution of such deeds documents or writings. 

 If such change is to the disadvantage of the customer, he/she may within 60 days close his / 

her account or switch it without having to pay any extra charges or interest.



Post disbursement supervision 
 

 

 Post disbursement supervision would be constructive with a view to taking care of any genuine 

difficulties that the borrower may face. 

 Before taking a decision to recall/accelerate payment or performance under the agreement or 

seeking additional securities the Company would give reasonable notice to the borrower. 

 All securities pertaining to the loan would be released on receipt of full and final payment of 

the loans subject to any legitimate right or lien and set off for any other claim that the Bank 

may have against the borrowers. 

 
Other general provisions. 

 

 
 MRHMFL would refrain from interference in the affairs of the borrower except for what is 

provided in the terms and conditions of loan sanction documents (unless new information, not 

earlier disclosed by the borrower, has come to the notice of the MRHMFL as lender). However 

this does not imply that MRHMFL’s right of recovery and enforcement of security under Law. 

MRHMFL will not discriminate on the grounds of gender, caste, religion, visually impaired or 

physically challenged applicants on the ground of disability in its lending policy and activity. 

However, this does not preclude the Company from instituting or participating in schemes 

framed for different sections of the society. 

 In the case of recovery, MRHMFL would resort to the usual measures as per laid down guidelines 

and extant provisions and would operate within the legal framework. 

 In case of request for transfer of borrowal accounts, either from the borrower or from a 

Bank/Financial Institution, the MRHMFL’s consent or otherwise shall be obtained in writing. 
 

 
Guarantors: 

When a person is considering to be a guarantor to a loan, he/she shall be informed about 

a.  his/her liability as guarantor; 

b.  the amount of liability he/she will be committing him/herself to the Company; 

c.   circumstances in which MRHMFL will call on him/her to pay up his/her liability; 

d.  whether MRHMFL has recourse to his/her other monies in the company if he/she fail to pay 

up as a guarantor; 

e.  whether his/her liabilities as a guarantor are limited to a specific quantum or are they 

unlimited; and 

f. time and circumstances in which his/her liabilities as a guarantor will be discharged as also 

the manner in which MRHMFL will notify him/her about this 

g.   In case the guarantor refuses to comply with the demand made by the creditor /lender, 

despite having sufficient means to make payment of the dues, such guarantor would also be 

treated as a wilful defaulter. 

 
MRHMFL shall keep him/her informed of any material adverse change/s in the financial position of 

the borrower to whom he/she stands as a guarantor. 

 
Privacy And Confidentiality 

 

 
All the borrower’s personal information shall be treated as private and confidential (even when 

he/she is no longer our customer) and shall be guided by the following principles and policies. The 

Company shall not reveal information or data relating to your accounts to anyone, including other 

companies in the group, other than in the following exceptional cases:



          If the information is to be given by law; 

 If there is a duty towards the public to reveal the information; 

 If the Company's interests require to give the information (for example, to prevent fraud) but 

the same will not be used by the Company as a reason for giving to anyone else, including other 

entities in the group, for marketing purposes without customers’ permission; 

 If the customer ask the Company to reveal the information, or with his / her permission by 

acceptance of the terms and conditions of the loan agreement, to provide such information to 

our associates companies when we have tie-up arrangements for providing other financial 

service products; 

 If MRHMFL is asked to give a reference about its customers, they shall obtain their written 

permission before giving it; 

 The customer shall be informed the extent of their rights under the existing legal framework 

for accessing the personal records that the Company holds about them; 

 MRHMFL shall not use customer’s personal information for marketing purposes by anyone unless 

the customer specifically authorizes them to do so. 

 If   the   Court   /   authorities   so   direct   or   required   by   any   regulatory   authority(ies) 

including reference agencies or CIBIL etc. 

 If the third party acquires on its on without the Company's involvement; 

 If provided by someone else inadvertently. 
 

 
Credit reference agencies 

Customer are hereby informed that at the time of opening a new account, the Company will pass 

his / her account details to credit reference agencies and the checks the Company may undertake 

in this regard. 

 
The Company will provide information to credit reference agencies about the personal debts, the 

customer owe to it if: 

 
 He/she have fallen behind with the payments 

 The amount owed is not in dispute; and 

 He /she have not made satisfactory proposal for repaying the debt, following the Company's 

formal demand. 

 
In these cases, the Company shall intimate customer in writing its plan to give information about 

the debts he/she owe it to credit reference agencies. At the same time, the Company shall explain 

to the customer the role of the credit reference agencies and the effect the information they 

provide can have on your ability to get credit. 

 
The Company may give credit reference agencies other information about the customer’s account if 

he/she has given permission to do so. 
 

 
The Company shall provide the customer with a copy of the information which the Company has 

given to the credit reference agencies about the customer, if so demanded by him/ her. 

 
Collection of Dues 

 

 
Whenever loans are given, MRHMFL would explain to the customer the repayment process by way of 

amount, tenure and  periodicity of  repayment. However if  the  customer does not  adhere to 

repayment schedule, a defined process in accordance with the laws of the land shall be followed 

for recovery of dues. The process will involve reminding the customer by sending him/her notice or 

by making personal visits and / or repossession of security, if any.



MRHMFL staff or any person authorized to represent the company in collection of dues or/and 

security repossession shall identify himself / herself and display the authority letter issued by the 

MRHMFL and upon request, display his/her identity card issued by the MRHMFL or under authority of 

the MRHMFL. The company shall provide the customers with all the information regarding overdue. 

 
All the members of the staff or any person authorised to represent the Company in collection or / 

and security repossession should follow the guidelines set out below: 
 

 
a.  Customer would be contacted ordinarily at the place of his / her choice and in the absence 

of any specified place at the place of his / her residence and if unavailable at his / her 

residence, at the place of business / occupation. 

b.  Identity and authority to represent the Company should be made known to the customer at 

the first instance. 

c.   Customer’s privacy should be respected. 

d.  Interaction with the customer shall be in a civil manner 

e.  HFCs’ representatives shall contact the customers between 0700 hrs and 1900 hrs., unless 

the special circumstances of the customer’s business or occupation require otherwise. 

f. Customer’s request to avoid calls at a particular time or at a particular place shall be 

honored as far as possible. 

g.   All  assistance should be  given to  resolve disputes or differences regarding  dues in a 

mutually acceptable and in an orderly manner. 

h.  During visits to customer’s place for dues collection, decency and decorum should be 

maintained. 

i. Inappropriate occasions  such  as  bereavement in  the  family  or  such  other  calamitous 

occasions should be avoided for making calls/visits to collect dues. 

 
Complaints and Grievances 

 

 
Internal 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  grievances, customer may  contact  the  company  clearly  stating  the  nature  of 

grievance along with necessary documents, if any. 

 In case of any Complaint (whether online or offline), customer can contact the following: 
 

 
Officer Contact Details Time Required to resolve 

Concerned Branch Branch Office 3-5 Days 

Manager 

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

Zonal Branch bharat@mas.co.in 3-5 Days 

Manager 079-49137777 or 079-49137799 

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

Operation Manager mrhmfl@mas.co.in 3-5 Days 

079-41106662 

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

complaint to 

mailto:bharat@mas.co.in
mailto:mrhmfl@mas.co.in


Complaint Redressal 

Cell, National Housing 

Bank 

Online Mode link: 

https://grids.nhbonline.org.in 

or 

in offline mode by post 

to 
 

 
Compliant Redressal Cell, 

Department of Regulation & 

Supervision, National Housing 

Bank, 4th Floor, Core 5A, India 

Habitat Centre, Lodhi Road, 

New Delhi -110 003
 

 

GENERAL – Providing Information 
 

 
MRHMFL shall 

 

 
1.  Verify the details mentioned by him/her in the loan application by contacting him/her at 

his/her residence and / or on business telephone numbers and / or physically visiting his/her 

residence and/or business addresses through agencies appointed for this purpose, if deemed 

necessary by MRHMFL. 

2.  Inform the customer to co-operate if the Company needs to investigate a transaction on the 

customer’s account and with the police/ other investigative agencies, if the MRHMFL needs to 

involve them. 

3.  Advise the customer that if the customer acts fraudulently, he/she will be responsible for all 

losses on his/her account and that if the customer acts without reasonable care and this causes 

losses, the customer may be responsible for the same. 

4.  Inform the customers about their products and services in any one or more of the following 

languages: Hindi, English or the appropriate local language. 

5.  To publicise the code MRHMFL shall: 

a.    Provide new customers with a copy of the Code on request 

b. Make  this  Code  available  on  request  either  over  the  counter  or  by  electronic 

communication or mail; 

c.    Make available this Code at every branch and 

d. Ensure that their staffs are trained to provide relevant information about the Code and to 

put the Code into practice. 

6.  The Board of Directors of MRHMFL shall provide for periodical review of the compliance of the 

Fair Practices Code and the functioning of the grievances redressal mechanism at various levels 

of management. A consolidated report of such reviews may be submitted to the Board at 

regular intervals, as may be prescribed by it. 

https://grids.nhbonline.org.in/
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પ્રસ્તાવના 

 

નેશનલ હાઉમસિંગ બેંક દ્વારા ફેર પ્રેક્ટર્સ કોડ માગટદમશિકા પર જારી કરવામાાં આવેલી 

સચૂના/પરરપત્ર દ્વારા હાઉમસિંગ ફાઇનાન્સ કાંપનીઓને યોગ્ય ફેર પ્રેક્ટર્સ કોડ ઘડવાની સલાહ 

આપતી સચૂના અનસુાર, મનયામક માંડળે કાંપનીના ગ્રાહકો સાથેના વ્યવસાયમાાં પારદમશિતા 

પ્રદાન કરવા મારે્ “ફેર પ્રેક્ટર્સ કોડ”ની સમીક્ષા કરી અને તેને ફરીથી પસાંદ કયો, જે 

તાત્કાલલક અસરથી અમલમાાં આવ્યો. 

કોડમાાં નીચેના મખુ્ય ઘર્કો છે. 

ઉદે્દશ્યો: 

 ગ્રાહકો સાથે વ્યવહારમાાં લઘતુ્તમ ધોરણો નક્કી કરીને સારી અને વાજબી પ્રથાઓને 

પ્રોત્સાહન આપવુાં; 

 પારદમશિતા વધારવા મારે્, જેથી ગ્રાહકને વધ ુસારી સમજ મળી શકે કે તઓે સેવાઓમાાંથી 

વ્યાજબી રીતે શુાં અપેક્ષા રાખી શકે છે; 

 ઉચ્ચ ઓપરેરર્િંગ ધોરણો હાાંસલ કરવા મારે્ સ્પધાટ દ્વારા બજાર દળોને પ્રોત્સારહત કરવા; 

 ગ્રાહક અને MRHMFL વચ્ચે ન્યાયી અને સૌહાદટપણૂટ સાંબાંધને પ્રોત્સાહન આપવા મારે્; અને 

 હાઉમસિંગ ફાઇનાન્સ મસસ્ર્મમાાં મવશ્વાસ વધારવા મારે્. 

કોડની અરજી 

 આ સાંરહતા MRHMFL ના તમામ કમટચારીઓ અને અન્ય વ્યક્ટતઓને તેના વ્યવસાય 

દરમમયાન તેનુાં પ્રમતમનમધત્વ કરવા મારે્ અમધકૃત રીત ેલાગ ુપડશે. 
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પ્રતતબદ્ધતાઓ 

MRHMFL હાઉમસિંગ ફાઇનાન્સ ઉદ્યોગમાાં પ્રચલલત પ્રમાણભતૂ પ્રથાઓન ે પણૂટ કરવા મારે્, 

પ્રામાલણકતા અને પારદમશિતાના નૈમતક મસદ્ાાંત પર, તમામ વ્યવહારોમાાં ન્યાયી અન ે વ્યાજબી 

રીતે કાયટ કરવા મારે્ આ કોડનુાં પાલન કરશ.ે 

 MRHMFL ગ્રાહકને સમજણમાાં, કોઈપણ અસ્પષ્ર્તા મવના, સ્પષ્ર્ મારહતી પ્રદાન કરશ:ે 

 વ્યાજ અને સેવા શલુ્ક સરહત તેના મનયમો અને શરતો સાથે ઉત્પાદનો અને સેવાઓ. 

 

ગ્રાહક માટે ઉપલબ્ધ લાભો 

 જો કોઈ ભલૂો હોય તો MRHMFL તેન ેસધુારવામાાં ઝડપથી અને સહાનભુમૂતપવૂટક વ્યવહાર 

કરશ ેઅને આ કોડના ઉદે્દશ્યોના પ્રકાશમાાં ગ્રાહકની ફરરયાદો પર ધ્યાન આપશ.ે 

 MRHMFL ગ્રાહકોની તમામ અંગત મારહતીને ખાનગી અને ગોપનીય ગણશે અને જયાાં સધુી 

મનયમનકારો અથવા કે્રરડર્ એજન્સી સરહત કોઈપણ કાયદા અથવા સરકારી સત્તાવાળાઓ 

દ્વારા જરૂરી ન હોય અથવા જયાાં ગ્રાહક દ્વારા મારહતીની વહેંચણીની પરવાનગી આપવામાાં 

આવી હોય ત્યાાં સધુી કોઈપણ મારહતી ત્રીજી વ્યક્ટતન ેજાહરે કરશે નહીં. 

 MRHMFL, મવનાંતી પર, વતટમાન ઉધાર લેનારાઓ અને નવા ગ્રાહકન ે વ્યવસાય વ્યવહાર 

શરૂ કરતા પહલેા કોડની નકલ પ્રદાન કરશે. 

 MRHMFL તેના ગ્રાહકો સાથે ઉંમર, જામત, જામત, લલિંગ, વૈવારહક ક્સ્થમત, ધમટ અથવા 

અપાંગતાના આધારે ભેદભાવ કરશ ેનહીં. જો કે, લોન પ્રોડટ્સમાાં ઉલ્લેલખત અને કાંપનીની 

કે્રરડર્ પોલલસીને આધીન હોય તો, જો કોઈ હોય તો તે પ્રમતબાંધો લાગ ુથવાનુાં ચાલ ુરહશેે. 

 

જાહરેાત અને પારદતશિતા 

 MRHMFL દ્વારા વ્યાજ દરો, સામાન્ય ફી અને શલુ્ક મવશ ેમારહતી પરૂી પાડવામાાં આવશે: 
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o શાખાઓમાાં નોરર્સ લગાવવી; 

o રે્રરફ શેડયલૂ પ્રદાન કરવુાં. 

 MRHMFL નીચેની બાબતો મવશેની તમામ મારહતી ઉધાર લેનારને જાહરે કરશે:  

o લોન અરજીની પ્રરક્રયા કરવા મારે્ ચકૂવવાપાત્ર ફી/ચાર્જ 

o જો લોનની રકમ માંજૂર/મવતરરત કરવામાાં ન આવી હોય તો પરતપાત્ર ફીની રકમ. 

o પવૂટચકુવણી મવકલ્પ અન ેશલુ્ક, જો કોઈ હોય તો 

o મવલાંલબત ચકુવણી મારે્ દાંડ, જો કોઈ હોય તો. 

 શુાં લોનન ેરફટસ્ડમાાંથી ફ્લોરર્િંગ રેર્ અને તેનાથી મવપરીત અન ેતેના પરના શલુ્ક પર ક્સ્વચ 

કરવાનો મવકલ્પ અક્સ્તત્વમાાં છે કે કેમ. 

 શુાં કોઈ વ્યાજ પનુઃ-મનધાટરરત કલમ અક્સ્તત્વમાાં છે અને અન્ય કોઈ બાબત જે લેનારાના 

રહતન ેઅસર કરે છે. 

 

જાહરેાત, માકેટટિંગ અને વેચાણ: 

 

MRHMFL કરશે 

 ખાતરી કરશ ેકે તમામ જાહરેાત અને પ્રમોશનલ સામગ્રી સ્પષ્ર્ છે, અને ગેરમાગ ેદોરતી 

નથી. 

 કોઈપણ મીરડયા અને પ્રમોશનલ સારહત્યમાાં તેની કોઈપણ જાહરેાતમાાં જે સેવા અથવા 

ઉત્પાદન તરફ ધ્યાન દોરે છે અને તેમાાં વ્યાજ દરનો સાંદભટ શામેલ છે તે પણ સચૂવશે કે 

અન્ય ફી અને શલુ્ક લાગ ુથશે કે કેમ અને સાંબાંમધત મનયમો અને શરતોની સાંપણૂટ મવગતો 

મવનાંતી પર ઉપલબ્ધ છે. 
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 તેમની શાખાઓમાાં નોરર્સો મકૂીને વ્યાજ દરો, સામાન્ય ફી અને શલુ્ક મવશે કાંપનીની 

વેબસાઇર્ પર; મનયટુત સ્ર્ાફ/હલે્પ ડેસ્ક દ્વારા; અને ગ્રાહક મારહતી પકુ્સ્તકાની મારહતી પરૂી 

પાડશ;ે 

 જો સહાયક સેવાઓ પરૂી પાડવા મારે્ તતૃીય પક્ષોની સેવાઓનો લાભ લે છે, તો આવા 

તતૃીય પક્ષોએ ગ્રાહકની વ્યક્ટતગત મારહતી (જો આવા તતૃીય પક્ષો મારે્ ઉપલબ્ધ હોય તો) 

કાંપનીની જેમ જ ગોપનીયતા અને સરુક્ષાની માત્રા સાથ ેહને્ડલ કરવાની આવશ્યકતા રહશેે. 

 સમય-સમય પર, ગ્રાહકોને તેમના દ્વારા મેળવેલા ઉત્પાદનોની મવમવધ સમુવધાઓ મવશે સાંચાર 

કરી શકે છે. તેમના અન્ય ઉત્પાદનો અથવા ઉત્પાદનો/સેવાઓના સાંદભટમાાં પ્રમોશનલ ઑફસટ 

મવશેની મારહતી ગ્રાહકોન ે ત્યારે જ પહોંચાડી શકાય છે જો તેણે આવી મારહતી/સેવા પ્રાપ્ત 

કરવા મારે્ તેમની સાંમમત આપી હોય. 

 તેની ડાયરેટર્ સેલલિંગ એજન્સીઓ (DSAs) મારે્ આચારસાંરહતા મનધાટરરત કરશ,ે જેમની સેવાઓ 

માકેર્ પ્રોડટ્સ/સેવાઓ મારે્ લેવામાાં આવે છે, જેના મારે્ ગ્રાહકને વ્યક્ટતગત રીતે અથવા 

ફોન દ્વારા પ્રોડટ્સ વેચવા મારે્ સાંપકટ કરતી વખત ેતેમને પોતાને ઓળખવાની જરૂર છે. 

 કાંપનીના પ્રમતમનમધ/કુરરયર એજન્સી અથવા DSAએ કોઈપણ અયોગ્ય આચરણ કયુું છે 

અથવા આ સાંરહતાનુાં ઉલ્લાંઘન કયુું છે તેવી ગ્રાહક તરફથી કોઈ ફરરયાદની પ્રાપ્પ્તના 

રકસ્સામાાં, તપાસ કરવા અને ફરરયાદને હને્ડલ કરવા અને નકુસાનની ભરપાઈ કરવા મારે્ 

યોગ્ય પગલાાં લેવાશે. 

 

લોન 

લોન અન ેતેમની પ્રરક્રયા મારે્ની અરજીઓ. 

 લોન અરજીને લગતી ફી/ચાર્જનુાં પ્રમાણભતૂ શેડયલૂ જે મવભાગ સાથે સાંબાંમધત છે તેના 

આધારે તમામ સાંભમવત ઉધાર લેનારાઓને પારદશટક રીતે ઉપલબ્ધ કરાવવામાાં આવશે. 
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 તમામ જરૂરી મારહતી જે ઉધાર લેનારાઓના રહતન ેઅસર કરે છે તે અરજી ફોમટમાાં સામલે 

કરવામાાં આવશે. 

 કાંપનીએ તમામ લોન અરજીઓની પ્રાપ્પ્ત મારે્ સ્વીકૃમત આપવાની મસસ્ર્મ તૈયાર કરવી 

પડશ.ે પ્રાધાન્યમાાં, સમયમયાટદા કે જેમાાં લોન અરજીઓનો મનકાલ કરવામાાં આવશે તે પણ 

સ્વીકૃમતમાાં સચૂવવામાાં આવશે. 

 લોનની અરજી નકારવાના રકસ્સામાાં, લોનની કેરે્ગરી અથવા થ્રેશોલ્ડ મયાટદાને ધ્યાનમાાં 

લીધા મવના, તે મખુ્ય કારણ(ઓ) સાથ ેલેલખતમાાં જણાવવામાાં આવશે, જેના કારણ ેગ્રાહક 

દ્વારા પછૂવામાાં આવ્યુાં હોય તો લોન અરજી નકારવામાાં આવી હતી. 

 

લોન મલૂયાાંકન અને તનયમો/શરતો 

 MRHMFL ની મનધાટરરત જોખમ આધારરત મલૂ્યાાંકન પ્રરક્રયાઓ અને કે્રરડર્ નીમત અનસુાર, 

દરેક લોન અરજીનુાં મલૂ્યાાંકન કરવામાાં આવશે અને આવા જોખમ મલૂ્યાાંકનના આધારે યોગ્ય 

માર્જર્જન/મસક્યોરરર્ીઝ મનધાટરરત કરવામાાં આવશે. 

 લોન અરજીની પ્રરક્રયા મારે્ જરૂરી તમામ મવગતો અરજી સમયે એકમત્રત કરવામાાં આવશે. જો 

કોઈ વધારાની મારહતીની જરૂર હોય, તો ગ્રાહકને કહવેામાાં આવશે કે તેનો ફરીથી સાંપકટ 

કરવામાાં આવશે. 

 તેના મનયમો અન ે શરતો સાથે કે્રરડર્ મયાટદાની માંજૂરી લોન અરજદારને લેલખતમાાં 

જણાવવામાાં આવે છે અન ેઅરજદાર દ્વારા આવા મનયમો અન ેશરતોની સ્વીકૃમત લેલખતમાાં 

મેળવવામાાં આવશે. માંજુરી પહલેા બેંક અને ઉધાર લેનાર વચ્ચે પરસ્પર સાંમત થયા હોય 

તેવા મનયમો અને શરતો જ મનધાટરરત કરવામાાં આવશ.ે 

 લોનના દસ્તાવેજોની નકલ, તમામ સાંબાંમધત લબડાણોની નકલ સાથે લોન અરજદારન ે

ચોક્કસ મવનાંતી પર ઉપલબ્ધ કરાવવામાાં આવશે. માનક માંજૂરી પત્રમાાં માંજૂરી, નામાંજૂર 
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વગેરેના દાખલાઓનો સમાવેશ થશે. યોગ્ય સમીક્ષા/મલૂ્યાાંકન મવના કાંપની 

વધારાની/વધારાની મયાટદાઓ/સમુવધાઓને ધ્યાનમાાં લેવાની કોઈ કાનનૂી જવાબદારી હઠેળ 

નથી. 

 

તનયમો અને શરતોમાાં ફેરફાર સટહત લોનન ાં તવતરણ 

 

 માંજૂર કરાયેલી લોનનુાં મવતરણ આવા માંજૂરીને સાંચાલલત કરતા લોન દસ્તાવેજોના અમલ 

સરહત મનયમો અને શરતોના સાંપણૂટ પાલન પર તરત જ કરવામાાં આવે છે. 

 વ્યાજ દર અને સેવા શલુ્ક સરહત મનયમો અને શરતોમાાં કોઈપણ ફેરફાર, ખાતા મવમશષ્ર્ 

ફેરફારોના રકસ્સામાાં અન ેઅન્ય રકસ્સામાાં સમયાાંતરે શાખાઓ પર જાહરે સચૂના/ નોરર્સ 

બોડટ પર રડસ્પ્લ ેદ્વારા ઉધાર લેનારાઓને જાણ કરવામાાં આવશે. 

 વ્યાજ દરો અને સેવા શલુ્કમાાં ફેરફાર સાંભમવત રીત ેપ્રભામવત થશે. 

 આવા ફેરફારોના પરરણામે કોઈપણ પરૂક કાયોના દસ્તાવેજો અથવા લખાણોન ે અમલમાાં 

મકૂવાની જરૂર છે, તે પણ સલાહ આપવામાાં આવશે. વધમુાાં, સમુવધાની ઉપલબ્ધતા આવા 

કૃત્યોના દસ્તાવેજો અથવા લખાણોના અમલને આધીન રહશેે. 

 જો આવો ફેરફાર ગ્રાહકના ગેરલાભ મારે્ હોય, તો તે 60 રદવસની અંદર પોતાનુાં એકાઉન્ર્ 

બાંધ કરી શકે છે અથવા કોઈપણ વધારાના શલુ્ક અથવા વ્યાજ ચકૂવ્યા મવના તેન ેબદલી 

શકે છે. 

 

તવતરણ પછી દેખરેખ 

 ઋણ લેનારને પડતી કોઈપણ વાસ્તમવક મશુ્કેલીઓની કાળજી લેવા મારે્ મવતરણ પછીની 

દેખરેખ રચનાત્મક હશ.ે 
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 કરાર હઠેળ ચકુવણી અથવા કામગીરીને રરકોલ/વેગ આપવાનો મનણટય લેતા પહલેા અથવા 

વધારાની મસક્યોરરર્ીઝની માાંગ કરતા પહલેા કાંપની ઉધાર લેનારને વ્યાજબી નોરર્સ આપશે. 

 લોનન ે લગતી તમામ મસક્યોરરર્ીઝ કોઈપણ કાયદેસરના અમધકાર અથવા પવૂાટમધકારન ે

આમધન લોનની સાંપણૂટ અને અંમતમ ચકુવણીની રસીદ પર રીલીઝ કરવામાાં આવશે અન ે

લોન લેનારાઓ સામે બેંક પાસે હોય તેવા અન્ય કોઈપણ દાવા મારે્ બાંધ કરવામાાં આવશે. 

 

અન્ય સામાન્ય જોગવાઈઓ. 

 MRHMFL લોન માંજૂર દસ્તાવેજોના મનયમો અને શરતોમાાં આપવામાાં આવેલ હોય તે મસવાય 

ઋણ લેનારની બાબતોમાાં હસ્તકે્ષપ કરવાથી દૂર રહશેે (મસવાય કે નવી મારહતી, જે ઉધાર 

લેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે કરવામાાં આવી ન હોય, મધરાણકતાટ તરીકે MRHMFLના ધ્યાન 

પર આવી ન હોય). જો કે આનો અથટ એ નથી કે MRHMFL નો કાયદા હઠેળ રરકવરી અન ે

સરુક્ષાનો અમલ કરવાનો અમધકાર છે. MRHMFL તેની મધરાણ નીમત અને પ્રવમૃત્તમાાં 

મવકલાાંગતાના આધારે લલિંગ, જામત, ધમટ, દૃક્ષ્ર્હીન અથવા શારીરરક રીતે અશટત 

અરજદારોને આધારે ભેદભાવ કરશ ેનહીં. જો કે, આ કાંપનીને સમાજના મવમવધ વગો મારે્ 

ઘડવામાાં આવેલી યોજનાઓની સ્થાપના અથવા તમેાાં ભાગ લેવાથી અર્કાવત ુાં નથી. 

 પનુઃપ્રાપ્પ્તના રકસ્સામાાં, MRHMFL મનધાટરરત માગટદમશિકા અને હાલની જોગવાઈઓ અનસુાર 

સામાન્ય પગલાાંનો આશરો લેશે અને કાયદાકીય માળખામાાં કામ કરશ.ે 

 ઉધાર ખાતાઓ ટ્રાન્સફર કરવાની મવનાંતીના રકસ્સામાાં, ઉધાર લેનાર અથવા બેંક/નાણાકીય 

સાંસ્થા પાસેથી, MRHMFLની સાંમમત અથવા અન્યથા લેલખતમાાં મેળવવાની રહશેે. 
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બાાંયધરી આપનાર: 

a. જયારે કોઈ વ્યક્ટત લોન મારે્ બાાંયધરી આપનાર બનવાનુાં મવચારી રહી હોય, ત્યારે તેન ે

તેની/તેણીની ગેરેંર્ર તરીકેની જવાબદારી મવશે જાણ કરવામાાં આવશે; 

b. જવાબદારીની રકમ તે/તણેી તેન/ેપોતાને કાંપનીન ેસોંપશ;ે 

c.   સાંજોગો કે જેમાાં MRHMFL તેન/ેતેણીને તેની/તેણીની જવાબદારી ચકૂવવા મારે્ 

બોલાવશે; 

d.   શુાં MRHMFL કાંપનીમાાં તેના/તેણીના અન્ય નાણાાંનો આશરો લે છે જો તે/તેણી ગેરેંર્ર 

તરીકે ચકૂવણી કરવામાાં મનષ્ફળ જાય તો; 

e.   શુાં બાાંયધરી આપનાર તરીકે તેની/તણેીની જવાબદારીઓ ચોક્કસ માત્રા સધુી મયાટરદત છે અથવા 

તે અમયાટરદત છે; અન ે

f.   સમય અને સાંજોગો કે જેમાાં ગેરેંર્ર તરીકે તેની/તણેીની જવાબદારીઓ છૂર્ા કરવામાાં આવશે તમેજ 

જે રીતે MRHMFL તેન/ેતણેીન ેઆ મવશ ેસલૂચત કરશ.ે 

g.   જો બાાંયધરી આપનાર લણેદાર/મધરાણકતાટ દ્વારા કરવામાાં આવલેી માાંગનુાં પાલન કરવાનો ઇનકાર 

કરે છે, બાકીની ચકૂવણી કરવા મારે્ પરૂતા સાધનો હોવા છતાાં, આવા બાાંયધરી આપનારને પણ 

મવલફુલ રડફોલ્ર્ર તરીકે ગણવામાાં આવશ.ે 

 

MRHMFL તેન/ેતણેીને બાાંયધરી આપનાર તરીકે ઉધાર લેનારની નાણાકીય ક્સ્થમતમાાં કોઈપણ પ્રમતકળૂ 

ફેરફારોની જાણ રાખશ.ે 

 

ગ પ્તતા અને ગોપનીયતા 

લેનારાની તમામ અંગત મારહતીને ખાનગી અન ે ગોપનીય ગણવામાાં આવશે (તે/તેણી હવ ે

અમારા ગ્રાહક ન હોય ત્યારે પણ) અને નીચેના મસદ્ાાંતો અને નીમતઓ દ્વારા માગટદશટન 

આપવામાાં આવશે. કાંપની નીચેના અપવાદરૂપ રકસ્સાઓ મસવાય, જૂથની અન્ય કાંપનીઓ સરહત 

કોઈપણન ેતમારા એકાઉન્્સ સાંબાંમધત મારહતી અથવા ડેર્ા જાહરે કરશે નહીં: 
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 જો મારહતી કાયદા દ્વારા આપવાની હોય; 

 જો મારહતી જાહરે કરવાની જનતા પ્રત્ય ેફરજ છે; 

 જો કાંપનીના રહતોને મારહતી આપવાની જરૂર હોય (ઉદાહરણ તરીકે, છેતરમપિંડી અર્કાવવા 

મારે્) પરાંત ુતેનો ઉપયોગ ગ્રાહકોની પરવાનગી મવના માકેરર્િંગ હતેઓુ મારે્ જૂથની અન્ય 

સાંસ્થાઓ સરહત અન્ય કોઈન ેઆપવાના કારણ તરીકે કાંપની દ્વારા કરવામાાં આવશે નહીં; 

 જો ગ્રાહક કાંપનીને મારહતી જાહરે કરવા કહ ેઅથવા લોન કરારના મનયમો અને શરતોની 

સ્વીકૃમત દ્વારા તેની પરવાનગી સાથ,ે અમારી સહયોગી કાંપનીઓને જયારે અમારી પાસે અન્ય 

નાણાકીય સેવા ઉત્પાદનો પ્રદાન કરવા મારે્ જોડાણની વ્યવસ્થા હોય ત્યારે આવી મારહતી 

પરૂી પાડવા મારે્ કહ ેછે; 

 જો MRHMFL ને તેના ગ્રાહકો મવશે સાંદભટ આપવા મારે્ કહવેામાાં આવે, તો તે આપતા પહલેા 

તેઓએ તેમની લેલખત પરવાનગી મેળવવી પડશ;ે 

 ગ્રાહકને હાલના કાનનૂી માળખા હઠેળ કાંપનીના તેમના મવશેના વ્યક્ટતગત રેકોર્ડટસ ઍટસેસ 

કરવા મારે્ તેમના અમધકારોની મયાટદાની જાણ કરવામાાં આવશે; 

 MRHMFL ગ્રાહકની અંગત મારહતીનો ઉપયોગ માકેરર્િંગ હતેઓુ મારે્ કોઈ પણ વ્યક્ટત દ્વારા 

કરશ ેનહીં મસવાય કે ગ્રાહક તેમને આમ કરવા મારે્ ખાસ અમધકૃત કરે. 

 જો કોર્ટ  / સત્તાવાળાઓ સાંદભટ એજન્સીઓ અથવા CIBIL વગેરે સરહત કોઈપણ મનયમનકારી 

સત્તામધકારીઓ દ્વારા મનદેમશત અથવા જરૂરી હોય તો. 

 જો તતૃીય પક્ષ કાંપનીની સાંડોવણી મવના તેના પર હસ્તગત કરે છે; 

 જો અજાણતા કોઈ બીજા દ્વારા પ્રદાન કરવામાાં આવ્યુાં હોય. 
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કે્રટડટ સાંદભભ એજન્સીઓ 

ગ્રાહકને આથી જાણ કરવામાાં આવે છે કે નવુાં ખાત ુાં ખોલાવતી વખતે, કાંપની તેના/તેણીના 

ખાતાની મવગતો કે્રરડર્ રેફરન્સ એજન્સીઓને આપશે અને કાંપની આ સાંબાંધમાાં જે ચેક હાથ 

ધરશ.ે 

કાંપની કે્રરડર્ રેફરન્સ એજન્સીઓને ગ્રાહકના વ્યક્ટતગત દેવા મવશે મારહતી પરૂી પાડશે, જો: 

 તે/તેણી ચકૂવણીમાાં પાછળ પડી ગયા છે. 

 બાકી રકમ મવવાદમાાં નથી; અને 

 કાંપનીની ઔપચારરક માાંગને પગલ ેતેણે/તેણીએ દેવુાં ચકૂવવા મારે્ સાંતોષકારક દરખાસ્ત 

કરી નથી. 

 

આ રકસ્સાઓમાાં, કાંપનીએ ગ્રાહકને કે્રરડર્ રેફરન્સ એજન્સીઓને તેના દેવાના દેવા મવશે મારહતી 

આપવા મારે્ તેની યોજના લેલખતમાાં જાણ કરવી જોઈએ. તે જ સમયે, કાંપનીએ ગ્રાહકને કે્રરડર્ 

સાંદભટ એજન્સીઓની ભમૂમકા અને તેઓ જે મારહતી પ્રદાન કરે છે તેનાથી કે્રરડર્ મેળવવાની 

તમારી ક્ષમતા પર કેવી અસર પડી શકે છે તે સમજાવશ.ે 

 

કાંપની કે્રરડર્ રેફરન્સ એજન્સીઓને ગ્રાહકના ખાતા મવશે અન્ય મારહતી આપી શકે છે જો તેણે 

આમ કરવાની પરવાનગી આપી હોય. 

 

જો તે ગ્રાહક દ્વારા માાંગવામાાં આવે તો કાંપની ગ્રાહકન ેતે મારહતીની એક નકલ પ્રદાન કરશે જે 

કાંપનીએ ગ્રાહક મવશે કે્રરડર્ સાંદભટ એજન્સીઓને આપી છે. 
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લેણાાંની વસલૂાત 

 

જયારે પણ લોન આપવામાાં આવે છે, ત્યારે MRHMFL ગ્રાહકને ચકુવણીની રકમ, મદુત અન ે

સમયાાંતરે ચકુવણીની પ્રરક્રયા સમજાવશ.ે તેમ છતાાં જો ગ્રાહક પનુ:ચકુવણીના સમયપત્રકનુાં 

પાલન ન કરે, તો લેણાાંની વસલૂાત મારે્ જમીનના કાયદા અનસુાર મનધાટરરત પ્રરક્રયાને 

અનસુરવામાાં આવશે. આ પ્રરક્રયામાાં ગ્રાહકને નોરર્સ મોકલીને અથવા વ્યક્ટતગત મલુાકાતો કરીન ે

અન/ેઅથવા જો કોઈ હોય તો મસક્યોરરર્ી પનુઃ કબજે કરીને તેન ેયાદ કરાવવાનો સમાવેશ થશે. 

MRHMFL સ્ર્ાફ અથવા લેણાાંની વસલૂાતમાાં કાંપનીનુાં પ્રમતમનમધત્વ કરવા મારે્ અમધકૃત કોઈપણ 

વ્યક્ટત અથવા/અને મસક્યોરરર્ી પનુઃ કબજામાાં પોતાની જાતન ેઓળખવી અન ેMRHMFL દ્વારા 

જારી કરવામાાં આવેલ ઓથોરરર્ી લેર્ર પ્રદમશિત કરશ ેઅને મવનાંતી પર, MRHMFL દ્વારા અથવા 

MRHMFLની સત્તા હઠેળ જારી કરાયેલ તેનુાં ઓળખ કાડટ દશાટવશ.ે કાંપની ગ્રાહકોને મદુતવીતી 

સાંબાંમધત તમામ મારહતી પરૂી પાડશે. 

 

સ્ર્ાફના તમામ સભ્યો અથવા કોઈપણ વ્યક્ટતએ કાંપનીનુાં કલેટશન અથવા/અને મસક્યોરરર્ી 

પનુઃપ્રાપ્પ્તમાાં પ્રમતમનમધત્વ કરવા મારે્ અમધકૃત છે, તેણે નીચ ે દશાટવેલ માગટદમશિકાનુાં પાલન 

કરવુાં જોઈએ: 

 

a. ગ્રાહકનો સામાન્ય રીતે તેની પસાંદગીના સ્થળે અને તેના રહઠેાણના સ્થળે કોઈ મનરદિષ્ર્ 

સ્થળની ગેરહાજરીમાાં અને જો તેના મનવાસસ્થાને અનપુલબ્ધ હોય તો, 

ધાંધો/વ્યવસાયના સ્થળે સાંપકટ કરવામાાં આવશે. 

b. કાંપનીનુાં પ્રમતમનમધત્વ કરવા મારે્ની ઓળખ અને સત્તા પ્રથમ તબકે્ક ગ્રાહકને જણાવવી 

જોઈએ. 

c. ગ્રાહકની ગોપનીયતાનુાં સન્માન કરવુાં જોઈએ. 
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d. ગ્રાહક સાથેની રક્રયાપ્રમતરક્રયા નાગરરક રીતે હોવી જોઈએ 

e. HFCના પ્રમતમનમધઓએ ગ્રાહકોનો 07-00 કલાકથી 19-00 કલાકની વચ્ચ ેસાંપકટ કરવો 

જોઈએ, મસવાય કે ગ્રાહકના વ્યવસાય અથવા વ્યવસાયના મવશેષ સાંજોગોમાાં અન્યથા 

જરૂરી હોય. 

f.  કોઈ ચોક્કસ સમયે અથવા કોઈ ચોક્કસ સ્થળે કૉલ ર્ાળવા મારે્ ગ્રાહકની મવનાંતીને શક્ય 

હોય ત્યાાં સધુી માન આપવામાાં આવશે. 

g.પરસ્પર સ્વીકાયટ અને સવુ્યવક્સ્થત રીતે લેણાાં અંગેના મવવાદો અથવા મતભેદોન ેઉકેલવા 

મારે્ તમામ સહાય આપવી જોઈએ. 

h. લેણાાંની વસલૂાત મારે્ ગ્રાહકના સ્થળની મલુાકાત દરમમયાન શાલીનતા અન ેમશષ્ર્ાચાર 

જાળવવો જોઈએ. 

i.  અયોગ્ય પ્રસાંગો જેમ કે કુટુાંબમાાં શોક અથવા આવા અન્ય આપમત્તજનક પ્રસાંગો લેણાાં 

વસલૂવા મારે્ કૉલ/મલુાકાત લેવાનુાં ર્ાળવુાં જોઈએ. 

 

ફટરયાદો અને તશકાયતો 

 

આંતટરક પ્રટક્રયાઓ 

 કાંપની તેના સ્ર્ાફ/મસસ્ર્મ/પ્રરક્રયા દ્વારા કરવામાાં આવેલી કોઈપણ ભલૂને સધુારવા મારે્ 

ઝડપથી અને સહાનભુમૂતપવૂટક વ્યવહાર કરવાનો પ્રયાસ કરશ ે અને આવી ભલૂોને કારણ ે

ખોર્ી રીતે ઉપાર્જર્જત કોઈપણ ચાર્જને રદ કરશ.ે 

 કાંપની રે્ટનોલોજીકલ મનષ્ફળતાઓને કારણ ેઊભી થતી સમસ્યાઓને દૂર કરવા મારે્ યોગ્ય 

વૈકપ્લ્પક માગો પ્રદાન કરશ.ે 
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 ફરરયાદોનુાં મનવારણ કરવા મારે્, ગ્રાહક જરૂરી દસ્તાવેજો સાથ,ે જો કોઈ હોય તો, ફરરયાદની 

પ્રકૃમત સ્પષ્ર્પણે જણાવતા કાંપનીનો સાંપકટ કરી શકે છે. 

 કોઈપણ ફરરયાદના રકસ્સામાાં (પછી ઓનલાઈન હોય કે ઓફલાઈન), ગ્રાહક નીચેનાનો સાંપકટ 

કરી શકે છે: 

 

અમધકારી સાંપકટ મવગતો ઉકેલવા મારે્ જરૂરી સમય 

સાંબાંમધત શાખા મેનેજર શાખા કચેરી 3-5 રદવસ 

જો અરજદાર અસાંતષુ્ર્ હોય, તો તે વધ ુફરરયાદ કરી શકે છે 

ઝોનલ બ્રાન્ચ મેનેજર bharat@mas.co.in 

079-49137777 or 079-

49137799 

3-5 રદવસ 

જો અરજદાર અસાંતષુ્ર્ હોય, તો તે વધ ુફરરયાદ કરી શકે છે 

Operations સાંચાલન 

વ્યવસ્થાપક 

mrhmfl@mas.co.in 

079-41106662 

3-5 રદવસ 

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

શકે છે 

ફરરયાદ મનવારણ સલે, 

નેશનલ હાઉમસિંગ બેંક 

ઑનલાઇન મોડ લલિંક: 

https://grids.nhbonline.org.

in 

અથવા 

પોસ્ર્ દ્વારા ઑફલાઇન મોડમાાં 

પ્રમત 

સસુાંગત મનવારણ સલે, 

મનયમન મવભાગ અન ે

દેખરેખ, નેશનલ હાઉમસિંગ 

 

mailto:bharat@mas.co.in
mailto:mrhmfl@mas.co.in
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બેંક, 4થો માળ, કોર 5A, ભારત 

આવાસ કેન્ર, લોધી રોડ, 

નવી રદલ્હી-110 003 

સામાન્ય - માટહતી પરૂી પાડવી 

 

MRHMFL કરશે 

1. તેમના/તેણીના મનવાસસ્થાને અને/અથવા વ્યવસામયક રે્લલફોન નાંબરો પર સાંપકટ કરીને 

અન/ેઅથવા આ હતે ુ મારે્ મનયટુત એજન્સીઓ દ્વારા તેમના/તેણીના મનવાસસ્થાન 

અન/ેઅથવા વ્યવસામયક સરનામાાંની મલુાકાત લઈન ેલોન અરજીમાાં તેમના દ્વારા ઉલ્લેલખત 

મવગતો ચકાસો, જો MRHMFL દ્વારા જરૂરી માનવામાાં આવે. 

2. જો કાંપનીને ગ્રાહકના ખાતા પર અને પોલીસ/અન્ય તપાસ એજન્સીઓ સાથેના વ્યવહારની 

તપાસ કરવાની જરૂર હોય તો, જો MRHMFL ને તેમને સામેલ કરવાની જરૂર હોય તો 

ગ્રાહકને સહકાર આપવા જણાવો. 

3. ગ્રાહકને સલાહ આપો કે જો ગ્રાહક છેતરમપિંડી કરે છે, તો તે તેના/તેણીના ખાતાના તમામ 

નકુસાન મારે્ જવાબદાર રહશેે અને જો ગ્રાહક વાજબી કાળજી મવના કાયટ કરે છે અને તેનાથી 

નકુસાન થાય છે, તો ગ્રાહક તેના મારે્ જવાબદાર હોઈ શકે છે. 

4.  ગ્રાહકોને તેમના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ મવશે નીચેની કોઈપણ એક અથવા વધ ુભાષાઓમાાં 

જાણ કરો: રહન્દી, અંગ્રેજી અથવા યોગ્ય સ્થામનક ભાષા. 

5. કોડ જાહરે કરવા મારે્ MRHMFL કરશ ે

a. મવનાંતી પર નવા ગ્રાહકોન ેકોડની નકલ પ્રદાન કરશ ે
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b. મવનાંતી પર કાઉન્ર્ર પર અથવા ઇલેટટ્રોમનક સાંચાર અથવા મેઇલ દ્વારા આ કોડ 

ઉપલબ્ધ કરાવશે; 

c. દરેક શાખામાાં આ કોડ ઉપલબ્ધ કરાવશે અને 

d. સમુનમિત કરશે કે તેમના કમટચારીઓને સાંરહતા મવશ ેસાંબાંમધત મારહતી પ્રદાન કરવા 

અને કોડન ેવ્યવહારમાાં મકૂવા મારે્ તાલીમ આપવામાાં આવી છે. 

6. MRHMFL ના મનયામક માંડળ વાજબી પ્રેક્ટર્સ કોડના પાલનની સમયાાંતરે સમીક્ષા અન ે

મેનેજમેન્ર્ના મવમવધ સ્તરો પર ફરરયાદ મનવારણ પદ્મતની કામગીરીની જોગવાઈ કરશે. 

આવી સમીક્ષાઓનો એકીકૃત અહવેાલ બોડટને મનયમમત અંતરાલ ેસબમમર્ કરી શકાય છે, જે 

તે દ્વારા સચૂવવામાાં આવે છે. 
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प्रस्तावना 

 

उचित व्यवहार सींहहता हिशाननिेशों पर राष्ट्रीय आवास बैंक द्वारा जारी अचिसूिना के 

अनुसरण में, इसकी अचिसूिना/पररपत्र के माध्यम स ेआवास ववत्त कीं पननयों को एक उपयुक्त 

उचित व्यवहार सींहहता तैयार करने की सलाह के अनुसार ननिेशक मींडल ने कीं पन  के ग्राहकों 

के साथ व्यापार व्यवहार में पारिलशटता प्रिान करने के ललए "उचित अभ्यास सींहहता" की 

सम क्षा की और उसे फफर से अपनाया, जो तत्काल प्रभाव से लागू हो गई। 

 

सींहहता में ननम्नललखित प्रमुि तत्व हैं। 

 

उदे्दश्य: 

 ग्राहकों के साथ व्यवहार में न्यूनतम मानक ननिाटररत करके अच्छी और ननष्ट्पक्ष प्रथाओीं 

को बढावा िेना; 

 पारिलशटता बढाना, ताफक ग्राहक को इस बात की बेहतर समझ हो सके फक व ेसेवाओीं स े

उचित रूप से क्या अपेक्षा कर सकते हैं; 

 उच्ि पररिालन मानकों को प्राप्त करने के ललए प्रनतस्पिाट के माध्यम से बाजार शक्क्तयों 

को प्रोत्साहहत करना; 

 ग्राहक और MRHMFL के ब ि ननष्ट्पक्ष और सौहािटपूणट सींबींि को बढावा िेना; और 

 आवास ववत्त प्रणाली में ववश्वास को बढावा िेना। 

 

संहिता का अनुप्रयोग 

 यह सींहहता MRHMFL के सभ  कमटिाररयों और इसके व्यवसाय के िौरान इसका 

प्रनतननचित्व करने के ललए अचिकृत अन्य व्यक्क्तयों पर लागू होग । 
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प्रततबद्धताए ँ

MRHMFL आवास ववत्त उद्योग में प्रिललत मानक प्रथाओीं को पूरा करने के ललए, अिींडता 

और पारिलशटता के नैनतक लसद्ाींत पर सभ  लेनिेन में ननष्ट्पक्ष और उचित रूप से कायट करन े

के ललए इस कोड का पालन करेगा। 

 MRHMFL ग्राहक को बबना फकस  अस्पष्ट्र्ता के स्पष्ट्र् जानकारी प्रिान करेगा: 

 ब्याज और सेवा शुल्क सहहत इसके ननयम और शतों के साथ उत्पाि और सेवाए ँ। 

 

ग्रािक के लिए िाभ उपिब्ध 

 यहि कोई गलत  है तो MRHMFL उसे तुरींत और सहानुभूनतपूवटक सुिारेगा और इस कोड के 

उदे्दश्यों के आलोक में ग्राहकों की लशकायतों पर ध्यान िेगा। 

 MRHMFL ग्राहकों की सभ  व्यक्क्तगत जानकारी को ननज  और गोपन य मानेगा और 

फकस  भ  जानकारी को त सरे व्यक्क्त को तब तक प्रकर् नहीीं करेगा जब तक फक 

ननयामक या के्रडडर् एजेंस  सहहत फकस  भ  कानून या सरकारी अचिकाररयों द्वारा 

आवश्यक न हो या जहाीं ग्राहक द्वारा जानकारी साझा करने की अनुमनत हो। 

 MRHMFL, अनुरोि पर, मौजूिा उिारकताटओीं और नए ग्राहकों को व्यावसानयक लेनिेन शुरू 

होने से पहले कोड की प्रनत प्रिान करेगा। 

 MRHMFL अपने ग्राहकों के साथ उम्र, नस्ल, जानत, ललींग, वैवाहहक क्स्थनत, िमट या 

ववकलाींगता के आिार पर भेिभाव नहीीं करेगा। हालाँफक, ऋण उत्पािों में उक्ल्लखित और 

कीं पन  की के्रडडर् न नत के अि न प्रनतबींि, यहि कोई हों, लागू रहेंगे। 

 

प्रकटीकरण और पारदलशिता 

 MRHMFL ननम्नललखित के माध्यम से ब्याज िरों, सामान्य शुल्क और शुल्कों के बारे में 

जानकारी प्रिान करेगा: 

o शािाओीं में नोहर्स लगाना; 
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o रै्ररफ शडे्यूल उपलब्ि कराना. 

 MRHMFL उिारकताट को ननम्नललखित के बारे में सारी जानकारी िेगा: 

o ऋण आवेिन पर कारटवाई के ललए िेय शुल्क/प्रभार 

o यहि ऋण रालश स्व कृत/ववतररत नहीीं की गई है तो शुल्क की रालश वापस  योग्य 

है। 

o पूवट भुगतान ववकल्प और शुल्क, यहि कोई हो 

o ववलींबबत पुनभुटगतान के ललए जुमाटना, यहि कोई हो। 

 क्या ऋण को फफक्स्ड से फ्लोहर्ींग िरों में बिलने और इसके ववपरीत ववकल्प और उस पर 

शुल्क मौजूि है। 

 क्या कोई ब्याज पुनननटिाटरण िींड और कोई अन्य मामला मौजूि है जो उिारकताट के हहत 

को प्रभाववत करता है। 

 

ववज्ञापन, ववपणन और बबक्री: 

MRHMFL करेगा 

 यह सुननक्श्ित करेगा फक सभ  ववज्ञापन और प्रिार सामग्र  स्पष्ट्र् है, और भ्रामक नहीीं है। 

 फकस  भ  म डडया और प्रिार साहहत्य में अपने फकस  भ  ववज्ञापन में जो फकस  सेवा या 

उत्पाि पर ध्यान आकवषटत करता है और क्जसमें ब्याज िर का सींिभट शालमल है, यह भ  

इींचगत करेगा फक क्या अन्य शुल्क और शुल्क लागू होंगे और प्रासींचगक ननयमों और शतों 

का पूरा वववरण अनुरोि पर उपलब्ि है।  

 अपन  शािाओीं में नोहर्स लगाकर ब्याज िरों, सामान्य शुल्क और शुल्कों के बारे में कीं पन  

की वेबसाइर् पर; नालमत कमटिाररयों/सहायता डसे्क के माध्यम से; और ग्राहक सूिना 

पुक्स्तका द्वारा जानकारी प्रिान करेगा;  

 यहि सहायता सेवाएँ प्रिान करने के ललए त सरे पक्ष की सेवाओीं का लाभ उठाया जाता है, 

तो यह आवश्यक होगा फक ऐसे ततृ य पक्ष ग्राहक की व्यक्क्तगत जानकारी (यहि ऐसे 



5 

 

ततृ य पक्षों के ललए कोई उपलब्ि हो) को उस  स्तर की गोपन यता और सुरक्षा के साथ 

सींभालें जैसा फक कीं पन  करेग । 

 समय-समय पर, ग्राहकों को उनके द्वारा प्राप्त उत्पािों की ववलभन्न ववशेषताओीं के बारे में 

सूचित कर सकते हैं। उनके अन्य उत्पािों या उत्पािों/सेवाओीं के सींबींि में प्रिार प्रस्तावों के 

बारे में जानकारी ग्राहकों को केवल तभ  िी जा सकत  है जब उन्होंने ऐस  जानकारी/सेवा 

प्राप्त करने के ललए अपन  सहमनत िी हो। 

 अपन  डायरेक्र् सेललींग एजेंलसयों (DSAs) के ललए एक आिार सींहहता ननिाटररत करेग , 

क्जनकी सेवाएीं उत्पािों/सेवाओीं के ववपणन के ललए ली जात  हैं, क्जसके ललए उन्हें 

व्यक्क्तगत रूप से या फोन के माध्यम स ेउत्पाि बेिने के ललए ग्राहक से सींपकट  करने पर 

अपन  पहिान बताने की आवश्यकता होत  है। 

 ग्राहक से कोई लशकायत प्राप्त होने की क्स्थनत में फक कीं पन  के प्रनतननचि/कूररयर एजेंस  

या DSA ने कोई अनुचित आिरण फकया है या इस सींहहता का उल्लींघन फकया है, जाींि 

करने, लशकायत को सींभालने और नुकसान की भरपाई के ललए उचित किम उठाए जाएींगे। 

 

ऋण 

ऋण के लिए आवेदन और उनका प्रसंस्करण।  
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 िाते क्जस क्षेत्र से सींबींचित हैं, उसके आिार पर ऋण आवेिन से सींबींचित शुल्क/शुल्क की 

मानक अनुसूि  सभ  सींभाववत उिारकताटओीं को पारिशी तरीके से उपलब्ि कराई जाएग । 

 उिारकताटओीं के हहत को प्रभाववत करने वाली सभ  आवश्यक जानकारी आवेिन पत्र में 

शालमल की जाएग । 

 कीं पन  सभ  ऋण आवेिनों की प्राक्प्त के ललए पावत  िेने की एक प्रणाली तैयार करेग । 

अचिमानतः, वह समय स मा क्जसके भ तर ऋण आवेिनों का ननपर्ान फकया जाएगा, 

पावत  में भ  िशाटया जाएगा। 

 ऋण आवेिन की अस्व कृनत के मामले में, ऋण की शे्रण  या स मा स मा के बावजूि, इसे 

मुख्य कारण (कारणों) के साथ ललखित रूप में सूचित फकया जाएगा, क्जसके कारण ग्राहक 

द्वारा पूछे जाने पर ऋण आवेिन को अस्व कार कर हिया गया। 

 

ऋण मूलयांकन और तनयम/शतें 

 MRHMFL की ननिाटररत जोखिम आिाररत मूल्याींकन प्रफक्रयाओीं और के्रडडर् न नत के 

अनुसार, प्रत्येक ऋण आवेिन का मूल्याींकन फकया जाएगा और ऐस ेजोखिम मूल्याींकन के 

आिार पर उपयुक्त माक्जटन/प्रनतभूनतयाीं ननिाटररत की जाएींग । 

 ऋण आवेिन पर कारटवाई के ललए आवश्यक सभ  वववरण आवेिन के समय एकत्र फकए 

जाएींगे। यहि फकस  अनतररक्त जानकारी की आवश्यकता होग , तो ग्राहक को बताया जाएगा 

फक उससे िोबारा सींपकट  फकया जाएगा। 

 के्रडडर् स मा की मींजूरी उसके ननयमों और शतों के साथ ऋण आवेिक को ललखित रूप में 

िी जान  है और आवेिक से ऐसे ननयमों और शतों की स्व कृनत ललखित रूप में प्राप्त की 

जाएग । ऐसे ननयम और शतें क्जन पर मींजूरी से पहले बैंक और उिारकताट के ब ि 

पारस्पररक रूप से सहमनत हुई है, केवल ननिाटररत की जाएींग । 

 ववलशष्ट्र् अनुरोि पर ऋण आवेिक को सभ  प्रासींचगक अनुलग्नकों की प्रनत के साथ ऋण 

िस्तावेजों की प्रनत उपलब्ि कराई जाएग । मानक मींजूरी पत्र में अनुमोिन, अस्व कृनत 
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आहि के उिाहरण शालमल होंगे। कीं पन  उचित सम क्षा/मूल्याींकन के बबना ववृद्/अनतररक्त 

स मा/सुवविाओीं पर वविार करने के ललए फकस  कानून  िानयत्व के तहत नहीीं है। 

 

तनयम एवं शतों में पररवतिन सहित ऋणों का ववतरण 

 स्व कृत ऋणों का ववतरण ऐस  मींजूरी को ननयींबत्रत करने वाले ऋण िस्तावेजों के 

ननष्ट्पािन सहहत ननयमों और शतों के पूणट अनुपालन पर तुरींत फकया जाना है। 

 ब्याज िर और सेवा शुल्क सहहत ननयमों और शतों में फकस  भ  बिलाव के बारे में 

उिारकताटओीं को िाता ववलशष्ट्र् पररवतटनों के मामले में और अन्य मामलों में समय-समय 

पर शािाओीं में नोहर्स बोडट पर सावटजननक सूिना/प्रिशटन द्वारा सूचित फकया जाएगा। 

 ब्याज िरों और सेवा शुल्कों में पररवतटन सींभाववत रूप से प्रभाव  होंगे। 

 ऐस ेपररवतटनों के पररणामस्वरूप फकस  भ  पूरक कायट िस्तावेज़ या लेिन को ननष्ट्पाहित 

करने की आवश्यकता होत  है, इसकी भ  सलाह िी जाएग । इसके अलावा, सुवविा की 

उपलब्िता ऐसे कायों के िस्तावेजों या लेिों के ननष्ट्पािन के अि न होग । 

 यहि इस तरह के बिलाव से ग्राहक को नुकसान होता है, तो वह 60 हिनों के भ तर अपना 

िाता बींि कर सकता है या बबना कोई अनतररक्त शुल्क या ब्याज िकुाए इसे बिल सकता 

है। 

 

संववतरण पश्चात पयिवेक्षण 

 उिारकताट के सामने आने वाली फकस  भ  वास्तववक कहठनाई का ध्यान रिने की दृक्ष्ट्र् 

स ेसींववतरण के बाि का पयटवेक्षण रिनात्मक होगा। 

 समझौते के तहत भुगतान या प्रिशटन को वापस लेने/तेज करने या अनतररक्त प्रनतभूनतयों 

की माींग करने का ननणटय लेने से पहले कीं पन  उिारकताट को उचित नोहर्स िेग । 
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 ऋण से सींबींचित सभ  प्रनतभूनतयाीं फकस  भ  वैि अचिकार या ग्रहणाचिकार के अि न ऋण 

के पूणट और अींनतम भगुतान की प्राक्प्त पर जारी की जाएींग  और बैंक द्वारा उिारकताटओीं 

के खिलाफ फकए गए फकस  भ  अन्य िावे के ललए सेर् फकया जाएगा। 

 

अन्य सामान्य प्रावधान. 

 MRHMFL ऋण मींजूरी िस्तावेजों के ननयमों और शतों में प्रिान की गई बातों को छोड़कर 

उिारकताट के मामलों में हस्तक्षेप करने स ेपरहेज करेगा (जब तक फक नई जानकारी, जो 

उिारकताट द्वारा पहले प्रकर् नहीीं की गई हो, ऋणिाता के रूप में एमआरएिएमएफएल के 

ध्यान में नहीीं आत  है)। हालाँफक इसका मतलब यह नहीीं है फक MRHMFL को कानून के 

तहत वसूली और सुरक्षा लागू करने का अचिकार है। MRHMFL अपन  ऋण न नत और 

गनतववचि में ललींग, जानत, िमट, दृक्ष्ट्र्बाचित या शारीररक रूप से ववकलाींग आवेिकों के 

साथ ववकलाींगता के आिार पर भेिभाव नहीीं करेगा। हालाँफक, यह कीं पन  को समाज के 

ववलभन्न वगों के ललए बनाई गई योजनाओीं को शुरू करने या उनमें भाग लेने स ेनहीीं 

रोकता है। 

 वसूली के मामले में, MRHMFL ननिाटररत हिशाननिेशों और मौजूिा प्राविानों के अनुसार 

सामान्य उपायों का सहारा लेगा और कानून  ढाींि ेके भ तर काम करेगा। 

 उिारकताट या बैंक/ववत्त य सींस्थान से उिार िातों के हस्ताींतरण के अनुरोि के मामले 

में, MRHMFL की सहमनत या अन्यथा ललखित रूप में प्राप्त की जाएग । 

 

गारंटर: 

a. जब कोई व्यक्क्त फकस  ऋण के ललए गारींर्र बनने पर वविार कर रहा हो, तो उस े

गारींर्र के रूप में उसकी िेनिारी के बारे में सूचित फकया जाएगा; 

b.वह कीं पन  के प्रनत अपने िानयत्व की फकतन  रालश वहन करेगा/करेग ; 

c.   क्जन पररक्स्थनतयों में MRHMFL उसे अपना िानयत्व िकुाने के ललए बुलाएगा; 
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d.   यहि वह गारींर्र के रूप में भुगतान करने में ववफल रहता है तो क्या MRHMFL न े

कीं पन  में अपने अन्य पैसे का सहारा ललया है; 

e.   क्या गारींर्र के रूप में उसकी िेनिाररयाीं एक ववलशष्ट्र् मात्रा तक स लमत हैं या वे अस लमत हैं; 

और 

f.   वह समय और पररक्स्थनतयाँ क्जसमें गारींर्र के रूप में उसकी िेनिाररयों का ननवटहन फकया जाएगा 

और साथ ही वह तरीका क्जससे MRHMFL उसे इस बारे में सूचित करेगा। 

g.   यहि गारींर्र बकाया का भुगतान करने के ललए पयाटप्त सािन होने के बावजिू, लेनिार/ऋणिाता 

द्वारा की गई माींग का पालन करने से इनकार करता है, तो ऐसे गारींर्र को भ  जानबूझकर 

िूककताट माना जाएगा। 

 

MRHMFL उसे उस उिारकताट की ववत्त य क्स्थनत में फकस  भ  महत्वपूणट प्रनतकूल पररवतटन के बारे में 

सूचित रिेगा, क्जसका वह गारींर्र के रूप में िड़ा है। 

 

गुप्तता और गोपनीयता 

उिारकताट की सभ  व्यक्क्तगत जानकारी को ननज  और गोपन य माना जाएगा (भले ही वह 

अब हमारा ग्राहक न हो) और ननम्नललखित लसद्ाींतों और न नतयों द्वारा ननिेलशत होग । 

ननम्नललखित असािारण मामलों को छोड़कर, कीं पन  आपके िातों से सींबींचित जानकारी या 

डरे्ा समूह की अन्य कीं पननयों सहहत फकस  को भ  प्रकर् नहीीं करेग : 

 यहि सूिना कानून द्वारा िी जान  है; 

 यहि जानकारी प्रकर् करना जनता के प्रनत कतटव्य है; 

 यहि कीं पन  के हहतों के ललए जानकारी िेने की आवश्यकता है (उिाहरण के ललए, िोिािड़  

को रोकने के ललए) लेफकन कीं पन  द्वारा इसका उपयोग ग्राहकों की अनुमनत के बबना 

ववपणन उदे्दश्यों के ललए समूह में अन्य सींस्थाओीं सहहत फकस  अन्य को िेने के ललए नहीीं 

फकया जाएगा। ; 
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 यहि ग्राहक कीं पन  स ेजानकारी प्रकर् करने के ललए कहता है, या ऋण समझौते के ननयमों 

और शतों को स्व कार करके उसकी अनुमनत से, हमारी सहयोग  कीं पननयों को ऐस  

जानकारी प्रिान करने के ललए कहता है, जब हमारे पास अन्य ववत्त य सवेा उत्पाि प्रिान 

करने के ललए र्ाई-अप व्यवस्था होत  है; 

 यहि MRHMFL को अपने ग्राहकों के बारे में कोई सींिभट िेने के ललए कहा जाता है, तो उन्हें 

इसे िेने से पहले उनकी ललखित अनुमनत प्राप्त करन  होग ; 

 ग्राहक को कीं पन  द्वारा उनके बारे में रिे गए व्यक्क्तगत ररकॉडट तक पहुींिने के ललए 

मौजूिा कानून  ढाींि ेके तहत उनके अचिकारों की स मा के बारे में सूचित फकया जाएगा; 

 MRHMFL फकस  भ  व्यक्क्त द्वारा ववपणन उदे्दश्यों के ललए ग्राहक की व्यक्क्तगत जानकारी 

का उपयोग नहीीं करेगा जब तक फक ग्राहक उन्हें ऐसा करने के ललए ववशषे रूप से 

अचिकृत न करे। 

 यहि न्यायालय/प्राचिकरण सींिभट एजेंलसयों या CIBIL आहि सहहत फकस  भ  ननयामक 

प्राचिकरण (ओीं) को ननिेश िेते हैं या इसकी आवश्यकता होत  है। 

 यहि त सरा पक्ष कीं पन  की भाग िारी के बबना अपने िम पर अचिग्रहण करता है; 

 यहि अनजाने में फकस  अन्य द्वारा प्रिान फकया गया हो। 

 

के्रडिट संदभि एजेंलसयां 

ग्राहक को सूचित फकया जाता है फक नया िाता िोलते समय, कीं पन  उसके िाते का वववरण 

के्रडडर् सींिभट एजेंलसयों को िेग  और कीं पन  इस सींबींि में जाींि कर सकत  है। 

 

कीं पन  के्रडडर् सींिभट एजेंलसयों को ग्राहक के व्यक्क्तगत ऋणों के बारे में जानकारी प्रिान करेग  

यहि: 

 वह भुगतान में वपछड़ गया है। 

 बकाया रालश वववाि में नहीीं है; और 
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 कीं पन  की औपिाररक माींग के बाि भ  उसन े ऋण िकुाने के ललए सींतोषजनक प्रस्ताव 

नहीीं हिया है। 

 

इन मामलों में, कीं पन  के्रडडर् सींिभट एजेंलसयों को उस पर बकाया ऋणों के बारे में जानकारी 

िेने के ललए ग्राहक को अपन  योजना ललखित रूप में सूचित करेग । साथ ही, कीं पन  ग्राहक 

को के्रडडर् सींिभट एजेंलसयों की भूलमका और उनके द्वारा प्रिान की गई जानकारी का आपकी 

के्रडडर् प्राप्त करने की क्षमता पर पड़ने वाले प्रभाव के बारे में भ  बताएग । 

 

कीं पन  के्रडडर् सींिभट एजेंलसयों को ग्राहक के िाते के बारे में अन्य जानकारी िे सकत  है यहि 

उसने ऐसा करने की अनुमनत िी है। 

 

कीं पन  ग्राहक को उस जानकारी की एक प्रनत प्रिान करेग  जो कीं पन  ने ग्राहक के बारे में 

के्रडडर् सींिभट एजेंलसयों को िी है, यहि उसने ऐसा माींगा है। 

 

बकाया रालश का संग्रिण 

 

जब भ  ऋण हिया जाता है, MRHMFL ग्राहक को रालश, कायटकाल और पुनभुटगतान की 

आवचिकता के माध्यम से पुनभुटगतान प्रफक्रया समझाएगा। हालाँफक, यहि ग्राहक पुनभुटगतान 

अनुसूि  का पालन नहीीं करता है, तो बकाया की वसूली के ललए िेश के कानूनों के अनुसार 

एक पररभावषत प्रफक्रया का पालन फकया जाएगा। इस प्रफक्रया में ग्राहक को नोहर्स भेजकर या 

व्यक्क्तगत मुलाकात करके और/या सुरक्षा को वापस लेकर, यहि कोई हो, याि हिलाना शालमल 

होगा। 

MRHMFL स्र्ाफ या बकाया वसूली या/और सुरक्षा वापस  में कीं पन  का प्रनतननचित्व करने के 

ललए अचिकृत कोई भ  व्यक्क्त अपन  पहिान बताएगा और MRHMFL द्वारा जारी प्राचिकार 

पत्र प्रिलशटत करेगा और अनुरोि पर, MRHMFL द्वारा या MRHMFL के प्राचिकार के तहत जारी 
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अपना पहिान पत्र प्रिलशटत करेगा। कीं पन  ग्राहकों को अनतिेय के सींबींि में सारी जानकारी 

प्रिान करेग । 

स्र्ाफ के सभ  सिस्यों या फकस  भ  व्यक्क्त को वसूली या/और सुरक्षा पुनग्रटहण में कीं पन  का 

प्रनतननचित्व करने के ललए अचिकृत व्यक्क्त को न ि ेहिए गए हिशाननिेशों का पालन करना 

िाहहए: 

a. ग्राहक से आमतौर पर उसकी पसींि के स्थान पर और उसके ननवास स्थान पर फकस  

ननहिटष्ट्र् स्थान के अभाव में और यहि उसके ननवास स्थान पर अनुपलब्ि है, तो 

व्यापार/व्यवसाय के स्थान पर सींपकट  फकया जाएगा। 

b. कीं पन  का प्रनतननचित्व करने की पहिान और अचिकार के बारे में ग्राहक को सबसे 

पहले जानकारी िी जान  िाहहए। 

c. ग्राहक की गोपन यता का सम्मान फकया जाना िाहहए. 

d. ग्राहक के साथ बाति त सभ्य तरीके से की जाएग  

e.HFC के प्रनतननचि 07-00 बज ेसे 19-00 बज ेके ब ि ग्राहकों से सींपकट  करेंगे, जब तक 

फक ग्राहक के व्यवसाय या व्यवसाय की ववशषे पररक्स्थनतयों में अन्यथा आवश्यक न 

हो। 

f.  फकस  ववशषे समय या फकस  ववशषे स्थान पर कॉल से बिने के ग्राहक के अनुरोि का 

यथासींभव सम्मान फकया जाएगा। 

g. बकाया रालश के सींबींि में वववािों या मतभेिों को पारस्पररक रूप से स्व कायट और 

व्यवक्स्थत तरीके से हल करने के ललए सभ  सहायता िी जान  िाहहए। 

h. बकाया वसूली के ललए ग्राहक के स्थान पर जाने के िौरान शालीनता और लशष्ट्र्ािार बनाए 

रि  जान  िाहहए। 

i. बकाया रालश लेने के ललए अनुचित अवसरों जैस े पररवार में शोक या ऐस े अन्य 

ववपक्त्तपूणट अवसरों पर कॉल/मुलाकात करने से बिना िाहहए। 
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फररयादें और लशकायतें 

आंतररक प्रक्रक्रयाए ँ

 कीं पन  अपने कमटिाररयों/प्रणाली/प्रफक्रया द्वारा की गई फकस  भ  गलत  को सुिारन े के 

ललए श घ्रता और सहानभुूनतपूवटक ननपर्ने का प्रयास करेग  और ऐस  गलनतयों के कारण 

गलत तरीके से लगाए गए फकस  भ  शुल्क को रद्द कर िेग । 

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

उपयुक्त वैकक्ल्पक रास्ते प्रिान करेग । 

 लशकायतों के ननवारण के ललए, ग्राहक आवश्यक िस्तावेजों, यहि कोई हो, के साथ लशकायत 

की प्रकृनत स्पष्ट्र् रूप से बताते हुए कीं पन  स ेसींपकट  कर सकता है। 

 फकस  भ  लशकायत (िाहे ऑनलाइन या ऑफलाइन) के मामले में, ग्राहक ननम्नललखित से 

सींपकट  कर सकता है: 

 

अफ़सर 

 

सम्पकट  करने का वववरण 

 

समािान के ललए आवश्यक समय 

 

सींबींचित शािा प्रबींिक 

 

शािा कायाटलय 

 

3-5 हिन 

 

यहि आवेिक असींतुष्ट्र् है तो वह आगे भ  लशकायत कर सकता है 

 

आींिललक शािा प्रबींिक 

 

bharat@mas.co.in 

079-49137777 or 079-

49137799 

3-5 हिन 

 

यहि आवेिक असींतुष्ट्र् है तो वह आगे भ  लशकायत कर सकता है 

 

सींिालन प्रबींिक 

 

mrhmfl@mas.co.in 

079-41106662 

3-5 हिन 

 

यहि आवेिक अभ  भ  असींतुष्ट्र् है या कोई प्रनतफक्रया नहीीं लमली है, तो वह आगे लशकायत कर 

mailto:bharat@mas.co.in
mailto:mrhmfl@mas.co.in
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सकता है 

 

लशकायत ननवारण कक्ष, 

राष्ट्रीय आवास बैंक 

 

ऑनलाइन मोड ललींक: 

https://grids.nhbonline.org.

in 

या 

ऑफ़लाइन मोड में डाक द्वारा 

प्रनत, 

अनपुालन ननवारण कक्ष, 

ववननयमन ववभाग एवीं 

पयटवेक्षण, राष्ट्रीय आवास 

बैंक, िौथ  मींक्जल, कोर 5ए, भारत 

पयाटवास कें द्र, लोि  रोड, 

नई हिल्ली-110003 
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सामान्य - जानकारी प्रदान करना 

MRHMFL करेगा 

1. ऋण आवेिन में उसके द्वारा उक्ल्लखित वववरणों को उसके ननवास और/या व्यावसानयक 

रे्लीफोन नींबरों पर सींपकट  करके और/या इस उदे्दश्य के ललए ननयुक्त एजेंलसयों के माध्यम 

स ेउसके ननवास और/या व्यावसानयक पते पर जाकर सत्यावपत करें। यहि MRHMFL द्वारा 

आवश्यक समझा जाए। 

2. यहि कीं पन  को ग्राहक के िाते पर लेनिेन की जाींि करने की आवश्यकता है और यहि 

MRHMFL को उन्हें शालमल करने की आवश्यकता है तो पुललस/अन्य जाींि एजेंलसयों के 

साथ सहयोग करने के ललए ग्राहक को सूचित करें। 

3. ग्राहक को सलाह िें फक यहि ग्राहक िोिािड़  से कायट करता है, तो वह अपने िाते के 

सभ  नुकसान के ललए क्जम्मेिार होगा और यहि ग्राहक उचित िेिभाल के बबना कायट 

करता है और इससे नुकसान होता है, तो ग्राहक इसके ललए क्जम्मेिार हो सकता है। 

4.  ग्राहकों को उनके उत्पािों और सेवाओीं के बारे में ननम्नललखित में स े फकस  एक या 

अचिक भाषाओीं में सूचित करें: हहींिी, अींगे्रज  या उपयुक्त स्थान य भाषा। 

5. कोड को प्रिाररत करने के ललए MRHMFL करेगा 

a. नए ग्राहकों को अनुरोि पर कोड की एक प्रनत प्रिान करेगा 

b. अनुरोि पर यह कोड काउींर्र पर या इलेक्रॉननक सींिार या मेल द्वारा उपलब्ि 

कराया जाएगा; 

c. यह कोड प्रत्येक शािा में उपलब्ि कराया जाएगा 

d. यह सुननक्श्ित करेंगे फक उनके कमटिाररयों को सींहहता के बारे में प्रासींचगक जानकारी 

प्रिान करने और सींहहता को व्यवहार में लाने के ललए प्रलशक्षक्षत फकया जाए। 

6. MRHMFL का ननिेशक मींडल उचित व्यवहार सींहहता के अनुपालन और प्रबींिन के ववलभन्न 

स्तरों पर लशकायत ननवारण तींत्र के कामकाज की समय-समय पर सम क्षा प्रिान करेगा। 



16 

 

ऐस  सम क्षाओीं की एक समेफकत ररपोर्ट बोडट को ननयलमत अींतराल पर प्रस्तुत की जा 

सकत  है, जैसा फक इसके द्वारा ननिाटररत फकया जा सकता है। 



MAS RURAL HOUSING & MORTGAGE 

FINANCE LIMITED 

 

मास रुरल हाऊससिंग अँड मॉर्टगेज फायनान्स सलसमरे्ड 
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या संन्हतेच ेसवि भाग फोनवरील सवि उत्पािन ेआन्ि सेवांवर, इटंरनटेवर परस्पर इलेक्ट्रॉन्नक उपकरिांद्वारे पोस्टद्वारे न्कंवा कोित्याही 

असय पद्धतीद्वारे लाग ूहोतात. 

ग्राहकाांची समिती  

१. ह ेसनु्नन्ित करून, ग्राहकांशी झालेल्या सवि ्यवहारात न्नष्पक्ष आन्ि वाजवी वागि:े 

अ) आम्ही लाग ू करत असलेल्या उत्पािने आन्ि सेवांच्या संन्हतेमधील वचनबद्धता आन्ि मानक आन्ि आमच्या कमिचार यांच्या 

कायिपद्धती आन्ि पद्धतींच ेपालन करतो. 

ब) उत्पािन आन्ि सेवा संबंन्धत कायि ेआन्ि न्नयम पत्र आन्ि खरया हतेून े पिूि करतात. 

क) ग्राहकांशी आमचा ्यवहार अखंडता आन्ि पारिशिकतेच्या नैन्तक तत्तवांवर अवलंबनू असतो. 

२. "आमची आन्थिक उत्पािन ेसेवां कशी कायि करतात ह ेसमजण्यास ग्राहकांना मित करण्यासाठी 

अ) ग्राहकांना त्यांची उत्पािने आन्ि सेवांन्वषयी खालीलपैकी एक न्कंवा अन्धक भाषेत मान्हती ििे:े 

i. . न्हिंी 

ii. इगं्रजी 

iii. योग्य स्थान्नक भाषा. 

 ब) आमची जान्हरात व जान्हरात सान्हत्य स्पष्ट आह ेकी न्िशाभलू नाही ह ेसनु्नन्ित करि े' 

क) ग्राहकांना आमची उत्पािने व सेवा, अटी व शती आन्ि त्यांना लाग ूअसलेल्या ्याज िर / सेवा शलु्कान्वषयी स्पष्ट मान्हती न्िली 

गेली आह ेयाची खात्री करुन घिे.े 

ड) ग्राहकांना त्यांचे फायि ेकाय आहते, ते कोित्या योजनांचा लाभ घऊे शकतात, त्यांचे आन्थिक पररिाम काय आहते आन्ि त्यांच्या 

प्रश्ांची उत्तरे िणे्यासाठी कोिाशी संपकि  साध ूशकतात आन्ि कसे याबद्दल मान्हती ििे.े 

3. याद्वारे उत्पादने आमि सेवा वापरण्यास ग्राहकाांना िदत करिे: 

a) त्यांना न्नयन्मतपि ेप्रिान करि,े योग्य . 

ब) ्याज िर, शलु्क न्कंवा अटी व शतीतील बिलांन्वषयी त्यांना मान्हती िऊेन ' 

४.  चुकीच्या असलेल्या गोष्टींशी दु्रत आमि पद्धतशीरपिे व्यवहार करण्यासाठी, द्वारा: 

अ) कंपनीच्या चकुीमळेु तातडीने चकुा िरुुस्त करि ेआन्ि लाग ूकेलेले कोितेही चाजेस रद्द करि.े 

ब) ग्राहकांच्या तक्रारी तातडीन ेहाताळि.े 
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क) ग्राहक अद्याप समाधानी नसल्यास त्यांची तक्रार कशी करावी ह ेसांगि.े 

ड) तांन्त्रक न्बघाडांमळेु उद्भविार या अडचिी िरू करण्यासाठी योग्य पयाियी मागि उपलध ध करुन ििे.े 

५. कां पनी मनयि  प्रमसद्ध करेल 

मनयि प्रन्सद्ध करण्यासाठी कंपनी हा मनयि एकतर काउंटरद्वारे न्कंवा इलेक्ट्रॉन्नक कम्यनु्नकेशनद्वारे न्कंवा मखु्य न्वनतंीद्वारे उपलध ध 

करुन िईेल. 

 त्यांच्या कमिचार यांना न्नयमांबद्दल संबंन्धत मान्हती प्रिान करण्यासाठी आन्ि कोड ्यवहारात आिण्याचे प्रन्शक्षि न्िले 

असल्याची खात्री करा. 

६.  भेदभाव नसलेले धोरि अवलांबिे आमि त्याांचा अभ्यास करिे 

कंपनी वय, वंश, जात, न्लंग, वैवान्हक न्स्थती, धमि न्कंवा अपंगत्वाच्या आधारे भेिभाव करू नये. 

प्रकटीकरि आमि पारदशशकता 

१. कंपनीन े्याजिर, सामासय फी आन्ि शलु्काची मान्हती पढुीलपैकी कोित्याही एका प्रकारेद्वारे द्यावी: 
 त्यांच्या शाखेत सचूना ििे;े 
 टेन्लफोनद्वारे न्कंवा हले्पलाइनद्वारे; 
 न्नयकु्त केलेले कमिचारी / मितनीस 

 
२. संभा्य ग्राहक कंपनीच्या बाबतीत 

 ग्राहकांना स्वारस्य असलेल्या त्यांच्या सेवा आन्ि उत्पािनांची मखु्य वैन्शष््टये स्पष्ट करिारी मान्हती प्रिान करा; 
 ग्राहकांना आवश्यक असलेल्या कोित्याही प्रकारच्या उत्पािनाची आन्ि सेवांची मान्हती प्रिान करि;े 
 कायिशेीर न्नयामक आन्ि अतंगित धोरिांच्या आवश्यकतांचे पालन करण्यासाठी आपली ओळख आन्ि पत्ता न्सद्ध 

करण्यासाठी त्याच्याकडून न्कंवा न्तच्याकडून कोिती मान्हती आवश्यक आह ेह ेग्राहकांना सांगा. 
 
 ३. जे ग्राहक झाले आहते त्यांनी सन्मती स्थापन करावी: 

 लाग ू्याज िर आन्ि फी आन्ि शलु्कासह न्वस्ततृ च्या प्रमखु वैन्शष््टयांन्वषयी अन्धक मान्हती प्रिान करा 
 
4.्याज िर 

कंपनी ग्राहकांना मान्हती िईेल; 

 अ) त्याच्या/ न्तच्या  ठेव आन्ि कजि िोसही खात्यावर लाग ूअसलेले ्याज िर 

ब) जे्हा त्याच्या न्कंवा न्तच्या  ठेवीवर ्याज न्िले असेल, त्याच्या न्कंवा न्तच्या कजािच्या खात्यावर शलु्क आकारले जाईल. 

सी) त्याच्या न्कंवा न्तच्या  खात्यावर ्याज कसे लाग ूकेले जाते आन्ि ्याज मोजण्याची पद्धत. 
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5. ्याज िरात बिल, 
 जे्हा कंपनी आपल्या उत्पािनांवर ्याज िर बिलेल ते्हा ग्राहकांना त्याची मान्हती िईेल.  
 
6. फी आन्ि शलु्क 

 कंपनी त्यांच्या शाखांमध्ये न्वनामलू्य सेवा न्िल्या जािार या सेवांची यािी प्रिन्शित करेल.  
 कंपनीने ग्राहकांना त्याच्या शलु्काच्या वेळापत्रकात सवि उत्पािने आन्ि सेवांना लाग ूअसलेल्या शलु्काची मान्हती िईेल. 
 कंपनीने आपल्या ग्राहकांना त्यांच्याद्वारे न्नवडलेल्या उत्पािन / सेवांचे न्नयमन न केल्यास / न्नयम पाळल्यास कोित्याही 

अटी व शतीचे उल्लंघन झाल्यास आकारण्यात येिारया  िडंांबद्दलची मान्हती प्रिान करावी. 
 
7. शलु्क आन्ि शलु्कामध्ये बिल 

 बिल एलएफ कंपनी फी वाढवते आन्ि कोितेही शलु्क आकारते न्कंवा नवीन शलु्क लाग ूकरते, सधुाररत शलु्क आकारले 

न्कंवा प्रभावी होण्यापवूी एक मन्हसयापवूी त्यास सनू्चत केले जाईल. 

 
8. अटी व शती: 

 प्रथमच उत्पािन सेवेचा लाभ घिेार या ग्राहकांना त्यान े न्कंवा न्तने कंपनीला न्िलेल्या सेवेसाठी संबंन्धत अटी व शतीचंा 

सल्ला घ्यावा. 
 सवि अटी व शती उन्चत असतील आन्ि साध्या आन्ि सोप्या भाषते स्पष्टपि ेआन्ि शक्ट्य न्ततक्ट्या स्पष्टपि ेआन्ि शक्ट्य 

न्ततक्ट्या संबंन्धत हक्ट्कांची िान्यत्वे आन्ि जबाबिारया  ठरवतील. 
 
9. अटी व शतीमंधील बिल 

खालीलपैकी कोित्याही चॅनलेद्वारे ग्राहकांना अटी व शतीतील बिलांन्वषयी सांन्गतले पान्हजे: 

i.. वैयन्क्तक मान्हती 
ii. प्रत्येक शाखेत सचूना फलक 
iii. ईमेल आन्ि वेबसाइटसह इटंरनेट 
iv. वतृ्तपत्र 

अ) सामासयत: संभा्य पररिामासह केलेले बिल आपिांस सनू्चत करता 

ब) कोित्याही सचूना न ितेा काही बिल केल्यास ते बिल 30 न्िवसांच्या आत सनू्चत केले जातील, जर असे बिल ग्राहकांच्या 

तोट्यात असतील तर तो 60 न्िवसांच्या आत आन्ि सचूना न ितेा न्तचे खाते बंि करू शकतो न्कंवा ती न बिलता बिलता येईल 

कोितेही अन्तररक्त शलु्क न्कंवा ्याज द्यावे. 

क) कोित्याही वषाित होिारे मोठे बिल न्कंवा बरीच न्करकोळ बिल याची न्वनंती केल्यावर ग्राहकाला कळन्वण्यात येईल आन्ि 

त्यातील नवीन न्नयम व शतीचंी प्रत न्कंवा त्या बिलांचा सारांश द्यावा. 
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जामहरात, मवपिन आमि मवक्री 

1. कंपनी  
 सवि जान्हरात आन्ि प्रचारात्मक सामग्री न्िशाभलू करिारी नाही ह ेस्पष्ट आह े
 कुठल्याही माध्यमातल्या जान्हरातींमधील न्कंवा जान्हरातीच्या सान्हत्यात जी सेवा न्कंवा उत्पािनाकडे लक्ष वेधनू घतेात 

आन्ि ्याज िराच्या कंपनीचा संिभि समान्वष्ट करतात, असय फी आन्ि शलु्क लाग ूहोतील की नाही आन्ि संबंन्धत अटी 

व शतीचंी संपिूि मान्हती न्वनतंीवर उपलध ध आह ेका ते िखेील सनू्चत करते. 
 सहाय्यक सेवा प्रिान करण्यासाठी कंपनी ततृीय पक्षाच्या सेवांचा लाभ घतेल्यास त्या ततृीय पक्षाची आवश्यकता असेल 

आन्ि ग्राहकांना वैयन्क्तक मान्हती त्याच गोपनीयतेची आन्ि सरुक्षा ििेारी कंपनी सांगेल 
 कंपनीच्या प्रन्तन्नधी / कुररअरने न्कंवा डीएएसन ेया संन्हतेच ेउल्लंघन केल्यामळेु न्कंवा कृतीतून कोित्याही चकुीच्या कृतीत 

गुंतलेल्या न्कंवा ग्राहकांकडून कोितीही तक्रार प्राप्त झाल्यास त्या तक्रारीची चौकशी करण्यासाठी आन्ि त्या 

हाताळण्यासाठी योग्य ती कारवाई सरुू केली जाईल. 
 
गोपनीयता आमि गोपनीयता 

१. ग्राहकाची सवि वैयन्क्तक मान्हती खाजगी व गोपनीय मानली जाईल व खालील तत्तवे व धोरिांचे मागििशिन केले जाईल. कंपनी 

खालील काही अपवािात्मक प्रकरिां्यन्तररक्त इतर कंपसयांसह, ग्राहकांनी प्रिान केलेली न्कंवा असयथा ग्राहकांच्या खात्यांशी 

संबंन्धत मान्हती न्कंवा डेटा उघड करिार नाही: 
 जर कायद्याने मान्हती न्िली असेल तर. 
 जर जनतेकडे मान्हती उघड करण्याचे कति्य असेल तर 
 जर कंपनीच्या न्हतास ती मान्हती ििे ेआवश्यक असेल परंतु ते न्वपिन उद्दशेाने ग्रपुमधील इतर कंपसयांसह 

इतर कोिालाही ग्राहक न्कंवा ग्राहकांच्या खात्याबद्दल मान्हती िणे्याचे कारि म्हिनू वापरले जाऊ नये. 
 जर ग्राहक कंपनीला ती मान्हती उघड करण्यास न्कंवा ग्राहकाच्या परवानगीने न्वचारत असेल तर 
 जर कंपनीला ग्राहकांबद्दल संिभि मान्गतला गेला असेल तर ते िणे्यापवूी त्यांची लेखी परवानगी घतेली जाईल. 
 कंपनीने त्याच्या न्कंवा न्तच्याबद्दल असलेल्या वैयन्क्तक नोंिींचे मलू्यांकन करण्यासाठी न्वद्यमान कायिशेीर 

फे्रमवकि  अतंगित ग्राहकांना त्याच्या न्कंवा न्तच्या हक्ट्कांची मान्हती न्िली जाईल 
   जोपयंत ग्राहक न्वन्शष्टपि े अन्धकृत करण्यास परवानगी िते नाही तोपयंत कंपनी एचएफसींसह असय 

कोिालाही न्वपिन उद्दशेाने ग्राहकांची वैयन्क्तक मान्हती वापरिार नाही. ' 
 
2 के्रमिट सांदभश एजन्सी 

 जे्हा एखाि ेखाते खाते उघडते, जे्हा कंपनी आपले खाते तपशील के्रन्डट संिभि एजससीकडे पाठवते ते्हा कंपनी त्याला / 

न्तची मान्हती िईेल आन्ि कंपनी त्यांच्याकडे मान्हती घऊे  शकेल. 
 ग्राहक के्रन्डट काडि एजससीना ग्राहकाच्या वैयन्क्तक debtsि घणे्याबद्दल मान्हती िऊे शकते; 

l.  ग्राहक त्याच्या / न्तच्या पेमेंटसह माग ेपडला आहे; 
II. एलएल, थकीत रक्ट्कम न्ववािात नाही; 
llI. कंपनीन े न्िलेल्या मागिीनसुार ग्राहकांनी कजािची परतफेड केल्याबद्दल कंपनी समाधानी आह े असे कोितेही प्रस्ताव न्िले 

नाहीत. 
 कंपनीने के्रन्डट संिभि संस्थांना ग्राहकांच्या खात्याबद्दल इतर मान्हती िऊे शकते जर जर ग्राहकान ेत्यांना परवानगी िणे्यास 

परवानगी न्िली असेल, 
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 के्रन्डट संिभि एजससीना िणे्यात आलेल्या मान्हतीची एक प्रत एखाद्या कंपनीने मागिी केल्यास ती कंपनीला परुन्वली जाईल. 

१. जे्हा कजि न्िले जाते, ते्हा कंपनीने ग्राहकांना परतफेडची प्रन्क्रया रक्ट्कम, कालावधी आन्ि आर-पेमेंटच्या कालावधीनसुार 

समजावनू सांगावी. तथान्प, जर ग्राहक परतफेडच्या वेळापत्रकांच ेपालन करीत नसेल तर थकबाकी वसलू करण्यासाठी जन्मनीच्या 

कायद्यानसुार न्नन्ित केलेली प्रन्क्रया न्नन्ित केली जाईल. प्रन्क्रयेमध्ये ग्राहकांना त्याची नोन्टस पाठवनू न्कंवा वैयन्क्तक भटे िऊेन 

आन्ि / न्कंवा काही असल्यास सरुन्क्षततेचा पसुहा न्वचार करून त्याची आठवि करून िणे्यात येईल. 

२. कंपनीच ेसंकलन धोरि सौजसयान,े योग्य वागिकुीने आन्ि मनापासनू तयार केले पान्हजे. एखाद्या कंपनीने ग्राहकांचा आत्मन्वश्वास 

वाढवि े आन्ि िीघिकालीन संबंध वाढवि े यावर न्वश्वास ठेवला पान्हजे. कंपनीचे कमिचारी न्कंवा त्यांचे प्रन्तन्नन्धत्व करण्यास 

अन्धकृत असलेल्या कोित्याही ्यक्तीने थकबाकी गोळा करण्यासाठी न्कंवा / आन्ि सरुक्षा भांडार पसुहा सािर करि े / कंपनीन े

स्वतःस स्वत: ची ओळख पटवनू द्यावी व न्वनतंी केल्यावर कंपनीने न्िलेला अन्धकार पत्र प्रिन्शित करावा, कंपनीने न्िलेली 

ओळखपत्र िाखवा न्कंवा अन्धकाराखाली कंपनी. कंपनी ग्राहकांना थकबाकीसंबंन्धत सवि मान्हती प्रिान करेल आन्ि थकबाकी 

भरण्यासाठी परेुशी सचूना िणे्याचा प्रयत्न करेल. 

3. संग्रहातील न्कंवा / आन्ि सरुक्षा भांडवलात कंपनीचे प्रन्तन्नन्धत्व करण्यास अन्धकृत असलेल्या स्टाफमधील सवि सिस्यांनी न्कंवा 

कोित्याही ्यक्तीने खाली न्िलेल्या मागििशिक सचूनांच ेअनसुरि केले पान्हजे: 

 ग्राहकास त्याच्या आवडीच्या न्ठकािी आन्ि त्याच्या राहत्या जागेवर काही ठरान्वक जागा नसल्यास आन्ि ्यवसाय / 

्यवसायाच्या जागेवर त्याच्या / न्तच्या न्नवासस्थानावर अनपुलध ध असल्यास सामासयपि ेसंपकि  साधला जाईल. 
 कंपनीचे प्रन्तन्नन्धत्व करण्यासाठी ओळख आन्ि अन्धकार पन्हल्यांिाच ग्राहकांना कळवायला हवा. 
 ग्राहकांच्या गोपनीयतेचा आिर केला पान्हजे. 
 ग्राहकाशी संवाि नागरी पद्धतीने असेल. 
 कंपनीचे प्रन्तन्नधी ग्राहकांच्या ्यवसाय न्कंवा ्यवसायाच्या न्वन्शष्ट पररन्स्थतीची आवश्यकता नसल्यास  

07: 00 ते 19: 00 िरम्यान ग्राहकांशी संपकि  साध ूशकतात. 
 एखाद्या न्वन्शष्ट वेळी न्कंवा न्वन्शष्ट न्ठकािी कॉल टाळण्यासाठी ग्राहकाच्या न्वनंतीचा शक्ट्य न्ततक्ट्या आिर केला जाईल. 
 कॉलची वेळ आन्ि संभाषिाची सामग्री िस्तऐवजीकरि केली जाईल. 
  परस्पर स्वीकायि आन्ि ्यवन्स्थत पद्धतीन ेथकबाकी संबंन्धत वाि न्कंवा मतभिे सोडन्वण्यासाठी सवि सहाय्य न्िले जावे. 
 थकबाकी वसलुीसाठी ग्राहकांच्या जागेवर सभ्यता आन्ि सजावट ठेवली पान्हजे. 
 थकबाकी गोळा करण्यासाठी जाताना कुटंुबातील  िःुखि प्रसंग  न्कंवा इतर आपत्तीजनक प्रसंग  कॉल / भेट िऊेन टाळि े

आवश्यक आह.े 
 
तक्रारी आमि दु: ख 
1. अांतगशत प्रमक्रया. 

 जर ग्राहकाला तक्रार करायची असेल तर त्याला / न्तला सांगावे: 
i. मी. तक्रार कशी करावी 
ii, जेथे तक्रार केली जाऊ शकते 
iii. उत्तराची अपके्षा कधी करावी? 
iv. प्रत्यतु्तरासाठी कोिाकडे जावे 
v. ग्राहक न्नकालाबद्दल आनंिी नसेल तर काय करावे 
vi. कंपनीचे कमिचारी ग्राहकांना कोित्याही प्रश्ांची उत्तरे ितेील. ' 
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 तक्रारी योग्य व त्वररत हाताळण्यासाठी कंपनीच्या कायिपद्धतीचा तपशील कोठे शोधायचा ह ेग्राहकांना सांगावे. 

 
 जर ग्राहकाकडून लेखी तक्रार प्राप्त झाली असेल तर कंपनीन ेआठवड्यातून त्याला / न्तचा पोच / प्रन्तसाि पाठन्वण्याचा 

प्रयत्न केला पान्हजे. जर कंपनीच्या न्नयकु्त टेन्लफोन मित डेस्क न्कंवा ग्राहक सेवा क्रमांकावर फोनवर तक्रार नोंिवली गेली 

असेल तर (ग्राहकाला तक्रारीचा संिभि क्रमांक िणे्यात येईल आन्ि वाजवी कालावधीत प्रगतीची मान्हती न्िली जाईल.) 
 

 या प्रकरिाची तपासिी केल्यावर कंपनी ग्राहकाला अनं्तम प्रन्तसाि पाठवेल न्कंवा त्याला उत्तर िणे्यासाठी अन्धक वेळ का 

हवा आह ेह ेसांगावे लागले आन्ि तक्रार न्मळाल्यानतंर सहा आठवड्यांच्या आत प्रयत्न करण्याचा प्रयत्न केला जाईल 

आन्ि तक्रार / तक्रार कशी घ्यावी ह ेत्याला / न्तला कळन्वले पान्हजे. पढु ेजर तो / न्तची समाधानी नसेल तर. 
 

आपला ग्राहक जािनू घ्या (केवायसी) मागििशिक सचूना 
१. खाते उघडण्यापवूी आन्ि कायािन्सवत करण्यापवूी कंपनी “आपला ग्राहक / कंपनीच्या मागििशिक सचूनांनसुार” आवश्यकतेनसुार 

पररश्रम घईेल. 
 ग्राहकास तसे करण्यास आवश्यक कागिपत्र ेन्कंवा परुावे सािर करण्यास न्कंवा प्रिान करण्यास सांगा; 
 कंपनीच्या केवायसी, अटँी मनी लॉन्सरंग न्कंवा इतर कोित्याही वैधान्नक आवश्यकता पिूि करण्यासाठी फक्त अशी मान्हती 

न्मळवा. जर कोितीही अन्तररक्त मान्हती न्वचारली गलेी तर ती स्वतंत्रपि ेमान्गतली जाईल आन्ि आम्ही अशी अन्तररक्त 

मान्हती न्मळन्वण्याचे उद्दीष्ट न्नन्ििष्ट करु. अशी मान्हती ििे ेऐन्च्िक असेल; 
 .खाते उघडण्याच ेफॉमि आन्ि इतर सामग्री ग्राहकांना द्या. त्यामध्ये ससुज्ज करि ेआवश्यक असलेल्या आवश्यक मान्हतीचा 

तपशील आन्ि सत्यापन करण्यासाठी तयार केलेली कागिपत्र े आन्ि / न्कंवा केवायसी आवश्यकता पिूि करण्यासाठी 

रेकॉडिसाठी कागिपत्रे असतील; 
कंपनीने कोितेही कजि न्िले त्याआधी ग्राहक ते परतफेड करण्यास सक्षम असेल की नाही याचे मलू्यांकन केले पान्हजे. 
जर कंपनी ग्राहकांना कजि प्रिान करू शकत नसेल तर ती नाकारण्याच ेकारि सांगले. जर ग्राहकाला कंपनीने त्याच्या जबाबिार यांसाठी 

एखाद्याची हमी न्कंवा इतर सरुक्षा स्वीकारावी अशी इच्िा असेल तर कंपनी हमी न्कंवा इतर सरुक्षा ििेार याला न्कंवा त्यांच्या 

कायिशेीर सल्लागारास त्याच्या न्वत्तीय पैशान्वषयी गोपनीय मान्हती िणे्यास परवानगी माग ूशकेल. कंपनी िखेील करू शकतेः 
 ग्राहकांना त्यांची वचनबद्धता आन्ि त्यांच्या न्निियाच े संभा्य पररिाम समजले आहते याची खात्री करुन 

घणे्यासाठी स्वतंत्र कायिशेीर सल्ला घणे्यास प्रोत्सान्हत करा 
 ग्राहकांना सांगा की शक्ट्यतो गॅरंटी न्कंवा इतर सरुक्षा िऊेन ते त्याच्याऐवजी न्कंवा तसेच िये होऊ शकतात; आन्ि 
 त्यांचे उत्तरिान्यत्व काय असेल ते त्यांना सांगा. 

कजश आमि त्याांच्या प्रमक्रयेसाठी अजश 

 कजि उत्पािन, कंपनी लाग ूअसलेल्या ्याजिराबद्दल तसेच काही  फी असल्यास मान्हती उपलध ध करून िईेल. प्रन्क्रयेसाठी 

िये, प्रीपेमेंट पयािय आन्ि काही असल्यास न्कंवा शलु्कामळेु जे कजििाराच्या न्हतावर पररिाम करतात,  जेिकेरुन इतर 

कंपसयांशी अथिपिूि तुलना करता येईल आन्ि मान्हती घिेारे न्नििय ग्राहक घऊे शकतात.  
 कंपनीने सवि कजि अजि प्राप्त करण्यासाठी पोचपावती िणे्याची एक यंत्रिा तयार केली पान्हजे जेिकेरून कजािच्या अजािची 

न्वल्हवेाट लावण्यात येईल अशी मिुतिखेील पोचपावतीमध्ये िशिन्वली जावी. 



8 
 

 साधारिपि े कजािच्या अजािवर प्रन्क्रया करण्यासाठी आवश्यक असिारी सवि मान्हती अजािच्या वेळी कंपनीकडून गोळा 

केली जाईल. जर काही अन्तररक्त मान्हती हवी असेल तर ग्राहकाला त्याच्याशी त्वररत पसुहा संपकि  साधला जाईल असे 

सांन्गतले पान्हजे. 
 कंपनी ग्राहकास कजि मंजरुीच्या अटी व शतीसंह पोचवेल 
 न्वनंतीनसुार कजािच्या कागिपत्रात उद्धतृ केलेल्या सवि बाबींच्या प्रतांसह, कंपनीला न्कंमतीनसुार कंपनीन े न्कंमतीद्वारे 

केलेल्या सवि कजािच्या कागिपत्रांच्या अन्धकृत प्रती आन्ि परुवल्या पान्हजेत. 
 कजि िणे्याच्या बाबतीत कंपनी न्लंग, जात , धमािच्या आधारे भिेभाव करिार नाही,  परंत ु या कंपनीला समाजातील 

वेगवेगळ्या घटकांसाठी तयार केलेल्या योजनते भाग घणे्यास न्कंवा भाग घणे्यास अडथळा आिता येिार नाही. 
 कंपनीने सवि थकबाकी परतफेड केल्यावर न्कंवा कजािच्या थन्कत रकमेच्या पतूितेवर ताबडतोब सोडल्या पान्हजेत न्कंवा कजि 

घिेारया  कोित्याही असय हक्ट्क कंपनीच्या िा्याच्या अधीन असल्यास कजि घिेारयास  असा अन्धकार न्िला जाईल. 

उविररत अटी व शतीबंद्दल संपिूि मान्हतीसह त्यासंबंधीची नोटीस, ज्यानसुार कंपनी संबंन्धत िावे न्नकाली काढल्यान्शवाय 

न्कंवा िये होईपयंत न्सक्ट्यरुरटीज राखनू ठेवण्याचा अन्धकार कंपनीला आह.े 
 

जािीनदार   

जे्हा एखाद्या ्यक्तीची एकट्याची हमी मानली जाते, ते्हा त्यास त्यान्वषयी मान्हती न्िली पान्हज े

 हमी म्हिनू त्याच े/ न्तचे उत्तरिान्यत्व; 
 तो/ ती  कंपनीत उत्तरिान्यत्वाची रक्ट्कम परता्यासाठी तो / ती वचनबद्ध असतील.; 
 ज्या पररन्स्थतीत कंपनी त्याला न्कंवा न्तच ेउत्तरिान्यत्व भरण्यासाठी कॉल करेल; 
 जर एखाद्या कंपनीने जामीनिार  म्हिनू पैसे भरण्यास अपयशी ठरले असेल तर एखाद्या कंपनीकडे त्याच्या / इतर 

पैशांसाठी कंपनीकडे स्त्रोत आह ेका 
 हमी म्हिनू न्तची जबाबिायाि न्वन्शष्ट प्रमाि परुती मयािन्ित आहते की ती अमयािन्ित आहते आन्ि 
 विि न्कंवा पात्र म्हिनू त्याच्या जबाबिार या आन्ि वेळ कंपनी आन्ि कंपनीन े न्तला यान्वषयी न्तला ज्या पद्धतीन े

सनू्चत केले जाईल त्या वेळ व पररन्स्थतीतून 
  कंपनीने त्याला न्कंवा न्तला कोित्याही मालकाच्या प्रन्तकूल बिलाच्या पोषाखबद्दल मान्हती न्िली पान्हजे ज्यात तो 

न्कंवा ती जामीनिार  म्हिनू उभा आह.े 

सािान्य 

  कंपनी ग्राहकांना मान्हती िईेल 
 कजािच्या मंजरुीची चचाि करीत असताना लाग ूअसलेल्या फी आन्ि शलु्कासह त्याच्या कजि उत्पािनांची मखु्य वैन्शष््टये स्पष्ट 

करते. 
 ग्राहकास त्याच्या / न्तची ओळख, पत्ता, नोकरी, अतीवतृ्ती व इतर कोित्याही कागिपत्रांच्या संिभाित त्याच्याकडून न्कंवा 

न्तच्याकडून कागिपत्रे बनन्वण्याबाबत न्कंवा न्तच्याकडून अजि करण्यास सक्षम करण्यासाठी त्याच्याकडून न्कंवा 

न्तच्याकडून तयार केलेली मान्हती / कागिपत्रांसाठी सल्ला द्या. कायिशेीर आन्ि न्नयामक आवश्यकतांच े पालन 

करण्यासाठी वैधान्नक अन्धकायांनी आिशे न्िले आहते. 



9 
 

 कजािच्या अजािमध्ये त्यान े न्कंवा न्तच्या न्नवासस्थानी न्कंवा ्यवसाय िरूध्वनी क्रमांकावर न्कंवा / न्कंवा त्याच्या 

न्नवासस्थानास आन्ि / न्कंवा या उद्दशेाने न्नयकु्त केलेल्या एजससीमाफि त / न्कंवा ्यवसायाच्या पत्तयावर वैयन्क्तक  संपकि  

साधनू न्कंवा न्तच्या संबंधी उल्लेख केलेल्या कंपनीकडून आवश्यक  तपन्शलाची पडताळिी करा.  
 जर कंपनीने ग्राहकांच्या खात्यावर केलेल्या ्यवहाराची चौकशी करण्याची गरज भासली असेल तर कंपनीने त्यास गुतंवनू 

ठेवण्याची गरज असल्यास पोन्लस / इतर तपास एजससीसमवेत सहकायि करण्यास सांन्गतले पान्हजे. 
 कंपनीने ग्राहकाला असा सल्ला न्िला पान्हजे की जर ग्राहक असामासय असेल तर तो त्याच्या न्कंवा न्तच्या खात्यातील सवि 

नकुसानीस जबाबिार असेल आन्ि जर ग्राहक वाजवी काळजी न घतेा कायि केले आन्ि यामळेु नकुसान झाले तर ग्राहक 

त्यास जबाबिार असेल. 
 कंपनीने कजािच्या अजािची पावती ििे ेआवश्यक आह ेअशा प्रकारच्या पावतीमध्य ेकजि अजािची न्वल्हवेाट लावण्यात येईल 

अशा मिुतीसह कंपनीन ेमंजरुीच्या पत्राद्वारे न्कंवा असयथा इतर प्रकारे लेखी न्लहावे. 
१) मंजरू कजािची रक्ट्कम 
२) अटी व शती (वान्षिक िरांसह) 
3) अजि करण्याची पद्धत आन्ि कजििाराद्वारे या अटी व शतीचंी नोंि रेकॉडिवर ठेवा. 

या कंपनीअतंगित पढुील कंपनीकडे तक्रार न्नवारि यंत्रिा असि े आवश्यक आह.े ग्राहक त्यांच े प्रश् / न्ववाि / न्वनंती कंपनीच्या 

शाखा कायािलयांना पाठव ू शकतात. त्यानतंर शाखा अन्धकारी संबंन्धत न्वभागांना िोन चौकातील वाि-न्ववािाची न्वनतंी करतील 

जेिकेरून या प्रश्ाचे असवेषि सीआरएम न्वभागान ेसोडवले तर प्रकरि पसुहा भरण्याची गरज भासल्यास ते ररलेशनमध्ये ग्राहक संबंध 

्यवस्थापकाकडे (सीआरएम) नेले जाईल.  

 सीआरएम सरतेशेवटी मखु्य कायिकारी अन्धकारी (COO) 

जर कोित्याही स्तरावर तक्रारींचे न्नराकरि झाले नाही तर येथील ्यवस्थापक रपरेशससकडे समान संिभि न्िले जाऊ शकतात 

वररष्ठ ्यवस्थापक सीआरएम, 
आन्थिक सेवा मयािन्ित 
चौथा मजला नारायि चेंबसि 
  पतंग हॉटेल आश्रम रोडच्या माग े
अहमिाबाि-380009 
079-41106500 
Email: mfsl@mas.co.in 
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