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FAIR PRACTICES CODE 
 

Muthoot Microfin Limited (“MML” or the “Company”) is a Non-deposit taking Non-Banking Financial 
Company – Microfinance Institution registered with Reserve Bank of India. To bring total transparency 
in the operation of the Company the following ‘Fair Practices Code’ (FPC) is recommended to be 
adopted by the Board. The Company’s Fair lending practices shall apply across all aspects of its 
operations including loan origination, processing, and servicing and collection activities. MML’s 
commitment to the FPC would be demonstrated in terms of employee accountability, monitoring and 
auditing programs, training and technology. 

 
 

Applications for loans and their processing 

1. All communications to the borrower shall be in the vernacular language or a language as understood 
by the borrower. 

2. All necessary documents to comply with KYC norms of RBI in respect of the borrowers shall be 
collected. 

3. Loan application forms should include necessary information which affects the interest of the 
borrower, so that a meaningful comparison with the terms and conditions offered by other NBFCs 
can be made and informed decision can be taken by the borrower. The loan application form may 
indicate the documents required to be submitted with the application form. 

4. An acknowledgement shall be provided for all loan applications received. The Company shall 
adopt an internal time frame for processing all loan applications and will also indicate the 
approximate time frame within which the loan application will be processed post the submission 
of completed application form. 

 
Loan appraisal terms and conditions 

 
1. Loan applications shall be subject to the company’s credit appraisal process. 

2. The Loan sanctioned along with the terms and conditions shall be communicated by means of 
a Sanction Letter in vernacular language and obtain the consent of a borrower by getting the signature 
of the applicant affixed on the copy of the Sanction Letter to be maintained with the branch as a record. 

3. Borrower shall be provided loan card which contains repayment schedule in vernacular language. 
The loan card contains all the important terms and conditions of the loan including the annual 
effective rate of interest, processing fee, insurance premium and the terms and conditions. 

 
4. The Company shall disclose pricing related information to a prospective borrower in a standardised 

simplified factsheet. Any fees to be charged to the microfinance borrower by the Company and/ or 
its partner/ agent shall be explicitly disclosed in the factsheet. The borrower shall not be charged any 
amount which is not explicitly mentioned in the factsheet 



5. A copy of the loan agreement in vernacular language along with the enclosures will be furnished to 
all the borrowers. 

6. The Company shall not charge pre-payment penalty from the customers for microfinance loans. 
Penalty, if any, for delayed payment shall be applied on the overdue amount and not on the entire 
loan amount.  

 
Disbursement of loans including changes in terms and conditions 

 
1. The Company shall give notice to the Borrowers, of any changes to the terms and conditions, 

including disbursement schedule, interest rates, service charges etc in vernacular language. Changes 
in the interest rates and other charges shall be effected prospectively other than under circumstances 
arising from regulatory instructions. 

2. Decision to recall / accelerate payment or performance under the agreement shall be in accordance 
with the terms and conditions of the Loan Agreement. 

3. In case the Company accepts any security against the loans made, the same shall be released on 
repayment of all dues or on realization of the outstanding amount of loan, subject to any legitimate 
right or lien for any other claim the Company may have against borrower. If such right of set off is 
to be exercised, the borrower shall be given notice about the same with full particulars about the 
remaining claims and the conditions under which the Company is entitled to retain the securities till 
the relevant claim is settled/paid 

4. Clients are given training to explain them the terms and conditions of the loan 
 

General 
 
1. The Company shall be accountable for inappropriate behaviour by its employees or employees of 

the outsourced agency and shall provide timely grievance redressal. 
2. The Company will refrain from interference in the affairs of its Borrower except for the purposes 

provided in the terms and conditions of the respective loan agreement (unless new information, not 
earlier disclosed by the Borrower, which may come to the notice of the Company). 

3. For recovery of loan, the Company shall not resort to undue harassment viz; persistently bothering 
the borrowers at odd hours, use muscle power for recovery of loans etc. 

4. The Company shall ensure that it’s employees are adequately trained to deal with customers in an 
appropriate manner. 

5. A statement shall be made in vernacular language and displayed in Branches, HO and in loan cards 
articulating our commitment to transparency and fair lending practices. 

6. The Company shall adopt a board approved pricing policy. The policy shall take into account 
relevant factors such as cost of funds, margin, and risk premium etc. 

7. The minimum, maximum and average interest rates charged on microfinance loans shall be 
prominently displayed in all branches & head office, in the literature issued (in vernacular language) 
and on the website of the company. 

8. 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.  

9. The approach for gradation of risk and rationale for charging different rates of interest of different 
categories of borrowers shall be disclosed to the borrowers in application form and communicated 
explicitly in sanction letter.  

10. The rates of interest and the approach for gradation of risks shall also be made available on the 
website of the Company  

11. Non-credit products issued, if any, shall be with full consent of the borrowers and fee structure shall 
be communicated in the loan card itself. 

 
Disclosures in Loan agreement /Loan card 

1. The board approved standard form of loan agreement /loan card in vernacular language shall 
be followed. 

 



2. The loan agreement shall disclose the following: 
a. All the terms and conditions of the loan, 
b. the pricing of the loan 
c. no pre-payment penalty and no Security Deposit/ Margin on microfinance loans, 
d. An assurance that the privacy of borrower data will be respected. 
e. The Company’s accountability for any inappropriate staff behaviour and timely Grievance 

Redressal of the borrowers. 
 
3. The loan card shall reflect the following details: 

a. information which adequately identifies the borrower 

b. simplified factsheet on pricing 

c. all other terms and conditions attached to the loan, 

d. acknowledgements by the Company of all repayments including installments received and the 
final discharge 

e. Details of the grievance redressal system, including the name and contact number of the nodal 
officer of the Company 

4. Non-credit products issued if any shall be with full consent of the borrowers and fee structure shall be 
communicated in the loan card itself. 

5. All entries in the Loan Card should be in the vernacular language. 
6. A copy of Loan agreement, Loan Card and Key Fact Sheet and Sanction letter shall be made 

available to the borrowers. 

Non- Coercive Methods of Recovery 

1. For microfinance loans, recovery shall be made only at a central designated place decided mutually 
by the borrower and the Company. Field staff shall be allowed to make recovery at the place of 
residence or work of the borrower only if borrower fails to appear at central designated place on two 
or more successive occasions. 

2. The Company or its agents shall not engage in any harsh methods towards recovery. Without 
limiting the general application of the foregoing, following practices shall be deemed as harsh: 

 
a. Use of threatening or abusive language. 
b. Persistently calling the borrower and/ or calling the borrower before 9:00 a.m. and after 6:00 

p.m. 
c. Harassing relatives, friends, or co-workers of the borrower 
d. Publishing the name of borrowers 
e. Use or threat of use of violence or other similar means to harm the borrower or borrower’s 

family/ assets/ reputation 
f. Misleading the borrower about the extent of the debt or the consequences of non-repayment 

 
3. The Company shall ensure that a Board approved policy is in place with regard to Code of Conduct 

by field staff and systems for their recruitment, training and supervision. Training to field staff/ 
recovery agents shall include programs to inculcate appropriate behavior towards borrowers 
without adopting any abusive or coercive debt collection/ recovery practices. 

4. The Company shall have process/ framework for appraisal of field staff, where the compliance of 
code of conduct and conduct towards customers shall be one of the parameters for appropriate 
compensation. 



5. The Company shall put in place a mechanism for identification of the borrowers facing repayment 
related difficulties, engagement with such borrowers and providing them necessary guidance about 
the recourse available 

 
Customer Protection Principle 

1. The Company shall take adequate care in all phases of its credit processes to determine that 
customer have the capacity to repay without becoming over-indebted. 

2. The pricing, terms, and conditions of microfinance loans (including interest charges, insurance 
premiums, all fees, etc.) will be transparent and will be adequately disclosed in a form 
understandable to clients 

3. Employees of the Company will comply with high ethical standards in their interaction with 
customers and ensure that adequate safeguards are in place to detect and correct corruption or 
mistreatment of customers. 

4. Recovery practices will not be abusive or coercive. Collection process must follow the collection 
procedures which are legally correct and binding. 

5. The Company shall respect customers' privacy and shall treat customer information as private and 
confidential. 

6. The Company complies with KYC Guidelines issued by RBI and has a detailed KYC-AML policy 
7. The Company shall incorporate an adequate disclosure in the loan agreement on sharing client data 

with credit bureaus, statutory organizations, group companies and third parties and the acceptance 
of the borrower shall be obtained for internal record 

 
Guidelines applicable to MSME LAP 
 
1. Upon full repayment or settlement of a loan, the Company shall release all original movable/immovable 

property documents and arrange for removal of any registered charge within 30 days, in accordance 
with applicable regulatory requirements. 

2. The borrower may collect the original documents from the branch where the loan was serviced or any 
other Company office where the documents are available, as per the borrower's preference. The timeline 
and place of document return shall be communicated in the sanction letter and/or loan agreement. 

3. In the event of the death of the borrower(s), the Company shall release the documents to the legal heir(s), 
nominee(s), or other person(s) legally entitled to receive them, in accordance with the Company's 
prescribed procedure. 

4. Where there is any delay attributable to the Company in releasing the documents or removing the charge 
within the prescribed timeline, the Company shall communicate the reasons for such delay and provide 
compensation as required under applicable regulatory guidelines. 

5. In case of loss or damage to original property documents while in the Company's custody, the Company 
shall assist the borrower in obtaining duplicate/certified copies, bear the associated costs, and provide 
compensation in accordance with applicable regulatory requirements. 

 
 
Grievance Redressal Mechanism 

 
A separate redressal mechanism has been put in place for the Loans granted by the Company. Any 
complaints from the borrowers on any functionaries or of the decisions of the Company will be heard 
at higher levels. The complaints can be made at the following levels to : 

 
Through branch: 
Customers are encouraged to record their initial suggestions and complaints in the customer 
complaints/suggestions register maintained by the Branch Manager of their respective branch. Most of 
the complaints which involve products, loan disbursements, general complaints and queries could be 
raised with the Branch Relationship Manager and the nature of the query with details will be recorded 
in the register. 
 



Toll-Free number 

The customers can reach us on our toll-free number 1800 1027 631 for registering their complaints. 

Grievance Redressal Officer 

Mr. Antony Biju P A, Grievance Redressal Officer, Muthoot Microfin Ltd. Muthoot Towers, 5th Floor, 
Opposite Centre Square Mall, M.G Road, Cochin- 682 035, Phone: 0484-4277571 Or email to 
mmlcomplaints@muthootmicrofin.com. 

MFIN Grievance Redressal: 

If the customer is not satisfied with the grievance cell response to the query/complaint, customer is free 
to raise the complaint with the monitoring board of Microfinance Industry - Microfinance Institutions 
Network (MFIN) toll-free number 1800 102 1080 (9:30 AM to 05:30 PM from Monday to Friday), 

Sa-dhan Grievance Redressal: 

If the customer is not satisfied with the grievance cell response to the query/complaint, customer is free 
to raise the complaint with the monitoring board of Sa-dhan toll-free number 1800 8899 270 

OR can raise the complaint with RBI Ombudsman at 

If the customer had not received any reply from the Company within 30 days after the Company received 
the complaint; or the customer is not satisfied with the resolution, the customer may lodge a complaint 
online through the portal https://cms.rbi.org.in. The complaint may also be submitted through email (at 
crpc@rbi.org.in) or physical mode to the Centralised Receipt and Processing Centre, 4th Floor, Reserve 
Bank of India, Sector-17, Central Vista, Chandigarh – 160017. 
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സുതാര�മായ �പവർ�ന െപരുമാ���ം 

റിസർവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ��യിൽ രജി�ർ െച��ി�ു�, നിേ�പ�ൾ 
സ�ീകരി�ാ�, വ�വ�ാപിത �പാധാന�മു� ഒരു എൻ.ബി.എഫ്.സി - 
എം.എഫ്.ഐ (NBFC - MFI) ആണ് മു�ൂ�് ൈമേ�കാഫിൻ ലിമി�ഡ് ("MML" 
അെ��ിൽ "ക�നി"). ക�നിയുെട �പവർ�ന�ളിൽ പൂർ�മായ സുതാര�ത 
ഉറ�ുവരു�ു�തിനായി, താെഴ പറയു� 'സുതാര�മായ �പവർ�ന െപരുമാ���ം' 
(FPC) േബാർഡ് അംഗീകരി�ാൻ ശുപാർശ െച�ു�ു. ക�നിയുെട ന�ായമായ വാ�� 
നൽകൽ നടപടികൾ േലാൺ ആരംഭി�ൽ, പരിേശാധന, േസവനം നൽകൽ, 
തിരി�ടവ് േശഖരണം എ�ിവയുൾെ�െടയു� അതിന്െറ എ�ാ �പവർ�ന 
േമഖലകളിലും ബാധകമായിരി�ും. ഈ െപരുമാ���േ�ാടു� MML-ന്െറ 
�പതിബ�ത ജീവന�ാരുെട ഉ�രവാദി�ം, നിരീ�ണ-ഓഡി�ിംഗ് 
േ�പാ�ഗാമുകൾ, പരിശീലനം, സാേ�തികവിദ� എ�ിവയിലൂെട �പകടമാകും.  

വാ��യ്�ു� അേപ�കളും അവയുെട പരിേശാധനയും  

1. വാ���ാരനുമായു� എ�ാ ആശയവിനിമയ�ളും �പാേദശിക ഭാഷയിേലാ 
അെ��ിൽ വാ���ാരന് മന�ിലാകു� ഭാഷയിേലാ ആയിരി�ണം.  

2. വാ���ാരുമായി ബ�െ�� ആർ.ബി.ഐയുെട (RBI) െക.ൈവ.സി (KYC) 
മാനദ��ൾ പാലി�ു�തിന് ആവശ�മായ എ�ാ േരഖകളും 
േശഖരിേ��താണ്.  

3. വാ�� അേപ�ാ േഫാമുകളിൽ വാ���ാരന്െറ താൽ�ര��െള ബാധി�ു� 
ആവശ�മായ വിവര�ൾ ഉൾെ�ടു�ണം; അതുവഴി മ�് 
എൻ.ബി.എഫ്.സികൾ (NBFCs) നൽകു� നിബ�നകളും വ�വ�കളുമായി 
കൃത�മായ താരതമ�ം െച�ാനും വാ���ാരന് അറിേവാെടയു� 
തീരുമാനെമടു�ാനും സാധി�ും. അേപ�ാ േഫാമിെനാ�ം സമർ�ിേ�� 
േരഖകൾ ഏെതാെ�െയ�് േലാൺ അേപ�ാ േഫാമിൽ േരഖെ�ടു�ാം.  

4. ലഭി� എ�ാ േലാൺ അേപ�കൾ�ും ഒരു ൈക��് രസീത് (Acknowledgement) 
നൽകു�താണ്. എ�ാ േലാൺ അേപ�കളും പരിേശാധി�ു�തിനായി 
ക�നി ഒരു ആ�രിക സമയപരിധി നി�യി�ും, കൂടാെത പൂരി�ി� 
അേപ�ാ േഫാം സമർ�ി�തിന് േശഷം എ�ത സമയ�ിനു�ിൽ വാ�� 
അേപ� പരിേശാധി�് തീർ�ാ�ുെമ� ഏകേദശ സമയവും ഇതിൽ 
സൂചി�ി�ും.  

വാ�� വിലയിരു�ലും നിബ�നകളും വ�വ�കളും  

1. േലാൺ അേപ�കൾ ക�നിയുെട െ�കഡി�് വിലയിരു�ൽ �പ�കിയയ്�് 
വിേധയമായിരി�ും.  



2. അനുവദി� വാ��യും അതിന്െറ നിബ�നകളും വ�വ�കളും �പാേദശിക 
ഭാഷയിലു� ഒരു അനുമതി പ�തം (Sanction Letter) വഴി അറിയി�ും. 
�ബാ�ിൽ െറേ�ാർഡായി സൂ�ിേ�� അനുമതി പ�ത�ിന്െറ 
പകർ�ിൽ അേപ�കന്െറ ഒ�് വാ�ി വാ���ാരന്െറ സ�തം 
േനേട�താണ്.  

3. വാ���ാരന് �പാേദശിക ഭാഷയിൽ തിരി�ടവ് െഷഡ�ൂൾ അട�ിയ േലാൺ 
കാർഡ് നൽകും. ഈ േലാൺ കാർഡിൽ വാർഷിക ഫല�പദമായ പലിശ 
നിര�്, െ�പാസസിംഗ് ഫീസും ഇൻഷുറൻസ് �പീമിയവും ഉൾെ�െടയു� 
വാ��യുെട എ�ാ �പധാന നിബ�നകളും വ�വ�കളും അട�ിയിരി�ും.  

4. ക�നി വാ�� എടു�ാൻ ഉേ�ശി�ു� വ��ി�് വിലവിവര�ളുമായി 
ബ�െ�� വിവര�ൾ ലളിതവും മാനകീകരി�തുമായ ഒരു ഫാ��്ഷീ�് 
(Factsheet) വഴി െവളിെ�ടു�ും. ക�നിേയാ അതിന്െറ 
പ�ാളിേയാ/ഏജന്േറാ ൈമേ�കാഫിനാൻസ് വാ���ാരനിൽ നി�് ഈടാ�ു� 
എെ��ിലും ഫീസുകൾ ഉെ��ിൽ അത ് ഫാ��്ഷീ�ിൽ വ��മായി 
േരഖെ�ടു�ും. ഫാ��്ഷീ�ിൽ വ��മായി പരാമർശി�ാ� ഒരു തുകയും 
വാ���ാരനിൽ നി�് ഈടാ�ാൻ പാടി�.  

5. �പാേദശിക ഭാഷയിലു� വാ�� കരാറിന്െറ (Loan Agreement) ഒരു പകർ�് 
അതിന്െറ അനുബ� േരഖകൾെ�ാ�ം എ�ാ വാ���ാർ�ും നൽകും.  

6. ൈമേ�കാഫിനാൻസ് വാ��കൾ�് ഉപേഭാ�ാ�ളിൽ നി�് ക�നി �പീ-
െപയ് െമന്റ് പിഴ (കാലാവധി�് മുൻപ് വാ�� അട�ുതീർ�ു�തിനു� പിഴ) 
ഈടാ�ി�. ൈവകി പണമടയ്�ു�തിനു� പിഴ എെ��ിലും ഉെ��ിൽ, 
അത ് കുടി�ികയു� തുകയ്�് (Overdue amount) മാ�തേമ ബാധകമാകൂ, 
മുഴുവൻ വാ�� തുകയ്�ും ആയിരി�ി�.  

നിബ�നകളിെലയും വ�വ�കളിെലയും മാ��ൾ ഉൾെ�െടയു� വാ�� 
വിതരണം  

1. വാ�� വിതരണ െഷഡ�ൂൾ, പലിശ നിര�ുകൾ, സർവീസ് ചാർജുകൾ 
തുട�ിയ നിബ�നകളിലും വ�വ�കളിലും വരു� എെ��ിലും 
മാ��ൾ ക�നി വാ���ാെര �പാേദശിക ഭാഷയിൽ േനാ�ീസ് വഴി 
അറിയി�ും. പലിശ നിര�ുകളിലും മ�് ചാർജുകളിലും വരു�ു� 
മാ��ൾ, നിയ��ണ നിർേ�ശ�ളിൽ (Regulatory instructions) നി�ു�ാകു� 
സാഹചര��ളിെലാഴിെക, ഭാവിയിേല�് മാ�തേമ �പാബല��ിൽ 
വരികയു�ൂ.  

2. കരാർ �പകാരമു� പണമടയ്�ൽ റീേകാൾ െച�ാേനാ /േവഗ�ിലാ�ാേനാ 
അെ��ിൽ നിർ�ഹണം നട�ിലാ�ാേനാ ഉ� തീരുമാനം േലാൺ കരാറിെല 
നിബ�നകൾ�ും വ�വ�കൾ�ും അനുസൃതമായിരി�ും.  



3. നൽകിയ വാ��കൾെ�തിെര ക�നി ഏെത�ിലും ഈട ് (Security) 
സ�ീകരി�ി�ുെ��ിൽ, ക�നി�് വാ���ാരെനതിെര ഉ�ാേയ�ാവു� 
മേ�െത�ിലും െ�യിമുകളുെട നിയമപരമായ അവകാശ�ിന് വിേധയമായി, 
എ�ാ കുടി�ികകളും തിരി�ടയ്�ുേ�ാേഴാ അെ��ിൽ വാ��യുെട ബാ�ി 
തുക ഈടാ�ുേ�ാേഴാ അത ് തിരിെക നൽകും. അ�രം അവകാശം 
വിനിേയാഗിേ��തുെ��ിൽ, ബാ�ിയു� െ�യിമുകെള�ുറി�ു� 
പൂർ�മായ വിവര�ളും ഏത ് വ�വ�യിലാണ് െ�യിം തീർ�ാ�ു�ത് 
വെര ഈടുകൾ ൈകവശം വയ്�ാൻ ക�നി�് അർഹതയു�െത� 
കാര�വും വാ���ാരെന േനാ�ീസ് വഴി അറിയി�ും.  

4. ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് വാ��യുെട നിബ�നകളും വ�വ�കളും 
വിശദീകരി�ു�തിനായി പരിശീലനം നൽകും.  

െപാതുവായ കാര��ൾ  

1. ക�നിയുെട ജീവന�ാരുെടേയാ ഔ�് േസാഴ് സ് െച�� ഏജൻസിയിെല 
ജീവന�ാരുെടേയാ അനുചിതമായ െപരുമാ��ിന് ക�നി 
ഉ�രവാദിയായിരി�ും കൂടാെത സമയബ�ിതമായി പരാതി പരിഹാരം 
ഉറ�ാ�ുകയും െച�ും.  

2. അതാത ് വാ�� കരാറിെല നിബ�നകളിലും വ�വ�കളിലും 
നൽകിയി�ു� ആവശ��ൾ��ാെത (വാ���ാരൻ മുൻപ് 
െവളിെ�ടു�ാ�തും ക�നിയുെട �ശ�യിൽെ��തുമായ പുതിയ 
വിവര�ൾ ഒഴിെക) ക�നി വാ���ാരന്െറ കാര��ളിൽ ഇടെപടു�തിൽ 
നി�് വി�ുനിൽ�ും.  

3. േലാൺ വീെ�ടു�ു�തിനായി (റി�വറി), ക�നി അനാവശ�മായ 
പീഡന�ൾ നട�ാൻ പാടി�; അതായത,് വാ���ാെര അസമയ�് 
നിര�രം ശല�െ�ടു�ുക, േലാൺ റി�വറി�ായി ഗു�ാബലം 
ഉപേയാഗി�ുക തുട�ിയവ.  

4. ഉപേഭാ�ാ�േളാട് അനുേയാജ�മായ രീതിയിൽ ഇടപഴകു�തിന് 
ജീവന�ാർ�് മതിയായ പരിശീലനം ലഭി�ി�ുെ��് ക�നി ഉറ�ാ�ും.  

5. സുതാര�തേയാടും ന�ായമായ വാ�� നൽകൽ നടപടികേളാടുമു� ഞ�ളുെട 
�പതിബ�ത വ��മാ�ു� ഒരു �പ��ാവന �പാേദശിക ഭാഷയിൽ 
ത�ാറാ�ി �ബാ�ുകളിലും, െഹഡ് ഓഫീസിലും (HO), േലാൺ 
കാർഡുകളിലും �പദർശി�ി�ും.  

6. ക�നി ഡയറ��ർ േബാർഡ് അംഗീകരി� ഒരു വിലനിർ�യ നയം (Pricing 
policy) നട�ിലാ�ും. ഈ നയം ഫ�ുകളുെട ചിലവ ്(Cost of funds), മാർജിൻ, 
റി��് �പീമിയം തുട�ിയ �പസ�മായ ഘടക�ൾ കണ�ിെലടു�ും.  



7. ൈമേ�കാഫിനാൻസ് േലാണുകൾ�് ഈടാ�ു� ഏ�വും കുറ�തും 
കൂടിയതുമായ ശരാശരി പലിശ നിര�ുകൾ എ�ാ �ബാ�ുകളിലും െഹഡ് 
ഓഫീസിലും, വിതരണം െച�ു� സാഹിത��ളിലും (�പാേദശിക 
ഭാഷയിൽ), ക�നിയുെട െവബ് ൈസ�ിലും വ��മായി �പദർശി�ി�ും.  

8. പലിശ നിര�ിേലാ മ�് നിര�ുകളിേലാ വരു�ു� എെ��ിലും മാ��ൾ 
വാ���ാരെന മുൻകൂ�ി അറിയി�ും, ഈ മാ��ൾ�് ഭാവിയിൽ മാ�തേമ 
�പാബല�മു�ാവുകയു�ൂ.  

9. റി��് േ�ഗേഡഷൻ രീതിയും വ�ത��� വിഭാഗ�ിലു� വാ���ാർ�് വ�ത��� 
പലിശ നിര�ുകൾ ഈടാ�ു�തിന്െറ യു�ിയും അേപ�ാ േഫാമിൽ 
വാ���ാേരാട് െവളിെ�ടു�ുകയും അനുമതി പ�ത�ിൽ വ��മായി 
അറിയി�ുകയും െച�ും.  

10. പലിശ നിര�ുകളും റി��് േ�ഗേഡഷൻ രീതിയും ക�നിയുെട 
െവബ് ൈസ�ിലും ലഭ�മാ�ും.  

11. െ�കഡി�് ഇതര ഉൽ���ൾ (non-credit products) എെ��ിലും 
നൽകു�ുെ��ിൽ, അത് വാ���ാരുെട പൂർ� 
സ�തേ�ാെടയായിരി�ണം കൂടാെത അതിന്െറ ഫീസ് ഘടന േലാൺ 
കാർഡിൽ തെ� േരഖെ�ടുേ��താണ്.  

േലാൺ കരാറിെല/േലാൺ കാർഡിെല െവളിെ�ടു�ലുകൾ  

 

1. േബാർഡ് അംഗീകരി� �പാേദശിക ഭാഷയിലു� �ാൻേഡർഡ് േലാൺ 
കരാർ/േലാൺ കാർഡ് രീതി പി�ുടരു�താണ്.  

2. േലാൺ കരാറിൽ താെഴ പറയു� കാര��ൾ െവളിെ�ടു�ണം: 

a) േലാണിന്െറ എ�ാ നിബ�നകളും വ�വ�കളും.  

b) േലാണിന്െറ വിലനിർ�യം (പലിശയും മ�് നിര�ുകളും).  

c) ൈമേ�കാഫിനാൻസ് േലാണുകൾ�് �പീ-െപയ് െമന്റ് പിഴേയാ 
െസക�ൂരി�ി െഡേ�ാസിേ�ാ/മാർജിേനാ ഇെ�� വിവരം.  

d) വാ���ാരന്െറ വിവര�ളുെട സ�കാര�ത മാനി�െ�ടുെമ� ഉറ�്.  

e) ജീവന�ാരുെട ഏെത�ിലും തര�ിലു� അനുചിതമായ 
െപരുമാ��ിന് ക�നി�ു� ഉ�രവാദി�വും വാ���ാരുെട 
സമയബ�ിതമായ പരാതി പരിഹാരവും.  

3. േലാൺ കാർഡിൽ താെഴ പറയു� വിവര�ൾ ഉ�ായിരി�ണം: 



a. വാ���ാരെന കൃത�മായി തിരി�റിയു�തിനു� വിവര�ൾ.  

b. വിലനിർ�യെ��ുറി�ു� ലളിതമായ ഫാ��്ഷീ�്.  

c. േലാണുമായി ബ�െ�� മെ��ാ നിബ�നകളും വ�വ�കളും.  

d. ലഭി� ഇൻസ് �ാൾെമന്റുകൾ ഉൾെ�െടയു� എ�ാ 
തിരി�ടവുകളുെടയും അ�ിമ �ിയറൻസിന്െറയും ക�നിയുെട 
ൈക��് രസീത്.  

e. ക�നിയുെട േനാഡൽ ഓഫീസറുെട േപരും േകാൺടാക്�് ന�റും 
ഉൾെ�െടയു� പരാതി പരിഹാര സംവിധാന�ിന്െറ വിവര�ൾ.  

4. െ�കഡി�് ഇതര ഉൽ���ൾ എെ��ിലും നൽകു�ുെ��ിൽ അത് 
വാ���ാരുെട പൂർ� സ�തേ�ാെടയായിരി�ണം കൂടാെത അതിന്െറ 
ഫീസ് ഘടന േലാൺ കാർഡിൽ തെ� േരഖെ�ടുേ��താണ്.  

5. േലാൺ കാർഡിെല എ�ാ എൻ�ടികളും �പാേദശിക ഭാഷയിലായിരി�ണം.  

6. േലാൺ കരാർ, േലാൺ കാർഡ്, കീ ഫാ��് ഷീ�് (Key Fact Sheet), അനുമതി 
പ�തം എ�ിവയുെട പകർ�ുകൾ വാ���ാർ�് ലഭ�മാ�ും.  

റി�വറി�ായു� ബല�പേയാഗമി�ാ� മാർ��ൾ  

1. ൈമേ�കാഫിനാൻസ് േലാണുകളുെട റി�വറി, വാ���ാരനും ക�നിയും 
പര��രം തീരുമാനി� ഒരു േക��ീകൃത �ല�് (Central designated place) 
െവ�് മാ�തേമ നട�ാവൂ. േക��ീകൃത �ല�് വാ���ാരൻ തുടർ�യായി 
രേ�ാ അതിലധികേമാ തവണ വരാതിരു�ാൽ മാ�തേമ ഫീൽഡ് �ാഫിന് 
വാ���ാരന്െറ താമസ�ലേ�ാ േജാലി�ലേ�ാ േപായി റി�വറി 
നട�ാൻ അനുവാദമു�ൂ.  

2. ക�നിേയാ അതിന്െറ ഏജന്റുമാേരാ വാ�� തിരി�ുപിടി�ു�തിനായി 
കടു� മാർ��ൾ ഉപേയാഗി�ാൻ പാടി�. താെഴ പറയു� �പവൃ�ികൾ 
കടു� നടപടികളായി കണ�ാ�െ�ടും:  

a. ഭീഷണിെ�ടു�ു�േതാ അധിേ�പി�ു�േതാ ആയ ഭാഷ 
ഉപേയാഗി�ൽ.  

b. വാ���ാരെന നിര�രം േഫാൺ െച�ുക ഒ�ം/അെ��ിൽ രാവിെല 
9:00 മണി�് മുൻേപാ ൈവകുേ�രം 6:00 മണി�് േശഷേമാ േഫാൺ 
െച�ുക.  

c. വാ���ാരന്െറ ബ�ു�െളേയാ സുഹൃ�ു�െളേയാ 
സഹ�പവർ�കെരേയാ ഉപ�ദവി�ുക.  

d. വാ���ാരുെട േപരുകൾ പരസ�െ�ടു�ുക.  



e. വാ���ാരെനേയാ വാ���ാരന്െറ കുടുംബെ�േയാ/ 
സ��ു�െളേയാ/അ��ിെനേയാ േ�ദാഹി�ാൻ അ�കമം 
ഉപേയാഗി�ുകേയാ ഭീഷണിെ�ടു�ുകേയാ െച�ുക.  

f. കട�ിന്െറ വ�ാ��ിെയ�ുറിേ�ാ തിരി�ടയ്�ാ�തിന്െറ 
അന�രഫല�െള�ുറിേ�ാ വാ���ാരെന െത�ി�രി�ി�ുക.  

3.ഫീൽഡ് �ാഫിന്െറ െപരുമാ���ം, അവരുെട റി�കൂ�് െമന്റ്, പരിശീലനം, 
േമൽേനാ�ം എ�ിവയ്�ു� സംവിധാന�ൾ സംബ�ി�് േബാർഡ് 
അംഗീകരി� നയം നിലവിലുെ��് ക�നി ഉറ�ാ�ും. ഫീൽഡ് 
�ാഫ്/റി�വറി ഏജന്റുമാർ�ു� പരിശീലന�ിൽ, അധിേ�പകരേമാ 
ബല�പേയാഗം നട�ു�േതാ ആയ വാ�� േശഖരണ രീതികൾ അവലംബി�ാെത 
വാ���ാേരാട് മാന�മായി െപരുമാറു�ത് ശീലി�ി�ു�തിനു� േ�പാ�ഗാമുകൾ 
ഉൾെ�ടു�ും.  

4.ഫീൽഡ് �ാഫിന്െറ വിലയിരു�ലിനായി ക�നി�് ഒരു �പ�കിയ/ച��ൂട് 
ഉ�ായിരി�ും, അവിെട െപരുമാ���ം പാലി�ു�തും ഉപേഭാ�ാ�േളാടു� 
െപരുമാ�വും അനുേയാജ�മായ �പതിഫലം നൽകു�തിനു� ഒരു 
മാനദ�മായിരി�ും.  

5.തിരി�ടവ് സംബ�ി� ബു�ിമു�ുകൾ േനരിടു� വാ���ാെര 
കെ��ു�തിനും, അ�രം വാ���ാരുമായി ഇടപഴകു�തിനും, ലഭ�മായ 
സഹായ�െള�ുറി�് അവർ�് ആവശ�മായ മാർ�നിർേ�ശം 
നൽകു�തിനുമു� ഒരു സംവിധാനം ക�നി ഏർെ�ടു�ും.  

ഉപേഭാ�ൃ സംര�ണ തത�ം  

1. ഉപേഭാ�ാവിന് അമിത കടബാധ�തയി�ാെത തിരി�ടയ്�ാനു� 
േശഷിയുെ��് ഉറ�ാ�ാൻ ക�നി അതിന്െറ െ�കഡി�് �പ�കിയകളുെട 
എ�ാ ഘ��ളിലും ആവശ�മായ �ശ� െചലു�ും.  

2. ൈമേ�കാഫിനാൻസ് േലാണുകളുെട വിലനിർ�യം, നിബ�നകൾ, 
വ�വ�കൾ (പലിശ നിര�ുകൾ, ഇൻഷുറൻസ് �പീമിയ�ൾ, എ�ാ 
ഫീസുകളും ഉൾെ�െട) സുതാര�മായിരി�ും കൂടാെത ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് 
മന�ിലാകു� രീതിയിൽ വ��മായി െവളിെ�ടു�ും.  

3. ക�നിയുെട ജീവന�ാർ ഉപേഭാ�ാ�ളുമായു� ഇടെപടലുകളിൽ 
ഉ�തമായ ധാർ�ിക മാനദ��ൾ പാലി�ും കൂടാെത 
ഉപേഭാ�ാ�േളാടു� അഴിമതിേയാ േമാശം െപരുമാ�േമാ കെ��ാനും 
തിരു�ാനും മതിയായ സുര�ാ സംവിധാന�ൾ ഉെ��് ഉറ�ാ�ും.  



4. റി�വറി നടപടികൾ അധിേ�പകരേമാ ബല�പേയാഗം നട�ു�േതാ 
ആകരുത.് േശഖരണ �പ�കിയ നിയമപരമായി ശരിയും ബാധ��വുമായ 
േശഖരണ നടപടി�കമ�ൾ പാലി�ായിരി�ണം.  

5. ക�നി ഉപേഭാ�ാ�ളുെട സ�കാര�തെയ മാനി�ുകയും ഉപേഭാ�ൃ 
വിവര�ൾ രഹസ�മായി സൂ�ി�ുകയും െച�ും.  

6. ക�നി ആർ.ബി.ഐ പുറെ�ടുവി� െക.ൈവ.സി (KYC) മാർ�നിർേ�ശ�ൾ 
പാലി�ു�ു കൂടാെത വിശദമായ ഒരു KYC-AML നയവുമു�്.  

7. െ�കഡി�് ബ�ൂേറാകൾ, നിയമാനുസൃത സംഘടനകൾ, �ഗൂ�് ക�നികൾ, 
മൂ�ാം ക�ികൾ എ�ിവരുമായി �യന്റ് ഡാ� പ�ിടു�തിെന�ുറി�് 
ക�നി േലാൺ കരാറിൽ മതിയായ െവളിെ�ടു�ൽ ഉൾെ�ടു�ും കൂടാെത 
ആ�രിക െറേ�ാർഡിനായി വാ���ാരന്െറ സ�തം വാ�ുകയും െച�ും.  

MSME LAP-ന് ബാധകമായ മാർ�നിർേ�ശ�ൾ  

1. േലാൺ പൂർ�മായി തിരി�ടയ്�ുകേയാ െസ�ിൽ െച�ുകേയാ െച�ുേ�ാൾ, 
ക�നി എ�ാ അ�ൽ ജംഗമ/�ാവര വ��ു �ളുെട േരഖകളും റിലീസ് 
െച�ുകയും ബാധകമായ നിയ��ണ വ�വ�കൾ�് അനുസൃതമായി 30 
ദിവസ�ിനു�ിൽ രജി�ർ െച�� ചാർജ് നീ�ം െച�ു�തിനു� 
�കമീകരണ�ൾ െച�ുകയും െച�ും.  

2. വാ���ാരന്െറ താ��ര��പകാരം, േലാൺ ൈകകാര�ം െച�� �ബാ�ിൽ 
നിേ�ാ അെ��ിൽ േരഖകൾ ലഭ�മായ മേ�െത�ിലും ക�നി ഓഫീസിൽ 
നിേ�ാ അ�ൽ േരഖകൾ ൈക��ാവു�താണ്. േരഖകൾ തിരിെക നൽകു� 
സമയപരിധിയും �ലവും അനുമതി പ�ത�ിലും ഒ�ം/അെ��ിൽ േലാൺ 
കരാറിലും അറിയി�ും.  

3. വാ���ാരന്െറ മരണമു�ാകു� സാഹചര��ിൽ, ക�നിയുെട നിർ�ി� 
നടപടി�കമ�ൾ അനുസരി�്, നിയമപരമായ അവകാശികൾേ�ാ, 
േനാമിനി(കൾ)േ�ാ അെ��ിൽ അവ സ�ീകരി�ാൻ നിയമപരമായി 
അർഹതയു� മ�് വ��ികൾേ�ാ ക�നി േരഖകൾ ൈകമാറും.  

4. നിർ�ി� സമയപരിധി�ു�ിൽ േരഖകൾ റിലീസ് െച�ു�തിേലാ ചാർജ് 
നീ�ം െച�ു�തിേലാ ക�നിയുെട ഭാഗ�ുനി�് എെ��ിലും താമസം 
ഉ�ായാൽ, ക�നി അ�രം താമസ�ിനു� കാരണ�ൾ 
അറിയി�ുകയും ബാധകമായ നിയ��ണ മാർ�നിർേ�ശ�ൾ �പകാരം 
ആവശ�മായ ന�പരിഹാരം നൽകുകയും െച�ും.  

5. ക�നിയുെട ക�ഡിയിലായിരി�ുേ�ാൾ അ�ൽ സ��് േരഖകൾ�് 
ന�േമാ േകടുപാടുകേളാ സംഭവി�ാൽ, ഡ�ൂ�ിേ��്/സാ��െ�ടു�ിയ 
പകർ�ുകൾ ലഭി�ു�തിന് ക�നി വാ���ാരെന സഹായി�ും, അതുമായി 



ബ�െ�� ചിലവുകൾ വഹി�ും, കൂടാെത ബാധകമായ നിയ��ണ 
ആവശ�കതകൾ�് അനുസൃതമായി ന�പരിഹാരം നൽകും.  

പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം  

ക�നി അനുവദി�ു� േലാണുകൾ�ായി ഒരു �പേത�ക പരാതി പരിഹാര 
സംവിധാനം ഏർെ�ടു�ിയി�ു�്. ഏെത�ിലും ഉേദ�ാഗ�െര�ുറിേ�ാ 
ക�നിയുെട തീരുമാന�െള�ുറിേ�ാ വാ���ാരിൽ നി�ു� എെ��ിലും 
പരാതികൾ ഉയർ� തല�ളിൽ േകൾ�ു�താണ്. പരാതികൾ താെഴ പറയു� 
തല�ളിൽ നൽകാം:  

�ബാ�് വഴി  

ഉപേഭാ�ാ�ൾ അവരുെട �പാഥമിക നിർേ�ശ�ളും പരാതികളും അതാത് 
�ബാ�ിെല �ബാ�് മാേനജർ സൂ�ി�ു� ഉപേഭാ�ൃ പരാതി/നിർേ�ശ 
രജി�റിൽ േരഖെ�ടു�ാൻ േ�പാ�ാഹി�ി�ു�ു. ഉൽ���ിന്െറ �പവർ�നം, 
കൃത�സമയ�ു� േലാൺ വിതരണം, െപാതുവായ പരാതികൾ, േചാദ��ൾ 
എ�ിവ ഉൾെ�ടു� ഭൂരിഭാഗം പരാതികളും �ബാ�് റിേലഷൻഷി�് മാേനജേറാട് 
ഉ�യി�ാവു�താണ് കൂടാെത വിശദാംശ�ളട�ിയ േചാദ��ിന്െറ സ�ഭാവം 
രജി�റിൽ േരഖെ�ടു�ും.  

േടാൾ �ഫീ ന�ർ  

ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് അവരുെട പരാതികൾ രജി�ർ െച�ു�തിനായി 
ഞ�ളുെട േടാൾ �ഫീ ന�റായ 1800 1027 631-ൽ ബ�െ�ടാം.  

പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ  

മി�ർ ആന്റണി ബിജു പി എ, പരാതി പരിഹാര ഓഫീസർ, മു�ൂ�് ൈമേ�കാഫിൻ 
ലിമി�ഡ്, മു�ൂ�് ടേവ��്, അ�ാം നില, െസന്റർ സ്ക�യർ മാളിന് എതിർവശം, 
എം.ജി േറാഡ്, െകാ�ി - 682 035, േഫാൺ: 0484 4105303, 0484 4105328 അെ��ിൽ 
ഇെമയിൽ അയ�ുക: mmlcomplaints@muthootmicrofin.com.  

MFIN പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം  

േചാദ��ിനു�/പരാതി�ു� �ഗീവൻസ് െസ�ിന്െറ മറുപടിയിൽ 
ഉപേഭാ�ാവ് തൃ��നെ��ിൽ, ൈമേ�കാഫിനാൻസ് ഇൻഡസ്�ടിയുെട േമാണി�റിംഗ് 
േബാർഡായ - ൈമേ�കാഫിനാൻസ് ഇൻ�ിറ്റ�ൂഷൻസ് െന�് വർ�ിന്െറ (MFIN) േടാൾ 
�ഫീ ന�റായ 1800 102 1080 േല�് (തി�ൾ മുതൽ െവ�ി വെര രാവിെല 9:30 
മുതൽ ൈവകുേ�രം 05:30 വെര) പരാതി ഉ�യി�ാൻ ഉപേഭാ�ാവിന് 
സ�ാത���മു�്, അെ��ിൽ ആർ.ബി.ഐ ഓംബു��്മാന് (RBI Ombudsman) പരാതി 
നൽകാം:  

 



Sa-dhan പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം:  

പരാതി പരിഹാര െസ�ിന്െറ മറുപടിയിൽ ഉപേഭാ�ാവിന് 
തൃ��ിയിെ��ിൽ, Sa-dhan ന്െറ േമാണി�റിംഗ് േബാർഡിൽ േടാൾ-�ഫീ ന�റായ 1800 
8899 270 വഴി പരാതി സമർ�ി�ാവു�താണ് 

 

ക�നി�് പരാതി ലഭി�് 30 ദിവസ�ിനു�ിൽ ഉപേഭാ�ാവിന് 
ക�നിയിൽ നി�് മറുപടിെയാ�ും ലഭി�ിെ��ിൽ; അെ��ിൽ മറുപടിയിൽ 
ഉപേഭാ�ാവ് തൃ��നെ��ിൽ, ഉപേഭാ�ാവിന് 
[https://cms.rbi.org.in](https://cms.rbi.org.in) എ� േപാർ�ൽ വഴി ഓൺൈലനായി പരാതി 
നൽകാം. പരാതി ഇെമയിൽ വഴിേയാ (crpc@rbi.org.in എ� വിലാസ�ിൽ) 
അെ��ിൽ ഭൗതികമാേയാ (Physical mode) െസൻ�ടൈല��് െറസീപ്�് ആൻഡ് 
െ�പാസസിംഗ് െസന്റർ, നാലാം നില, റിസർവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ��, െസ��ർ-17, 
െസൻ�ടൽ വി��, ച�ീഗഡ് - 160017 എ� വിലാസ�ിൽ സമർ�ി�ാം. ഇത ്
ക�നി പരാതി പരിഹരി�ു�തിനു� 30 ദിവസെ� സമയപരിധി 
അവസാനി�ു� തീയതി മുതേലാ അെ��ിൽ ക�നിയിൽ നി�ു� അവസാന 
ആശയവിനിമയ തീയതി മുതേലാ (ഏതാേണാ ൈവകു�ത)് 90 ദിവസ�ിനു�ിൽ 
സമർ�ിേ��താണ്.  
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ন�ায� ব�ৱহাৰ িবিধ (FAIR PRACTICES CODE) 

মুথুট মাই�'িফন িলিমেটড (“MML” বা “�কা�ানী”) �হেছ ভাৰতীয় িৰজাভ� �বংকৰ (RBI) অধীনত প�ীয়নভ�� এটা 
জমা ধন �হণ নকৰা, প�িতগতভােৱ ���পূণ � NBFC - MFI। �কা�ানীেটাৰ কায �কলাপত স�ূণ � ��তা আিনবৈল 
বড�ৰ �াৰা তলত উে�খ কৰা 'ন�ায� ব�ৱহাৰ িবিধ' (FPC) �হণ কৰাৰ পৰামশ � িদয়া �হেছ। �কা�ানীেটাৰ ন�ায� ঋণ 
�দান ���য়া ইয়াৰ কায �কলাপৰ সকেলা িদশেত �েযাজ� হ’ব, যাৰ িভতৰত আেছ ঋণৰ উৎপি� (origination), 
���য়াকৰণ, আ� �সৱা তথা সং�হ কায �কলাপ। এফিপিচ (FPC) ৰ �িত MML ৰ �িত�িত কম �চাৰীৰ জবাবিদিহতা, 
িনৰী�ণ আ� অিডট কায �সূচী, �িশ�ণ আ� �যু��ৰ জিৰয়েত �দিশ �ত হ’ব। 

ঋণৰ বােব আেবদন আ� ইয়াৰ ���য়াকৰণ (Applications for loans 
and their processing) 

1. ঋণ�হীতাৈল কৰা সকেলা �যাগােযাগ �ানীয় ভাষা বা ঋণ�হীতাই বু�জ �পাৱা ভাষাত হ’ব লািগব। 

2. ঋণ�হীতাৰ স�ভ�ত আৰ িব আই (RBI) ৰ �কৱাইিচ (KYC) িনয়মসমহূ পালন কিৰবৈল �েয়াজনীয় সকেলা 
নিথপ� সং�হ কৰা হ’ব। 

3. ঋণ আেবদন প�ত ঋণ�হীতাৰ �াথ �ক �ভািৱত কৰা �েয়াজনীয় তথ� অ�ভ� �� কিৰব লােগ, যােত অন�ান� 
NBFC সমেূহ আগবেঢ়াৱা চত�সমূহৰ �সেত এক অথ �পূণ � ত�লনা কিৰব পৰা যায় আ� ঋণ�হীতাই স�ঠক িস�া� 
ল’ব পােৰ। ঋণ আেবদন প�ত আেবদন প�ৰ �সেত জমা িদবলগীয়া �েয়াজনীয় নিথপ�ৰ িনেদ�শনা থািকব 
পােৰ। 

4. �া� সকেলা ঋণ আেবদনৰ বােব এটা �ীকৃিত প� (Acknowledgement) �দান কৰা হ’ব। �কা�ানীেয় সকেলা 
ঋণ আেবদন ���য়াকৰণৰ বােব এক আভ��ৰীণ সময়সীমা �হণ কিৰব আ� স�ূণ � আেবদন প� জমা িদয়াৰ 
িপছত আনুমািনক িকমান সময়ৰ িভতৰত ঋণ আেবদনখন ���য়াকৰণ কৰা হ’ব তােৰা ইংিগত িদব। 

ঋণ মূল�ায়ন আ� িনয়ম আ� চত�সমূহ (Loan appraisal terms and 
conditions) 

1. ঋণৰ আেবদনসমূহ �কা�ানীৰ ��িডট মূল�ায়ন (credit appraisal) ���য়াৰ অধীন হ’ব। 

2. মঞ্জৰু �হাৱা ঋণ আ� ইয়াৰ িনয়ম আ� চত�সমূহ �ানীয় ভাষাত এখন মঞ্জৰুী প�ৰ (Sanction Letter) 
জিৰয়েত অৱগত কৰা হ’ব আ� শাখাৰ �ৰকড� িহচােপ সংৰ�ণ কিৰবলগীয়া মঞ্জৰুী প�ৰ �িতিলিপত 
আেবদনকাৰীৰ �া�ৰ �ল ঋণ�হীতাৰ স�িত �হণ কৰা হ’ব। 

3. ঋণ�হীতাাক এখন ঋণ কাড� (loan card) �দান কৰা হ’ব য’ত �ানীয় ভাষাত পিৰেশাধৰ সময়সূচী (repayment 
schedule) থািকব। ঋণ কাড�ত ঋণৰ সকেলা ���পূণ � িনয়ম আ� চত� অ�ভ� �� থািকব, যাৰ মেধ� বািষ �ক 
কায �কৰী সুতৰ হাৰ, ���য়াকৰণ মাচ�ল (processing fee), বীমা ি�িময়াম আ� অন�ান� চত�সমূহ অন�তম। 



4. �কা�ানীেয় সা�াব� ঋণ�হীতাৰ ওচৰত এক মানকীকৃত সৰলীকৃত তথ�প�ত (factsheet) মূল� িনধ �াৰণ 
স�ক�য় তথ� �কাশ কিৰব। �কা�ানী আ�/বা ইয়াৰ অংশীদাৰ/এেজ�ৰ �াৰা মাই�’িফনা� ঋণ�হীতাৰ পৰা 
�লাৱা িযেকােনা মাচ�ল তথ�প�ত ��ৈক �কাশ কৰা হ’ব। তথ�প�ত ��ৈক উে�খ নথকা �কােনা ধন ৰািশ 
ঋণ�হীতাৰ পৰা আদায় কৰা নহ’ব। 

5. এনে�াজাৰ (enclosures) ৰ �সেত �ানীয় ভাষাত ঋণ চ� ��ৰ (loan agreement) এটা �িতিলিপ সকেলা 
ঋণ�হীতাাক �দান কৰা হ’ব। 

6. �কা�ানীেয় মাই�’িফনা� ঋণৰ �াহকৰ পৰা �কােনা �াক-পিৰেশাধ জিৰমনা (pre-payment penalty) ল’ব 
�নাৱািৰব। পলমৈক পিৰেশাধ কৰাৰ বােব জিৰমনা (যিদেহ থােক) বাকী থকা ধনৰ ৰািশৰ ওপৰত �েয়াগ কৰা হ’ব, 
সম� ঋণৰ পিৰমাণৰ ওপৰত নহয়। 

ঋণ িবতৰণ আ� িনয়ম ও চত�ৰ পিৰৱত�ন (Disbursement of loans 
including changes in terms and conditions) 

1. িবতৰণৰ সময়সচূী, সুতৰ হাৰ, �সৱা মাচ�ল আিদত �হাৱা িযেকােনা পিৰৱত�নৰ িবষেয় �কা�ানীেয় ঋণ�হীতাাক 
�ানীয় ভাষাত জাননী িদব। সুতৰ হাৰ আ� অন�ান� মাচ�লৰ পিৰৱত�নসমহূ িনয়�ণকাৰী িনেদ�শনাৰ পৰা উ�ৱ 
�হাৱা পিৰি�িতৰ বািহেৰ ভিৱষ�তৰ বােবেহ (prospectively) কায �কৰী হ’ব। 

2. চ� ��ৰ অধীনত ধন ঘূৰাই �লাৱা (recall) / ি�� পিৰেশাধ (accelerate payment) বা কায ��ম কৰাৰ িস�া� ঋণ 
চ� ��ৰ িনয়ম আ� চত� অনুসিৰ হ’ব। 

3. �কা�ানীেয় যিদ �দান কৰা ঋণৰ িবপৰীেত �কােনা সুৰ�া (security) �হণ কেৰ, �তে� ঋণ�হীতাৰ িব�ে� 
�কা�ানীৰ থকা আন িযেকােনা দাবী বা �বধ অিধকাৰ সােপে�, সকেলা বেকয়া পিৰেশাধ কৰাৰ িপছত বা ঋণৰ 
বাকী থকা ধন আদায় �হাৱাৰ িপছত �সয়া মু� কিৰ িদয়া হ’ব। যিদ এেন ধৰণৰ অিধকাৰ (right of set off) �েয়াগ 
কিৰবলগীয়া হয়, �তে� ঋণ�হীতাাক অৱিশ� দাবীসমহূৰ স�ূণ � িবৱৰণ আ� �াসংিগক দাবী িন�ি�/পিৰেশাধ 
নকৰা পয �� �কা�ানীেয় �িতভূিতসমহূ ৰািখবৈল িক চত�ত অিধকাৰী, �সই িবষেয় জাননী িদয়া হ’ব। 

4. �াহকসকলক ঋণৰ িনয়ম আ� চত�সমহূ বুজাবৈল �িশ�ণ �দান কৰা হয়। 

সাধাৰণ িনয়মসমূহ (General) 

1. �কা�ানীেয় ইয়াৰ কম �চাৰী বা আউটচ’চ� কৰা এেজ�ীৰ কম �চাৰীৰ অনুিচত আচৰণৰ বােব জবাবিদিহ হ’ব 
আ� সময়মেত অিভেযাগ �িতকাৰৰ ব�ৱ�া কিৰব। 

2. ঋণ চ� ��ৰ িনয়ম আ� চত�ত উে�খ কৰা উে�শ�সমূহৰ বািহেৰ �কা�ানীেয় ইয়াৰ ঋণ�হীতাৰ িবষয়ত 
হ�ে�প কৰাৰ পৰা িবৰত থািকব (যিদেহ ঋণ�হীতাৰ �াৰা পূেব � �কাশ নকৰা �কােনা নত�ন তথ� �কা�ানীৰ 
দৃ��েগাচৰ নহয়)। 

3. ঋণ উ�াৰৰ বােব �কা�ানীেয় �কােনা ধৰণৰ অনুিচত হাৰাশা��ৰ আ�য় নল’ব, �যেন— অসময়ত 
ঋণ�হীতাাক ধাৰাবািহকভােৱ আমিন কৰা, ঋণ উ�াৰৰ বােব বা�বল �েয়াগ কৰা ইত�ািদ। 

4. �কা�ানীেয় িন��ত কিৰব �য ইয়াৰ কম �চাৰীসকলক �াহকৰ �সেত উপযু�ভােৱ مامলা কিৰবৈল পয �া� 
�িশ�ণ �দান কৰা �হেছ। 



5. ��তা আ� ন�ায� ঋণ �দান ���য়াৰ �িত আমাৰ �িত�িত �কাশ কিৰ �ানীয় ভাষাত এটা িববৃিত ��ত 
কৰা হ’ব আ� শাখা, �হড অিফচ (HO) আ� ঋণ কাড�ত �দশ �ন কৰা হ’ব। 

6. �কা�ানীেয় বড�ৰ �াৰা অনুেমািদত মূল� িনধ �াৰণ নীিত (pricing policy) �হণ কিৰব। এই নীিতত ফা�ৰ খৰচ 
(cost of funds), মা�জ�ন আ� িবপদাশংকাৰ ি�িময়াম (risk premium) আিদ �াসংিগক কাৰকসমহূ িবেবচনা কৰা 
হ’ব। 

7. মাই�’িফনা� ঋণৰ ওপৰত �লাৱা সব �িন�, সেব �া� আ� গড় সুতৰ হাৰ সকেলা শাখা আ� �হড অিফচত, 
�কািশত িলটােৰচাৰত (�ানীয় ভাষাত) আ� �কা�ানীৰ �ৱবছাইটত �ধানৈক �দশ �ন কৰা হ’ব। 

8. সুতৰ হাৰ বা আন িযেকােনা মাচ�লৰ পিৰৱত�নৰ িবষেয় ঋণ�হীতাাক ব� আগতীয়াৈক জেনাৱা হ’ব আ� এই 
পিৰৱত�নসমূহ �কৱল ভিৱষ�তৰ বােবেহ কায �কৰী হ’ব। 

9. িবিভ� ��ণীৰ ঋণ�হীতাৰ বােব িবিভ� সুতৰ হাৰ �লাৱাৰ যু�� আ� িবপদাশংকাৰ ��ণীিবভাজনৰ (gradation 
of risk) দৃ��ভংগী আেবদন প�ত �কাশ কৰা হ’ব আ� মঞ্জৰুী প�ত ��ৈক জেনাৱা হ’ব। 

10. সতুৰ হাৰ আ� িবপদাশংকা ��ণীিবভাজনৰ প�িত �কা�ানীৰ �ৱবছাইটেতা উপল� কৰা হ’ব। 

11. �দান কৰা অনা-ঋণ সাম�ী (Non-credit products), যিদেহ থােক, ঋণ�হীতাৰ স�ূণ � স�িত সােপে� হ’ব 
আ� মাচ�লৰ গাথঁিন ঋণ কাড�েতই উে�খ কৰা হ’ব। 

ঋণ চ� �� / ঋণ কাড�ত �কাশ কিৰবলগীয়া তথ� (Disclosures in Loan 
agreement / Loan card) 

1. বড�ৰ �াৰা অনুেমািদত �ানীয় ভাষাত ঋণ চ� �� / ঋণ কাড�ৰ মানক �প� অনুসৰণ কৰা হ’ব। 

2. ঋণ চ� ��ত তলত উে�খ কৰা সমহূ �কাশ কিৰব লািগব: 

a. ঋণৰ সকেলা িনয়ম আ� চত�, 

b. ঋণৰ মূল� িনধ �াৰণ (pricing), 

c. মাই�’িফনা� ঋণৰ ওপৰত �কােনা �াক-পিৰেশাধ জিৰমনা আ� �কােনা সুৰ�া জমা (Security 
Deposit)/মা�জ�ন নাথািকব, 

d. ঋণ�হীতাৰ তথ�ৰ �গাপনীয়তাক স�ান কৰা হ’ব বুিল এটা আ�াস। 

e. কম �চাৰীৰ িযেকােনা অনুিচত আচৰণৰ বােব �কা�ানীৰ জবাবিদিহতা আ� ঋণ�হীতাৰ সময়মেত 
অিভেযাগ �িতকাৰ। 

3. ঋণ কাড�ত তলত িদয়া িবৱৰণসমহূ �িতফিলত হ’ব লািগব: 

a. ঋণ�হীতাাক পয �া�ভােৱ িচনা� কৰা তথ� 

b. মূল� িনধ �াৰণৰ ওপৰত সৰলীকৃত তথ�প� (factsheet) 

c. ঋণৰ �সেত সংল� আন সকেলা িনয়ম আ� চত�, 

d. �া� িক�� আ� চূড়া� পিৰেশাধেক ধিৰ সকেলা ধন ঘূৰাই �পাৱাৰ িবপৰীেত �কা�ানীৰ �াৰা �ীকৃিত 



e. �কা�ানীৰ �নােডল িবষয়াৰ নাম আ� �যাগােযাগ ন�ৰসহ অিভেযাগ �িতকাৰ ব�ৱ�াৰ সিবেশষ 

4. �দান কৰা অনা-ঋণ সাম�ী যিদেহ থােক, ঋণ�হীতাৰ স�ূণ � স�িত সােপে� হ’ব আ� মাচ�লৰ গাথঁিন ঋণ 
কাড�েতই উে�খ কৰা হ’ব। 

5. ঋণ কাড�ৰ সকেলা �েৱশ (entries) �ানীয় ভাষাত হ’ব লােগ। 

6. ঋণ চ� ��, ঋণ কাড� আ� ���পূণ � তথ�প� (Key Fact Sheet) তথা মঞ্জৰুী প�ৰ এটা �িতিলিপ 
ঋণ�হীতাাক উপল� কেৰাৱা হ’ব। 

ঋণ উ�াৰৰ অ-বলপূব �ক প�িত (Non-Coercive Methods of Recovery) 

1. মাই�’িফনা� ঋণৰ ���ত, ঋণ�হীতা আ� �কা�ানীৰ �াৰা পাৰ�িৰকভােৱ িস�া� �লাৱা এটা �ক�ীয় 
িনধ �ািৰত �ানতেহ ঋণ উ�াৰ কৰা হ’ব। িফ� কম �চাৰীক ঋণ�হীতাৰ বাস�ান বা কম �ে��ত ঋণ উ�াৰ কিৰবৈল 
অনুমিত িদয়া হ’ব �কৱল �তিতয়ােহ, �যিতয়া ঋণ�হীতা ধাৰাবািহকভােৱ দুবাৰ বা তাতৈক অিধক বাৰ �ক�ীয় 
িনধ �ািৰত �ানত উপি�ত হ’বৈল ব�থ � হয়। 

2. �কা�ানী বা ইয়াৰ এেজ�সকেল ঋণ উ�াৰৰ ���ত �কােনা ধৰণৰ কেঠাৰ প�িত অৱল�ন নকিৰব। 
পূেব �া� িনয়মৰ সাধাৰণ �েয়াগক সীিমত নকৰাৈক, তলত উে�খ কৰা কায �সমহূক কেঠাৰ বুিল গণ� কৰা হ’ব: 

a. ভাবুিকপূণ � বা আপি�জনক ভাষা ব�ৱহাৰ কৰা। 

b. ঋণ�হীতাাক ধাৰাবািহকভােৱ �ফান কৰা আ�/বা ৰািতপুৱা ৯:০০ বজাৰ আগেত আ� সি�য়া ৬:০০ বজাৰ 
িপছত �ফান কৰা। 

c. ঋণ�হীতাৰ আ�ীয়, ব�ু বা সহকম�সকলক হাৰাশা�� কৰা। 

d. ঋণ�হীতাৰ নাম �কাশ কৰা। 

e. ঋণ�হীতা বা ঋণ�হীতাৰ পিৰয়াল/স�ি�/স�ানৰ �িত কিৰবৈল িহংসা বা �তেন ধৰণৰ উপায় ব�ৱহাৰ 
কৰা বা ভাবুিক িদয়া। 

f. ঋণৰ পিৰমাণ বা পিৰেশাধ নকৰাৰ পিৰণিতৰ িবষেয় ঋণ�হীতাাক িবপেথ পিৰচািলত কৰা। 

3. �কা�ানীেয় িন��ত কিৰব �য িফ� কম �চাৰীসকলৰ আচৰণ িবিধ (Code of Conduct) আ� �তওঁেলাকৰ 
িনযু��, �িশ�ণ আ� ত�াৱধানৰ বােব বড�ৰ �াৰা অনুেমািদত নীিত বাহাল আেছ। িফ� কম �চাৰী/উ�াৰকাৰী 
এেজ�সকলৰ �িশ�ণত �কােনা ধৰণৰ গািল-গালাজ বা বলপূব �ক ঋণ সং�হ/উ�াৰ প�িত অৱল�ন নকৰাৈক 
ঋণ�হীতাৰ �িত উপযু� আচৰণ গিঢ় �তালাৰ কায �সচূী অ�ভ� �� থািকব। 

4. �কা�ানীৰ িফ� কম �চাৰীসকলৰ মূল�ায়নৰ বােব ���য়া/গাথঁিন থািকব, য’ত আচৰণ িবিধ পালন আ� 
�াহকৰ �িত কৰা আচৰণ উপযু� �িতপূৰণ বা ইনেচন�টভৰ অন�তম মাপকাঠ� হ’ব। 

5. �কা�ানীেয় ঋণ পিৰেশাধৰ ���ত অসুিবধাৰ স�ুখীন �হাৱা ঋণ�হীতাসকলক িচনা� কৰা, �তেন 
ঋণ�হীতাৰ �সেত �যাগােযাগ কৰা আ� �তওঁেলাকক উপল� িবক�সমূহৰ িবষেয় �েয়াজনীয় িনেদ�শনা �দান 
কৰাৰ বােব এক ব�ৱ�া গিঢ় ত� িলব। 



�াহক সুৰ�া নীিত (Customer Protection Principle) 

1. �কা�ানীেয় ইয়াৰ ��িডট ���য়াৰ সকেলা পয �ায়েত পয �া� সাৱধানতা অৱল�ন কিৰব যােত �াহকজন 
অিতিৰ� ঋণ�� (over-indebted) �নােহাৱাৈক ঋণ পিৰেশাধ কৰাৰ �মতা আেছ বুিল িন��ত কিৰব পৰা যায়। 

2. মাই�’িফনা� ঋণৰ মূল� িনধ �াৰণ, িনয়ম আ� চত�সমূহ (সুতৰ মাচ�ল, বীমা ি�িময়াম, সকেলা মাচ�ল আিদেক 
ধিৰ) �� হ’ব আ� �াহেক বু�জ �পাৱা ধৰেণ পয �া�ভােৱ �কাশ কৰা হ’ব। 

3. �কা�ানীৰ কম �চাৰীসকেল �াহকৰ �সেত বাত�ালাপ কেৰােঁত উ� �নিতক মানদ� পালন কিৰব আ� �াহকৰ 
�সেত �হাৱা দুন�িত বা দুব ��ৱহাৰ ধৰা �পলাবৈল আ� সংেশাধন কিৰবৈল পয �া� সুৰ�া কৱচ থকােটা িন��ত 
কিৰব। 

4. উ�াৰ ���য়া গািল-গালাজপূণ � বা বলপূব �ক হ’ব �নাৱািৰব। সং�হ ���য়াই আইনীভােৱ �� আ� 
বাধ�তামূলক সং�হ প�িত অনুসৰণ কিৰব লািগব। 

5. �কা�ানীেয় �াহকৰ �গাপনীয়তাক স�ান কিৰব আ� �াহকৰ তথ� ব���গত আ� �গাপনীয় বুিল গণ� কিৰব। 

6. �কা�ানীেয় আৰ িব আই (RBI) ৰ �াৰা জাৰী কৰা �কৱাইিচ (KYC) িনেদ�শনা মািন চেল আ� ইয়াৰ এটা িবতং 
KYC-AML নীিত আেছ। 

7. �কা�ানীেয় ��িডট বু�েৰা, সংিবিধব� সং�া, �প �কা�ানী আ� তৃতীয় প�ৰ �সেত �াহকৰ তথ� ��য়াৰ 
কৰাৰ স�ভ�ত ঋণ চ� ��ত এক পয �া� �কাশ অ�ভ� �� কিৰব আ� আভ��ৰীণ �ৰকড�ৰ বােব ঋণ�হীতাৰ স�িত 
�হণ কৰা হ’ব। 

MSME LAP ৰ ���ত �েযাজ� িনেদ�শনা (Guidelines applicable to MSME 
LAP) 

1. ঋণ স�ূণ � পিৰেশাধ বা িন�ি� �হাৱাৰ িপছত, �কা�ানীেয় সকেলা মূল অ�াৱৰ/�াৱৰ স�ি�ৰ নিথপ� 
মুকিল কিৰ িদব আ� �েয়াগকাৰী িনয়�ণমূলক �েয়াজনীয়তা অনুসিৰ ৩০ িদনৰ িভতৰত িযেকােনা প�ীয়নভ�� 
চাজ� (registered charge) আতঁেৰাৱাৰ ব�ৱ�া কিৰব। 

2. ঋণ�হীতাই িনজৰ পছ� অনুসিৰ িযেটা শাখাৰ পৰা ঋণ �লিছল �সই শাখাৰ পৰা বা �কা�ানীৰ অন� িযেকােনা 
কায �ালয়ৰ পৰা য’ত নিথপ�সমূহ উপল� আেছ, তাৰ পৰা মূল নিথপ�সমহূ সং�হ কিৰব পািৰব। নিথপ� ঘৰূাই 
িদয়াৰ সময়সীমা আ� �ান মঞ্জৰুী প� আ�/বা ঋণ চ� ��ত জেনাৱা হ’ব। 

3. ঋণ�হীতাৰ মৃত� � হ’�ল, �কা�ানীেয় �কা�ানীৰ িনধ �ািৰত ���য়া অনুসিৰ আইনী উ�ৰািধকাৰী (�িল), 
মেনানীত ব��� (সকল) বা নিথপ� লাভ কিৰবৈল আইনীভােৱ অিধকাৰী অন� ব���ক নিথপ�সমহূ মুকিল কিৰ 
িদব। 

4. িনধ �ািৰত সময়সীমাৰ িভতৰত নিথপ� মকুিল কৰা বা চাজ� আতঁেৰাৱাত �কা�ানীৰ তৰফৰ পৰা �কােনা পলম 
হ’�ল, �কা�ানীেয় �তেন পলম �হাৱাৰ কাৰণ জনাব আ� �েযাজ� িনয়�ণকাৰী িনেদ�শনা অনুসিৰ �িতপূৰণ 
�দান কিৰব। 



5. �কা�ানীৰ �জ�াত থকা অৱ�াত মূল স�ি�ৰ নিথপ� �হ�ৱা বা �িত�� হ’�ল, �কা�ানীেয় ঋণ�হীতাাক 
ড� ি�েকট/�মািণত �িতিলিপ লাভ কৰাত সহায় কিৰব, ইয়াৰ �সেত জিড়ত খৰচ বহন কিৰব আ� �েযাজ� 
িনয়�ণমূলক �েয়াজনীয়তা অনুসিৰ �িতপূৰণ �দান কিৰব। 

অিভেযাগ �িতকাৰ ব�ৱ�া (Grievance Redressal Mechanism) 

�কা�ানীৰ �াৰা �দান কৰা ঋণৰ বােব এক সুকীয়া �িতকাৰ ব�ৱ�া গিঢ় �তালা �হেছ। �কা�ানীৰ িযেকােনা কম �চাৰী 
বা িস�া�ৰ ওপৰত ঋণ�হীতাৰ িযেকােনা অিভেযাগ উ� পয �ায়ত �েনাৱা হ’ব। অিভেযাগসমহূ তলত উে�খ কৰা 
পয �ায়ত দািখল কিৰব পািৰব: 

শাখাৰ জিৰয়েত (Through branch): 
�াহকসকলক �তওঁেলাকৰ �াৰি�ক পৰামশ � আ� অিভেযাগসমহূ িনজ িনজ শাখাৰ শাখা পিৰচালকৰ 
(Branch Manager) �াৰা পিৰচািলত �াহক অিভেযাগ/পৰামশ � প�ীয়ন বহীত িলিপব� কিৰবৈল 
উৎসািহত কৰা হয়। সাম�ীৰ কায �কলাপ, সময়মেত ঋণ িবতৰণ, সাধাৰণ অিভেযাগ আ� �� জিড়ত 
�বিছভাগ অিভেযাগ শাখা স�ক� পিৰচালকৰ (Branch Relationship Manager) ওচৰত উ�াপন 
কিৰব পািৰব আ� সিবেশষ তথ� প�ীয়ন বহীত িলিপব� কৰা হ’ব। 

 

�টাল-�ী ন�ৰ (Toll-Free number): 
�াহকসকেল �তওঁেলাকৰ অিভেযাগ প�ীয়ন কিৰবৈল আমাৰ �টাল-�ী ন�ৰ 1800 1027 631 ত আমাৰ �সেত 
�যাগােযাগ কিৰব পােৰ। 

অিভেযাগ �িতকাৰ িবষয়া (Grievance Redressal Officer): 
� এ�িন িবজু িপ এ (Mr. Antony Biju P A), অিভেযাগ �িতকাৰ িবষয়া, মথুুট মাই�'িফন 
িলিমেটড, মুথুট টাৱাছ �, ৫ম মহলা, �চ�াৰ ��াৱাৰ মলৰ িবপৰীেত, এম.�জ �ৰাড, �কািচন- ৬৮২ ০৩৫ 
(Muthoot Microfin Ltd. Muthoot Towers, 5th Floor, Opposite Centre Square Mall, M.G Road, 
Cochin- 682 035)। 
�ফান: 0484 4105303, 0484 4105328 
ইেমইল: mmlcomplaints@muthootmicrofin.com 

 

MFIN অিভেযাগ �িতকাৰ (MFIN Grievance Redressal): 
যিদ �াহকজন ��/অিভেযাগৰ ওপৰত অিভেযাগ ক�ৰ সঁহািৰত স�� নহয়, �তে� �াহেক মাই�’িফনা� 
উেদ�াগৰ িনৰী�ণ বড� — মাই�’িফনা� ইন���টউচন �নটৱক� (MFIN) ৰ �টাল-�ী ন�ৰ 1800 102 1080 
(�সামবাৰৰ পৰা �কুৰবাৰৈল পুৱা ০৯:৩০ বজাৰ পৰা আেবিল ০৫:৩০ বজাৈল) ত অিভেযাগ উ�াপন কিৰবৈল 
�াধীন। 

 

 



 

 

Sa-dhan অিভেযাগ িন�ি� ব�ৱ�া:  

যিদ �াহক অিভেযাগ িন�ি� শাখাৰ উ�ৰত স�� নহয়, �তে� �তওঁ Sa-dhan-ৰ পয �েব�ণ ব'ড�ত �টাল-�ী ন�ৰ 
1800 8899 270-ত অিভেযাগ দািখল কিৰব পােৰ। 

 

অথবা আৰ িব আই ও�ুডছেমনৰ (RBI Ombudsman) ওচৰত অিভেযাগ উ�াপন কিৰব পােৰ: 
�কা�ানীেয় অিভেযাগ লাভ কৰাৰ ৩০ িদনৰ িভতৰত যিদ �াহেক �কােনা উ�ৰ �পাৱা নাই; বা �াহকজন উ�ৰত 
স�� নহয়, �তে� �াহেক পেট�ল https://cms.rbi.org.in ৰ জিৰয়েত অনলাইনেযােগ অিভেযাগ দািখল কিৰব পােৰ। 
অিভেযাগেটা ইেমইলৰ জিৰয়েত (crpc@rbi.org.in ত) বা শাৰীিৰক �পত (physical mode) �ক�ীয় �াি� আ� 
���য়াকৰণ �ক�, চত�থ � মহলা, ভাৰতীয় িৰজাভ� �বংক, �ছ�ৰ-১৭, �চণ্ে�ল িভ�া, চ�ীগড় - ১৬০০১৭ (Centralised 
Receipt and Processing Centre, 4th Floor, Reserve Bank of India, Sector-17, Central Vista, Chandigarh - 
160017) �ল ��ৰণ কিৰব পািৰব। এই অিভেযাগ �কা�ানীৰ �াৰা অিভেযাগ সমাধানৰ ৩০ িদনৰ সময়সীমা উকিল 
�যাৱাৰ তািৰখ বা �কা�ানীৰ পৰা অি�ম �যাগােযাগৰ তািৰখৰ পৰা ৯০ িদনৰ িভতৰত (িযেটােৱই পলম হয়) দািখল 
কিৰব লািগব। 
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মুথুট মাইে�ািফন িলিমেটড (“MML” বা “�কা�ািন”) হল ভারতীয় িরজাভ� ব�া� (RBI)-এর অধীেন 
িনবি�ত এক�ট আমানত �হণকারী নয় এমন, প�িতগতভােব ���পূণ � NBFC - MFI। �কা�ািনর 
পিরচালনায় স�ূণ � ��তা আনেত, পিরচালনা পষ �দ কতৃ�ক িন�িলিখত ‘ন�ায� আচরণ িবিধʼ (Fair 
Practices Code - FPC) �হেণর সুপািরশ করা হেয়েছ। �কা�ািনর ন�ায� ঋণ �দােনর নীিত�িল এর ঋণ 
সৃ��, ���য়াকরণ, পিরেষবা �দান এবং আদায় কায ��ম সহ সম� ��ে� �েযাজ� হেব। এই িবিধর 
�িত MML-এর �িত�িত কম �চারীেদর জবাবিদিহতা, পয �েব�ণ ও অিড�টং ��া�াম, �িশ�ণ এবং 
�যু��র মাধ�েম �দিশ �ত হেব। 

১. ঋেণর আেবদন এবং তা ���য়াকরণ (Applications for loans and 
their processing) 

১. ঋণ�হীতার সােথ সম� �যাগােযাগ �ানীয় ভাষা বা ঋণ�হীতার �বাধগম� ভাষায় হেত হেব। 

২. ঋণ�হীতােদর ��ে� আরিবআই (RBI)-এর �কওয়াইিস (KYC) িনয়মাবলী �মেন চলার জন� সম� 
�েয়াজনীয় নিথ সং�হ করা হেব। 

৩. ঋণ আেবদনপে� এমন সম� �েয়াজনীয় তথ� অ�ভ� �� থাকেত হেব যা ঋণ�হীতার �াথ �েক 
�ভািবত কের, যােত অন�ান� NBFC-এর �দওয়া শত�াবলীর সােথ এক�ট অথ �পূণ � ত�লনা করা যায় এবং 
ঋণ�হীতা স�ঠক িস�া� িনেত পােরন। ঋেণর আেবদনপে�র সােথ কী কী নিথ জমা িদেত হেব তা 
আেবদনপে� উে�খ করা থাকেত পাের। 

৪. �া� সম� ঋেণর আেবদেনর জন� এক�ট �াি� �ীকারপ� (Acknowledgement) �দান করা 
হেব। �কা�ািন সম� ঋেণর আেবদন ���য়াকরেণর জন� এক�ট অভ��রীণ সময়সীমা িনধ �ারণ 
করেব এবং স�ূণ � আেবদনপ� জমা �দওয়ার পের আনুমািনক কত সমেয়র মেধ� আেবদন�ট 
���য়াকরণ করা হেব তাও উে�খ করেব। 

২. ঋেণর মূল�ায়ন এবং শত�াবলী (Loan appraisal terms and conditions) 

১. ঋণ আেবদনপ��িল �কা�ািনর ��িডট মূল�ায়ন (Credit Appraisal) ���য়ার অধীন হেব। 

২. মঞ্জরুকৃত ঋণ এবং এর শত�াবলী �ানীয় ভাষায় এক�ট মঞ্জিুর পে�র (Sanction Letter) 
মাধ�েম জানােনা হেব। শাখার �রকড� িহেসেব রাখার জন� মঞ্জিুর পে�র কিপেত আেবদনকারীর 
�া�র িনেয় ঋণ�হীতার স�িত িনেত হেব। 

৩. ঋণ�হীতােক এক�ট �লান কাড� (Loan Card) �দওয়া হেব, যার মেধ� �ানীয় ভাষায় ঋণ 
পিরেশােধর সময়সচূী (Repayment Schedule) থাকেব। এই �লান কােড� ঋেণর সম� ���পূণ � 
শত�াবলী থাকেব, যার মেধ� বািষ �ক কায �কর সেুদর হার, ���য়াকরণ িফ (Processing Fee), বীমা 
ি�িময়াম এবং অন�ান� শত�াবলী অ�ভ� �� থাকেব। 

৪. �কা�ািন স�াব� ঋণ�হীতার কােছ এক�ট মানস�ত এবং সহজীকৃত ফ�া�শীেটর (Factsheet) 
মাধ�েম মূল� িনধ �ারণ সং�া� তথ� �কাশ করেব। �কা�ািনর এবং/অথবা তার অংশীদার/এেজ� 
�ারা �ু�ঋণ �হীতার কাছ �থেক �নওয়া সম� িফ ফ�া�শীেট ��ভােব উে�খ করা হেব। 
ফ�া�শীেট ��ভােব উে�খ �নই এমন �কােনা অথ � ঋণ�হীতার কাছ �থেক �নওয়া হেব না। 



৫. �ানীয় ভাষায় ��ত ঋণ চ� ��র (Loan Agreement) এক�ট কিপ সম� সংযু�� সহ ঋণ�হীতােদর 
�দান করা হেব। 

৬. �কা�ািন �ু�ঋেণর ��ে� �াহকেদর কাছ �থেক �কােনা �াক-পিরেশাধ জিরমানা (Pre-
payment penalty) �নেব না। িবলি�ত অথ ��দােনর জন� �কােনা জিরমানা থাকেল, তা �কবল বেকয়া 
পিরমােণর ওপর �েযাজ� হেব, স�ূণ � ঋেণর পিরমােণর ওপর নয়। 

৩. শত�াবলীর পিরবত�ন সহ ঋণ িবতরণ (Disbursement of loans 
including changes in terms and conditions) 

১. িবতরেণর সময়সচূী, সেুদর হার, পিরেষবা চাজ� ইত�ািদ সহ শত�াবলীর �যেকােনা পিরবত�েনর 
��ে� �কা�ািন ঋণ�হীতােদর �ানীয় ভাষায় �না�টশ �দেব। সেুদর হার এবং অন�ান� চােজ�র 
পিরবত�ন�িল িনয়�ক িনেদ�শাবলীর কারেণ উদ্ভূত পিরি�িত ছাড়া, ভিবষ�েতর �ভাব সহ 
(Prospectively) কায �কর করা হেব। 

২. চ� �� অনুযায়ী অথ ��দান �ফরত �নওয়া / �রাি�ত করার িস�া� ঋণ চ� ��র শত�াবলী অনুসাের 
হেত হেব। 

৩. �কা�ািন যিদ �দ� ঋেণর িবপরীেত �কােনা জামানত (Security) �হণ কের, তেব সম� বেকয়া 
পিরেশাধ বা ঋেণর বেকয়া অথ � আদায় হওয়ার পর তা �ছেড় �দওয়া হেব, যা ঋণ�হীতার িব�ে� 
�কা�ািনর অন� �কােনা দািবর �বধ অিধকার বা িলেয়ন (Lien)-এর অধীন থাকেব। যিদ এই ধরেনর 
সম�েয়র অিধকার �েয়াগ করেত হয়, তেব ঋণ�হীতােক অবিশ� দািব এবং �য শেত� �কা�ািন 
িসিকউির�ট�িল আটেক রাখার অিধকারী �স স�েক� স�ূণ � িববরণ সহ �না�টশ �দওয়া হেব। 

৪. �াহকেদর ঋেণর শত�াবলী বু�ঝেয় �দওয়ার জন� �েয়াজনীয় �িশ�ণ �দওয়া হেব। 

৪. সাধারণ িনয়মাবলী (General) 

১. �কা�ািন তার কম �চারীেদর বা আউটেসাস �ড এেজ��র কম �চারীেদর অনুিচত আচরেণর জন� 
দায়ী থাকেব এবং সময়মেতা অিভেযাগ �িতকােরর ব�ব�া করেব। 

২. সংি�� ঋণ চ� ��র শত�াবলীেত �দ� উে�শ� ছাড়া �কা�ািন তার ঋণ�হীতার অভ��রীণ িবষেয় 
হ�ে�প করা �থেক িবরত থাকেব (যিদ না এমন �কােনা নত�ন তথ� �কা�ািনর নজের আেস, যা 
ঋণ�হীতা আেগ �কাশ কেরনিন)। 

৩. ঋণ আদােয়র জন� �কা�ািন �কােনা অন�ায� হয়রািনর আ�য় �নেব না, �যমন: অসমেয় 
ঋণ�হীতােদর �মাগত িবর� করা, ঋণ আদােয়র জন� বা�বল ব�বহার করা ইত�ািদ। 

৪. �কা�ািন এ�ট িন��ত করেব �য তার কম �চারীরা �াহকেদর সােথ যথাযথ আচরণ করার জন� 
পয �া�ভােব �িশি�ত। 

৫. ��তা এবং ন�ায� ঋণ �দােনর অনুশীলেনর �িত আমােদর �িত�িত ব�� কের �ানীয় ভাষায় 
এক�ট িববৃিত শাখা, �ধান কায �ালয় (HO) এবং �লান কােড� �দশ �ন করা হেব। 



৬. �কা�ািন �বাড� �ারা অনুেমািদত এক�ট মূল� িনধ �ারণ নীিত (Pricing Policy) �হণ করেব। এই 
নীিতেত তহিবেলর খরচ (Cost of funds), মা�জ�ন এবং ঝঁুিক ি�িময়াম (Risk premium) ইত�ািদর 
মেতা �াসি�ক িবষয়�িল িবেবচনায় �নওয়া হেব। 

৭. �ু�ঋেণর ওপর ধায � করা সব �িন�, সেব �া� এবং গড় সুেদর হার সম� শাখা ও �ধান কায �ালেয়, 
�ানীয় ভাষায় �কািশত িলফেলট/পু��কায় এবং �কা�ািনর ওেয়বসাইেট ��ভােব �দশ �ন করা 
হেব। 

৮. সুেদর হার বা অন� �কােনা চােজ�র পিরবত�ন ঋণ�হীতােক অেনক আেগ �থেকই জানােনা হেব 
এবং এই পিরবত�ন�িল �কবল ভিবষ�েতর �ভাব সহ কায �কর হেব। 

৯. ঝঁুিকর ��িণিবভাগ (Gradation of risk) এবং িবিভ� ��ণীর ঋণ�হীতােদর জন� িবিভ� সুেদর 
হার িনধ �ারেণর �যৗ��কতা আেবদনপে� ঋণ�হীতােদর কােছ �কাশ করা হেব এবং মঞ্জিুর পে� 
��ভােব জানােনা হেব। 

১০. সুেদর হার এবং ঝঁুিকর ��িণিবভােগর প�িত �কা�ািনর ওেয়বসাইেটও সহজলভ� করা হেব। 

১১. যিদ �কােনা অ-ঋণ পণ� (Non-credit products) ইসু� করা হয়, তেব তা ঋণ�হীতােদর পূণ � 
স�িতেত করা হেব এবং িফ-র িববরণ �লান কােড�ই উে�খ করা হেব। 

৫. ঋণ চ� �� / �লান কােড� �কাশ তথ� (Disclosures in Loan agreement 
/Loan card) 

১. �বাড� অনুেমািদত �ানীয় ভাষায় মানস�ত ঋণ চ� �� / �লান কাড� অনুসরণ করা হেব। 

২. ঋণ চ� ��েত িন�িলিখত িবষয়�িল �কাশ করা হেব: 

    ক. ঋেণর সম� শত�াবলী, 

    খ. ঋেণর মূল� িনধ �ারণ (Pricing), 

    গ. �ু�ঋেণ �কােনা �াক-পিরেশাধ জিরমানা এবং �কােনা িনরাপ�া আমানত (Security 
Deposit)/মা�জ�ন �নই, 

    ঘ. ঋণ�হীতার তেথ�র �গাপনীয়তােক স�ান জানােনা হেব এমন এক�ট আ�াস। 

    ঙ. কম�েদর �যেকােনা অনুপযু� আচরেণর জন� �কা�ািনর জবাবিদিহতা এবং ঋণ�হীতােদর 
সমেয়াপেযাগী অিভেযাগ �িতকার (Grievance Redressal)। 

৩. �লান কােড� িন�িলিখত িববরণ�িল �িতফিলত হেত হেব: 

    ক. ঋণ�হীতােক স�ঠকভােব সনা� করার মেতা তথ�, 

    খ. মূল� িনধ �ারেণর ওপর এক�ট সহজীকৃত ফ�া�শীট, 

    গ. ঋেণর সােথ যু� অন�ান� সম� শত�াবলী, 

    ঘ. িক�� সহ সম� পিরেশােধর �াি� �ীকার এবং চূড়া� পিরেশােধর �ীকৃিত �কা�ািনর প� 
�থেক করা, 



    ঙ. �কা�ািনর �নাডাল অিফসােরর নাম এবং �যাগােযাগ ন�র সহ অিভেযাগ �িতকার ব�ব�ার 
িববরণ। 

৪. যিদ �কােনা অ-ঋণ পণ� ইসু� করা হয়, তেব তা ঋণ�হীতােদর পূণ � স�িতেত করা হেব এবং িফ-র 
িববরণ �লান কােড�ই উে�খ করা হেব। 

৫. �লান কােড�র সম� এি� �ানীয় ভাষায় হেত হেব। 

৬. ঋণ চ� ��, �লান কাড�, মলূ তথ� িববরণী (Key Fact Sheet) এবং মঞ্জিুর পে�র এক�ট কিপ 
ঋণ�হীতােদর জন� সহজলভ� করা হেব। 

৬. আদােয়র অ-পীড়নমূলক প�িত (Non-Coercive Methods of 
Recovery) 

১. �ু�ঋেণর ��ে�, ঋণ�হীতা এবং �কা�ািনর পার�িরক স�িতেত িনধ �ািরত এক�ট �ক�ীয় 
িনিদ�� �ােনই �কবল আদায় করা হেব। িফ� �াফ ঋণ�হীতার বাস�ান বা কম ��েল িগেয় তখনই 
আদায় করেত পারেবন যিদ ঋণ�হীতা পরপর দুই বা তেতািধক বার �ক�ীয় িনিদ�� �ােন উপি�ত 
হেত ব�থ � হন। 

২. �কা�ািন বা তার এেজ�রা ঋণ আদােয়র জন� �কােনা কেঠার বা পীড়নমূলক প�িত অবল�ন 
করেব না। পেূব �া� িনয়েমর পিরপ�ী িহেসেব িন�িলিখত আচরণ�িলেক কেঠার বা অন�ায� বেল 
গণ� করা হেব: 

    ক. �মিকমূলক বা আপি�কর ভাষা ব�বহার করা। 

    খ. ঋণ�হীতােক �মাগত �ফান করা এবং/অথবা সকাল ৯:০০ টার আেগ এবং স��া ৬:০০ টার 
পের �ফান করা। 

    গ. ঋণ�হীতার আ�ীয়, ব�ু বা সহকম�েদর হয়রািন করা। 

    ঘ. ঋণ�হীতােদর নাম �কাশ/�চার করা। 

    ঙ. ঋণ�হীতা বা ঋণ�হীতার পিরবার/স�দ/স�ােনর �িত করার জন� সিহংসতা বা অন� 
�কােনা অনু�প উপােয়র ব�বহার বা �মিক �দওয়া। 

    চ. ঋেণর পিরমাণ বা পিরেশাধ না করার পিরণিত স�েক� ঋণ�হীতােক িব�া� করা। 

৩. �কা�ািন এ�ট িন��ত করেব �য মাঠ পয �ােয়র কম�েদর আচরণিবিধ এবং তােদর িনেয়াগ, 
�িশ�ণ ও পয �েব�েণর জন� এক�ট �বাড� অনুেমািদত নীিত রেয়েছ। মাঠ পয �ােয়র কম�/আদায়কারী 
এেজ�েদর �িশ�েণ এমন কম �সূিচ অ�ভ� �� থাকেব যা ঋণ�হীতােদর সােথ �কােনা গািলগালাজ বা 
পীড়নমূলক প�িত ছাড়াই উপযু� আচরণ করেত �শখায়। 

৪. �কা�ািনর িফ� �াফ কম�েদর মূল�ায়েনর জন� এক�ট ���য়া/কাঠােমা থাকেব, �যখােন 
আচরণিবিধ �মেন চলা এবং �াহকেদর �িত আচরণেক উপযু� �িতপরূণ/পুর�ােরর অন�তম 
প�ারািমটার িহেসেব গণ� করা হেব। 



৫. �কা�ািন ঋণ পিরেশােধ সমস�ার স�ুখীন হওয়া ঋণ�হীতােদর িচি�তকরণ, তােদর সােথ 
�যাগােযাগ এবং তােদর জন� উপল� �িতকার স�েক� �েয়াজনীয় িনেদ�শনা �দােনর জন� এক�ট 
ব�ব�া গেড় ত�লেব। 

৭. �াহক সুর�া নীিত (Customer Protection Principle) 

১. �কা�ািন তার ��িডট ���য়ার সম� ধােপ পয �া� সতক�তা অবল�ন করেব যােত িন��ত করা 
যায় �য �াহেকর অিতির� ঋণ�� না হেয় ঋণ পিরেশােধর �মতা রেয়েছ। 

২. �ু�ঋেণর মূল� িনধ �ারণ এবং শত�াবলী (সুেদর চাজ�, বীমা ি�িময়াম, সম� িফ ইত�ািদ সহ) �� 
হেব এবং �াহকেদর �বাধগম� উপােয় পয �া��েপ �কাশ করা হেব। 

৩. �কা�ািনর কম �চারীরা �াহকেদর সােথ �যাগােযােগর ��ে� উ� �নিতক মান বজায় রাখেবন 
এবং �াহকেদর সােথ দুন�িত বা দুব ��বহার সনা� ও সংেশাধন করার জন� পয �া� সুর�া ব�ব�া 
িন��ত করেবন। 

৪. আদায় ���য়া �কােনাভােবই আপি�কর বা পীড়নমূলক হেব না। আদায় ���য়া অবশ�ই 
আইনত স�ঠক এবং বাধ�তামূলক প�িত অনুসরণ করেব। 

৫. �কা�ািন �াহকেদর �গাপনীয়তােক স�ান করেব এবং �াহেকর তথ� ব���গত ও �গাপনীয় 
িহেসেব গণ� করেব। 

৬. �কা�ািন আরিবআই (RBI) �ারা জাির করা �কওয়াইিস (KYC) িনেদ�িশকা �মেন চেল এবং এর 
এক�ট িব�ািরত KYC-AML নীিত রেয়েছ। 

৭. �কা�ািন ��িডট বু�েরা, সংিবিধব� সং�া, �প �কা�ািন এবং তৃতীয় পে�র সােথ �াহেকর 
তথ� �শয়ার করার িবষেয় ঋণ চ� ��েত এক�ট পয �া� িববরণ অ�ভ� �� করেব এবং অভ��রীণ 
�রকেড�র জন� ঋণ�হীতার স�িত �হণ করেব। 

৮. MSME LAP-এর ��ে� �েযাজ� িনেদ�িশকা (Guidelines applicable to 
MSME LAP) 

১. ঋণ স�ূণ � পিরেশাধ বা িন�ি�র পর, �কা�ািন সম� আসল �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথ 
�ছেড় �দেব এবং �েযাজ� িনয়�ক �েয়াজনীয়তা অনুসাের ৩০ িদেনর মেধ� �যেকােনা িনবি�ত চাজ� 
�ত�াহােরর ব�ব�া করেব। 

২. ঋণ�হীতা তার পছ�ানুযায়ী �য শাখা �থেক ঋণ িনেয়িছেলন বা �কা�ািনর অন� �কােনা অিফস 
�যখােন নিথ�িল উপল� রেয়েছ �সখান �থেক আসল নিথ�িল সং�হ করেত পােরন। নিথ �ফরেতর 
সময়সীমা এবং �ান মঞ্জিুর প� এবং/অথবা ঋণ চ� ��েত জানােনা হেব। 

৩. ঋণ�হীতার মৃত� �র ��ে�, �কা�ািন তার িনধ �ািরত প�িত অনুযায়ী আইিন উ�রািধকারী (�দর), 
মেনানীত ব��� (�দর) বা আইনগতভােব পাওয়ার অিধকারী ব���র কােছ নিথ�িল হ�া�র করেব। 



৪. িনধ �ািরত সমেয়র মেধ� নিথ হ�া�র বা চাজ� �ত�াহাের �কা�ািনর কারেণ �কােনা িবল� হেল, 
�কা�ািন �সই িবলে�র কারণ জানােব এবং �েযাজ� িনয়�ক িনেদ�িশকা অনুযায়ী �িতপূরণ �দান 
করেব। 

৫. �কা�ািনর �হফাজেত থাকাকালীন আসল স�ি�র নিথ হািরেয় �গেল বা �িত�� হেল, 
�কা�ািন ঋণ�হীতােক ড� ি�েকট/�ত�িয়ত অনুিলিপ �পেত সহায়তা করেব, এর সােথ স�িক�ত 
খরচ বহন করেব এবং �েযাজ� িনয়�ক �েয়াজনীয়তা অনুসাের �িতপূরণ �দান করেব। 

৯. অিভেযাগ �িতকার ব�ব�া (Grievance Redressal Mechanism) 

�কা�ািন কতৃ�ক �দ� ঋেণর জন� এক�ট পৃথক �িতকার ব�ব�া চালু করা হেয়েছ। �কােনা কম �কত�া 
বা �কা�ািনর িস�াে�র িব�ে� ঋণ�হীতােদর �যেকােনা অিভেযাগ উ� �ের �শানা হেব। 
িন�িলিখত �র�িলেত অিভেযাগ দােয়র করা �যেত পাের: 

শাখার মাধ�েম (Through branch): 

�াহকেদর তােদর �াথিমক পরামশ � এবং অিভেযাগ�িল তােদর িনজ িনজ শাখার শাখা ব�ব�াপক 
(Branch Manager) �ারা র�ণােব�ণ করা �াহক অিভেযাগ/পরামশ � �র�জ�াের নিথভ�� করেত 
উৎসািহত করা হয়। �বিশরভাগ অিভেযাগ যার মেধ� পেণ�র কায �কািরতা, সময়মেতা ঋণ িবতরণ, সাধারণ 
অিভেযাগ এবং �� জিড়ত তা শাখা স�ক� ব�ব�াপেকর (Branch Relationship Manager) কােছ 
উ�াপন করা �যেত পাের এবং িববরেণর সােথ �ে�র �কৃিত �র�জ�াের নিথভ�� করা হেব। 

 

�টাল-ি� ন�র (Toll-Free number): 

�াহকরা তােদর অিভেযাগ নিথভ�� করার জন� আমােদর �টাল-ি� ন�র ১৮০০ ১০২৭ ৬৩১-এ 
�যাগােযাগ করেত পােরন। 

অিভেযাগ �িতকার কম �কত�া (Grievance Redressal Officer): 

িমঃ অ�া�িন িবজ ুিপ এ (Mr. Antony Biju P A), অিভেযাগ �িতকার কম �কত�া, মথুটু মাইে�ািফন 
িলিমেটড, মুথটু টাওয়াস �, ৫ম তলা, �স�ার �য়ার মেলর িবপরীেত, এম.�জ �রাড, �কািচন- ৬৮২ ০৩৫, 
�ফান: ০৪৮৪ ৪১০৫৩০৩, ০৪৮৪ ৪১০৫৩২৮ অথবা mmlcomplaints@muthootmicrofin.com-এ 
ইেমল ক�ন। 

MFIN অিভেযাগ �িতকার (MFIN Grievance Redressal): 

�াহক যিদ �ে�র/অিভেযােগর িবষেয় অিভেযাগ �সল-এর �িত��য়ােত স�� না হন, তেব �াহক 
মাইে�ািফনা� ই�াি�র মিনটিরং �বাড� - মাইে�ািফনা� ইনি��টউশনস �নটওয়াক� (MFIN) �টাল-ি� 
ন�র ১৮০০ ১০২ ১০৮০ (�সামবার �থেক ��বার সকাল ০৯:৩০ �থেক িবেকল ০৫:৩০ পয ��) এ 
অিভেযাগ উ�াপন করেত পােরন। 

 



Sa-dhan অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�া: 

 যিদ �াহক তার �জ�াসা/অিভেযােগর িবষেয় অিভেযাগ িন�ি� �সেলর উ�ের  স�� না হেল, িতিন 
Sa-dhan-এর পয �েব�ণ �বােড� �টাল-ি� ন�র 1800 8899 270-এ অিভেযাগ জানােত পােরন।. 

আরিবআই ও�ুডসম�ােনর কােছ অিভেযাগ (RBI Ombudsman): 

�কা�ািন অিভেযাগ পাওয়ার ৩০ িদেনর মেধ� �াহক যিদ �কােনা উ�র না পান; অথবা �াহক যিদ �া� 
উ�ের স�� না হন, তেব �াহক https://cms.rbi.org.in �পাট�ােলর মাধ�েম অনলাইেন অিভেযাগ দােয়র 
করেত পােরন। অিভেযাগ�ট ইেমেলর মাধ�েম (crpc@rbi.org.in) অথবা িলিখত আকাের �স�ালাইজড 
রিসদ এবং ���য়াকরণ �ক� (Centralised Receipt and Processing Centre), ৪থ � তলা, ভারতীয় িরজাভ� 
ব�া�, �স�র-১৭, �স�াল িভ�া, চ�ীগড় - ১৬০০১৭-এ জমা �দওয়া �যেত পাের। এ�ট �কা�ািন কতৃ�ক 
অিভেযাগ সমাধােনর ৩০ িদেনর সময়সীমা �শষ হওয়ার তািরখ বা �কা�ািনর কাছ �থেক �শষ 
�যাগােযােগর তািরখ �থেক (যা পের হেব) ৯০ িদেনর মেধ� জমা িদেত হেব। 
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મુથટૂ માઇ�ોિફન િલિમટેડ (“MML” અથવા “કંપની”) એ ભારતીય િરઝવ� બ�ક (RBI) સાથે નોંધાયેલી િબન-થાપણ 
�વીકારતી, �ણાલીગત રીતે મહ�વપૂણ� NBFC - MFI છે. કંપનીની કામગીરીમાં સંપૂણ� પારદિશ�તા લાવવા માટે, બોડ�  
�ારા નીચેની 'વાજબી �થાઓની આચારસંિહતા' (FPC) અપનાવવાની ભલામણ કરવામાં આવે છે. કંપનીની 
વાજબી િધરાણ �થાઓ લોન ઉ�પાદન, �િ�યા, સેવા અને વસૂલાત �વૃિ�ઓ સિહત તનેી કામગીરીના તમામ 
પાસાઓ પર લાગુ થશે. એફપીસી (FPC) ��યે MML ની �િતબ�તા કમ�ચારીઓની જવાબદારી, દેખરખે અને 
ઓિડટીગં કાય��મો, તાલીમ અને ટેકનોલો�ના સંદભ�માં �દિશ�ત કરવામાં આવશે. 

લોન માટેની અર�ઓ અને તેની �િ�યા (Applications for loans and their 
processing) 
 1. લોન લેનાર (િધરાણકતા�) સાથેની તમામ વાતચીત �થાિનક ભાષામાં અથવા લોન લેનાર સમ� શકે તેવી 

ભાષામાં હોવી જોઈએ. 
 2. િધરાણકતા�ઓના સંદભ�માં આરબીઆઈ (RBI) ના કેવાયસી (KYC) ધોરણોનું પાલન કરવા માટે તમામ જ�રી 

દ�તાવેજો એકિ�ત કરવામાં આવશે. 
 3. લોન અર� ફોમ�માં જ�રી માિહતી શામેલ હોવી જોઈએ જ ેલોન લેનારના િહતને અસર કર ેછે, જથેી અ�ય 

NBFCs �ારા ઓફર કરવામાં આવતી શરતો સાથે અથ�પૂણ� સરખામણી કરી શકાય અને લોન લેનાર �ારા 
માિહતગાર િનણ�ય લઈ શકાય. લોન અર� ફોમ�માં અર� ફોમ� સાથે સબિમટ કરવાના જ�રી દ�તાવેજો 
દશા�વવામાં આવી શકે છે. 

 4. �ા� થયેલી તમામ લોન અર�ઓ માટે પહોચં (पावती) આપવામાં આવશે. કંપની તમામ લોન અર�ઓની 
�િ�યા માટે આંતિરક સમયમયા�દા અપનાવશે અને પૂણ� થયેલ અર� ફોમ� સબિમટ કયા� પછી અંદાિજત 
સમયમયા�દા પણ દશા�વશે જમેાં લોન અર� પર �િ�યા કરવામાં આવશે. 

લોન મૂ�યાંકન અને શરતો (Loan appraisal terms and conditions) 
 1. લોન અર�ઓ કંપનીની �ેિડટ મૂ�યાંકન �િ�યાને આધીન રહેશે. 
 2. મંજૂર કરાયેલ લોનની શરતો �થાિનક ભાષામાં મંજૂરી પ� (Sanction Letter) �ારા જણાવવામાં આવશે અને 

શાખામાં રકેોડ�  તરીકે રાખવાના મંજૂરી પ�ની નકલ પર અરજદારની સહી મેળવીને લોન લનેારની સંમિત લેવામા ં
આવશે. 

 3. લોન લેનારને લોન કાડ�  આપવામાં આવશે જમેાં �થાિનક ભાષામાં ચુકવણીનું સમયપ�ક (repayment 
schedule) શામેલ હશે. લોન કાડ�માં લોનની તમામ મહ�વપૂણ� શરતો શામેલ હશે જમેાં વાિષ�ક અસરકારક 
�યાજ દર, �ોસેિસંગ ફી, વીમા �ીિમયમ અને િનયમો અને શરતોનો સમાવેશ થાય છે. 

 4. કંપની સંભિવત લોન લેનારને �માિણત સરળ ફે�ટશીટ (factsheet) માં િકંમત સંબંિધત માિહતી �હેર કરશે. 
કંપની અને/અથવા તેના ભાગીદાર/એજ�ટ �ારા માઇ�ોફાઇના�સ લોન લેનાર પાસેથી લેવામાં આવતી કોઈપણ 
ફી ફે�ટશીટમાં �પ�પણે �હેર કરવામાં આવશે. લોન લેનાર પાસેથી એવી કોઈ રકમ વસૂલવામાં આવશે નહી ં
જ ેફે�ટશીટમાં �પ�પણે ઉ�લિેખત ન હોય. 

 5. �થાિનક ભાષામાં લોન કરારની એક નકલ િબડાણો સાથે તમામ લોન લેનારાઓને આપવામાં આવશે. 
 6. કંપની માઇ�ોફાઇના�સ લોન માટે �ાહકો પાસેથી �ી-પેમે�ટ પેન�ટી (સમય પહેલા ચુકવણીનો દંડ) વસૂલશે 

નહી.ં િવલંિબત ચુકવણી માટેનો દંડ, જો કોઈ હોય તો, તે બાકી રકમ પર લાગુ કરવામાં આવશે અને સમ� 
લોનની રકમ પર નહી.ં 



લોનનું િવતરણ અને શરતોમાં ફેરફાર (Disbursement of loans including changes in 
terms and conditions) 
 1. કંપની લોન લેનારાઓને લોન િવતરણ સમયપ�ક, �યાજ દરો, સિવ�સ ચાજ� વગેર ેસિહતના િનયમો અને 

શરતોમાં કોઈપણ ફેરફાર િવશે �થાિનક ભાષામાં નોિટસ આપશે. �યાજ દરો અને અ�ય શરતોમાં ફેરફારો 
િનયમનકારી સૂચનાઓમાથંી ઉ�ભવતી પિરિ�થિતઓ િસવાય ભિવ�યની અસરથી (prospectively) લાગુ 
કરવામાં આવશે. 

 2. કરાર હેઠળ ચુકવણી અથવા કામગીરીને વહેલી મંગાવવાનો (recall / accelerate) િનણ�ય લોન કરારની 
શરતો અનુસાર રહેશે. 

 3. જો કંપની લોન સામે કોઈ �મીનગીરી (security) �વીકાર ેછે, તો તે તમામ લેણાંની ચકુવણી અથવા લોનની 
બાકી રકમની વસૂલાત પર મ�ુ કરવામાં આવશે, જ ેકંપની લોન લેનાર સામે અ�ય કોઈ દાવો અથવા 
કાયદેસરનો અિધકાર (lien) ધરાવતી હોય તેને આધીન રહેશ.ે જો આવો સેટ-ઓફનો અિધકાર વાપરવાનો હોય, 
તો લોન લેનારને બાકી રહેલા દાવાઓ અને કંપની કઈ શરતો હેઠળ �મીનગીરી રાખવા માટે હકદાર છે તેની 
સંપૂણ� િવગતો સાથે નોિટસ આપવામાં આવશે. 

 4. �ાહકોને લોનની શરતો અને િનયમો સમ�વવા માટે તાલીમ આપવામાં આવે છે. 

સામા�ય િનયમો (General) 
 1. કંપની તેના કમ�ચારીઓ અથવા આઉટસોસ� કરલેી એજ�સીના કમ�ચારીઓ �ારા કરવામાં આવેલા અયો�ય 

વત�ન માટે જવાબદાર રહેશે અને સમયસર ફિરયાદ િનવારણ �દાન કરશે. 
 2. કંપની સંબંિધત લોન કરારના િનયમો અને શરતોમાં આપેલા હેતુઓ િસવાય તેના લોન લેનારની બાબતોમાં 

દખલ કરવાનું ટાળશે (િસવાય કે નવી માિહતી, જ ેલોન લનેાર �ારા અગાઉ �હેર કરવામા ંઆવી ન હોય, 
કંપનીના �યાનમાં આવે). 

 3. લોનની વસૂલાત માટે, કંપની અયો�ય હેરાનગિતનો આશરો લેશે નહી,ં જમે કે; અસમયે લોન લેનારાઓને 
સતત પરશેાન કરવા, વસૂલાત માટે બાહુબળનો ઉપયોગ કરવો વગેર.ે 

 4. કંપની એ સુિનિ�ત કરશે કે તેના કમ�ચારીઓને �ાહકો સાથે યો�ય રીતે વત�વા માટે પૂરતી તાલીમ આપવામાં 
આવે. 

 5. પારદિશ�તા અને �યાયી િધરાણ �થાઓ ��યનેી અમારી �િતબ�તાને �પ� કરતું એક િનવેદન �થાિનક 
ભાષામાં તૈયાર કરવામાં આવશે અને શાખાઓ, મુ�ય કચરેી (HO) અને લોન કા�સ�માં �દિશ�ત કરવામાં 
આવશે. 

 6. કંપની બોડ�  �ારા મંજૂર કરાયેલ �ાઇિસંગ પોિલસી (ભાવ િનધા�રણ નીિત) અપનાવશે. આ નીિતમાં ફંડનો 
ખચ�, માિજ�ન અને જોખમ �ીિમયમ વગેર ેજવેા સંબંિધત પિરબળોને �યાનમાં લેવામાં આવશે. 

 7. માઇ�ોફાઇના�સ લોન પર લેવામાં આવતા લઘુ�મ, મહ�મ અને સરરેાશ �યાજ દરો તમામ શાખાઓ અને 
મુ�ય કચરેીમાં, બહાર પાડવામાં આવેલા સાિહ�યમાં (�થાિનક ભાષામાં) અને કંપનીની વેબસાઇટ પર મ�ુય�વે 
�દિશ�ત કરવામાં આવશે. 

 8. �યાજ દરમાં અથવા અ�ય કોઈ ચાજ�માં કોઈ પણ ફેરફાર લોન લેનારને અગાઉથી �ણ કરવામાં આવશે અને 
આ ફેરફારો મા� ભિવ�યની અસરથી જ લાગુ થશે. 

 9. જોખમના વગ�કરણ (gradation of risk) માટેનો અિભગમ અને િવિવધ કેટેગરીના લોન લેનારાઓ માટે 
�યાજના જુદા જુદા દરો વસૂલવાના તક�  �ાહકોને અર� ફોમ�માં �હેર કરવામાં આવશે અને મંજૂરી પ�માં 
�પ�પણે જણાવવામાં આવશે. 

 10. �યાજના દરો અને જોખમોના વગ�કરણનો અિભગમ કંપનીની વેબસાઇટ પર પણ ઉપલ�ધ કરાવવામાં 
આવશે. 



 11. િબન-િધરાણ ઉ�પાદનો (Non-credit products), જો કોઈ હોય તો, લોન લેનારાઓની સંપૂણ� સંમિતથી 
�રી કરવામાં આવશે અને ફીનું માળખું લોન કાડ�માં જ જણાવવામાં આવશે. 

લોન કરાર / લોન કાડ�માં �હેરાતો (Disclosures in Loan agreement /Loan card) 
 1. બોડ�  �ારા મંજૂર કરાયેલ �થાિનક ભાષામાં લોન કરાર/લોન કાડ�નું �માણભૂત ફોમ� અનુસરવામાં આવશે. 
 2. લોન કરારમાં નીચનેી બાબતો �હેર કરવામાં આવશે: 
    a. લોનના તમામ િનયમો અને શરતો, 
    b. લોનનું �ાઇિસંગ (�યાજ અને ચાજ�) 
    c. માઇ�ોફાઇના�સ લોન પર કોઈ �ી-પેમે�ટ પેન�ટી નહી ંઅને કોઈ િસ�ોિરટી િડપોિઝટ/માિજ�ન નહી,ં 
    d. લોન લેનારના ડેટાની ગોપનીયતાનો આદર કરવામાં આવશે તેવી ખાતરી. 
    e. �ટાફના અયો�ય વત�ન માટે કંપનીની જવાબદારી અને લોન લેનારાઓની ફિરયાદોનું સમયસર િનવારણ. 
 3. લોન કાડ�  નીચેની િવગતો દશા�વશે: 
    a. લોન લેનારની ઓળખ કરતી પૂરતી માિહતી 
    b. િકંમત (pricing) પર સરળ ફે�ટશીટ 
    c. લોન સાથે જોડાયેલા અ�ય તમામ િનયમો અને શરતો, 
    d. હ�ાઓ સિહત તમામ ચકૂવણીઓની કંપની �ારા �વીકૃિત અને અંિતમ લોન મુિ� (final discharge) 
    e. કંપનીના નોડલ ઓિફસરનું નામ અને સંપક�  નંબર સિહત ફિરયાદ િનવારણ �ણાલીની િવગતો 
 4. િબન-િધરાણ ઉ�પાદનો જો કોઈ હોય તો તે લોન લેનારાઓની સંપૂણ� સંમિતથી �રી કરવામાં આવશે અને 

ફીનું માળખું લોન કાડ�માં જ જણાવવામાં આવશે. 
 5. લોન કાડ�માં તમામ એ�ટ� ીઓ �થાિનક ભાષામાં હોવી જોઈએ. 
 6. લોન કરાર, લોન કાડ�  અને કી ફે�ટ શીટ (Key Fact Sheet) તથા મંજૂરી પ�ની નકલ લોન લેનારાઓને 

ઉપલ�ધ કરાવવામાં આવશે. 

વસૂલાતની િબન-જબરદ�તી પ�િતઓ (Non- Coercive Methods of Recovery) 
 1. માઇ�ોફાઇના�સ લોન માટે, વસૂલાત મા� લોન લેનાર અને કંપની �ારા પર�પર ન�ી કરાયેલ કે��ીય િનયુ� 

�થળે જ કરવામાં આવશે. ફી�ડ �ટાફને લોન લેનારના રહેઠાણ અથવા કામના �થળે વસૂલાત કરવાની મંજૂરી 
�યાર ેજ આપવામાં આવશે જો લોન લેનાર સતત બે કે તેથી વધુ વખત કે��ીય િનયુ� �થળે હાજર ન રહે. 

 2. કંપની અથવા તેના એજ�ટો વસૂલાત માટે કોઈ કડક અથવા બળજબરીભરી પ�િતઓ અપનાવશે નહી.ં 
ઉપરો� સામા�ય િનયમને મયા�િદત કયા� િવના, નીચેની �થાઓને કડક/અયો�ય ગણવામાં આવશે: 

    a. ધમકીભરી અથવા અપમાનજનક ભાષાનો ઉપયોગ. 
    b. લોન લેનારને સતત ફોન કરવા અને/અથવા સવાર ે9:00 વા�યા પહેલા અને સાંજના 6:00 વા�યા પછી ફોન 

કરવા. 
    c. લોન લેનારના સંબંધીઓ, િમ�ો અથવા સહકમ�ઓને હેરાન કરવા. 
    d. લોન લેનારાઓના નામ �હેર કરવા (�કાિશત કરવા). 
    e. લોન લેનાર અથવા લોન લેનારના પિરવાર/સંપિ�/�િત�ાને નુકસાન પહોંચાડવા માટે િહંસા અથવા અ�ય 

સમાન મા�યમોનો ઉપયોગ અથવા ધમકી. 
    f. દેવાની મયા�દા અથવા િબન-ચુકવણીના પિરણામો િવશ ેલોન લેનારને ગેરમાગ� દોરવા. 
 3. કંપની એ સુિનિ�ત કરશે કે ફી�ડ �ટાફની આચારસંિહતા અને તેમની ભરતી, તાલીમ અને દેખરખે માટેની 

િસ�ટમો અંગે બોડ�  �ારા મંજૂર કરાયેલી નીિત અમલમાં છે. ફી�ડ �ટાફ/િરકવરી એજ�ટોની તાલીમમાં કોઈપણ 



અપમાનજનક અથવા જબરદ�તીભરી વસૂલાત પ�િતઓ અપના�યા િવના લોન લેનારાઓ ��યે યો�ય વત�ન 
કેળવવાના કાય��મો શામેલ હશે. 

 4. કંપની પાસે ફી�ડ �ટાફના મૂ�યાંકન માટેની �િ�યા/માળખું હશે, �ાં આચારસંિહતાનુ ંપાલન અને �ાહકો 
��યેનું વત�ન યો�ય વળતર/પગાર માટેના પિરમાણોમાનંું એક હશે. 

 5. કંપની ચુકવણી સંબંિધત મ�ુકેલીઓનો સામનો કરી રહેલા લોન લેનારાઓની ઓળખ કરવા, આવા લોન 
લેનારાઓ સાથે જોડાણ કરવા અને ઉપલ�ધ િવક�પો િવશે તેમને જ�રી માગ�દશ�ન પૂ�ં પાડવા માટે એક 
િમકેિનઝમ ગોઠવશે. 

�ાહક સુર�ા િસ�ાંત (Customer Protection Principle) 
 1. કંપની તેની �ેિડટ �િ�યાના તમામ તબ�ામાં પૂરતી કાળ� લેશે કે �ાહક અિત-દેવા��ત (over-indebted) 

થયા િવના ચૂકવણી કરવાની �મતા ધરાવે છે. 
 2. માઇ�ોફાઇના�સ લોનની િકંમત, િનયમો અને શરતો (�યાજ શુ�ક, વીમા �ીિમયમ, તમામ ફી વગેર ેસિહત) 

પારદશ�ક રહેશે અને �ાહકોને સમ�ય તેવા ફોમ�માં પૂરતી રીતે �હેર કરવામાં આવશે. 
 3. કંપનીના કમ�ચારીઓ �ાહકો સાથેની તેમની વાતચીતમા ંઉ�ચ નૈિતક ધોરણોનું પાલન કરશે અને ��ાચાર 

અથવા �ાહકો સાથનેા ગેરવત�નને શોધવા અને સુધારવા માટે પૂરતા પગલાં અમલમાં છે તેની ખાતરી કરશે. 
 4. વસૂલાતની પ�િતઓ અપમાનજનક કે જબરદ�તીભરી રહેશે નહી.ં વસૂલાત �િ�યા કાયદેસર રીતે સાચી અને 

બંધનકતા� હોય તેવી વસૂલાત �િ�યાઓને અનુસરવી આવ�યક છે. 
 5. કંપની �ાહકોની ગોપનીયતાનો આદર કરશે અને �ાહકની માિહતીને ખાનગી અને ગુ� રાખશે. 
 6. કંપની આરબીઆઈ (RBI) �ારા �રી કરાયેલ કેવાયસી (KYC) માગ�દિશ�કાનું પાલન કર ેછે અને િવગતવાર 

KYC-AML નીિત ધરાવે છે. 
 7. કંપની �ેિડટ �યુરો, વૈધાિનક સં�થાઓ, �ુપ કંપનીઓ અને તૃતીય પ�ો સાથે �ાહકના ડેટા શરે કરવા અંગે 

લોન કરારમાં પૂરતી �હેરાત સામેલ કરશે અને આંતિરક રકેોડ�  માટે લોન લેનારની સંમિત મેળવવામાં આવશે. 

MSME LAP ને લાગુ પડતી માગ�દિશ�કા (Guidelines applicable to MSME LAP) 
 1. લોનની સંપૂણ� ચુકવણી અથવા પતાવટ પર, કંપની લાગુ િનયમનકારી આવ�યકતાઓ અનુસાર 30 િદવસની 

અંદર તમામ મળૂ જંગમ/�થાવર િમલકતના દ�તાવેજો મુ� કરશે અને કોઈપણ નોંધાયેલા ચાજ�ને હટાવવાની 
�યવ�થા કરશે. 

 2. લોન લેનાર તેની પસંદગી મુજબ, જ ેશાખામાંથી લોન લેવામાં આવી હતી �યાંથી અથવા કંપનીની અ�ય કોઈ 
ઓિફસ �ાં દ�તાવેજો ઉપલ�ધ હોય �યાંથી મળૂ દ�તાવેજો એકિ�ત કરી શકે છે. દ�તાવેજ પરત કરવાની 
સમયમયા�દા અને �થળ મંજૂરી પ� અને/અથવા લોન કરારમાં જણાવવામાં આવશે. 

 3. લોન લેનાર (ઓ) ના મૃ�યનુા િક�સામાં, કંપની તેની િનયત �િ�યા અનુસાર, કાનનૂી વારસદાર (ઓ), નામાંિકત 
(ઓ) અથવા તનેે મળેવવા માટે કાયદેસર રીતે હકદાર અ�ય �યિ� (ઓ) ને દ�તાવેજો મ�ુ કરશે. 

 4. િનયત સમયમયા�દામાં દ�તાવેજો મુ� કરવામાં અથવા ચાજ� હટાવવામાં કંપનીને કારણે કોઈ િવલંબ થાય 
તેવા િક�સામાં, કંપની આવા િવલંબના કારણો જણાવશે અને લાગુ િનયમનકારી માગ�દિશ�કા હેઠળ જ�રી 
વળતર �દાન કરશે. 

 5. કંપનીની ક�ટડીમાં હોય તે દરિમયાન મળૂ િમલકતના દ�તાવેજો ગુમ થવા અથવા નુકસાન થવાના િક�સામાં, 
કંપની લોન લેનારને ડુિ�લકેટ/�માિણત નકલો મળેવવામાં મદદ કરશે, સંકળાયેલ ખચ� ભોગવશે અને લાગુ 
િનયમનકારી આવ�યકતાઓ અનુસાર વળતર આપશે. 



ફિરયાદ િનવારણ પ�િત (Grievance Redressal Mechanism) 
કંપની �ારા મંજૂર કરાયેલી લોન માટે અલગ િનવારણ પ�િત ગોઠવવામાં આવી છે. કંપનીના કોઈપણ હો�ેદારો 
અથવા િનણ�યો સામે લોન લેનારાઓની કોઈપણ ફિરયાદો ઉ�ચ �તર ેસાંભળવામાં આવશે. ફિરયાદો નીચનેા �તરો 
પર કરી શકાય છે: 

 શાખા �ારા (Through branch): 
�ાહકોને તેમની સંબંિધત શાખાના �ા�ચ મેનેજર �ારા �ળવવામાં આવતા �ાહક ફિરયાદ/સૂચન રિજ�ટરમાં 
તેમના �ારંિભક સૂચનો અને ફિરયાદો નોંધવા માટે �ો�સાિહત કરવામાં આવે છે. મોટાભાગની ફિરયાદો જમેાં 
�ોડ�ટની કામગીરી, સમયસર લોન િવતરણ, સામા�ય ફિરયાદો અને ��ોનો સમાવશે થાય છે તે �ા�ચ 
િરલેશનિશપ મેનેજર સમ� ઉઠાવી શકાય છે અને િવગતો સાથેના ��નો �કાર રિજ�ટરમાં નોંધવામાં આવશે. 

 
 ટોલ-�ી નંબર (Toll-Free number): 

�ાહકો તેમની ફિરયાદો નોંધાવવા માટે અમારા ટોલ-�ી નબંર 1800 1027 631 પર અમારો સંપક�  કરી શકે છે. 
 
 ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી (Grievance Redressal Officer): 

�ી એ�ટની બીજુ પી એ (Mr. Antony Biju P A), ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી, મથુટૂ માઇ�ોિફન િલિમટેડ, 
મુથટૂ ટાવસ�, 5મો માળ, સે�ટર ��ેર મોલની સામે, એમ.� રોડ, કોિચન- 682 035, ફોન: 0484 4105303, 
0484 4105328 અથવા mmlcomplaints@muthootmicrofin.com પર ઈમેલ કરો. 

 
 MFIN ફિરયાદ િનવારણ (MFIN Grievance Redressal): 

જો �ાહક ��/ફિરયાદના �ાહક િનવારણ સેલના �િતભાવથી સંતુ� ન હોય, તો �ાહક માઇ�ોફાઇના�સ 
ઇ�ડ�ટ� ીના મોિનટિરંગ બોડ�  - માઇ�ોફાઇના�સ ઇિ��ટ�શુ�સ નેટવક�  (MFIN) ટોલ-�ી નબંર 1800 102 1080 
(સોમવારથી શુ�વાર સવાર ે9:30 થી સાંજના 05:30 સુધી) પર ફિરયાદ નોંધાવવા માટે �વતં� છે. 

 

 Sa-Dhan ફિરયાદ િનવારણ �યવ�થા:  
જો �ાહક ફિરયાદ િનવારણ �ણાલી ના જવાબથી સંતોષ ન હોય, તો તેઓ Sa-
Dhan ના મોિનટિરંગ બોડ�માં ટોલ-�ી નંબર ૧૮૦૦ ૮૮૯૯ ૨૭૦ પર ફિરયાદ નોંધાવી શકે છે. 

 
 
 આરબીઆઈ લોકપાલ (RBI Ombudsman): 

જો �ાહકને કંપનીને ફિરયાદ મ�યા પછી 30 િદવસની અંદર કંપની તરફથી કોઈ જવાબ ન મ�યો હોય; અથવા 
�ાહક જવાબથી સંતુ� ન હોય, તો �ાહક પોટ�લ https://cms.rbi.org.in �ારા ઓનલાઈન ફિરયાદ નોંધાવી 
શકે છે. ફિરયાદ ઈમેલ (crpc@rbi.org.in પર) �ારા અથવા િફિઝકલ મોડ �ારા સે�ટ�લાઈ�ડ રીસી�ટ એ�ડ 
�ોસેસીગં સે�ટર (Centralised Receipt and Processing Centre), ચોથો માળ, ભારતીય િરઝવ� બ�ક, સે�ટર-
17, સે�ટ�લ િવ�ટા, ચંદીગઢ - 160017 પર, કંપની �ારા ફિરયાદના િનવારણ માટેની 30 િદવસની સમયમયા�દા 
સમા� થાય તે તારીખથી અથવા કંપની તરફથી છે�લી વાતચીતની તારીખ, જ ેપણ પછી હોય તેના 90 િદવસની 
અંદર સબિમટ કરી શકાય છે. 
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िन�� �वहार संिहता (FAIR PRACTICES CODE) 
मुथूट माइ�ोिफन िलिमटेड ("MML" या "कंपनी") भारतीय �रजव� ब�क (RBI) के साथ पंजीकृत एक गैर-जमा 
�ीकार करने वाली, �णालीगत �प से मह�पूण� एनबीएफसी-एमएफआई (NBFC-MFI) है। कंपनी के संचालन 
म� पूण� पारदिश�ता लाने के िलए, िनदेशक मंडल �ारा िन�िल�खत 'िन�� �वहार संिहता' (FPC) को अपनाने की 
िसफा�रश की गई है। कंपनी की िन�� ऋण �णाली �थाएं उसके संचालन के सभी पहलुओ ंपर लागू होगंी, िजसम� 
ऋण की शु�आत, �ोसेिसंग, �बंधन और वसूली गितिविधयां शािमल ह�। इस एफपीसी (FPC) के �ित MML की 
�ितब�ता कम�चारी जवाबदेही, िनगरानी और ऑिडिटंग काय��मो,ं �िश�ण और �ौ�ोिगकी के मा�म से �दिश�त 
होगी। 

ऋण के िलए आवेदन और उनकी �ोसेिसंग (Applications for loans and their processing) 

1. उधारकता� को िकए जाने वाले सभी संचार �ानीय भाषा या उधारकता� �ारा समझी जाने वाली भाषा म� होने 
चािहए। 

2. उधारकता�ओ ंके संबंध म� आरबीआई (RBI) के केवाईसी (KYC) मानदंडो ंका पालन करने के िलए सभी 
आव�क द�ावेज एक� िकए जाएंगे। 

3. ऋण आवेदन प�ो ंम� आव�क जानकारी शािमल होनी चािहए जो उधारकता� के िहत को �भािवत करती है, 
तािक अ� सं�ाओ ं�ारा दी जाने वाली शत� के साथ एक साथ�क तुलना की जा सके और उधारकता� �ारा 
सूिचत िनण�य िलया जा सके। आवेदन प� के साथ जमा िकए जाने वाले द�ावेजो ंका उ�ेख आवेदन प� म� ही 
िकया जा सकता है। 

4. �ा� सभी ऋण आवेदनो ंके िलए एक पावती (Acknowledgement) �दान की जाएगी। कंपनी सभी ऋण 
आवेदनो ंके �सं�रण के िलए एक आंत�रक समय सीमा तय करेगी और यह भी बताएगी िक पूण� आवेदन प� 
जमा करने के बाद िकतने समय के भीतर ऋण आवेदन संसािधत िकया जाएगा। 

ऋण मू�ांकन िनयम और शत� (Loan appraisal terms and conditions) 

1. ऋण आवेदन कंपनी की �ेिडट मू�ांकन (Credit Appraisal) �ि�या के अधीन होगें। 
2. �ीकृत ऋण और उसकी िनयम एवं शत� �ानीय भाषा म� �ीकृित प� (Sanction Letter) के मा�म से 

सूिचत की जाएंगी और शाखा म� �रकॉड� के �प म� रखे जाने वाले �ीकृित प� की �ित पर आवेदक के 
ह�ा�र लेकर उधारकता� की सहमित �ा� की जाएगी। 

3. उधारकता� को �ानीय भाषा म� पुनभु�गतान अनुसूची वाला लोन काड� (Loan Card) �दान िकया जाएगा। इस 
लोन काड� म� ऋण की सभी मह�पूण� शत� शािमल होगंी, जैसे वािष�क �भावी �ाज दर (Annual effective 
rate of interest), �सं�रण शु� (Processing fee), बीमा �ीिमयम और िनयम व शत�। 

4. कंपनी एक मानकीकृत सरल त�-प�क (Factsheet) म� संभािवत उधारकता� को मू� िनधा�रण से संबंिधत 
जानकारी का खुलासा करेगी। कंपनी और/या उसके भागीदार/एज�ट �ारा माइ�ोफाइन�स उधारकता� से िलए 
जाने वाले िकसी भी शु� का त�-प�क म� �� �प से उ�ेख िकया जाएगा। उधारकता� से ऐसी कोई रािश 
नही ंली जाएगी जो त�-प�क म� �� �प से उ���खत न हो। 

5. �ानीय भाषा म� ऋण समझौते (Loan Agreement) की एक �ित उसके अनुल�को ंके साथ सभी 
उधारकता�ओ ंको �दान की जाएगी। 



6. कंपनी माइ�ोफाइन�स ऋणो ंके िलए �ाहको ंसे समय से पूव� भुगतान पर कोई जुमा�ना (Pre-payment 
penalty) नही ंलेगी। िवलंिबत भुगतान के िलए जुमा�ना, यिद कोई हो, केवल अितदेय रािश (Overdue 
amount) पर लागू होगा न िक पूरी ऋण रािश पर। 

ऋण संिवतरण और िनयमो ंव शत� म� बदलाव (Disbursement of loans including changes 
in terms and conditions) 
1. कंपनी संिवतरण, अनुसूची, �ाज दरो,ं सेवा शु� आिद सिहत िनयमो ंऔर शत� म� िकसी भी बदलाव की 

सूचना उधारकता�ओ ंको �ानीय भाषा म� नोिटस के मा�म से देगी। �ाज दरो ंऔर अ� शु�ो ंम� बदलाव 
िनयामक िनद�शो ंसे उ�� प�र��ितयो ंके अलावा, केवल भिव� की तारीख से (Prospectively) �भावी होगें। 

2. समझौते के तहत भुगतान वापस लेने (Recall) या समय से पहले भुगतान की मांग करने (Accelerate) का 
िनण�य ऋण समझौते की िनयमो ंऔर शत� के अनुसार होगा। 

3. यिद कंपनी िदए गए ऋण के बदले कोई सुर�ा/गारंटी (Security) �ीकार करती है, तो सभी बकाये के 
पुनभु�गतान या ऋण की बकाया रािश की वसूली पर उसे वापस जारी कर िदया जाएगा, बशत� कंपनी के पास 
उधारकता� के �खलाफ िकसी अ� दावे का कानूनी अिधकार न हो। यिद इस अिधकार का �योग िकया जाना 
है, तो उधारकता� को शेष दावो ंऔर उन शत� के बारे म� पूरी जानकारी के साथ नोिटस िदया जाएगा िजसके 
तहत कंपनी �ासंिगक दावे के िनपटान तक �ितभूितयो ंको अपने पास रखने की हकदार है। 

4. �ाहको ंको ऋण की िनयम और शत� समझाने के िलए उिचत �िश�ण िदया जाता है। 

सामा� िनयम (General) 

1. कंपनी अपने कम�चा�रयो ंया आउटसोस� एज�सी के कम�चा�रयो ं�ारा िकए गए अनुिचत �वहार के िलए 
जवाबदेह होगी और समय पर िशकायत िनवारण �दान करेगी। 

2. कंपनी संबंिधत ऋण समझौते की िनयमो ंऔर शत� म� िदए गए उ�े�ो ंके अलावा (िसवाय इसके िक उधारकता� 
�ारा पहले �कट नही ंकी गई कोई नई जानकारी कंपनी के सं�ान म� आए) उधारकता� के िनजी मामलो ंम� 
ह��ेप नही ंकरेगी। 

3. ऋण वसूली के िलए कंपनी िकसी भी तरह के अनुिचत उ�ीड़न का सहारा नही ंलेगी; जैसे उधारकता�ओ ंको 
असमय लगातार परेशान करना, ऋण वसूली के िलए शारी�रक बल या बा�बल का उपयोग करना आिद। 

4. कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक उसके कम�चा�रयो ंको �ाहको ंके साथ उिचत तरीके से �वहार करने के िलए 
पया�� �प से �िशि�त िकया गया है। 

5. पारदिश�ता और िन�� ऋण �थाओ ंके �ित हमारी �ितब�ता को �� करने वाला एक बयान �ानीय भाषा म� 
तैयार िकया जाएगा और शाखाओ,ं मु�ालय तथा लोन काड� पर �दिश�त िकया जाएगा। 

6. कंपनी बोड� �ारा अनुमोिदत मू� िनधा�रण नीित (Pricing Policy) अपनाएगी। यह नीित फंड की लागत 
(Cost of funds), मािज�न और जो�खम �ीिमयम जैसे �ासंिगक कारको ंको �ान म� रखेगी। 

7. माइ�ोफाइन�स ऋणो ंपर ली जाने वाली �ूनतम, अिधकतम और औसत �ाज दर�  सभी शाखाओ ंऔर 
मु�ालय म�, जारी की जाने वाली �चार साम�ी (�ानीय भाषा म�) और कंपनी की वेबसाइट पर �मुखता से 
�दिश�त की जाएंगी। 



8. �ाज दर या िकसी अ� शु� म� िकसी भी बदलाव की जानकारी उधारकता� को काफी पहले दे दी जाएगी 
और ये बदलाव केवल भिव� की तारीख से �भावी होगें। 

9. जो�खम वग�करण (Risk gradation) का तरीका और उधारकता�ओ ंकी िविभ� �ेिणयो ंके िलए अलग-अलग 
�ाज दर�  वसूलने का तक�  आवेदन प� म� उधारकता�ओ ंको �कट िकया जाएगा और �ीकृित प� म� �� �प 
से सूिचत िकया जाएगा। 

10. �ाज दर�  और जो�खम वग�करण का तरीका कंपनी की वेबसाइट पर भी उपल� कराया जाएगा। 
11. गैर-�ेिडट उ�ाद (Non-credit products), यिद कोई हो, उधारकता�ओ ंकी पूण� सहमित से ही जारी िकए 

जाएंगे और शु� संरचना लोन काड� म� ही सूिचत की जाएगी। 

ऋण समझौते / लोन काड� म� खुलासे (Disclosures in Loan agreement /Loan card) 

1. बोड� �ारा अनुमोिदत �ानीय भाषा म� ऋण समझौते / लोन काड� के मानक �ा�प का पालन िकया जाएगा। 
2. ऋण समझौते म� िन�िल�खत बातो ंका खुलासा िकया जाएगा: 

a. ऋण की सभी िनयम और शत�, 
b. ऋण का मू� िनधा�रण (Pricing), 
c. माइ�ोफाइन�स ऋणो ंपर कोई पूव�-भुगतान जुमा�ना नही ंऔर कोई सुर�ा जमा/मािज�न नही ंहोने की 

जानकारी, 
d. एक आ�ासन िक उधारकता� के डेटा की गोपनीयता (Privacy) का स�ान िकया जाएगा, 
e. कम�चा�रयो ंके िकसी भी अनुिचत �वहार के िलए कंपनी की जवाबदेही और उधारकता�ओ ंका समय पर 

िशकायत िनवारण। 
3. लोन काड� म� िन�िल�खत िववरण िदखाई देने चािहए: 

a. जानकारी जो उधारकता� की पया�� �प से पहचान करती है, 
b. मू� िनधा�रण पर एक सरल त�-प�क (Factsheet), 
c. ऋण से जुड़ी अ� सभी िनयम और शत�, 
d. �ा� िक�ो ंऔर अंितम भुगतान सिहत सभी पुनभु�गतानो ंकी कंपनी �ारा पावती पावती, 
e. कंपनी के नोडल अिधकारी के नाम और संपक�  नंबर सिहत िशकायत िनवारण �णाली का िववरण। 

4. गैर-�ेिडट उ�ाद, यिद कोई हो, उधारकता�ओ ंकी पूण� सहमित से जारी िकए जाएंगे और शु� संरचना लोन 
काड� म� ही सूिचत की जाएगी। 

5. लोन काड� की सभी �िवि�यां �ानीय भाषा म� होनी चािहए। 
6. ऋण समझौते, लोन काड�, मु� त�-प�क (Key Fact Sheet) और �ीकृित प� की एक �ित उधारकता�ओ ं

को उपल� कराई जाएगी। 



वसूली के गैर-दबावकारी तरीके (Non-Coercive Methods of Recovery) 

1. माइ�ोफाइन�स ऋणो ंके िलए, वसूली केवल उधारकता� और कंपनी �ारा पार��रक �प से तय िकए गए एक 
क� �ीय नािमत �ान (Central designated place) पर की जाएगी। फी� �ाफ को उधारकता� के आवास या 
काय��ल पर वसूली करने की अनुमित तभी दी जाएगी जब उधारकता� लगातार दो या अिधक अवसरो ंपर 
क� �ीय नािमत �ान पर उप��त होने म� िवफल रहता है। 

2. कंपनी या उसके एज�ट वसूली के िलए िकसी भी कठोर तरीके का सहारा नही ंल�गे। िन�िल�खत �थाओ ंको 
कठोर माना जाएगा: 
a. धमकी भरी या अपमानजनक भाषा का �योग। 
b. उधारकता� को लगातार फोन करना और/या सुबह 9:00 बजे से पहले और शाम 6:00 बजे के बाद फोन 

करना। 
c. उधारकता� के �र�ेदारो,ं दो�ो ंया सहकिम�यो ंको परेशान करना। 
d. उधारकता�ओ ंके नाम �कािशत या साव�जिनक करना। 
e. उधारकता� या उसके प�रवार/संपि�/�ित�ा को नुकसान प�ंचाने के िलए िहंसा का उपयोग या उपयोग की 

धमकी देना। 
f. कज� की सीमा या भुगतान न करने के प�रणामो ंके बारे म� उधारकता� को गुमराह करना। 

3. कंपनी यह सुिनि�त करेगी िक फी� �ाफ की आचार संिहता और उनकी भत�, �िश�ण और पय�वे�ण की 
�णाली के संबंध म� बोड� �ारा अनुमोिदत नीित लागू है। फी� �ाफ/वसूली एज�टो ंके �िश�ण म� उधारकता�ओ ं
के �ित उिचत �वहार िवकिसत करने के काय��म शािमल होगें, िजसम� िकसी भी अपमानजनक या जबरन 
ऋण वसूली �थाओ ंको नही ंअपनाने पर बल िदया जाएगा। 

4. कंपनी के पास फी� �ाफ के मू�ांकन के िलए एक ढांचा होगा, जहां आचार संिहता का पालन और �ाहको ं
के �ित �वहार उिचत मुआवजे/वेतन िनधा�रण के मापदंडो ंम� से एक होगा। 

5. कंपनी पुनभु�गतान से संबंिधत किठनाइयो ंका सामना कर रहे उधारकता�ओ ंकी पहचान करने, ऐसे 
उधारकता�ओ ंके साथ जुड़ने और उ�� उपल� िवक�ो ंके बारे म� आव�क माग�दश�न �दान करने के िलए 
एक तं� �ािपत करेगी। 

�ाहक संर�ण िस�ांत (Customer Protection Principle) 

1. कंपनी अपनी ऋण �ि�याओ ंके सभी चरणो ंम� यह सुिनि�त करने के िलए पया�� सावधानी बरतेगी िक �ाहक 
के पास अ�िधक कज� म� डूबे िबना पुनभु�गतान करने की �मता हो। 

2. माइ�ोफाइन�स ऋणो ंका मू� िनधा�रण, िनयम और शत� (�ाज शु�, बीमा �ीिमयम, सभी शु� आिद 
सिहत) पारदश� होगंी और �ाहको ंको समझ म� आने वाले �ा�प म� पया�� �प से �कट की जाएंगी। 

3. कंपनी के कम�चारी �ाहको ंके साथ बातचीत म� उ� नैितक मानको ंका पालन कर� गे और यह सुिनि�त कर� गे 
िक ��ाचार या �ाहको ंके साथ दु��वहार को रोकने और ठीक करने के िलए पया�� सुर�ा उपाय मौजूद ह�। 

4. वसूली �थाएं अपमानजनक या दमनकारी नही ंहोगंी। वसूली �ि�या म� उन सं�ह �ि�याओ ंका पालन करना 
चािहए जो कानूनी �प से सही और बा�कारी ह�। 



5. कंपनी �ाहको ंकी गोपनीयता का स�ान करेगी और �ाहक की जानकारी को िनजी और गोपनीय मानेगी। 
6. कंपनी आरबीआई �ारा जारी केवाईसी (KYC) िदशािनद�शो ंका पालन करती है और उसकी एक िव�ृत 

KYC-AML नीित है। 
7. कंपनी �ेिडट �ूरो, वैधािनक संगठनो,ं समूह कंपिनयो ंऔर तीसरे प�ो ंके साथ �ाहक डेटा साझा करने पर 

ऋण समझौते म� पया�� खुलासे शािमल करेगी और आंत�रक �रकॉड� के िलए उधारकता� की सहमित �ा� 
करेगी। 

MSME LAP पर लागू िदशािनद�श (Guidelines applicable to MSME LAP) 

1. ऋण के पूण� पुनभु�गतान या िनपटान पर, कंपनी सभी मूल चल/अचल संपि� द�ावेजो ंको जारी करेगी और 
लागू िनयामक आव�कताओ ंके अनुसार 30 िदनो ंके भीतर िकसी भी पंजीकृत शु�/बंधक को हटाने की 
�व�ा करेगी। 

2. उधारकता� अपनी पसंद के अनुसार उस शाखा से मूल द�ावेज एक� कर सकता है जहां ऋण खाता �बंिधत 
था, या कंपनी के िकसी अ� काया�लय से जहां द�ावेज उपल� ह�। द�ावेज वापसी की समय सीमा और 
�ान �ीकृित प� और/या ऋण समझौते म� सूिचत िकया जाएगा। 

3. उधारकता� की मृ�ु के मामले म�, कंपनी िनधा��रत �ि�या के अनुसार कानूनी वा�रसो ं(Legal heirs), नािमत 
���यो ं(Nominees) या द�ावेज �ा� करने के िलए कानूनी �प से पा� ���यो ंको द�ावेज जारी 
करेगी। 

4. िनधा��रत समय सीमा के भीतर द�ावेजो ंको जारी करने या पंजीकृत बंधक शु� को हटाने म� कंपनी के 
कारण होने वाले िकसी भी िवलंब के मामले म�, कंपनी देरी के कारणो ंको सूिचत करेगी और लागू िनयामक 
िदशािनद�शो ंके तहत आव�क मुआवजा �दान करेगी। 

5. कंपनी की क�डी म� मूल संपि� द�ावेजो ंके खो जाने या �ित�� होने की ��ित म�, कंपनी उधारकता� को 
डु��केट/�मािणत �ितयां �ा� करने म� सहायता करेगी, संब� लागत वहन करेगी और लागू िनयामक 
आव�कताओ ंके अनुसार मुआवजा �दान करेगी। 

िशकायत िनवारण तं� (Grievance Redressal Mechanism) 

कंपनी �ारा िदए गए ऋणो ंके िलए एक अलग िशकायत िनवारण तं� �ािपत िकया गया है। कंपनी के िकसी भी 
पदािधकारी या फैसलो ंके �खलाफ उधारकता�ओ ंकी िकसी भी िशकायत को उ� �र पर सुना जाएगा। िशकायत� 
िन�िल�खत �रो ंपर की जा सकती ह�: 

शाखा के मा�म से (Through branch): 
�ाहको ंको अपनी �ारंिभक सुझाव और िशकायत� संबंिधत शाखा के शाखा �बंधक �ारा बनाए गए �ाहक 
िशकायत/सुझाव रिज�र म� दज� करने के िलए �ो�ािहत िकया जाता है। अिधकांश िशकायत� िजनम� उ�ाद की 
काय��णाली, समय पर ऋण संिवतरण, सामा� िशकायत� और �� शािमल ह�, उ�� शाखा संबंध �बंधक (Branch 
Relationship Manager) के सम� उठाया जा सकता है और िववरण के साथ �� की �कृित को रिज�र म� दज� 
िकया जाएगा। 



टोल-�ी नंबर (Toll-Free number): 
�ाहक अपनी िशकायत� दज� कराने के िलए हमारे टोल-�ी नंबर 1800 1027 631 पर हमसे संपक�  कर सकते ह�। 

िशकायत िनवारण अिधकारी (Grievance Redressal Officer): 
�ी एंटनी बीजू पी ए (Mr. Antony Biju P A), 
िशकायत िनवारण अिधकारी, मुथूट माइ�ोिफन िलिमटेड, 
मुथूट टावस�, 5वी ंमंिजल, स�टर �ायर मॉल के सामने, एम.जी. रोड, कोचीन - 682 035. 
फोन: 0484 4105303, 0484 4105328 | ईमेल: mmlcomplaints@muthootmicrofin.com 

MFIN िशकायत िनवारण (MFIN Grievance Redressal): 
यिद �ाहक िशकायत सेल के जवाब से संतु� नही ंहै, तो �ाहक माइ�ोिफन�स उ�ोग के िनगरानी बोड� - 
माइ�ोिफन�स इं�ी�ूशंस नेटवक�  (MFIN) के टोल-�ी नंबर 1800 102 1080 पर िशकायत दज� कराने के िलए 
�तं� है (सोमवार से शु�वार सुबह 9:30 बजे से शाम 05:30 बजे तक)। 

 

Sa-Dhan िशकायत िनवारण:  

यिद �ाहक िशकायत टीम के उ�र से संतु� नही ंहै, तो वह Sa-Dhan के मॉिनट�रंग बोड� म� टोल-�ी नंबर 1800 
8899 270 पर अपनी िशकायत दज� करा सकता/सकती है। 

 

या आरबीआई लोकपाल के पास िशकायत दज� करा सकते ह� (OR can raise the complaint with RBI 
Ombudsman at): 
यिद �ाहक को कंपनी �ारा िशकायत �ा� होने के 30 िदनो ंके भीतर कोई जवाब नही ंिमला है; या �ाहक जवाब से 
संतु� नही ंहै, तो �ाहक पोट�ल https://cms.rbi.org.in के मा�म से ऑनलाइन िशकायत दज� कर सकता है। 
िशकायत ईमेल (crpc@rbi.org.in पर) या भौितक मा�म से क� �ीयकृत �ा�� और �सं�रण क� � 
(Centralised Receipt and Processing Centre), चौथी मंिजल, भारतीय �रजव� ब�क, से�र-17, स�ट�ल िव�ा, 
चंडीगढ़ - 160017 को उस तारीख से 90 िदनो ंके भीतर जमा की जा सकती है, िजस तारीख को कंपनी �ारा 
िशकायत िनवारण की 30 िदनो ंकी समय सीमा समा� होती है या कंपनी से अंितम संचार की तारीख, जो भी बाद 
म� हो। 
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�� ಯಸಮ� ತ ಆಚರ�ಗಳ ಸಂ�� (FAIR PRACTICES CODE) 
��� � �ೖ�� ೕ�� ���� (“MML” ಅಥ� “ಕಂಪ�”) �ರ�ೕಯ �ಸ�� �� ಂ� (RBI) 
ನ��  �ೕಂ��ಸಲ� ಟ� , �ೕವ� �� ೕಕ�ಸದ, ವ� ವ�� ತ�� ಪ� �ಖ�ದ NBFC - MFI ಆ��. 
ಕಂಪ�ಯ �ಯ��ವ�ಹ�ಯ��  ಸಂ�ಣ� �ರದಶ�ಕ�ಯ��  ತರ�, ಈ �ಳ�ನ 
'�� ಯಸಮ� ತ ಆಚರ�ಗಳ ಸಂ��' (FPC) ಯ��  ಮಂಡ�� ಅಳವ���ಳ� � ��ರ� 
�ಡ���. ಕಂಪ�ಯ �� ಯಸಮ� ತ �ಲ �ೕ�ವ ಆಚರ�ಗ� �ಲದ ��� , ಪ� �� �, 
�ೕ� ಮ��  ವ��� ಚ�ವ��ಗ� �ೕ�ದಂ� ಅದರ ���ಚರ�ಯ ಎ��  
ಆ�ಮಗ�� ಅನ� ��ತ� �. ಈ ಎ� �� (FPC) ಯ �ೕ�ನ MML ನ ಬದ� �� 
ಉ�� ೕ�ಗಳ �����, �ೕ�� �ರ� ಮ��  ಆ��ಂ� �ಯ�ಕ� ಮಗ�, ತರ�ೕ� ಮ��  
ತಂತ� �� ನದ �ಲಕ ಪ� ದ��ಸಲ� �ತ� �. 

�ಲ�� � ಅ��ಗ� ಮ��  ಅ�ಗಳ ಸಂಸ� ರ� (Applications for loans and their 
processing) 
1. �ಲ�ರ�ಂ��ನ ಎ��  ಸಂವಹನಗ� ಸ� �ೕಯ ��ಯ��  ಅಥ� �ಲ�ರ�� 

ಅಥ���ವ ��ಯ�� ರ�ೕ�. 
2. �ಲ�ರ�� ಸಂಬಂ��ದಂ� ಆ� �ಐ (RBI) ನ ��ೖ� (KYC) �ಯ�ವ�ಗಳ��  

��ಸ� ಅಗತ� ��ವ ಎ��  �ಖ�ಗಳ��  ಸಂಗ� �ಸತಕ� �� . 
3. �ಲದ ಅ�� ನ��ಗ� �ಲ�ರನ ��ಸ�� ಯ �ೕ� ಪ��ಮ �ೕ�ವ ಅಗತ�  

���ಯ��  ಒಳ�ಂ�ರ�ೕ�, ಇದ�ಂ�� ಇತರ NBFCಗ� �ೕ�ವ �ಯಮಗ� 
ಮ��  ಷರ�� ಗ�ಂ�� ಅಥ��ಣ� �ೕ��ಯ��  �ಡ� ಮ��  �ಲ�ರ� �ಕ�  
���ರವ��  ����ಳ� � �ಧ� ��ತ� �. ಅ���ಂ�� ಸ�� ಸ�ೕ�ದ �ಖ�ಗಳ��  
ಅ�� ನ��ಯ�� �ೕ ��ಸಬ��. 

4. �� ೕಕ��ದ ಎ��  �ಲದ ಅ��ಗ�� �� ೕ�� ಪತ� ವ��  (Acknowledgement) 
�ೕಡ����. ಎ��  �ಲದ ಅ��ಗಳ��  ಪ� �� ���ಸ� ಕಂಪ�� ಆಂತ�ಕ 
ಸಮಯದ �ಕಟ� ��  ಅಳವ����� ತ� � ಮ��  ಸಂ�ಣ��� ಭ�� ��ದ ಅ�� 
ನ��ಯ��  ಸ�� �ದ ನಂತರ �ಲದ ಅ��ಯ��  ಎ��  �ನಗಳ��  
ಪ� �� ���ಸ��ತ� � ಎಂಬ ಅಂ�� ಸಮಯವ��  ಸಹ ���ತ� �. 

�ಲದ �ಲ� �ಪನ �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗ� (Loan appraisal terms and 
conditions) 

1. �ಲದ ಅ��ಗ� ಕಂಪ�ಯ �� �� �ಲ� �ಪನ (Credit Appraisal) ಪ� �� �� 
ಒಳಪ�� �ತ� �. 

2. ಮಂ��ದ �ಲ ಮ��  ಅದರ �ಯಮಗ� �� ಷರ�� ಗಳ��  ಸ� �ೕಯ ��ಯ��  
ಮಂ��� ಪತ� ದ (Sanction Letter) �ಲಕ ��ಸ����. ��ಯ��  �ಖ��� 



ಇಡ�ೕ�ದ ಮಂ��� ಪತ� ದ ನಕ� ಪ� �ಯ �ೕ� ಅ���ರರ ಸ�ಯ��  ಪ��ವ 
�ಲಕ �ಲ�ರನ ಒ�� �ಯ��  ಪ�ಯ����. 

3. �ಲ�ರ�� ಸ� �ೕಯ ��ಯ��  ಮ��ವ� �ೕ�ಪ�� ಯ��  ಒಳ�ಂ��ವ �ಲದ 
ಮ��ವ� �ಸ� ಕ(Loan Card) �ೕಡ����. ಈ �ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕ �ಲದ 
���ಕ ಪ��ಮ�� ಬ��  ದರ (Annual effective rate of interest), ಸಂಸ� ರ� �ಲ�  
(Processing fee), �� �� ೕ�ಯಂ ಮ��  ಇತರ �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗಳ��  
ಒಳ�ಂಡಂ� �ಲದ ಎ��  ಪ� �ಖ �ವರಗಳ��  �ಂ��ತ� �. 

4. ಕಂಪ�� �ಲ ಪ�ಯ� ಇ�� �ವ �� ಹಕ�� ಪ� ��ೕ�ತ ಸರ�ೕ�ತ ��� 
ಪತ� ದ��  (Factsheet) ��� ಸಂಬಂ��ದ �ವರಗಳ��  ಬ�ರಂಗಪ��ತ� �. ಕಂಪ� 
ಮ�� /ಅಥ� ಅದರ ���ರ�/ಏ�ಂಟ� �ೖ�� ೕ����  �ಲ�ರ�ಂದ ���ವ 
���ೕ �ಲ� ವ��  ��� ಪತ� ದ��  ಸ� ಷ� �� ಬ�ರಂಗಪ�ಸ�ೕ�. ��� ಪತ� ದ��  
ಸ� ಷ� �� ಉ�� ೕ�ಸದ ���ೕ �ತ� ವ��  �ಲ�ರ�� ��ಸ����ಲ� . 

5. ಸ� �ೕಯ ��ಯ�� �ವ �ಲದ ಒಪ� ಂದದ (Loan Agreement) ಪ� �ಯ��  ಅದರ 
ಲಗ�� ಗ�ಂ�� ಎ��  �ಲ�ರ�� ಒದ�ಸ����. 

6. �ೖ�� ೕ����  �ಲಗ��� ಕಂಪ�� �� ಹಕ�ಂದ ಅವ�� �ನ�  �ವ� ��ವ 
��� �ಯ��  ���ೕ ದಂಡವ��  (Pre-payment penalty) �����ಲ� . �ಳಂಬ 
�ವ��� ���ೕ ದಂಡ�ದ� �, ಅದ��  �� ಇ�ವ �ತ� ��  (Overdue amount) �ತ�  
ಅನ� �ಸ��ತ� ��ೕ �ರ� ಒ��  �ಲದ �ತ� ಕ� ಲ� . 

�ಲ �ತರ� ಮ��  �ಯಮ �� ಷರ�� ಗಳ�� ನ ಬದ�ವ�ಗ� 
(Disbursement of loans including changes in terms and conditions) 

1. �ಲ �ತರ�ಯ �ೕ�ಪ�� , ಬ��  ದರಗ�, �ೕ� �ಲ� ಗ� ಇ�� � �ೕ�ದಂ� �ಯಮಗ� 
ಮ��  ಷರ�� ಗಳ�� ನ ���ೕ ಬದ�ವ�ಗಳ ��� ಕಂಪ�� �ಲ�ರ�� ಸ� �ೕಯ 
��ಯ��  �ೕ�� �ೕ�ತ� �. ಬ��  ದರಗ� ಮ��  ಇತರ �ಲ� ಗಳ�� ನ ಬದ�ವ�ಗ� 
�ಯಂತ� ಕ �ಚ�ಗ�ಂದ ಉಂ��ವ ಸಂದಭ�ಗಳ��  �ರ�ಪ��, ಭ�ಷ� ದ �ಲಗ�� 
(Prospectively) �ತ�  ಅನ� ಯ��ವಂ� ��� ತರ����. 

2. ಒಪ� ಂದದ ಅ�ಯ��  �ವ�ಯ��  �ಂಪ��ವ (Recall) ಅಥ� �ಂ�ತ�� 
�ವ�ಸ� �ೕ�ವ (Accelerate) ���ರ� �ಲದ ಒಪ� ಂದದ �ಯಮಗ� ಮ��  
ಷರ�� ಗ�� ಅ��ಣ��ರ�ೕ�. 

3. �ೕ�ದ �ಲಗಳ ��ದ�  ಕಂಪ�� ���ೕ ಭದ� �ಯ��  (Security) �� ೕಕ��ದ� �, 
�ಲ�ರನ ��ದ�  ಕಂಪ�� �ಂ�ರಬ��ದ ���ೕ ���ಬದ�  ಹ��  
ಅಥ� ಹ�� ���� ಒಳಪ�� , ಎ��  ��ಗಳ��  ಮ��ವ��ದ ನಂತರ ಅಥ� �ಲದ 
�� �ತ� ವ��  ವ�� ��ದ ನಂತರ ಅದ��  ��ಗ� �ಡ��ತ� �. ಅಂತಹ 
ಹಕ� ��  ಚ��ಸ�ೕ�ದ�� , �ಲ�ರ�� ಉ�ದ �� ೖ� ಗಳ ಬ��  ಮ��  ಸಂಬಂ�ತ 
�� ೖ� ಇತ� ಥ���ವವ��/�ವ���ವವ�� ಭದ� �ಗಳ��  ಇ�� �ಳ� � ಕಂಪ�� 
ಅಹ����ವ ಪ��� �ಗಳ ಬ��  ಸಂ�ಣ� �ವರಗ�ಂ�� �ೕ�� �ೕಡ����. 



4. �� ಹಕ�� �ಲದ �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗಳ��  �ವ�ಸ� ತರ�ೕ�ಯ��  
�ೕಡ��ತ� �. 

��ನ�  �ಯಮಗ� (General) 

1. ಕಂಪ�ಯ ಉ�� ೕ�ಗ� ಅಥ� �ರ��� � ಏ��� ಯ ಉ�� ೕ�ಗಳ ಅ��ತ ನಡ�� 
ಕಂಪ��ೕ ಜ��� ರ���ತ� � ಮ��  ಸಮ�ೕ�ತ�� �ಂ��ರ� ��ರ�ಯ��  
ಒದ��ತ� �. 

2. ಸಂಬಂ�ತ �ಲದ ಒಪ� ಂದದ �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗಳ��  ಒದ�ಸ�ದ ಉ�� ೕಶಗ��� 
�ರ�ಪ�� (�ಲ�ರ� �ದ� ಬ�ರಂಗಪ�ಸದ ಮ��  ನಂತರ ಕಂಪ�ಯ ಗಮನ��  
ಬ�ವ �ಸ ���ಯ��  �ರ�ಪ��), ಕಂಪ�� ತನ�  �ಲ�ರನ �ೖಯ�� ಕ 
�ಷಯಗಳ��  ಹಸ� �� ೕಪ ����ಲ� . 

3. �ಲ ವ����� ಕಂಪ�� ���ೕ �ೕ�ಯ ಅನಗತ�  ���ಳವ��  
ಅವಲಂ����ಲ� ; ಅಂದ�, �ಲ�ರರ��  ಅಸಮಯದ��  �ರಂತರ�� ����, 
�ಲ ವ����� �ೖ�ಕ ಬಲವ��  ಬಳ��� ಇ�� �ಗಳ��  �ಡ�ರ�. 

4. �� ಹಕ�ಂ�� �ಕ�  �ೕ�ಯ��  ವ� ವಹ�ಸ� ತನ�  ಉ�� ೕ�ಗ�� �ಕ��  ತರ�ೕ� 
�ೕಡ����ಂ�ದ��  ಕಂಪ�� ಖ�ತಪ��ತ� �. 

5. �ರದಶ�ಕ� ಮ��  �� ಯಸಮ� ತ �ಲ �ೕ�ವ ಆಚರ�ಗ�� ನಮ�  ಬದ� �ಯ��  
ವ� ಕ� ಪ��ವ �ೕ��ಯ��  ಸ� �ೕಯ ��ಯ��  �ದ� ಪ�� ��ಗ�, ಪ� �ನ ಕ�ೕ� ಮ��  
�ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕಗಳ��  ಪ� ದ��ಸ��ತ� �. 

6. ಕಂಪ�� ಮಂಡ�� ಅಂ�ೕಕ��ದ �� �ಣ�ಯ �ೕ�ಯ��  (Pricing Policy) 
ಅಳವ����� ತ� �. ಈ �ೕ�� ��ಗಳ �ಚ�  (Cost of funds), ���� ಮ��  ���  
�� ೕ�ಯಂನಂತಹ ಸಂಬಂ�ತ ಅಂಶಗಳ��  ಗಣ�� ������ ತ� �. 

7. �ೖ�� ೕ����  �ಲಗಳ �ೕ� ��ಸ��ವ ಕ�ಷ� , ಗ�ಷ�  ಮ��  ಸ�ಸ� ಬ��  
ದರಗಳ��  ಎ��  ��ಗಳ��  ಮ��  ಪ� �ನ ಕ�ೕ�ಯ�� , �ತ�ಸ��ವ ಲ� 
ಪ� ಕಟ�ಗಳ��  (ಸ� �ೕಯ ��ಯ�� ) ಮ��  ಕಂಪ�ಯ �� �ೖ� ನ��  ಪ� �ಖ�� 
ಪ� ದ��ಸ��ತ� �. 

8. ಬ��  ದರ ಅಥ� ಇತರ ���ೕ �ಲ� ದ�� ನ ���ೕ ಬದ�ವ�ಯ��  �ಲ�ರ�� 
�ಂ�ತ�� ��ಸ���� ಮ��  ಈ ಬದ�ವ�ಗ� ಭ�ಷ� ದ��  �ತ�  ��� 
ಬ�ತ� �. 

9. ಅ�ಯದ ಮಟ� (Risk gradation) ��ನ  ಮ��  ��ಧ ವಗ�ದ �ಲ�ರ�� ��ನ�  ಬ��  
ದರಗಳ��  ���ವ ���ಕ�ಯ��  ಅ�� ನ��ಯ��  �ಲ�ರ�� 
ಬ�ರಂಗಪ�ಸ��ತ� � ಮ��  ಮಂ��� ಪತ� ದ��  ಸ� ಷ� �� ��ಸ��ತ� �. 

10. ಬ��  ದರಗ� ಮ��  ಅ�ಯದ ಮಟ�  ��ನ� ಕಂಪ�ಯ �� �ೖ� ನ�� � 
ಲಭ� ��ತ� �. 



11. ��ೕತರ ಉತ� ನ� ಗಳ��  (Non-credit products) ಏ�ದ� �ೕ��� ದ� �, ಅದ��  �ಲ�ರರ 
ಸಂ�ಣ� ಒ�� ��ಂ�� �ತ�  �ೕಡ���� ಮ��  ಅದರ �ಲ� ದ ರಚ�ಯ��  
�ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕದ��  ��ಸ����. 

�ಲದ ಒಪ� ಂದ / �ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕದ�� ನ ಬ�ರಂಗಪ����ಗ� 
(Disclosures in Loan agreement /Loan card) 
1. ಮಂಡ�� ಅಂ�ೕಕ��ದ ಸ� �ೕಯ ��ಯ�� �ವ �ಲದ ಒಪ� ಂದ / �ಲದ ಮ��ವ� 
�ಸ� ಕದ ಪ� ��ೕ�ತ ನ��ಯ��  ಅ�ಸ�ಸ��ತ� �. 

2. �ಲದ ಒಪ� ಂದ� ಈ �ಳ�ನ�ಗಳ��  ಬ�ರಂಗಪ�ಸ�ೕ�: 
a. �ಲದ ಎ��  �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗ�, 
b. �ಲದ �� �ಣ�ಯ (Pricing), 
c. �ೖ�� ೕ����  �ಲಗಳ �ೕ� ���ೕ ಅವ�� �ನ�  �ವ� ದಂಡ�ಲ�  ಮ��  
ಭದ� � �ೕವ�/���� ಇ���ಲ�  ಎಂಬ ���, 

d. �ಲ�ರನ �ೕ�ದ �ಪ� �ಯ��  (Privacy) �ರ�ಸ��ತ� � ಎಂಬ ಭರವ�, 
e. �ಬ� ಂ�ಯ ���ೕ ಅ��ತ ನಡ�� ಕಂಪ�ಯ ����� ಮ��  �ಲ�ರರ 
ಸಮ�ೕ�ತ �ಂ��ರ� ��ರ�. 

3. �ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕ ಈ �ಳ�ನ �ವರಗಳ��  ಪ� �ಫ�ಸ�ೕ�: 
a. �ಲ�ರನ��  �ಕ� �� ����ವ ���, 
b. �� �ಣ�ಯದ ��� ಸರ�ೕ�ತ ��� ಪತ� , 
c. �ಲ��  ಸಂಬಂ��ದ ಇತರ ಎ��  �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗ�, 
d. �� ೕಕ��ದ ಕಂ�ಗ� �ೕ�ದಂ� ಎ��  ಮ��ವ�ಗ� ಮ��  ಅಂ�ಮ �ವ�ಯ��  
ಕಂಪ�� �� ೕಕ���ವ ಬ��  ��ೕಕರಣ, 

e. ಕಂಪ�ಯ �ೕಡ� ಅ���ಯ �ಸ� ಮ��  ಸಂಪಕ� ಸಂ��  �ೕ�ದಂ� �ಂ��ರ� 
��ರ� ವ� ವ�� ಯ �ವರಗ�. 

4. ��ೕತರ ಉತ� ನ� ಗಳ��  ಏ�ದ� �ೕ��� ದ� �, ಅದ��  �ಲ�ರರ ಸಂ�ಣ� 
ಒ�� ��ಂ�� �ತ�  �ೕಡ���� ಮ��  ಅದರ �ಲ� ದ ರಚ�ಯ��  �ಲದ 
ಮ��ವ� �ಸ� ಕದ�� �ೕ ��ಸ����. 

5. �ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕದ�� ನ ಎ��  ನ��ಗ� ಸ� �ೕಯ ��ಯ�� ರ�ೕ�. 
6. �ಲದ ಒಪ� ಂದ, �ಲದ ಮ��ವ� �ಸ� ಕ, ಪ� �ಖ ��� ಪತ�  (Key Fact Sheet) ಮ��  
ಮಂ��� ಪತ� ದ ಪ� �ಯ��  �ಲ�ರ�� ಲಭ� ��ವಂ� �ಡ�ೕ�. 



�ಲ ವ���ಯ ಬಲವಂತ�ಲ� ದ ��ನಗ� (Non-Coercive Methods of 
Recovery) 
1. �ೖ�� ೕ����  �ಲಗ���, �ಲ�ರ ಮ��  ಕಂಪ�� ಪರಸ� ರ �ಧ���ದ �ೕಂದ�  
��ೕ�ತ ಸ� ಳದ��  (Central designated place) �ತ�  ವ��� �ಡತಕ� �� . 
�ಲ�ರ� ಸತತ ಎರ� ಅಥ� ��� ನ ಸಂದಭ�ಗಳ��  �ೕಂದ�  ��ೕ�ತ ಸ� ಳ��  ಬರ� 
�ಫಲ�ದ� �ತ�   �� ೕತ�  �ಬ� ಂ�� �ಲ�ರನ �ಸಸ� ಳ ಅಥ� �ಲಸದ ಸ� ಳದ��  
ವ��� �ಡ� ಅ�ಮ�ಸ����. 

2. ಕಂಪ� ಅಥ� ಅದರ ಏ�ಂಟ� ವ����� ���ೕ ಕ�ಣ ��ನಗಳ��  
�ಡಗ�ರ�. �ೕ�ನ ��ನ�  ಅನ� ಯವ��  �ೕ�ತ��ಸ�, ಈ �ಳ�ನ 
ಆಚರ�ಗಳ��  ಕ�ಣ ಎಂ� ಪ�ಗ�ಸ��ತ� �: 
a. �ದ�� ಅಥ� �ಂದ�ತ� ಕ ��ಯ ಬಳ�. 
b. �ಲ�ರ�� �ರಂತರ�� ಕ� ���� ಮ�� /ಅಥ� �ಳ��  9:00 ಗಂ�ಯ 
�ದ� ಮ��  ಸಂ� 6:00 ಗಂ�ಯ ನಂತರ ಕ� ����. 

c. �ಲ�ರನ ಸಂಬಂ�ಕ�, �� ೕ�ತ� ಅಥ� ಸ�ೕ�� ೕ�ಗ�� ���ಳ �ೕ���. 
d. �ಲ�ರರ �ಸ�ಗಳ��  �ವ�ಜ�ಕ�� ಪ� ಕ����. 
e. �ಲ�ರ ಅಥ� �ಲ�ರನ ��ಂಬ/ಆ�� /�ರವ��  �� �ಡ� �ಂ��ರವ��  
ಬಳ��� ಅಥ� ಬಳ���� �ದ�� ����. 

f. �ಲದ ಪ� �ಣ ಅಥ� ಮ��ವ� �ಡ����ಯ ಪ��ಮಗಳ ಬ��  
�ಲ�ರನ��  ��ತ�� ���. 

3. �� ೕತ�  �ಬ� ಂ�ಯ ನ�ವ� ಸಂ�� ಮ��  ಅವರ �ೕಮ��, ತರ�ೕ� ಮ��  �ೕ�� �ರ�ಯ 
ವ� ವ�� ಗಳ ಬ��  ಮಂಡ�� ಅಂ�ೕಕ��ದ �ೕ� ��ಯ�� � ಎಂ�ದ��  ಕಂಪ�� 
ಖ�ತಪ��ತ� �. �� ೕತ�  �ಬ� ಂ�/ವ��� ಏ�ಂಟರ ತರ�ೕ�� ���ೕ �ಂದ�ತ� ಕ 
ಅಥ� ಬಲವಂತದ �ಲ ಸಂಗ� ಹ�/ವ��� ಆಚರ�ಗಳ��  ಅಳವ���ಳ� � 
�ಲ�ರರ ಕ�� �ಕ�  ನಡವ��ಯ��  ���ವ �ಯ�ಕ� ಮಗಳ��  ಒಳ�ಂ��ತ� �. 

4. �� ೕತ�  �ಬ� ಂ�ಯ �ಲ� �ಪನ�� � ಕಂಪ�� ಪ� �� �/ �ಕಟ� ��  �ಂ��ತ� �, 
ಅ��  ನ�ವ� ಸಂ��ಯ �ಲ� ಮ��  �� ಹಕರ ಕ��ನ ನಡವ��� �ಕ�  
ಪ��ರವ��  �ಣ���ವ �ಯ�ಂಕಗಳ��  ಒಂ���ತ� �. 

5. ಮ��ವ� ಸಂಬಂ�ತ �ಂದ�ಗಳ��  ಎ����� �ವ �ಲ�ರರ��  ���ಸ�, 
ಅಂತಹ �ಲ�ರ�ಂ�� �ಡ���ಳ� � ಮ��  ಅವ�� ಲಭ� ��ವ �ಗ�ಗಳ ಬ��  
ಅಗತ�  �ಗ�ದಶ�ನ �ೕಡ� ಕಂಪ�� ಒಂ� �ಯ���ನವ��  ��� ತ�ತ� �. 

�� ಹಕ ಸಂರ�� ತತ�  (Customer Protection Principle) 

1. �� ಹಕ� ಅ��ದ �ಲದ ��� ಒಳ�ಗ� ಮ��ವ� ��ವ �ಮಥ� �ವ��  
�ಂ��� � ಎಂ�ದ��  �ಣ��ಸ� ಕಂಪ�� ತನ�  �ಲದ ಪ� �� �ಗಳ ಎ��  
ಹಂತಗಳ��  �ಕ�  �ಳ�ಯ��  ������ ತ� �. 



2. �ೖ�� ೕ����  �ಲಗಳ �� �ಣ�ಯ, �ಯಮಗ� ಮ��  ಷರ�� ಗ� (ಬ��  �ಲ� ಗ�, 
�� �� ೕ�ಯಂಗ�, ಎ��  �ಲ� ಗ� ಇ�� � �ೕ�ದಂ�) �ರದಶ�ಕ���ತ� � ಮ��  
�� ಹಕ�� ಅಥ���ವ �ಪದ��  �ಕ��  ಬ�ರಂಗಪ�ಸ��ತ� �. 

3. ಕಂಪ�ಯ ಉ�� ೕ�ಗ� �� ಹಕ�ಂ��ನ ತಮ�  ಸಂವಹನದ��  ಉನ� ತ �ೖ�ಕ             
�ನದಂಡಗಳ��  ����� � ಮ��  ಭ� �� �ರ ಅಥ� �� ಹಕರ ��ಪ�ರವ��  
ಪ�� ಹಚ� � ಮ��  ಸ�ಪ�ಸ� �ಕ��  ರ��ತ� ಕ ಕ� ಮಗ� ��ಯ�� � ಎಂ�ದ��  
ಖ�ತಪ���� �. 

4. ವ��� ಆಚರ�ಗ� �ಂದ�ತ� ಕ ಅಥ� ಬಲವಂತದ ಸ� �ವ�� ����ಲ� . ಸಂಗ� ಹ� 
ಪ� �� �� ���ಬದ� �� ಸ��ದ ಮ��  ಬದ� ���ವ ಸಂಗ� ಹ� 
�ಯ���ನಗಳ��  ಅ�ಸ�ಸ�ೕ�. 

5. ಕಂಪ�� �� ಹಕರ �ಪ� �ಯ��  �ರ��ತ� � ಮ��  �� ಹಕರ ���ಯ��  �ಸ� 
ಮ��  ರಹಸ� �� ಪ�ಗ��ತ� �. 

6. ಕಂಪ�� ಆ� �ಐ (RBI) �ರ��ದ ��ೖ� (KYC) �ಗ���ಗಳ��  ���ತ� � 
ಮ��  �ವರ�ದ KYC-AML �ೕ�ಯ��  �ಂ��. 

7. �� �� �� �ೕಗ�, �ಸನಬದ�  ಸಂ�� ಗ�, ಸ�ಹ ಕಂಪ�ಗ� ಮ��  �ರ�ೕ 
ವ� �� ಗ�ಂ�� �� ಹಕರ �ೕ�ವ��  ಹಂ���� ವ ಬ��  ಕಂಪ�� �ಲದ ಒಪ� ಂದದ��  
�ಕ� �ದ ಬ�ರಂಗಪ����ಯ��  ಒಳ�ಂ��ತ� � ಮ��  ಆಂತ�ಕ �ಖ��� 
�ಲ�ರನ ಒ�� �ಯ��  ಪ�ಯ��ತ� �. 

MSME LAP � ಅನ� ಯ��ವ �ಗ���ಗ� (Guidelines applicable to MSME 
LAP) 
1. �ಲದ ಸಂ�ಣ� ಮ��ವ� ಅಥ� ಇತ� ಥ�ದ ನಂತರ, ಕಂಪ�� ಎ��  ಅಸ� 

ಚರ/�� ರ ಆ��  �ಖ�ಗಳ��  ��ಗ� ��ತ� � ಮ��  ಅನ� ಯ��ವ �ಯಂತ� ಕ 
ಅಗತ� �ಗ�� ಅ��ಣ�� 30 �ನಗಳ ಒಳ� �ೕಂ��ತ ��� ಅ��  ����ಕ� 
ವ� ವ��  ��ತ� �. 

2. �ಲ�ರ� ತನ�  ಆದ� �ಯ ಪ� �ರ, �ಲವ��  ಒದ��ದ ���ಂದ ಅಥ� �ಖ�ಗ� 
ಲಭ� ��ವ ಕಂಪ�ಯ ���ೕ ಕ�ೕ��ಂದ ಅಸ� �ಖ�ಗಳ��  ಸಂಗ� �ಸಬ��. 
�ಖ� �ಂ����ವ ಸಮಯ ಮ��  ಸ� ಳವ��  ಮಂ��� ಪತ�  ಮ�� /ಅಥ� �ಲದ 
ಒಪ� ಂದದ��  ��ಸ����. 

3. �ಲ�ರನ ಮರಣದ ಸಂದಭ�ದ�� , ಕಂಪ�� �ಗ�ಪ��ದ �ಯ���ನ��  
ಅ��ಣ�� ಕಂಪ�� ���ಬದ�  �ರ��ರ�� (Legal heirs), �ಮ��ೕ��ತ�� 
(Nominees) ಅಥ� ಅ�ಗಳ��  ಪ�ಯ� ���ಬದ� �� ಅಹ����ವ ಇತರ 
ವ� �� ಗ�� �ಖ�ಗಳ��  ��ಗ� ��ತ� �. 

4. �ಗ�ತ ಸಮಯ�ಳ� �ಖ�ಗಳ��  ��ಗ� �ಡ� ಅಥ� ��� ����ಕ� 
ಕಂಪ�ಯ �ರಣ�ಂದ ���ೕ �ಳಂಬ ಉಂ�ದ�� , ಕಂಪ�� ಅಂತಹ �ಳಂಬ��  



�ರಣಗಳ��  ���ತ� � ಮ��  ಅನ� ಯ��ವ �ಯಂತ� ಕ �ಗ���ಗಳ ಅ�ಯ��  
ಅಗತ� ��ವ ಪ��ರವ��  ಒದ��ತ� �. 

5. ಕಂಪ�ಯ ಕಸ� �ಯ�� ��ಗ ಅಸ� ಆ��  �ಖ�ಗ� ಕ���ೕದ� ಅಥ� 
���ಳ�ದ�, ಕಂಪ�� �ಲ�ರ�� ನಕ�/��ೕ�ತ ಪ� �ಗಳ��  ಪ�ಯ� 
ಸ�ಯ ��ತ� �, ಅದ��  ಸಂಬಂ��ದ �ಚ� ಗಳ��  ಭ��ತ� � ಮ��  ಅನ� ಯ��ವ 
�ಯಂತ� ಕ ಅಗತ� �ಗ�� ಅ��ಣ�� ಪ��ರವ��  ಒದ��ತ� �. 

�ಂ��ರ� ��ರ� ವ� ವ��  (Grievance Redressal Mechanism) 

ಕಂಪ�� ಮಂ�� ��ದ �ಲಗ��� ಪ� �� ೕಕ �ಂ��ರ� ��ರ� ವ� ವ�� ಯ��  
��� ತರ���. ಕಂಪ�ಯ ���ೕ ಅ���ಗ� ಅಥ� ���ರಗಳ ಬ��  �ಲ�ರ�ಂದ 
ಬ�ವ ���ೕ ��ಗಳ��  ಉನ� ತ ಮಟ� ದ��  ಆ�ಸ��ತ� �. ��ಗಳ��  ಈ �ಳ�ನ 
ಹಂತಗಳ��  ಸ�� ಸಬ��: 

��ಯ �ಲಕ (Through branch): 
�� ಹಕ� ತಮ�  ಆರಂ�ಕ ಸಲ�ಗ� ಮ��  ��ಗಳ��  ಆ� ��ಯ �� ವ� ವ�� ಪಕ� 
�ವ���ವ �� ಹಕರ ��ಗ�/ಸಲ�ಗಳ ��ಸ� � ನ��  �ಖ�ಸ� �� ೕ�� �ಸ��ತ� �. 
ಉತ� ನ� ದ �ಯ��ವ�ಹ�, ಸಮಯ��  ಸ��� �ಲ �ತರ�, ��ನ�  ��ಗ� ಮ��  
ಪ� �� ಗಳ��  ಒಳ�ಂ��ವ ��� ನ ��ಗಳ��  ��ಯ ಸಂಬಂಧ ವ� ವ�� ಪಕರ (Branch 
Relationship Manager) ಬ�   �ೕಡಬ�� ಮ��  ಪ� �� ಯ ಸ� �ಪವ��  �ವರಗ�ಂ�� 
��ಸ� � ನ��  �ಖ�ಸ��ತ� �. 

�ೕ� �� ೕ ಸಂ��  (Toll-Free number): 
�� ಹಕ� ತಮ�  ��ಗಳ��  �ೕಂ��ಸ� ನಮ�  �ೕ� �� ೕ ಸಂ��  1800 1027 631 � 
ಕ� �ಡಬ��. 

�ಂ��ರ� ��ರ� ಅ��� (Grievance Redressal Officer): 

�� ೕ ಆಂಟ� �� � ಎ (Mr. Antony Biju P A), 

�ಂ��ರ� ��ರ� ಅ���, ��� � �ೖ�� ೕ�� ����, 

��� � ಟವ��, 5�ೕ ಮಹ�, �ಂಟ� �� � ೕ� �� ಎ��, 

 ಎಂ.� ರ�� , ��� � - 682 035. 

�ರ��: 0484 4105303, 0484 4105328 | ಇ�ೕ�: mmlcomplaints@muthootmicrofin.com 

 



MFIN �ಂ��ರ� ��ರ� (MFIN Grievance Redressal): 
ಪ� �� /��� �ಂ��ರ� �ೕಶದ ಮ��ವ��ಂದ �� ಹಕ� �ಪ� �ಗ�ದ� �, �� ಹಕ� 
�ೖ�� ೕ����  ಉದ� ಮದ ಉ�� �� ಮಂಡ� - �ೖ�� ೕ����  ಇ� �� �� ಷ��  �� ವ�� 
(MFIN) �ೕ� �� ೕ ಸಂ��  1800 102 1080 � �ರ��  ಸ�� ಸ� ಸ� ತಂತ� ���� � 
(�ೕಮ�ರ�ಂದ �ಕ� �ರದವ�� �ಳ��  9:30 �ಂದ ಸಂ� 05:30 ರವ��). 

 

Sa-dhan �� ��ರ� ವ� ವ�� :  

�� ಹಕ� �� ��ರ� ��ಗದ ಪ� ��� ��ಂದ �ಪ� �ಗ�ದ� �, ಅವ� Sa-dhan ನ 
�ೕ�� �ರ� ಮಂಡ�� �ೕ�-�� ೕ ಸಂ��  1800 8899 270 �ಲಕ �� ಸ�� ಸಬ��. 

 

ಅಥ� ಆ� �ಐ ಓಂ���  ಮ� � �ರ��  ಸ�� ಸಬ�� (OR can raise the complaint 
with RBI Ombudsman at): 
ಕಂಪ�� �ರ��  �� ೕಕ��ದ 30 �ನಗಳ ಒಳ� �� ಹಕ�� ���ೕ ಪ� ��� � �ಗ�ದ� �; 
ಅಥ� ಪ� ��� ��ಂದ �� ಹಕ� �ಪ� �ಗ�ದ� �, �� ಹಕ� https://cms.rbi.org.in �ೕಟ�� 
�ಲಕ ಆ� �ೖ� ನ��  �ರ��  �ಖ�ಸಬ��. ಕಂಪ�� �ಂ��ರ� ಪ�ಹ�ಸ� 
�ೕ�ದ 30 �ನಗಳ ಸಮ�ವ� ��ದ ��ಂಕ�ಂದ ಅಥ� ಕಂಪ��ಂದ ಬಂದ ��ಯ 
ಸಂವಹನ ��ಂಕ�ಂದ 90 �ನಗಳ ಒಳ�, �ೕಂ�� ೕ�ತ �� ೕ�� ಮ��  ಪ� �� � �ೕಂದ�  
(Centralised Receipt and Processing Centre), 4�ೕ ಮಹ�, �ರ�ೕಯ �ಸ�� �� ಂ�, �ಕ� �-
17, �ಂಟ� � ��� , ಚಂ�ೕಗಢ - 160017 ಇ�� � ಇ�ೕ� �ಲಕ (crpc@rbi.org.in) ಅಥ� 
��ಕ �ಪದ��  �ರ��  ಸ�� ಸಬ����. 
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उ�ृ� �वहार संिहता 

मुथूट माय�ोिफन िलिमटेड (“MML” िकंवा “कंपनी”) ही भारतीय �रझ�� बँकेकडे (RBI) नोदंणीकृत असलेली, 
ठेवी न घेणारी आिण �णालीगत ���ा मह�ाची (Systemically Important) NBFC - MFI आहे. कंपनी�ा 
कामकाजात पूण� पारदश�कता आण�ासाठी, संचालक मंडळाने खालील 'उ�ृ� �वहार संिहता' (FPC) 
�ीकार�ाची िशफारस केली आहे. कंपनी�ा कज� दे�ा�ा उ�ृ� प�ती ित�ा कामकाजा�ा सव� पैलंूवर 
लागू होतील, �ाम�े कज� िनिम�ती (origina�on), �ि�या (processing), सेवा (servicing) आिण वसुली 
(collec�on) उप�मांचा समावेश आहे. FPC �ित MML ची वचनब�ता ही कम�चा�यांची जबाबदारी, देखरेख 
आिण लेखापरी�ण (ऑिडिटंग) काय��म, �िश�ण आिण तं��ाना�ा मा�मातून िदसून येईल. 

कजा�साठी अज� आिण �ांची �ि�या 

1. कज�दाराशी केला जाणारा सव� संवाद �ािनक भाषेत िकंवा कज�दाराला समजेल अशा भाषेत असेल. 

2. कज�दारां�ा संदभा�त आरबीआय�ा (RBI) केवायसी (KYC) िनयमांचे पालन कर�ासाठी सव� आव�क 
कागदप�े गोळा केली जातील. 

3. कज� अज� फॉम�म�े कज�दारा�ा िहतावर प�रणाम करणारी आव�क मािहती समािव� असावी, 
जेणेक�न इतर NBFC �ारे ऑफर केले�ा अटी व शत�शी अथ�पूण� तुलना करता येईल आिण 
कज�दाराला मािहतीपूण� िनण�य घेता येईल. कज� अज� फॉम�म�े अज� फॉम�सोबत सबिमट करावया�ा 
आव�क कागदप�ांचा उ�ेख असू शकतो. 

4. �ा� झाले�ा सव� कज� अजा�साठी एक पोचपावती (Acknowledgement) िदली जाईल. कंपनी सव� कज� 
अजा�वर �ि�या कर�ासाठी एक अंतग�त कालमया�दा िनि�त करेल आिण पूण� भरलेला अज� सबिमट 
के�ावर अंदाजे िकती वेळेत कज� अजा�वर �ि�या केली जाईल, हे देखील दश�वेल. 

कज� मू�ांकन आिण अटी व शत� 

1. कज� अज� कंपनी�ा �ेिडट मू�ांकन �ि�ये�ा (credit appraisal process) अधीन असतील. 

2. मंजूर केलेले कज� आिण �ा�ा अटी व शत� मंजुरी प�ा�ारे (Sanc�on Le�er) �ािनक भाषेत 
कळव�ा जातील आिण शाखेत रेकॉड� �णून ठेव�ा जाणा�या मंजुरी प�ा�ा �तीवर अज�दाराची 
�ा�री घेऊन कज�दाराची संमती घेतली जाईल. 

3. कज�दाराला कज� काड� (Loan Card) िदले जाईल, �ाम�े �ािनक भाषेत परतफेडीचे वेळाप�क असेल. 
कज� काड�म�े कजा��ा सव� मह�ा�ा अटी व शत�चा समावेश असेल, �ाम�े वािष�क �भावी 
�ाजदर, �ि�या शु� (processing fee), िवमा �ीिमयम आिण अटी व शत� समािव� असतील. 

4. कंपनी संभा� कज�दाराला िकमतीशी संबंिधत (pricing related) मािहती एका �मािणत सरलीकृत 
त�प�कात (Factsheet) जाहीर करेल. कंपनी आिण/िकंवा ित�ा भागीदार/एजंट�ारे माय�ोिफन� 
कज�दाराकडून आकारले जाणारे कोणतेही शु� त�प�कात ��पणे जाहीर केले जाईल. त�प�कात 
��पणे उ�ेख नसलेली कोणतीही र�म कज�दाराकडून आकारली जाणार नाही. 

5. सव� कज�दारांना �ािनक भाषेतील कज� कराराची (Loan Agreement) एक �त संल� कागदप�ांसह 
िदली जाईल. 

6. कंपनी माय�ोिफन� कजा�साठी �ाहकांकडून मुदतपूव� पेम�ट दंड (Pre-payment penalty) 
आकारणार नाही. उिशरा पेम�ट के�ाब�लचा दंड, जर काही असेल तर, तो केवळ थकीत र�मेवर 
(overdue amount) लागू केला जाईल, संपूण� कज� र�मेवर नाही. 



अटी व शत�मधील बदलांसह कजा�चे िवतरण 

1. कंपनी कज�दारांना �ािनक भाषेत िवतरण वेळाप�क, �ाजदर, सेवा शु� इ�ादीसंह अटी व 
शत�मधील कोण�ाही बदलांची नोटीस देईल. �ाजदर आिण इतर शु�ांमधील बदल िनयामक 
सूचनांमुळे उ�वले�ा प�र��ती�ित�र�, भिव�ातील तारखेपासून (prospec�vely) लागू केले 
जातील. 

2. करारांतग�त पेम�ट िकंवा कामिगरी परत मागव�ाचा (recall) / ��रत कर�ाचा (accelerate) िनण�य 
कज� करारा�ा अटी व शत�नुसार असेल. 

3. जर कंपनीने घेतले�ा कजा��ा बद�ात कोणतीही सुर�ा (जामीन/तारण) �ीकारली असेल, तर ती सव� 
थकबाकी भर�ानंतर िकंवा कजा�ची थकीत र�म वसूल झा�ानंतर सोडली जाईल; परंतु कंपनीचा 
कज�दारािव�� इतर कोण�ाही दा�ासाठी असलेला कायदेशीर अिधकार िकंवा धारणािधकार (lien) 
याला अधीन रा�न. जर असा सेट-ऑफचा अिधकार वापरायचा असेल, तर कज�दाराला उव��रत 
दा�ांब�ल पूण� तपशीलांसह आिण संबंिधत दा�ाची पूत�ता/भरणे होईपय�त कंपनीला िस�ु�रटीज 
रोखून ठेव�ाचा अिधकार कोण�ा अटीवंर आहे, याची नोटीस िदली जाईल. 

4. �ाहकांना कजा��ा अटी व शत� समजावून सांग�ासाठी �िश�ण िदले जाते. 

सामा� माग�दश�क त�े 

1. कंपनी आप�ा कम�चा�यां�ा िकंवा बा� एज�ी�ा (outsourced agency) कम�चा�यां�ा अयो� 
वत�नासाठी जबाबदार असेल आिण वेळेवर त�ार िनवारण �दान करेल. 

2. कंपनी संबंिधत कज� करारा�ा अटी व शत�म�े िदले�ा उि��ांिशवाय कज�दारा�ा बाबीमं�े ह��ेप 
करणार नाही (कज�दाराने आधी उघड न केलेली नवीन मािहती कंपनी�ा िनदश�नास आ�ास अपवाद). 

3. कज� वसुलीसाठी, कंपनी अवाजवी �ासाचा अवलंब करणार नाही; जसे की अवेळी कज�दारांना सतत �ास 
देणे, कज� वसुलीसाठी बळाचा (मसल पॉवर) वापर करणे इ�ादी. 

4. कंपनी हे सुिनि�त करेल की ित�ा कम�चा�यांना �ाहकांशी यो� रीतीने वाग�ासाठी पुरेसे �िशि�त 
केले गेले आहे. 

5. �ािनक भाषेत एक िवधान तयार केले जाईल आिण पारदश�कता व िन�� कज� प�तीबं�लची आमची 
वचनब�ता �� कर�ासाठी ते शाखा, मु� काया�लय (HO) आिण कज� काडा�वर �दिश�त केले जाईल. 

6. कंपनी संचालक मंडळाने मंजूर केलेले िकंमत धोरण (pricing policy) �ीकारेल. या धोरणाम�े िनधीची 
िकंमत (cost of funds), मािज�न आिण जोखीम �ीिमयम (risk premium) इ�ादी संबंिधत घटकांचा 
िवचार केला जाईल. 

7. माय�ोिफन� कजा�वर आकारले जाणारे िकमान, कमाल आिण सरासरी �ाजदर सव� शाखा आिण 
मु� काया�लयात, जारी केले�ा सािह�ात (�ािनक भाषेत) आिण कंपनी�ा वेबसाइटवर �मुखपणे 
�दिश�त केले जातील. 

8. �ाजदरात िकंवा इतर कोण�ाही शु�ात कोणताही बदल झा�ास कज�दाराला पुरेशा आगाऊ मािहती 
िदली जाईल आिण हे बदल केवळ भिव�ातील तारखेपासून लागू होतील. 

9. जोखमी�ा �ेणीकरणाचा (grada�on of risk) �ि�कोन आिण कज�दारां�ा वेगवेग�ा �ेणीसंाठी 
�ाजाचे वेगवेगळे दर आकार�ाचे तक� संगत कारण कज�दारांना अज� फॉम�म�े उघड केले जाईल आिण 
मंजुरी प�ात ��पणे कळवले जाईल. 



10. �ाजदर आिण जोखमी�ा �ेणीकरणाचा �ि�कोन कंपनी�ा वेबसाइटवर देखील उपल� क�न िदला 
जाईल. 

11. जारी केलेली िबगर-�ेिडट उ�ादने (Non-credit products), जर काही असतील तर, कज�दारां�ा पूण� 
संमतीने असतील आिण शु� रचना कज� काड�म�ेच कळवली जाईल. 

कज� करार / कज� काड�मधील खुलासे 

1. �ािनक भाषेतील कज� करार/कज� काड�चे संचालक मंडळाने मंजूर केलेले �मािणत ��प (standard 
form) पाळले जाईल. 

2. कज� कराराम�े खालील गो�ी उघड के�ा जातील: 

o अ. कजा��ा सव� अटी व शत�, 

o ब. कजा�ची िकंमत (pricing), 

o क. माय�ोिफन� कजा�वर कोणतेही मुदतपूव� पेम�ट शु� (pre-payment penalty) नाही 
आिण ठेव/मािज�न (Security Deposit/ Margin) नाही, 

o ड. कज�दारा�ा डेटा�ा गोपनीयतेचा आदर केला जाईल याचे आ�ासन, 

o इ. कम�चा�यां�ा कोण�ाही अयो� वत�नासाठी कंपनीची जबाबदारी आिण कज�दारांचे वेळेवर 
त�ार िनवारण. 

3. कज� काड�म�े खालील तपशील �ितिबंिबत होतील: 

o अ. कज�दाराची पुरेशी ओळख पटवणारी मािहती, 

o ब. िकमतीवर सरलीकृत त�प�क (factsheet), 

o क. कजा�शी जोडले�ा इतर सव� अटी व शत�, 

o ड. �ा� झाले�ा ह�ांसह सव� परतफेडीची आिण अंितम थकबाकी मु�ीची कंपनीची 
पोचपावती, 

o इ. कंपनी�ा नोडल अिधका�याचे नाव आिण संपक�  �मांकासह त�ार िनवारण �णालीचा 
तपशील. 

4. जारी केलेली िबगर-�ेिडट उ�ादने (Non-credit products), जर काही असतील तर, कज�दारां�ा पूण� 
संमतीने असतील आिण शु� रचना कज� काड�म�ेच कळवली जाईल. 

5. कज� काड�मधील सव� नोदंी �ािनक भाषेत असा�ात. 

6. कज� करार, कज� काड�, मु� त� प�क (Key Fact Sheet) आिण मंजुरी प�ाची एक �त कज�दारांना 
उपल� क�न िदली जाईल. 

वसुली�ा गैर-जबरद�ी प�ती (Non-Coercive Methods of Recovery) 

1. माय�ोिफन� कजा�साठी, वसुली केवळ कज�दार आिण कंपनीने पर�र ठरवले�ा क� �ीय िनयु� 
िठकाणी (central designated place) केली जाईल. फी� कम�चा�यांना कज�दारा�ा िनवास�ानी िकंवा 
कामा�ा िठकाणी वसुली कर�ाची परवानगी केवळ ते�ाच िदली जाईल, जे�ा कज�दार सलग दोन 
िकंवा अिधक �संगी क� �ीय िनयु� िठकाणी उप��त राह�ास अपयशी ठरेल. 



2. कंपनी िकंवा ितचे एजंट वसुलीसाठी कोण�ाही कठोर िकंवा जाचक प�तीचंा अवलंब करणार नाहीत. 
वरील बाबी�ंा सामा� उपयोगाला मया�िदत न ठेवता, खालील प�ती कठोर मान�ा जातील: 

o अ. धमकी देणारी िकंवा अपमाना�द भाषा वापरणे. 

o ब. कज�दाराला सतत फोन करणे आिण/िकंवा सकाळी 9:00 �ा आधी आिण सं�ाकाळी 6:00 
नंतर फोन करणे. 

o क. कज�दारा�ा नातेवाईकांना, िम�ांना िकंवा सहका�यांना �ास देणे. 

o ड. कज�दारांचे नाव �कािशत करणे. 

o इ. कज�दार िकंवा कज�दारा�ा कुटंुबाला/मालम�ेला/�ित�ेला इजा पोहोचव�ासाठी िहंसेचा 
वापर िकंवा वापराची धमकी देणे. 

o फ. कजा��ा �ा�ीब�ल िकंवा परतफेड न कर�ा�ा प�रणामांब�ल कज�दाराची िदशाभूल 
करणे. 

3. कंपनी हे सुिनि�त करेल की फी� कम�चा�यां�ा आचारसंिहतेबाबत आिण �ां�ा भरती, �िश�ण 
आिण देखरेखी�ा यं�णेबाबत संचालक मंडळाने मंजूर केलेले धोरण लागू आहे. फी� कम�चारी/वसुली 
एजंट्स�ा �िश�णाम�े कज�दारांशी कोण�ाही अपमाना�द िकंवा स�ी�ा कज� वसुली प�तीचंा 
अवलंब न करता यो� वत�न �जव�ासाठी�ा काय��मांचा समावेश असेल. 

4. कंपनीकडे फी� कम�चा�यां�ा मू�ांकनासाठी �ि�या/�ेमवक�  असेल, िजथे आचारसंिहतेचे पालन 
आिण �ाहकां�ित वत�न हा यो� नुकसानभरपाई/मानधनासाठीचा एक िनकष असेल. 

5. कंपनी परतफेडीशी संबंिधत अडचणीचंा सामना करणा�या कज�दारांची ओळख पटव�ासाठी, अशा 
कज�दारांशी संवाद साध�ासाठी आिण �ांना उपल� पया�यांब�ल आव�क माग�दश�न दे�ासाठी एक 
यं�णा तयार करेल. 

�ाहक संर�ण त� (Customer Protec�on Principle) 

1. कंपनी आप�ा कज� �ि�ये�ा सव� ट��ांवर �ाहकाची कज�बाजारी न होता परतफेड कर�ाची �मता 
िनि�त कर�ासाठी पुरेशी काळजी घेईल. 

2. माय�ोिफन� कजा�ची िकंमत, अटी व शत� (�ाज आकारणी, िवमा �ीिमयम, सव� फी इ�ादीसंह) 
पारदश�क असतील आिण �ाहकांना समजेल अशा ��पात पुरेशा �माणात जाहीर के�ा जातील. 

3. कंपनीचे कम�चारी �ाहकांशी संवाद साधताना उ� नैितक मानकांचे पालन करतील आिण �ाहकांचे 
होणारे शोषण िकंवा गैरवत�न शोध�ासाठी आिण सुधार�ासाठी पुरेशा सुर�ा उपाययोजना अ���ात 
अस�ाची खा�ी करतील. 

4. वसुली�ा प�ती अपमाना�द िकंवा स�ी�ा असणार नाहीत. वसुली �ि�येने कायदेशीर�र�ा यो� 
आिण बंधनकारक असले�ा वसुली काय�प�तीचें पालन केले पािहजे. 

5. कंपनी �ाहकां�ा गोपनीयतेचा आदर करेल आिण �ाहकांची मािहती खाजगी आिण गोपनीय मानून 
वागेल. 

6. कंपनी आरबीआयने जारी केले�ा केवायसी माग�दश�क त�ांचे (KYC Guidelines) पालन करते आिण 
ितचे तपशीलवार KYC-AML धोरण आहे. 



7. कंपनी �ेिडट �ुरो, वैधािनक सं�ा, समूहातील कंप�ा आिण तृतीय प�ांसह �ाहकांचा डेटा सामाियक 
कर�ाबाबत कज� कराराम�े पुरेसा खुलासा समािव� करेल आिण अंतग�त रेकॉड�साठी कज�दाराची 
संमती घेतली जाईल. 

MSME LAP साठी लागू माग�दश�क त�े 

1. कजा�ची पूण� परतफेड िकंवा सेटलम�ट झा�ावर, कंपनी सव� मूळ जंगम/�ावर मालम�ेची कागदप�े 
सोडेल आिण लागू िनयामक आव�कतांनुसार ३० िदवसां�ा आत कोण�ाही नोदंणीकृत शु�ाचे 
(registered charge) िन�ासन (removal) कर�ाची �व�ा करेल. 

2. कज�दार �ा�ा आवडीनुसार �ा शाखेतून कजा�ची सेवा घेतली होती �ा शाखेतून िकंवा द�ऐवज 
उपल� असले�ा कंपनी�ा इतर कोण�ाही काया�लयातून मूळ द�ऐवज गोळा क� शकतो. 
द�ऐवज परत कर�ाची कालमया�दा आिण िठकाण मंजुरी प�ात आिण/िकंवा कज� कराराम�े 
कळवले जाईल. 

3. कज�दाराचा (िकंवा कज�दारांचा) मृ�ू झा�ास, कंपनी आप�ा िविहत काय�प�तीनुसार कायदेशीर 
वारसदार (legal heir), नामिनद� िशत ��ी (nominee) िकंवा ते �ा� कर�ास कायदेशीर�र�ा पा� 
असले�ा इतर ��ीला कागदप�े सुपूद�  करेल. 

4. िविहत कालमया�देत कागदप�े सोड�ात िकंवा चाज� हटव�ात कंपनी�ा बाजूने काही िवलंब झा�ास, 
कंपनी अशा िवलंबाची कारणे कळवेल आिण लागू िनयामक माग�दश�क त�ां�ा आव�कतेनुसार 
नुकसानभरपाई देईल. 

5. कंपनी�ा ता�ात असताना मालम�े�ा मूळ कागदप�ांचे नुकसान िकंवा हानी झा�ास, कंपनी 
कज�दाराला डु��केट/�मािणत �ती िमळिव�ास मदत करेल, �ाशी संबंिधत खच� �तः  करेल आिण 
लागू िनयामक आव�कतांनुसार नुकसानभरपाई देईल. 

त�ार िनवारण यं�णा (Grievance Redressal Mechanism) 

कंपनीने मंजूर केले�ा कजा�साठी �तं� िनवारण यं�णा तयार कर�ात आली आहे. कंपनी�ा कोण�ाही 
पदािधका�यांिव�� िकंवा िनण�यांिव�� कज�दारां�ा कोण�ाही त�ारी उ� पातळीवर ऐक�ा जातील. त�ारी 
खालील �रांवर के�ा जाऊ शकतात: 

शाखे�ा मा�मातून: 

�ाहकांना �ां�ा संबंिधत शाखे�ा शाखा �व�ापकां�ारे (Branch Manager) राखून ठेवले�ा �ाहक 
त�ार/सुचना रिज�रम�े �ां�ा सु�वाती�ा सूचना आिण त�ारी नोदंव�ास �ो�ािहत केले जाते. उ�ादन 
कामकाज, वेळेवर कज� िवतरण, सामा� त�ारी आिण शंका �ा त�ारीमं�े समािव� आहेत, �ा शाखा संबंध 
�व�ापकाकडे (Branch Rela�onship Manager) मांड�ा जाऊ शकतात आिण तपशीलांसह शंकेचे ��प 
रिज�रम�े नोदंवले जाईल. 

टोल-�ी �मांक: 

�ाहक �ां�ा त�ारी नोदंव�ासाठी आम�ा 1800 1027 631 या टोल-�ी �मांकावर संपक�  साधू शकतात. 

त�ार िनवारण अिधकारी: 

�ी अँटनी िबजू पी ए (Mr. Antony Biju P A), त�ार िनवारण अिधकारी, मुथूट माय�ोिफन िलिमटेड, मुथूट 
टॉवस�, ५ वा मजला, स�टर �ेअर मॉल�ा समोर, एम.जी. रोड, कोचीन - 682 035, फोन: 0484 4105303, 0484 
4105328 िकंवा mmlcomplaints@muthootmicrofin.com वर ईमेल करा. 



MFIN त�ार िनवारण: 

जर �ाहक शंका/त�ारीला िमळाले�ा त�ार िनवारण क�ा�ा �ितसादाने समाधानी नसेल, तर �ाहक 
माय�ोिफन� इंड�� ी�ा मॉिनट�रंग बोडा�कडे - माय�ोिफन� इ���ूश� नेटवक�  (MFIN) टोल-�ी �मांक 
1800 102 1080 (सोमवार ते शु�वार सकाळी 9:30 ते दुपारी 05:30) वर त�ार कर�ास �तं� आहे, िकंवा 
आरबीआय ओ�ुड्समनकडे (RBI Ombudsman) त�ार नोदंवू शकतो. 

 

Sa-dhan त�ार िनवारण:  

�ाहक त�ार िनवारण क�ा�ा उ�राने समाधानी नस�ास, तो/ती Sa-dhan �ा मॉिनट�रंग बोडा�कडे टोल-�ी 
�मांक 1800 8899 270 वर त�ार नोदंवू शकतो/शकते. 

 

जर �ाहकाला कंपनीकडे त�ार िमळा�ापासून ३० िदवसां�ा आत कंपनीकडून कोणतेही उ�र िमळाले नसेल; 
िकंवा �ाहक उ�राने समाधानी नसेल, तर �ाहक h�ps://cms.rbi.org.in या पोट�ल�ारे ऑनलाइन त�ार नोदंवू 
शकतो. त�ार ईमेल�ारे (crpc@rbi.org.in वर) िकंवा ��� ��पात स�ट�लाइ� �रसी� अँड �ोसेिसंग स�टर, 
४ था मजला, भारतीय �रझ�� बँक, से�र-17, स�ट�ल ���ा, चंदीगड - 160017 येथे पाठवता येऊ शकते. ही 
त�ार कंपनीने त�ार िनवारण कर�ासाठी�ा ३० िदवसांची कालमया�दा संप�ा�ा तारखेपासून िकंवा 
कंपनीकडून शेवटचा संवाद झा�ा�ा तारखेपासून (जे नंतर असेल ते) ९० िदवसां�ा आत सादर करावी लागेल. 
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ନିରେପ� ଆଚରଣ ବଧି� (FAIR PRACTICES CODE) 

ମଥୁଟ୍ୁ ମାଇେ�ାଫିନ୍ ଲିମିେଟଡ୍ (“MML” ବା “କ�ାନୀ”) େହଉଛି ଭାରତୀୟ ରିଜଭ� ବ�ା� (RBI) ଅଧୀନେର ପ�ୀକୃତ ଏକ 
ଜମା �ହଣ କରୁନଥ �ବା, ବ�ବ�ିତ ଭାବେର ଗରୁୁ�ପ�ୂ� NBFC - MFI । କ�ାନୀର କାଯ��କଳାପେର ସ��ୂ� ��ତା ଆଣବିା ପାଇ ଁ
େବାଡ� �ାରା ନି��ଲିଖ �ତ 'ନିରେପ� ଆଚରଣ ବିଧ �' (FPC) �ହଣ କରିବାକୁ ସପୁାରିଶ କରାଯାଇଛି। କ�ାନୀର ନରିେପ� ଋଣ 
�ଦାନ �ଣାଳୀ ଏହାର କାଯ��କଳାପର ସମ� ଦିଗ ପାଇ ଁ�ଯଜୁ� େହବ, େଯଉଥଁ �େର ଋଣ �ାର�, ��ିୟାକରଣ, ଏବଂ େସବା 
ତଥା ଆଦାୟ କାଯ��କଳାପ ଅ�ଭ�ୁ �। ଏହି ଆଚରଣ ବିଧ � (FPC) �ତି MML ର �ତିବ�ତା କମ�ଚାରୀ� ଜବାବେଦହିତା, 
ନିରୀ�ଣ ଏବଂ ଅଡିଟିଂ କାଯ���ମ, �ଶ�ିଣ ଏବଂ PCR �ଯ�ିୁବିଦ�ା ମା�ମେର �ଦଶ�ତ େହବ। 

ଋଣ ପାଇ ଁ ଆେବଦନ ଏବଂ େସଗଡୁିକର ��ିୟାକରଣ (Applications for loans and their 
processing) 
୧. ଋଣ�ହିତା� ସହ କରାଯାଉଥ �ବା ସମ� େଯାଗାେଯାଗ ଆ�ଳିକ ଭାଷା କି��ା ଋଣ�ହିତା ବୁଝିପାରୁଥ �ବା ଭାଷାେର େହବ। 

୨. ଋଣ�ହିତା� ସ���େର ଆରବିଆଇ (RBI) ର େକୱାଇସି (KYC) ନିୟମାବଳୀ ପାଳନ କରିବା ପାଇ ଁସମ� ଆବଶ�କୀୟ 
ଦଲିଲ ସଂ�ହ କରାଯିବ। 

୩. ଋଣ ଆେବଦନ ଫମ�େର ଋଣ�ହିତା� �ାଥ� ର�ା କରୁଥ �ବା ସମ� ଆବଶ�କୀୟ ସଚୂନା ଅ�ଭ�ୁ � େହବା ଉଚିତ, େଯପରି 
େସମାେନ ଅନ� NBFC ଗଡୁକି �ାରା �ଦ� ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ ସହିତ ଏକ ସାଥ�କ ତୁଳନା କରିପାରିେବ ଏବଂ ଏକ ସେଚତନ 
ନି��ୟ େନଇପାରିେବ। ଋଣ ଆେବଦନ ଫମ� ସହିତ ଦାଖଲ େହବାକୁ ଥ�ବା ଆବଶ�କୀୟ ଦଲିଲଗଡୁକି ବିଷୟେର ଆେବଦନ 
ଫମ�େର ସଚିୂତ କରାଯାଇପାେର। 

୪. �ା� େହାଇଥ�ବା ସମ� ଋଣ ଆେବଦନ ପାଇ ଁଏକ ରସିଦ ବା �ୀକୃତିପ� (Acknowledgement) �ଦାନ କରାଯିବ। 
କ�ାନୀ ସମ� ଋଣ ଆେବଦନଗଡୁିକର ��ିୟାକରଣ ପାଇ ଁଏକ ଆଭ��ରୀଣ ସମୟ ସୀମା ଧାଯ�� କରିବ ଏବଂ ସ��ୂ� 
ଆେବଦନ ଫମ� ଦାଖଲ େହବା ପେର େକେତ ସମୟ ମ�େର ଋଣ ଆେବଦନ ��ିୟାକରଣ େହବ, େସହି ଆନୁମାନିକ ସମୟ 
ସୀମା ମ� ସଚିୂତ କରିବ। 

ଋଣ ମଲୂ�ା�ନ ଏବଂ ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ (Loan appraisal terms and conditions) 

୧. ଋଣ ଆେବଦନଗଡୁିକ କ�ାନୀର େ�ଡିଟ୍ ମଲୂ�ା�ନ (Credit Appraisal) ��ିୟାର ଅଧୀନ େହବ। 

୨. ମ�ରୁ େହାଇଥ�ବା ଋଣ ଏବଂ ଏହାର ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ ବିଷୟେର ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର ଏକ ମ�ରିୁ ପ� (Sanction 
Letter) ମା�ମେର ଅବଗତ କରାଯିବ ଏବଂ ଶାଖାେର େରକଡ� ଭାବେର ସଂର�ିତ କରିବା ପାଇ ଁମ�ରିୁ ପ�ର ନକଲେର 
ଆେବଦନକାରୀ� �ା�ର �ହଣ କରି ଋଣ�ହିତା� ସ�ତ ିହାସଲ କରାଯିବ। 

୩. ଋଣ�ହିତା�ୁ ଏକ ଋଣ କାଡ� (Loan Card) �ଦାନ କରାଯିବ େଯଉଥଁ �େର ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର ପରିେଶାଧ ସଚୂୀ 
(Repayment Schedule) ରହିଥ �ବ। ଏହି ଋଣ କାଡ�େର ଋଣର ସମ� ଗରୁୁ�ପ�ୂ� ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ ଅ�ଭ�ୁ � ଥାଏ, 
େଯଉଥଁ �େର ବାଷ�କ �ଭାବଶାଳୀ ସଧୁ ହାର (Annual Effective Rate of Interest), ��ିୟାକରଣ ଶ�ୁ (Processing 
Fee), ବୀମା �ିମିୟମ ୍(Insurance Premium) ଏବଂ ଅନ�ାନ� ସ��ାବଳୀ ଅ�ଭ�ୁ �। 

୪. କ�ାନୀ ଜେଣ ସ�ାବ� ଋଣ�ହିତା�ୁ ଏକ ମାନକୀକୃତ ସରଳୀକୃତ ତଥ�ପ� (Factsheet) ମା�ମେର ମଲୂ� ନ�ି�ାରଣ 
(Pricing) ସ���ୀୟ ସଚୂନା �ଦାନ କରିବ। କ�ାନୀ ଏବଂ/କି��ା ଏହାର ସହେଯାଗୀ/ଏେଜ�� �ାରା ମାଇେ�ାଫାଇନା� � 



ଋଣ�ହିତା� ଠାରୁ ନଆିଯିବାକୁ ଥ�ବା େଯେକୗଣସି ଶ�ୁ ତଥ�ପ�େର �� ଭାବେର �କାଶ କରାଯିବ। ତଥ�ପ�େର �� 
ଭାବେର ଉେ�ଖ କରାଯାଇନଥ�ବା େକୗଣସି ବି ପରିମାଣର ଅଥ� ଋଣ�ହିତା� ଠାରୁ ଆଦାୟ କରାଯିବ ନାହଁି। 

୫. ସମ� ଋଣ�ହିତା�ୁ ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର ଋଣ ଚୁ�ିନାମା (Loan Agreement) ର ଏକ ନକଲ ସଂଲ�କ ଗଡୁିକ ସହିତ 
�ଦାନ କରାଯିବ। 

୬. ମାଇେ�ାଫାଇନା� � ଋଣ ପାଇ ଁକ�ାନୀ �ାହକମାନ� ଠାରୁ େକୗଣସି �ାକ-୍ପରିେଶାଧ ଜରିମାନା (Pre-payment 
penalty) ଆଦାୟ କରିବ ନାହଁି। ବିଳ�ି �ତ େପେମ� ପାଇ ଁଯଦି େକୗଣସି ଜରିମାନା ଥାଏ, େତେବ ତାହା େକବଳ ବାକି ଥ�ବା 
ଅତି�ା� ପରିମାଣ (Overdue amount) ଉପେର ଲାଗ ୁେହବ, ସ��ୂ� ଋଣ ପରିମାଣ ଉପେର ନୁେହ।ଁ 

ଋଣ �ଦାନ ଏବଂ ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀେର ପରିବ��ନ (Disbursement of loans including 
changes in terms and conditions) 
୧. ଋଣ �ଦାନ ସଚୂୀ, ସଧୁ ହାର, େସବା ଶ�ୁ ଇତ�ାଦି ସହିତ ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀେର େଯେକୗଣସି ପରିବ��ନ ବିଷୟେର 
କ�ାନୀ ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର ଋଣ�ହିତାମାନ�ୁ େନାଟିସ ୍�ଦାନ କରିବ। ନିୟାମକ ନିେ��ଶାବଳୀ (Regulatory 
Instructions) ରୁ ସ�ିୃ େହଉଥ�ବା ପରି�ିତିକୁ ବାଦ୍ େଦେଲ, ସଧୁ ହାର ଏବଂ ଅନ�ାନ� ଶ�ୁେର ପରିବ��ନ ଭବିଷ�ତ 
ତାରିଖରୁ (Prospectively) ଲାଗ ୁେହବ। 

୨. ଚୁ�ିନାମା ଅନୁଯାୟୀ ଋଣ େଫର� ପାଇ ଁଅବଧ� ପବୂ�ରୁ ଡାକିବା (Recall) / �ରା�ି �ତ କରିବା (Accelerate) କି��ା 
କାଯ��ଦ�ତା ସ���ୀୟ ନି��ୟ ଋଣ ଚୁ�ିନାମାର ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ ଅନୁଯାୟୀ େହବ। 

୩. ଯଦି କ�ାନୀ �ଦାନ କରାଯାଇଥ�ବା ଋଣ ବିରୁ�େର େକୗଣସି ସରୁ�ା/ବ�କ (Security) �ହଣ କେର, େତେବ ସମ� 
ବାକି ଅଥ� ପରିେଶାଧ େହବା ପେର କି��ା ଋଣର ବାକି ପରିମାଣ ଆଦାୟ େହବା ପେର ତାହା ମ�ୁ (Release) କରାଯିବ, ଯାହା 
କ�ାନୀର ଋଣ�ହିତା� ବିରୁ�େର ଥ�ବା ଅନ� େକୗଣସି ଦାବି ପାଇ ଁେବ�ଧ ଅଧ�କାର କି��ା ପବୂ�ାଧ �କାର (Lien) ଅଧୀନେର 
ରହିବ। ଯଦି ଏଭଳ ିସମାେଯାଜନର ଅଧ�କାର (Right of set off) �େୟାଗ କରିବାକୁ ହୁଏ, େତେବ ଋଣ�ହିତା�ୁ େସ 
ସ���େର ଅବଶ�ି ଦାବିଗଡୁିକର ସ��ୂ� ବିବରଣୀ ସହିତ େନାଟିସ ୍ଦିଆଯିବ ଏବଂ ସ��ୃ ଦାବି ସମାଧାନ/ପରିେଶାଧ ନେହବା 
ପଯ��� କ�ାନୀ େଯଉ ଁ ସ��େର ସରୁ�ା/ବ�କ ରଖ�ବାକୁ ହକଦାର, ତାହା ଜଣାଇ ଦିଆଯିବ। 

୪. �ାହକମାନ�ୁ ଋଣର ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ ବୁଝାଇବା ପାଇ ଁ�ଶ�ିଣ �ଦାନ କରାଯିବ। 

ସାଧାରଣ ନିୟମାବଳୀ (General) 

୧. କ�ାନୀ ଏହାର କମ�ଚାରୀ କ�ି�ା ବାହ� ସଂ�ା (Outsourced Agency) ର କମ�ଚାରୀ� ଅନୁପଯ�ୁ ଆଚରଣ ପାଇ ଁଦାୟୀ 
ରହିବ ଏବଂ ସମେୟାଚିତ ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ �ଦାନ କରିବ। 

୨. ସ��ୃ ଋଣ ଚୁ�ିନାମାର ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀେର ଉେ�ଖ ଥ�ବା ଉେ�ଶ� ବ�ତୀତ କ�ାନୀ ଏହାର ଋଣ�ହିତା� ବ��ିଗତ 
କି��ା ବ�ବସାୟିକ ବ�ାପାରେର ହ�େ�ପ କରିବାରୁ ବିରତ ରହିବ (ଋଣ�ହିତା� �ାରା ପବୂ�ରୁ �କାଶ କରାଯାଇନଥ�ବା ନୂତନ 
ସଚୂନା ଯଦି କ�ାନୀର ଦୃ�ିେଗାଚର ହୁଏ, େତେବ ତାହା ଏହାର ବ�ତି�ମ ଅେଟ)। 

୩. ଋଣ ଆଦାୟ ପାଇ ଁକ�ାନୀ େକୗଣସି ଅନୁଚିତ ନିଯ�ାତନାର ଆ�ୟ େନବ ନାହଁି, େଯପରିକି: ଅସମୟେର ଋଣ�ହିତାମାନ�ୁ 
�ମାଗତ ଭାବେର ବିର� କରିବା, ଋଣ ଆଦାୟ ପାଇ ଁବାହୁବଳ ବା ମାଂସେପଶୀର ଶ�ି ବ�ବହାର କରିବା ଇତ�ାଦି। 

୪. କ�ାନୀ ନି�ିତ କରିବ େଯ �ାହକମାନ� ସହ ଉପଯ�ୁ ଢ�େର ବ�ବହାର କରିବା ପାଇ ଁଏହାର କମ�ଚାରୀମାନ�ୁ ପଯ��ା� 
�ଶ�ିଣ ଦିଆଯାଇଛି। 



୫. ��ତା ଏବଂ ନିରେପ� ଋଣ �ଦାନ �ଣାଳୀ �ତି ଆମର �ତିବ�ତାକୁ �� କରୁଥ �ବା ଏକ ବିବରଣୀ ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର 
��ୁତ କରାଯାଇ ସମ� ଶାଖା, �ଧାନ କାଯ��ାଳୟ (HO) ଏବଂ ଋଣ କାଡ�ଗଡୁିକେର �ଦଶ�ତ କରାଯିବ। 

୬. କ�ାନୀ େବାଡ� �ାରା ଅନୁେମାଦିତ ଏକ ମଲୂ� ନି��ାରଣ ନୀତି (Pricing Policy) �ହଣ କରିବ। ଏହି ନୀତିେର ପା�ରି 
ମଲୂ� (Cost of funds), ମାଜ�ନ (Margin), ଏବଂ ବିପଦ �ିମିୟମ ୍(Risk premium) ଇତ�ାଦି �ାସ�ିକ କାରକଗଡୁକିୁ 
�ାନେର ରଖାଯିବ। 

୭. ମାଇେ�ାଫାଇନା� � ଋଣ ଉପେର ଆଦାୟ କରାଯାଉଥ �ବା ସବ�ନି� �, ସବ�ାଧ �କ ଏବଂ ହାରାହାରି ସଧୁ ହାର ସମ� ଶାଖା ଏବଂ 
�ଧାନ କାଯ��ାଳୟେର, �କାଶତି ସାହିତ�/ପ�ିୁକାେର (ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର) ଏବଂ କ�ାନୀର େୱବସାଇଟେର �ମଖୁ ଭାବେର 
�ଦଶ�ତ କରାଯିବ। 

୮. ସଧୁ ହାର କି��ା ଅନ� େକୗଣସି ଶ�ୁେର େଯେକୗଣସି ପରିବ��ନ ବିଷୟେର ଋଣ�ହିତା�ୁ ବହୁ ପବୂ�ରୁ ସଚିୂତ କରାଯିବ ଏବଂ 
ଏହି ପରିବ��ନଗଡୁିକ େକବଳ ଭବିଷ�ତ ତାରିଖରୁ �ଭାବଶାଳୀ େହବ। 

⁹. ବିପଦର େ�ଣୀକରଣ (Gradation of risk) ପାଇ ଁଆପଣାଯାଇଥ�ବା ଆଭିମଖୁ� ଏବଂ ବିଭି� ବଗ�ର ଋଣ�ହିତା� ପାଇ ଁ
ଭି� ଭି� ସଧୁ ହାର ଆଦାୟ କରିବାର ଯ�ିୁଯ�ୁତା ଆେବଦନ ଫମ�େର �କାଶ କରାଯିବ ଏବଂ ମ�ରିୁ ପ�େର �� ଭାବେର 
ଜଣାଇ ଦିଆଯିବ। 

୧୦. ସଧୁ ହାର ଏବଂ ବିପଦ େ�ଣୀକରଣର ଆଭିମଖୁ� କ�ାନୀର େୱବସାଇଟେର ମ� ଉପଲ� କରାଯିବ। 

୧୧. �ଦାନ କରାଯାଉଥ �ବା ଅଣ-ଋଣ ଉ�ାଦ (Non-credit products), ଯଦି କିଛି ଥାଏ, ତାହା ଋଣ�ହିତା� ସ��ୂ� ସ�ତି 
ସହିତ ଦିଆଯିବ ଏବଂ ଶ�ୁ ଗଠନ ବିଷୟେର ଋଣ କାଡ�େର ହଁି ସଚିୂତ କରାଯିବ। 

ଋଣ ଚୁ�ିନାମା / ଋଣ କାଡ�େର �କାଶନ (Disclosures in Loan agreement /Loan card) 

୧. ଆ�ଳିକ ଭାଷାେର େବାଡ� �ାରା ଅନୁେମାଦିତ ମାନକ ଋଣ ଚୁ�ିନାମା / ଋଣ କାଡ� ଫମ� ଅନୁସରଣ କରାଯିବ। 

୨. ଋଣ ଚୁ�ିନାମାେର ନି��ଲିଖ �ତ ବିଷୟଗଡୁିକ �କାଶ କରାଯିବ: 

   କ) ଋଣର ସମ� ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ, 

   ଖ) ଋଣର ମଲୂ� ନି��ାରଣ (Pricing), 

   ଗ) ମାଇେ�ାଫାଇନା� � ଋଣ ଉପେର େକୗଣସି �ାକ-୍ପରିେଶାଧ ଜରିମାନା ନାହଁି ଏବଂ େକୗଣସି ସରୁ�ା ଜମା/ମାଜ�ନ 
(Security Deposit/ Margin) ନାହଁି, 

   ଘ) ଋଣ�ହିତା� ଡାଟାର େଗାପନୀୟତାକୁ ସ�ାନ ଦିଆଯିବ େବାଲି ଏକ ଆ�ାସନା, 

   ଙ) କମ�ଚାରୀ� େଯେକୗଣସି ଅନୁପଯ�ୁ ଆଚରଣ ପାଇ ଁକ�ାନୀର ଜବାବେଦହିତା ଏବଂ ଋଣ�ହିତା� ସମେୟାଚିତ 
ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ। 

୩. ଋଣ କାଡ�େର ନି��ଲିଖ �ତ ବିବରଣୀ �ତିଫଳିତ େହବ: 

   କ) ସଚୂନା ଯାହା ଋଣ�ହିତା�ୁ ସମଚିୁତ ଭାବେର ଚି�ଟ କେର, 

   ଖ) ମଲୂ� ନି��ାରଣ ଉପେର ସରଳୀକୃତ ତଥ�ପ� (Factsheet), 

   ଗ) ଋଣ ସହିତ ଜଡିତ ଅନ� ସମ� ନିୟମ ଓ ସ��ାବଳୀ, 

   ଘ) କି�ି ଅ�ଭ�ୁ � କରି �ା� େହାଇଥ�ବା ସମ� ପରିେଶାଧ ଏବଂ ଚୂଡ଼ା� ପରିେଶାଧର କ�ାନୀ �ାରା �ୀକୃତି, 



   ଙ) କ�ାନୀର େନାଡାଲ୍ ଅଫିସର� ନାମ ଏବଂ େଯାଗାେଯାଗ ନ��ର ସହିତ ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ ବ�ବ�ାର ବିବରଣୀ। 

୪. �ଦାନ କରାଯାଉଥ �ବା ଅଣ-ଋଣ ଉ�ାଦ ଯଦି କିଛି ଥାଏ, ତାହା ଋଣ�ହିତା� ସ��ୂ� ସ�ତ ିସହିତ େହବ ଏବଂ ଶ�ୁ ଗଠନ 
ବିଷୟେର ଋଣ କାଡ�େର ହଁି ସଚିୂତ କରାଯିବ। 

୫. ଋଣ କାଡ�ର ସମ� �େବଶ (Entries) ଆ�ଳକି ଭାଷାେର େହବା ଉଚିତ। 

୬. ଋଣ ଚୁ�ିନାମା, ଋଣ କାଡ�, ମଖୁ� ତଥ�ପ� (Key Fact Sheet) ଏବଂ ମ�ରିୁ ପ�ର ଏକ ନକଲ ଋଣ�ହିତା�ୁ ଉପଲ� 
କରାଯିବ। 

ଆଦାୟର ଅଣ-ଜବରଦ�ମଳୂକ ପ�ତ ି(Non- Coercive Methods of Recovery) 

୧. ମାଇେ�ାଫାଇନା� � ଋଣ ପାଇ ଁ, ଆଦାୟ େକବଳ ଋଣ�ହିତା ଏବଂ କ�ାନୀ �ାରା ପାର�ରିକ ଭାବେର �ିର େହାଇଥ�ବା ଏକ 
େକ�ୀୟ ନ�ି�ାରିତ �ାନେର କରାଯିବ। ଯଦି ଋଣ�ହିତା �ମାଗତ ଦୁଇ ବା ତେତାଧ �କ ଥର େକ�ୀୟ ନି��ାରିତ �ାନେର ଉପ�ିତ 
େହବାେର ବିଫଳ ହୁଅ�ି, େତେବ ହଁି େ�� କମ�ଚାରୀ�ୁ (Field staff) ଋଣ�ହିତା� ବାସ�ାନ କ�ି�ା କାଯ��େ��େର ଆଦାୟ 
କରିବାକୁ ଅନୁମତି ଦିଆଯିବ। 

２. କ�ାନୀ କି��ା ଏହାର ଏେଜ�ମାେନ ଆଦାୟ ପାଇ ଁେକୗଣସି କେଠାର ବା ରୁ� ପ�ତି ଆପେଣଇେବ ନାହଁି। ପେୂବ�ା� 
ନିୟମର ସାଧାରଣ �େୟାଗକୁ ସୀମିତ ନକରି, ନି��ଲିଖ �ତ କାଯ��ଗଡୁିକୁ କେଠାର/ରୁ� ଆଚରଣ ଭାବେର ଗଣ� କରାଯିବ: 

   କ) ଧମକପ�ୂ� କି��ା ଅପଶ� ଭାଷାର ବ�ବହାର। 

   ଖ) ଋଣ�ହିତା�ୁ �ମାଗତ ଭାବେର କଲ୍ କରିବା ଏବଂ/କି��ା ସକାଳ ୯:୦୦ ପବୂ�ରୁ ଏବଂ ସ��ା ୬:୦୦ ପେର କଲ୍ କରିବା। 

   ଗ) ଋଣ�ହିତା� ସ�କ�ୀୟ, ସା�ସାଥୀ କି��ା ସହକମ�ୀମାନ�ୁ ହଇରାଣ କରିବା। 

   ଘ) ଋଣ�ହିତା� ନାମ �କାଶ/�ଚାର କରିବା। 

   ଙ) ଋଣ�ହିତା କି��ା ଋଣ�ହିତା� ପରିବାର/ସ��ି/�ତି��ାକୁ �ତି ପହ�ାଇବା ପାଇ ଁହିଂସାର ବ�ବହାର ବା ବ�ବହାରର 
ଧମକ। 

   ଚ) ଋଣର ପରିମାଣ କ�ି�ା ପରିେଶାଧ ନକରିବାର ପରିଣାମ ବିଷୟେର ଋଣ�ହିତା�ୁ ବି�ା� କରିବା। 

୩. କ�ାନୀ ନ�ିିତ କରିବ େଯ େ�� କମ�ଚାରୀ� ଆଚରଣ ବିଧ � ଏବଂ େସମାନ� ନିଯ�ିୁ, �ଶ�ିଣ ତଥା ପଯ��େବ�ଣ ବ�ବ�ା 
ସ���େର ଏକ େବାଡ� ଅନୁେମାଦିତ ନୀତି ରହିଛି। େ�� କମ�ଚାରୀ/ଆଦାୟ ଏେଜ�ମାନ� �ଶ�ିଣେର େକୗଣସି ଅପଶ� କି��ା 
ଜବରଦ�ମଳୂକ ଋଣ ସଂ�ହ/ଆଦାୟ �ଣାଳୀ ନଆପେଣଇ ଋଣ�ହିତା� �ତି ଉପଯ�ୁ ଆଚରଣ �ଦଶ�ନ କରିବା ପାଇ ଁ
କାଯ���ମ ଅ�ଭ�ୁ � େହବ। 

୪. କ�ାନୀ ପାଖେର େ�� କମ�ଚାରୀ� ମଲୂ�ା�ନ ପାଇ ଁଏକ ��ିୟା/ଢା�ା ରହିବ, େଯଉଠଁାେର ଆଚରଣ ବିଧ �ର ପାଳନ 
ଏବଂ �ାହକ� �ତି ଆଚରଣ ଉପଯ�ୁ �ତିପରୂଣ/ପାରି�ମିକ ପାଇ ଁଅନ�ତମ ମାପଦ� େହବ। 

୫. ପରିେଶାଧ ସ���ୀୟ ସମସ�ାର ସମମ୍ଖୁୀନ େହଉଥ�ବା ଋଣ�ହିତା�ୁ ଚି�ଟ କରିବା, େସଭଳି ଋଣ�ହିତା� ସହ 
ଆେଲାଚନା କରିବା ଏବଂ େସମାନ�ୁ ଉପଲ� ବିକ� ସ���େର ଆବଶ�କୀୟ ମାଗ�ଦଶ�ନ �ଦାନ କରିବା ପାଇ ଁକ�ାନୀ ଏକ 
ବ�ବ�ା ��ୁତ କରିବ। 



�ାହକ ସରୁ�ା ସି�ା� (Customer Protection Principle) 

1. �ାହକମାେନ ଅତ�ଧ �କ ଋଣ�� ନେହାଇ ପରିେଶାଧ କରିବାର �ମତା ରଖ�ଛ�ି କି ନାହଁି ତାହା ନି��ାରଣ କରିବା ପାଇ ଁ
କ�ାନୀ ଏହାର େ�ଡିଟ୍ ��ିୟାର ସମ� ପଯ��ାୟେର ପଯ��ା� ଯ� େନବ। 

2. ମାଇେ�ାଫାଇନା� � ଋଣର ମଲୂ� ନି��ାରଣ, ନିୟମ ଏବଂ ସ��ାବଳୀ (ସଧୁ ଶ�ୁ, ବୀମା �ିମିୟମ,୍ ସମ� ଶ�ୁ ଇତ�ାଦି 
ଅ�ଭ�ୁ �) �� େହବ ଏବଂ �ାହକମାେନ ବୁଝିପାରୁଥ �ବା ଆକାରେର ପଯ��ା� ଭାବେର �କାଶ କରାଯିବ। 

3. କ�ାନୀର କମ�ଚାରୀମାେନ �ାହକମାନ� ସହ େସମାନ�ର ଆେଲାଚନାେର ଉ� େନ�ତିକ ମାନଦ� ପାଳନ କରିେବ ଏବଂ 
�ାହକମାନ� �ତି ଦୁନ�ୀତ ିକି��ା ଦୁବ��ବହାର ଚି�ଟ ତଥା ସଂେଶାଧନ କରିବା ପାଇ ଁପଯ��ା� ସରୁ�ା ବ�ବ�ା ରହିଛି େବାଲି 
ନି�ିତ କରିେବ। 

4. ଆଦାୟ �ଣାଳୀ ଦୁବ��ବହାରପ�ୂ� କି��ା ଜବରଦ�ମଳୂକ େହବ ନାହଁି। ସଂ�ହ ��ିୟା ନ�ିିତ ଭାବେର ଆଇନଗତ ଭାେବ 
ସଠିକ ୍ଏବଂ ବା�ତାମଳୂକ ସଂ�ହ �ଣାଳୀ ଅନୁସରଣ କରିବା ଉଚିତ। 

5. କ�ାନୀ �ାହକମାନ� େଗାପନୀୟତାକୁ ସ�ାନ େଦବ ଏବଂ �ାହକ� ସଚୂନାକୁ ବ��ିଗତ ତଥା େଗାପନୀୟ ଭାବେର 
ବିେବଚନା କରିବ। 

6. କ�ାନୀ ଆରବିଆଇ (RBI) �ାରା ଜାରି େକୱାଇସି (KYC) ନେି��ଶାବଳୀ ପାଳନ କେର ଏବଂ ଏହାର ଏକ ବି�ୃତ KYC-
AML ନୀତି ରହିଛି। 

7. େ�ଡିଟ୍ ବୁ�େରା, ସା�ି �ଧାନିକ ସଂଗଠନ, ଗରୁ୍ପ ୍କ�ାନୀ ଏବଂ ତୃତୀୟ ପ� ସହିତ �ାହକ� ଡାଟା ଅଂଶୀଦାର କରିବା 
ସ���େର କ�ାନୀ ଋଣ ଚୁ�ିନାମାେର ଏକ ପଯ��ା� �କାଶନ ଅ�ଭ�ୁ � କରିବ ଏବଂ ଆଭ��ରୀଣ େରକଡ� ପାଇ ଁଋଣ�ହିତା� 
ସ�ତ ିହାସଲ କରାଯିବ। 

MSME LAP ପାଇ ଁ �ଯଜୁ� ନିେ��ଶାବଳୀ (Guidelines applicable to MSME LAP) 

୧. ଏକ ଋଣର ସ��ୂ� ପରିେଶାଧ କି��ା ସମାଧାନ ପେର, କ�ାନୀ ସମ� ମଳୂ �ାବର/ଅ�ାବର ସ��ି ଦଲିଲ ମ�ୁ କରିବ ଏବଂ 
�ଯଜୁ� ନିୟାମକ ଆବଶ�କତା ଅନୁଯାୟୀ ୩୦ ଦିନ ମ�େର େଯେକୗଣସି ପ�ୀକୃତ ଚାଜ� ହଟାଇବା ପାଇ ଁବ�ବ�ା କରିବ। 

୨. ଋଣ�ହିତା େସମାନ� ପସ� ଅନୁଯାୟୀ, େଯଉ ଁ ଶାଖାରୁ ଋଣ େସବା �ଦାନ କରାଯାଇଥ�ଲା େସହି ଶାଖାରୁ କି��ା ଅନ� 
େକୗଣସି କ�ାନୀ କାଯ��ାଳୟରୁ େଯଉଠଁାେର ଦଲିଲ ଉପଲ� ଅଛି, େସଠାରୁ ମଳୂ ଦଲିଲ ସଂ�ହ କରିପାରିେବ। ଦଲିଲ 
େଫର�ର ସମୟ ସୀମା ଏବଂ �ାନ ମ�ରିୁ ପ� ଏବଂ/କି��ା ଋଣ ଚୁ�ିନାମାେର ସଚିୂତ କରାଯିବ। 

୩. ଋଣ�ହିତା� ମତୁୃ� େହବା �ିତିେର, କ�ାନୀର ନ�ି�ାରିତ ��ିୟା ଅନୁଯାୟୀ କ�ାନୀ ଆଇନଗତ ଉ�ରାଧ �କାରୀ (Legal 
heir), ମେନାନୀତ ବ��ି (Nominee) କି��ା ତାହା �ହଣ କରିବାକୁ ଆଇନଗତ ଭାେବ ହକଦାର ଅନ� ବ��ି�ୁ ଦଲିଲ ମ�ୁ 
କରିବ। 

୪. ନି��ାରିତ ସମୟ ସୀମା ମ�େର ଦଲିଲ ମ�ୁ କରିବାେର କି��ା ଚାଜ� ହଟାଇବାେର କ�ାନୀ �ାରା େକୗଣସି ବିଳ�� େହେଲ, 
କ�ାନୀ ଏଭଳି ବିଳ��ର କାରଣ ଜଣାଇବ ଏବଂ �ଯଜୁ� ନିୟାମକ ନିେ��ଶାବଳୀ ଅନୁଯାୟୀ ଆବଶ�କ �ତିପରୂଣ �ଦାନ 
କରିବ। 

୫. କ�ାନୀର େହପାଜତେର ଥ�ବା ସମୟେର ମଳୂ ସ��ି ଦଲିଲ ହଜିଯିବା କି��ା ନ� େହବା �ିତିେର, କ�ାନୀ ଋଣ�ହିତା�ୁ 
ନକଲି/�ମାଣତି କପି (Duplicate/certified copies) ପାଇବାେର ସାହାଯ� କରିବ, ଏହାର ସମ� ଖ�� ବହନ କରିବ ଏବଂ 
�ଯଜୁ� ନିୟାମକ ଆବଶ�କତା ଅନୁଯାୟୀ �ତିପରୂଣ �ଦାନ କରିବ। 



ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ ବ�ବ�ା (Grievance Redressal Mechanism) 

କ�ାନୀ �ାରା �ଦ� ଋଣ ପାଇ ଁଏକ �ତ� ନିବାରଣ ବ�ବ�ା ��ୁତ କରାଯାଇଛି। େକୗଣସି କାଯ��କ��ା କି��ା କ�ାନୀର ନ�ି�ୟ 
ଉପେର ଋଣ�ହିତା� େଯେକୗଣସି ଅଭିେଯାଗ ଉ� �ରେର ଶଣୁାଯିବ। ଅଭିେଯାଗଗଡୁିକ ନି��ଲିଖ �ତ �ରେର 
କରାଯାଇପାରିବ: 

ଶାଖା ମା�ମେର (Through branch): 

�ାହକମାନ�ୁ େସମାନ�ର �ାଥମିକ ପରାମଶ� ଏବଂ ଅଭିେଯାଗଗଡୁିକ େସମାନ� ସ��ୃ ଶାଖାର ଶାଖା ପରିଚାଳକ (Branch 
Manager) � �ାରା ପରିଚାଳତି �ାହକ ଅଭିେଯାଗ/ପରାମଶ� ପ�ିକାେର ଲିପିବ� କରିବାକୁ ଉ�ାହିତ କରାଯାଏ। ଅଧ�କାଂଶ 
ଅଭିେଯାଗ େଯଉଥଁ �େର ଉ�ାଦର କାଯ��କାରିତା, ସମୟ ଅନୁସାେର ଋଣ �ଦାନ, ସାଧାରଣ ଅଭିେଯାଗ ଏବଂ ��� ଅ�ଭ�ୁ �, 
ତାହା �ା� ରିେଲସନସିପ ୍ମ�ାେନଜର (Branch Relationship Manager) � ନକିଟେର ଉପ�ାପନ କରାଯାଇପାରିବ 
ଏବଂ ସ��ୂ� ବିବରଣୀ ସହିତ ���ର �କୃତି ପ�ିକାେର ଲିପିବ� କରାଯିବ। 

େଟାଲ୍-�ି ନ��ର (Toll-Free number): 

�ାହକମାେନ େସମାନ�ର ଅଭିେଯାଗ ପ�ିକରଣ କରିବା ପାଇ ଁଆମର େଟାଲ୍-�ି ନ��ର 1800 1027 631 େର ଆମ ସହିତ 
େଯାଗାେଯାଗ କରିପାରିେବ। 

ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ ଅଧ�କାରୀ (Grievance Redressal Officer): 

�ୀଯ�ୁ ଆେ�ାନି ବିଜୁ ପି ଏ (Mr. Antony Biju P A), ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ ଅଧ�କାରୀ, ମଥୁଟ୍ୁ ମାଇେ�ାଫିନ୍ ଲିମିେଟଡ୍, 
ମଥୁଟ୍ୁ ଟାୱାସ�, ୫ମ ମହଲା, େସ�ର େ�ାୟାର ମଲ୍ ସମମ୍ଖୁେର, ଏମ.ଜି େରାଡ୍, େକାଚିନ୍ - 682035, େଫାନ୍: 0484 
4105303, 0484 4105328 କି��ା mmlcomplaints@muthootmicrofin.com କୁ ଇେମଲ୍ କର�। 

MFIN ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ (MFIN Grievance Redressal): 

ଯଦି �ାହକ ���/ଅଭିେଯାଗର ଅଭିେଯାଗ �େକା��ର �ତି�ିୟାେର ସ�� ନୁହ�ିଁ, େତେବ �ାହକ ମାଇେ�ାଫାଇନା� � 
ଇ��ି�ର ମନିଟରିଂ େବାଡ� - ମାଇେ�ାଫାଇନା� � ଇନ�ିଚୁ�ସନ େନଟୱକ� (MFIN) େଟାଲ୍-�ି ନ��ର 1800 102 1080 
(େସାମବାର ରୁ ଶ�ୁବାର ସକାଳ ୦୯:୩୦ ରୁ ସ��ା ୦୫:୩୦) େର ଅଭିେଯାଗ ଉଠାଇବାକୁ ମ�ୁ ଅଟ�ି। 

Sa-dhan ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ ବ�ବ�ା: 

 ଯଦି �ାହକ ଅଭିେଯାଗ ନିବାରଣ କ�ର ଉ�ରେର ସ�� ନୁହ�ି, େତେବ େସ Sa-dhan ର ମନିଟରିଂ େବାଡ�େର େଟାଲ୍-�ି 
ନ��ର 1800 8899 270 େର ଅଭିେଯାଗ କରିପାରିେବ। 

କି��ା ଆରବଆିଇ ଓମଵୁ୍ଡସମ�ାନ୍ (RBI Ombudsman) � ନିକଟେର ଅଭିେଯାଗ ଉଠାଇପାରିେବ: 

ଯଦି �ାହକ କ�ାନୀର ଅଭିେଯାଗ �ହଣ କରିବାର ୩୦ ଦିନ ମ�େର େକୗଣସି ଉ�ର ପାଇନାହ ଁା�ି; କି��ା �ାହକ ଉ�ରେର 
ସ�� ନୁହ�ିଁ, େତେବ �ାହକ https://cms.rbi.org.in େପାଟ�ାଲ୍ ମା�ମେର ଅନଲାଇନେର ଅଭିେଯାଗ ଦାଖଲ 
କରିପାରିେବ। ଅଭିେଯାଗଟ ିଇେମଲ୍ (crpc@rbi.org.in େର) କି��ା େଭୗତିକ େମାଡ୍ ମା�ମେର େକ�ୀକୃତ �ା�ି ଏବଂ 
��ିୟାକରଣ େକ� (Centralised Receipt and Processing Centre), ୪ଥ� ମହଲା, ଭାରତୀୟ ରିଜଭ� ବ�ା�, େସ��ର-
୧୭, େସ��ାଲ୍ ଭି�ା, ଚ�ିଗଡ଼ - 160017 � ନିକଟେର ଦାଖଲ କରାଯାଇପାରିବ। ଏହା କ�ାନୀ �ାରା ଅଭିେଯାଗ ସମାଧାନର 
୩୦ ଦିନର ସମୟ ସୀମା ସମା� େହବା ତାରିଖରୁ କି��ା କ�ାନୀରୁ େଶଷ େଯାଗାେଯାଗ ତାରିଖରୁ (େଯଉଟଁା ପରବ��ୀ ଅେଟ) 
୯୦ ଦିନ ମ�େର ଦାଖଲ କରାଯିବା ଆବଶ�କ। 
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ਿਨਰਪੱਖ ਅਿਭਆਸ ਕੋਡ(FAIR PRACTICES CODE) 
 
ਮੁਥੂਟ ਮਾਈਕ�ੋਿਫਨ ਿਲਮਿਟਡ ("ਐਮਐਮਐਲ" ਜਾਂ "ਕੰਪਨੀ") ਇੱਕ ਗੈਰ-ਜਮਾ ਲੈਣ ਵਾਲੀ, ਪ�ਣਾਲੀਗਤ ਤੌਰ 'ਤੇ ਮਹੱਤਵਪੂਰਨ 
ਐਨਬੀਐਫਸੀ - ਐਮਐਫਆਈ ਹੈ ਜੋ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਆਫ਼ ਇੰਡੀਆ ਨਾਲ ਰਿਜਸਟਰਡ ਹ।ੈ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਸੰਚਾਲਨ ਿਵੱਚ ਪੂਰੀ 
ਪਾਰਦਰਸ਼ਤਾ ਿਲਆਉਣ ਲਈ ਬੋਰਡ ਦਆੁਰਾ ਹੇਠ ਿਲਖ ੇ'ਿਨਰਪਖੱ ਅਿਭਆਸ ਕੋਡ' (ਐਫਪੀਸੀ) ਨੰੂ ਅਪਣਾਉਣ ਦੀ ਿਸਫਾਰਸ਼ 
ਕੀਤੀ ਜਾਂਦੀ ਹੈ। ਕਪੰਨੀ ਦੇ ਿਨਰਪੱਖ ਉਧਾਰ ਅਿਭਆਸ ਇਸਦੇ ਕਾਰਜਾਂ ਦੇ ਸਾਰ ੇਪਿਹਲੂਆ ਂ'ਤੇ ਲਾਗੂ ਹੋਣਗ ੇਿਜਸ ਿਵੱਚ ਕਰਜ਼ਾ 
ਉਤਪਤੀ, ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ, ਅਤ ੇਸੇਵਾ ਅਤ ੇਸੰਗ�ਿਹ ਗਤੀਿਵਧੀਆ ਂਸ਼ਾਮਲ ਹਨ। ਐਮਐਮਐਲ ਦੀ ਐਫਪੀਸੀ ਪ�ਤੀ ਵਚਨਬਧੱਤਾ 
ਕਰਮਚਾਰੀ ਜਵਾਬਦੇਹੀ, ਿਨਗਰਾਨੀ ਅਤ ੇਆਿਡਿਟੰਗ ਪ�ੋਗਰਾਮਾਂ, ਿਸਖਲਾਈ ਅਤੇ ਤਕਨਾਲੋਜੀ ਦੇ ਰਪੂ ਿਵੱਚ ਪ�ਦਰਿਸ਼ਤ ਕੀਤੀ 
ਜਾਵੇਗੀ। 
 
ਐਪਲੀਕੇਸ਼ਨਾਂ ਲਈ ਕਰਜ਼ੇ ਅਤੇ ਉਨ�ਾਂ ਦਾ ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ  (Applications for loans and their processing) 
 

1.  ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨਾਲ ਸਾਰ ੇਸੰਚਾਰ ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਜਾਂ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦਆੁਰਾ ਸਮਝੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਭਾਸ਼ਾ 
ਿਵੱਚ ਹੋਣਗੇ। 

2.  ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆ ਂਦੇ ਸੰਬੰਧ ਿਵੱਚ RBI ਦੇ KYC ਿਨਯਮਾਂ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਨ ਲਈ ਸਾਰ ੇਜ਼ਰਰੂੀ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਇਕੱਠੇ 
ਕੀਤੇ ਜਾਣਗੇ। 

3. ਕਰਜ਼ੇ ਦੇ ਅਰਜ਼ੀ ਫਾਰਮਾ ਂਿਵੱਚ ਜ਼ਰਰੂੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਸ਼ਾਮਲ ਹੋਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ ਜੋ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੇ ਿਹੱਤ ਨੰੂ ਪ�ਭਾਵਤ 
ਕਰਦੀ ਹੈ, ਤਾ ਂਜੋ ਹੋਰ NBFCs ਦਆੁਰਾ ਪੇਸ਼ ਕੀਤ ੇਗਏ ਿਨਯਮਾ ਂਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾ ਂਨਾਲ ਇੱਕ ਅਰਥਪੂਰਨ ਤੁਲਨਾ ਕੀਤੀ 
ਜਾ ਸਕੇ ਅਤੇ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦਆੁਰਾ ਸੂਿਚਤ ਫੈਸਲਾ ਿਲਆ ਜਾ ਸਕੇ। ਕਰਜ਼ਾ ਅਰਜ਼ੀ ਫਾਰਮ ਅਰਜ਼ੀ ਫਾਰਮ ਦੇ 
ਨਾਲ ਜਮ�ਾ ਕੀਤੇ ਜਾਣ ਵਾਲੇ ਲੋੜੀਦੇਂ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ਾਂ ਨੰੂ ਦਰਸਾ ਸਕਦਾ ਹੈ। 

4.  ਪ�ਾਪਤ ਹਈੋਆ ਂਸਾਰੀਆਂ ਲੋਨ ਅਰਜ਼ੀਆਂ ਲਈ ਇੱਕ ਰਸੀਦ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। ਕੰਪਨੀ ਸਾਰੀਆ ਂਲੋਨ ਅਰਜ਼ੀਆਂ 
ਦੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਲਈ ਇੱਕ ਅੰਦਰਨੂੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਅਪਣਾਏਗੀ ਅਤੇ ਇਹ ਵੀ ਦਰਸਾਏਗੀ ਿਕ ਭਰੇ ਹੋਏ ਅਰਜ਼ੀ ਫਾਰਮ 
ਨੰੂ ਜਮ�ਾਂ ਕਰਨ ਤ� ਬਾਅਦ ਲੋਨ ਅਰਜ਼ੀ 'ਤੇ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਕਰਨ ਦਾ ਅੰਦਾਜ਼ਨ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਿਕਸ ਅੰਦਰ ਹੋਵੇਗੀ।। 

 
ਕਰਜ਼ਾ ਮੁਲਾਂਕਣ ਸ਼ਰਤਾਂ ਅਤ ੇਹਾਲਾਤ (Loan appraisal terms and conditions) 

 
1. ਕਰਜ਼ੇ ਦੀਆਂ ਅਰਜ਼ੀਆ ਂਕੰਪਨੀ ਦੀ ਕ�ੈਿਡਟ ਮੁਲਾਂਕਣ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਦੇ ਅਧੀਨ ਹੋਣਗੀਆਂ। 
2. ਿਨਯਮਾਂ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ ਦੇ ਨਾਲ ਮਨਜ਼ੂਰ ਕੀਤਾ ਿਗਆ ਕਰਜ਼ਾ ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਇੱਕ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਪੱਤਰ ਦਆੁਰਾ ਸੰਚਾਿਰਤ 
ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤ ੇਿਬਨੈਕਾਰ ਦੇ ਦਸਤਖਤ ਸ਼ਾਖਾ ਕੋਲ ਿਰਕਾਰਡ ਵਜ� ਰੱਖਣ ਲਈ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਪੱਤਰ ਦੀ ਕਾਪੀ 'ਤੇ ਲਗਾ ਕੇ 
ਕਰਜ਼ਾ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੀ ਸਿਹਮਤੀ ਪ�ਾਪਤ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 
3. ਕਰਜ਼ਾ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਕਰਜ਼ਾ ਕਾਰਡ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਮੁੜ ਅਦਾਇਗੀ ਦਾ ਸਮਾਂ-
ਸਾਰਣੀ ਸ਼ਾਮਲ ਹੈ। ਕਰਜ਼ਾ ਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਕਰਜ਼ੇ ਦੇ ਸਾਰ ੇਮਹਤੱਵਪੂਰਨ ਿਨਯਮ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ ਸ਼ਾਮਲ ਹਨ ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਸਾਲਾਨਾ 
ਪ�ਭਾਵੀ ਿਵਆਜ ਦਰ, ਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਫੀਸ, ਬੀਮਾ ਪ�ੀਮੀਅਮ ਅਤੇ ਿਨਯਮ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ ਸ਼ਾਮਲ ਹਨ। 
 
4. ਕੰਪਨੀ ਇੱਕ ਸੰਭਾਵੀ ਕਰਜ਼ਾ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਇੱਕ ਿਮਆਰੀ ਸਰਲ ਤੱਥ ਪਤੱਰ ਿਵੱਚ ਕੀਮਤ ਸੰਬਧੰੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦਾ ਖੁਲਾਸਾ 
ਕਰੇਗੀ। ਕੰਪਨੀ ਅਤੇ/ਜਾ ਂਇਸਦੇ ਸਾਥੀ/ਏਜੰਟ ਦਆੁਰਾ ਮਾਈਕ�ਫੋਾਈਨ�ਸ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਤ� ਲਈ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਕਈੋ ਵੀ ਫੀਸ 
ਤੱਥ ਪੱਤਰ ਿਵੱਚ ਸਪੱਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ ਪ�ਗਟ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਤ� ਕਈੋ ਵੀ ਰਕਮ ਨਹੀ ਂਲਈ ਜਾਵੇਗੀ ਿਜਸਦਾ ਤੱਥ 
ਪੱਤਰ ਿਵੱਚ ਸਪੱਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ ਿਜ਼ਕਰ ਨਹੀ ਂਕੀਤਾ ਿਗਆ ਹੈ। 
 
5. ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਕਰਜ਼ੇ ਦੇ ਸਮਝੌਤੇ ਦੀ ਇੱਕ ਕਾਪੀ ਸਾਰ ੇਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆ ਂਨੰੂ ਨੱਥੀ ਦੇ ਨਾਲ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 
ਕੰਪਨੀ ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ ਕਰਿਜ਼ਆਂ ਲਈ ਗਾਹਕਾਂ ਤ� ਪੂਰਵ-ਭੁਗਤਾਨ ਜੁਰਮਾਨਾ ਨਹੀ ਂਲਵੇਗੀ। ਦੇਰੀ ਨਾਲ ਭੁਗਤਾਨ ਲਈ  
6.ਜੁਰਮਾਨਾ, ਜੇਕਰ ਕਈੋ ਹੈ, ਤਾ ਂਬਕਾਇਆ ਰਕਮ 'ਤੇ ਲਾਗੂ ਹਵੋਗੇਾ, ਨਾ ਿਕ ਪੂਰੀ ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ ਰਕਮ 'ਤੇ। 
 
 
 



ਵੰਡ ਦੇ ਕਰਜ਼ੇ ਸਮੇਤ ਬਦਲਾਅ ਿਵੱਚ ਸ਼ਰਤਾਂ ਅਤੇ ਹਾਲਾਤ 
 
ਕਰਿਜ਼ਆਂ ਦੀ ਵੰਡ, ਿਨਯਮਾਂ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ ਿਵੱਚ ਤਬਦੀਲੀਆਂ ਸਮੇਤ 
 
1. ਕੰਪਨੀ ਕਰਜ਼ਦਾਰਾ ਂਨੰੂ ਿਨਯਮਾਂ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾ ਂਿਵੱਚ ਿਕਸੇ ਵੀ ਬਦਲਾਅ ਦਾ ਨੋਿਟਸ ਦੇਵੇਗੀ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਵੰਡ ਸਮਾਂ-ਸਾਰਣੀ, 
ਿਵਆਜ ਦਰਾਂ, ਸੇਵਾ ਖਰਚੇ ਆਿਦ ਸ਼ਾਮਲ ਹਨ, ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵਚੱ। ਿਵਆਜ ਦਰਾਂ ਅਤੇ ਹੋਰ ਖਰਿਚਆਂ ਿਵੱਚ ਤਬਦੀਲੀਆਂ 
ਸੰਭਾਵੀ ਤੌਰ 'ਤੇ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਿਨਰਦੇਸ਼ਾਂ ਤ� ਪੈਦਾ ਹੋਣ ਵਾਲੀਆਂ ਸਿਥਤੀਆ ਂਤ� ਇਲਾਵਾ ਲਾਗੂ ਕੀਤੀਆਂ ਜਾਣਗੀਆਂ। 
2. ਸਮਝੌਤੇ ਦੇ ਤਿਹਤ ਭੁਗਤਾਨ ਜਾਂ ਪ�ਦਰਸ਼ਨ ਨੰੂ ਵਾਪਸ ਲੈਣ / ਤੇਜ਼ ਕਰਨ ਦਾ ਫੈਸਲਾ ਕਰਜ਼ਾ ਸਮਝੌਤੇ ਦੇ ਿਨਯਮਾਂ ਅਤ ੇ
ਸ਼ਰਤਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਹਵੋੇਗਾ। 
3. ਜੇਕਰ ਕੰਪਨੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਕਰਿਜ਼ਆਂ ਦੇ ਿਵਰੁੱਧ ਕੋਈ ਸੁਰੱਿਖਆ ਸਵੀਕਾਰ ਕਰਦੀ ਹੈ, ਤਾ ਂਇਹ ਸਾਰੇ ਬਕਾਏ ਦੀ ਅਦਾਇਗੀ 'ਤੇ 
ਜਾਂ ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ ਬਕਾਇਆ ਰਕਮ ਦੀ ਪ�ਾਪਤੀ 'ਤੇ ਜਾਰੀ ਕੀਤੀ ਜਾਵਗੇੀ, ਜੋ ਿਕ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਕਰਜ਼ਦਾਰ ਦੇ ਿਵਰੁੱਧ ਿਕਸੇ ਹੋਰ ਦਾਅਵੇ 
ਲਈ ਿਕਸੇ ਵੀ ਜਾਇਜ਼ ਅਿਧਕਾਰ ਜਾਂ ਧਾਰਕ ਦੇ ਅਧੀਨ ਹੈ। ਜੇਕਰ ਸੱੈਟ ਆਫ ਦੇ ਅਿਜਹੇ ਅਿਧਕਾਰ ਦੀ ਵਰਤ� ਕੀਤੀ ਜਾਣੀ ਹੈ, 
ਤਾਂ ਕਰਜ਼ਦਾਰ ਨੰੂ ਬਾਕੀ ਰਿਹੰਦੇ ਦਾਅਿਵਆਂ ਅਤ ੇਉਨ�ਾ ਂਸ਼ਰਤਾਂ ਬਾਰੇ ਪੂਰ ੇਵੇਰਿਵਆ ਂਦੇ ਨਾਲ ਨੋਿਟਸ ਿਦੱਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਿਜਨ�ਾ ਂਦੇ 
ਤਿਹਤ ਕਪੰਨੀ ਸਬੰਧਤ ਦਾਅਵ ੇਦਾ ਿਨਪਟਾਰਾ/ਭੁਗਤਾਨ ਹੋਣ ਤਕੱ ਪ�ਤੀਭੂਤੀਆ ਂਨੰੂ ਰੱਖਣ ਦਾ ਹਕੱਦਾਰ ਹੈ। 
4. ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਕਰਜ਼ੇ ਦੇ ਿਨਯਮਾ ਂਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾ ਂਨੰੂ ਸਮਝਾਉਣ ਲਈ ਿਸਖਲਾਈ ਿਦੱਤੀ ਜਾਂਦੀ ਹੈ। 
ਜਨਰਲ 

 
1. ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੇ ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਜਾਂ ਆਊਟਸੋਰਸਡ ਏਜੰਸੀ ਦੇ ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਦਆੁਰਾ ਅਣਉਿਚਤ ਿਵਵਹਾਰ ਲਈ ਜਵਾਬਦੇਹ 
ਹੋਵੇਗੀ ਅਤ ੇਸਮ� ਿਸਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਦਾਨ ਕਰੇਗੀ। 
2. ਕੰਪਨੀ ਆਪਣ ੇਕਰਜ਼ਦਾਰ ਦੇ ਮਾਮਿਲਆ ਂਿਵੱਚ ਦਖਲਅੰਦਾਜ਼ੀ ਤ� ਪਰਹੇਜ਼ ਕਰੇਗੀ ਿਸਵਾਏ ਸੰਬੰਿਧਤ ਕਰਜ਼ਾ ਸਮਝੌਤੇ ਦੇ 
ਿਨਯਮਾਂ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾ ਂਿਵੱਚ ਿਦੱਤੇ ਗਏ ਉਦੇਸ਼ਾਂ ਦੇ (ਜਦ� ਤੱਕ ਿਕ ਨਵੀ ਂਜਾਣਕਾਰੀ, ਜੋ ਿਕ ਕਰਜ਼ਦਾਰ ਦਆੁਰਾ ਪਿਹਲਾ ਂਪ�ਗਟ ਨਹੀ ਂ
ਕੀਤੀ ਗਈ, ਜੋ ਿਕ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਿਧਆਨ ਿਵੱਚ ਆ ਸਕਦੀ ਹੈ)। 
3. ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ ਵਸੂਲੀ ਲਈ, ਕਪੰਨੀ ਬੇਲੋੜੀ ਪਰੇਸ਼ਾਨੀ ਦਾ ਸਹਾਰਾ ਨਹੀ ਂਲਵੇਗੀ ਿਜਵ� ਿਕ; ਅਜੀਬ ਘੰਿਟਆਂ 'ਤੇ ਉਧਾਰ ਲੈਣ 
ਵਾਿਲਆਂ ਨੰੂ ਲਗਾਤਾਰ ਪਰੇਸ਼ਾਨ ਕਰਨਾ, ਕਰਿਜ਼ਆ ਂਦੀ ਵਸੂਲੀ ਲਈ ਤਾਕਤ ਦੀ ਵਰਤ� ਕਰਨਾ ਆਿਦ। 
4. ਕੰਪਨੀ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗੀ ਿਕ ਇਸਦੇ ਕਰਮਚਾਰੀ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਢਕੁਵ� ਢੰਗ ਨਾਲ ਨਿਜੱਠਣ ਲਈ ਢਕੁਵ� ਢੰਗ ਨਾਲ 
ਿਸਖਲਾਈ ਪ�ਾਪਤ ਹਨ। 
5. ਇਕੱ ਿਬਆਨ ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਿਦੱਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤੇ ਸ਼ਾਖਾਵਾਂ, HO ਅਤ ੇਲੋਨ ਕਾਰਡਾਂ ਿਵੱਚ ਪ�ਦਰਿਸ਼ਤ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਜੋ 
ਪਾਰਦਰਸ਼ਤਾ ਅਤ ੇਿਨਰਪਖੱ ਉਧਾਰ ਅਿਭਆਸਾਂ ਪ�ਤੀ ਸਾਡੀ ਵਚਨਬੱਧਤਾ ਨੰੂ ਦਰਸਾਉਦਂਾ ਹੈ। 
6. ਕੰਪਨੀ ਇਕੱ ਬੋਰਡ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਵਾਿਨਤ ਕੀਮਤ ਨੀਤੀ ਅਪਣਾਏਗੀ। ਨੀਤੀ ਫੰਡਾਂ ਦੀ ਲਾਗਤ, ਮਾਰਿਜਨ, ਅਤ ੇਜੋਖਮ ਪ�ੀਮੀਅਮ 
ਆਿਦ ਵਰਗੇ ਸੰਬੰਿਧਤ ਕਾਰਕਾ ਂਨੰੂ ਿਧਆਨ ਿਵੱਚ ਰੱਖੇਗੀ। 
7. ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ ਕਰਿਜ਼ਆ ਂ'ਤੇ ਵਸੂਲੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਘਟੋੱ-ਘੱਟ, ਵੱਧ ਤ� ਵੱਧ ਅਤ ੇਔਸਤ ਿਵਆਜ ਦਰਾਂ ਸਾਰੀਆਂ ਸ਼ਾਖਾਵਾ ਂਅਤ ੇ
ਮੱੁਖ ਦਫਤਰ ਿਵੱਚ, ਜਾਰੀ ਕੀਤ ੇਗਏ ਸਾਿਹਤ (ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ) ਅਤ ੇਕੰਪਨੀ ਦੀ ਵੈੱਬਸਾਈਟ 'ਤੇ ਪ�ਮੱੁਖਤਾ ਨਾਲ ਪ�ਦਰਿਸ਼ਤ ਕੀਤੀਆ ਂ
ਜਾਣਗੀਆਂ। 
8. ਿਵਆਜ ਦਰ ਜਾ ਂਿਕਸੇ ਹੋਰ ਚਾਰਜ ਿਵੱਚ ਿਕਸੇ ਵੀ ਤਬਦੀਲੀ ਬਾਰ ੇਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਪਿਹਲਾਂ ਹੀ ਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ 
ਅਤ ੇਇਹ ਬਦਲਾਅ ਿਸਰਫ਼ ਸੰਭਾਵੀ ਤੌਰ 'ਤੇ ਹੀ ਪ�ਭਾਵੀ ਹੋਣਗੇ। 
9. ਜੋਖਮ ਦੇ ਦਰਜੇਕਰਨ ਲਈ ਪਹੁੰਚ ਅਤ ੇਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਦੀਆ ਂਵਖੱ-ਵਖੱ ਸ਼�ੇਣੀਆਂ ਦੀਆਂ ਿਵਆਜ ਦਰਾਂ ਵਸੂਲਣ ਦੇ 
ਤਰਕ ਦਾ ਖੁਲਾਸਾ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਨੰੂ ਅਰਜ਼ੀ ਫਾਰਮ ਿਵੱਚ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤ ੇਮਨਜ਼ੂਰੀ ਪਤੱਰ ਿਵੱਚ ਸਪੱਸ਼ਟ ਤੌਰ 'ਤੇ 
ਦੱਿਸਆ ਜਾਵੇਗਾ। 
10. ਿਵਆਜ ਦੀਆਂ ਦਰਾਂ ਅਤੇ ਜੋਖਮਾਂ ਦੇ ਦਰਜੇਕਰਨ ਲਈ ਪਹੁੰਚ ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਵੈਬੱਸਾਈਟ 'ਤੇ ਵੀ ਉਪਲਬਧ ਕਰਵਾਈ ਜਾਵੇਗੀ। 
11. ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਗੈਰ-ਕ�ੈਿਡਟ ਉਤਪਾਦ, ਜੇਕਰ ਕਈੋ ਹਨ, ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਦੀ ਪੂਰੀ ਸਿਹਮਤੀ ਨਾਲ ਹੋਣਗ ੇਅਤ ੇਫੀਸ 
ਢਾਂਚੇ ਨੰੂ ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਹੀ ਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 
 
 
 



ਲੋਨ ਸਮਝੌਤੇ/ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਖੁਲਾਸ ੇ

1. ਬੋਰਡ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਵਾਿਨਤ ਲੋਨ ਸਮਝੌਤੇ/ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਦੇ ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਿਮਆਰੀ ਰਪੂ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 

2. ਲੋਨ ਸਮਝੌਤ ੇਿਵੱਚ ਹੇਠ ਿਲਿਖਆਂ ਗੱਲਾ ਂਦਾ ਖੁਲਾਸਾ ਹੋਵੇਗਾ: 

a. ਲੋਨ ਦੇ ਸਾਰ ੇਿਨਯਮ ਅਤੇ ਸ਼ਰਤਾਂ, 

b. ਲੋਨ ਦੀ ਕੀਮਤ 

c. ਕੋਈ ਪੂਰਵ-ਭੁਗਤਾਨ ਜੁਰਮਾਨਾ ਨਹੀ ਂਅਤੇ ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ ਕਰਿਜ਼ਆਂ 'ਤੇ ਕਈੋ ਸੁਰੱਿਖਆ ਜਮ�ਾਂ/ਮਾਰਿਜਨ ਨਹੀ,ਂ 

d. ਇਹ ਭਰੋਸਾ ਿਕ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੇ ਡੇਟਾ ਦੀ ਗੋਪਨੀਯਤਾ ਦਾ ਸਿਤਕਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 

e. ਿਕਸੇ ਵੀ ਅਣਉਿਚਤ ਸਟਾਫ ਿਵਵਹਾਰ ਲਈ ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਜਵਾਬਦੇਹੀ ਅਤ ੇਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਦੇ ਸਮ� ਿਸਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤ 
ਿਨਵਾਰਣ। 

3. ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਹੇਠ ਿਲਖੇ ਵੇਰਿਵਆਂ ਨੰੂ ਦਰਸਾਉਦਂਾ ਹਵੋੇਗਾ: 

a. ਜਾਣਕਾਰੀ ਜੋ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੀ ਢਕੁਵੀ ਂਪਛਾਣ ਕਰਦੀ ਹ ੈ

b. ਕੀਮਤ 'ਤੇ ਸਰਲ ਤੱਥ ਪੱਤਰ 

c. ਕਰਜ਼ੇ ਨਾਲ ਜੁੜੇ ਹੋਰ ਸਾਰ ੇਿਨਯਮ ਅਤ ੇਸ਼ਰਤਾਂ, 

d. ਪ�ਾਪਤ ਹਈੋਆਂ ਿਕਸ਼ਤਾਂ ਅਤ ੇਅੰਿਤਮ ਿਡਸਚਾਰਜ ਸਮੇਤ ਕੰਪਨੀ ਦਆੁਰਾ ਸਾਰੀਆਂ ਅਦਾਇਗੀਆਂ ਦੀ ਪ�ਵਾਨਗੀ 

e. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਣਾਲੀ ਦੇ ਵੇਰਵ,ੇ ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਨੋਡਲ ਅਫਸਰ ਦਾ ਨਾਮ ਅਤੇ ਸੰਪਰਕ ਨੰਬਰ ਸ਼ਾਮਲ ਹੈ। 

4. ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਗੈਰ-ਕ�ੈਿਡਟ ਉਤਪਾਦ, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਹਨ, ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਦੀ ਪੂਰੀ ਸਿਹਮਤੀ ਨਾਲ ਹੋਣਗ ੇਅਤੇ ਫੀਸ 
ਢਾਂਚੇ ਨੰੂ ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਹੀ ਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 

5. ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਸਾਰੀਆਂ ਐਟਂਰੀਆਂ ਸਥਾਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਿਵੱਚ ਹੋਣੀਆਂ ਚਾਹੀਦੀਆਂ ਹਨ। 

6. ਲੋਨ ਸਮਝੌਤੇ, ਲੋਨ ਕਾਰਡ ਅਤ ੇਮੱੁਖ ਤੱਥ ਸ਼ੀਟ ਅਤ ੇਮਨਜ਼ੂਰੀ ਪੱਤਰ ਦੀ ਇਕੱ ਕਾਪੀ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆ ਂਨੰੂ ਉਪਲਬਧ 
ਕਰਵਾਈ ਜਾਵੇਗੀ। 

ਗੈਰ- ਜ਼ਬਰਦਸਤੀ ਵਾਲਾ ਢੰਗ ਦੇ ਿਰਕਵਰੀ 
1. ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ ਕਰਿਜ਼ਆਂ ਲਈ, ਿਰਕਵਰੀ ਿਸਰਫ਼ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਅਤੇ ਕਪੰਨੀ ਦਆੁਰਾ ਆਪਸੀ ਤੌਰ 'ਤੇ ਿਨਰਧਾਰਤ 
ਕ�ਦਰੀ ਿਨਰਧਾਰਤ ਸਥਾਨ 'ਤੇ ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। ਫੀਲਡ ਸਟਾਫ ਨੰੂ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੇ ਿਨਵਾਸ ਸਥਾਨ ਜਾਂ ਕੰਮ ਦੇ ਸਥਾਨ 'ਤੇ ਹੀ 
ਵਸੂਲੀ ਕਰਨ ਦੀ ਇਜਾਜ਼ਤ ਹਵੋਗੇੀ ਜੇਕਰ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲਾ ਲਗਾਤਾਰ ਦੋ ਜਾਂ ਦੋ ਤ� ਵਧੱ ਮੌਿਕਆਂ 'ਤੇ ਕ�ਦਰੀ ਿਨਰਧਾਰਤ 
ਸਥਾਨ 'ਤੇ ਹਾਜ਼ਰ ਹੋਣ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲ ਰਿਹੰਦਾ ਹੈ। 
 
2. ਕੰਪਨੀ ਜਾਂ ਇਸਦੇ ਏਜੰਟ ਵਸੂਲੀ ਲਈ ਿਕਸੇ ਵੀ ਸਖ਼ਤ ਤਰੀਿਕਆਂ ਿਵੱਚ ਸ਼ਾਮਲ ਨਹੀ ਂਹੋਣਗੇ। ਉਪਰੋਕਤ ਦੇ ਆਮ ਉਪਯੋਗ 
ਨੰੂ ਸੀਮਤ ਕੀਤੇ ਿਬਨਾਂ, ਹੇਠ ਿਲਖ ੇਅਿਭਆਸਾਂ ਨੰੂ ਸਖ਼ਤ ਮੰਿਨਆ ਜਾਵੇਗਾ: 
A. ਧਮਕੀ ਭਰੀ ਜਾਂ ਅਪਮਾਨਜਨਕ ਭਾਸ਼ਾ ਦੀ ਵਰਤ�। 
B. ਸਵੇਰ ੇ9:00 ਵਜੇ ਤ� ਪਿਹਲਾ ਂਅਤ ੇਸ਼ਾਮ 6:00 ਵਜੇ ਤ� ਬਾਅਦ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਲਗਾਤਾਰ ਬੁਲਾਉਣਾ ਅਤੇ/ਜਾਂ ਉਧਾਰ 
ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਬੁਲਾਉਣਾ। 
 



C. ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੇ ਿਰਸ਼ਤੇਦਾਰਾਂ, ਦੋਸਤਾਂ ਜਾਂ ਸਿਹ-ਕਰਮਚਾਰੀਆਂ ਨੰੂ ਪਰੇਸ਼ਾਨ ਕਰਨਾ 
D. ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਦਾ ਨਾਮ ਪ�ਕਾਿਸ਼ਤ ਕਰਨਾ 
E. ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਜਾਂ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੇ ਪਿਰਵਾਰ/ਸੰਪਤੀਆਂ/ਵੱਕਾਰ ਨੰੂ ਨੁਕਸਾਨ ਪਹੁੰਚਾਉਣ ਲਈ ਿਹੰਸਾ ਜਾ ਂਹੋਰ 
ਸਮਾਨ ਸਾਧਨਾਂ ਦੀ ਵਰਤ� ਜਾਂ ਧਮਕੀ 
F. ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ ਹੱਦ ਜਾ ਂਅਦਾਇਗੀ ਨਾ ਕਰਨ ਦੇ ਨਤੀਿਜਆਂ ਬਾਰ ੇਕਰਜ਼ਾ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਗੰੁਮਰਾਹ ਕਰਨਾ 
 
3. ਕੰਪਨੀ ਇਹ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਏਗੀ ਿਕ ਫੀਲਡ ਸਟਾਫ ਦਆੁਰਾ ਆਚਾਰ ਸੰਿਹਤਾ ਅਤੇ ਉਨ�ਾਂ ਦੀ ਭਰਤੀ, ਿਸਖਲਾਈ ਅਤ ੇ
ਿਨਗਰਾਨੀ ਲਈ ਪ�ਣਾਲੀਆਂ ਦੇ ਸੰਬੰਧ ਿਵੱਚ ਇੱਕ ਬੋਰਡ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਵਾਿਨਤ ਨੀਤੀ ਲਾਗੂ ਹੋਵੇ। ਫੀਲਡ ਸਟਾਫ/ਵਸੂਲੀ ਏਜੰਟਾਂ ਨੰੂ 
ਿਸਖਲਾਈ ਿਵੱਚ ਿਕਸੇ ਵੀ ਦਰੁਿਵਵਹਾਰਕ ਜਾ ਂਜ਼ਬਰਦਸਤੀ ਕਰਜ਼ਾ ਇਕੱਠਾ ਕਰਨ/ਵਸੂਲੀ ਅਿਭਆਸਾਂ ਨੰੂ ਅਪਣਾਏ ਿਬਨਾ ਂਉਧਾਰ 
ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਪ�ਤੀ ਢਕੁਵਾਂ ਿਵਵਹਾਰ ਪੈਦਾ ਕਰਨ ਲਈ ਪ�ੋਗਰਾਮ ਸ਼ਾਮਲ ਹੋਣਗੇ। 
4. ਕੰਪਨੀ ਕੋਲ ਫੀਲਡ ਸਟਾਫ ਦੇ ਮੁਲਾਂਕਣ ਲਈ ਪ�ਿਕਿਰਆ/ਢਾਂਚਾ ਹੋਵੇਗਾ, ਿਜੱਥੇ ਗਾਹਕਾਂ ਪ�ਤੀ ਆਚਾਰ ਸੰਿਹਤਾ ਅਤੇ 
ਆਚਰਣ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਢਕੁਵ� ਮੁਆਵਜ਼ੇ ਲਈ ਮਾਪਦੰਡਾ ਂਿਵੱਚ� ਇਕੱ ਹੋਵੇਗੀ। 
 

5. ਕੰਪਨੀ ਮੁੜ ਅਦਾਇਗੀ ਸੰਬਧੰੀ ਮੁਸ਼ਕਲਾਂ ਦਾ ਸਾਹਮਣਾ ਕਰ ਰਹੇ ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਿਲਆਂ ਦੀ ਪਛਾਣ, ਅਿਜਹੇ ਉਧਾਰ ਲੈਣ 
ਵਾਿਲਆਂ ਨਾਲ ਜੁੜਨ ਅਤ ੇਉਨ�ਾਂ ਨੰੂ ਉਪਲਬਧ ਉਪਾਅ ਬਾਰ ੇਜ਼ਰਰੂੀ ਮਾਰਗਦਰਸ਼ਨ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਲਈ ਇੱਕ ਿਵਧੀ 
ਸਥਾਪਤ ਕਰੇਗੀ। 
 

ਗਾਹਕ ਸੁਰੱਿਖਆ ਿਸਧਾਂਤ 
1. ਕੰਪਨੀ ਆਪਣੀਆਂ ਕ�ੈਿਡਟ ਪ�ਿਕਿਰਆਵਾਂ ਦੇ ਸਾਰ ੇਪੜਾਵਾਂ ਿਵੱਚ ਇਹ ਿਨਰਧਾਰਤ ਕਰਨ ਲਈ ਢਕੁਵਾਂ ਿਧਆਨ ਰੱਖੇਗੀ ਿਕ 
ਗਾਹਕ ਕੋਲ ਿਜ਼ਆਦਾ ਕਰਜ਼ਦਾਰ ਬਣੇ ਿਬਨਾ ਂਭੁਗਤਾਨ ਕਰਨ ਦੀ ਸਮਰੱਥਾ ਹੈ। 
2. ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ ਕਰਿਜ਼ਆ ਂ(ਿਵਆਜ ਖਰਚੇ, ਬੀਮਾ ਪ�ੀਮੀਅਮ, ਸਾਰੀਆਂ ਫੀਸਾਂ, ਆਿਦ ਸਮੇਤ) ਦੀ ਕੀਮਤ, ਿਨਯਮ ਅਤ ੇ
ਸ਼ਰਤਾਂ ਪਾਰਦਰਸ਼ੀ ਹੋਣਗੀਆਂ ਅਤੇ ਗਾਹਕਾਂ ਨੰੂ ਸਮਝਣ ਯੋਗ ਰਪੂ ਿਵੱਚ ਢਕੁਵ� ਰਪੂ ਿਵੱਚ ਪ�ਗਟ ਕੀਤੀਆ ਂਜਾਣਗੀਆਂ। 
3. ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਕਰਮਚਾਰੀ ਗਾਹਕਾਂ ਨਾਲ ਆਪਣੀ ਗੱਲਬਾਤ ਿਵਚੱ ਉਚੱ ਨੈਿਤਕ ਿਮਆਰਾਂ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਨਗੇ ਅਤੇ ਇਹ ਯਕੀਨੀ 
ਬਣਾਉਣਗੇ ਿਕ ਗਾਹਕਾਂ ਦੇ ਿਭ�ਸ਼ਟਾਚਾਰ ਜਾਂ ਦਰੁਿਵਵਹਾਰ ਦਾ ਪਤਾ ਲਗਾਉਣ ਅਤ ੇਠੀਕ ਕਰਨ ਲਈ ਢਕੁਵ� ਸੁਰੱਿਖਆ ਉਪਾਅ 
ਮੌਜੂਦ ਹਨ। 
4. ਿਰਕਵਰੀ ਅਿਭਆਸ ਦਰੁਿਵਵਹਾਰ ਜਾਂ ਜ਼ਬਰਦਸਤੀ ਨਹੀ ਂਹੋਣਗੇ। ਉਗਰਾਹੀ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਨੰੂ ਉਗਰਾਹੀ ਪ�ਿਕਿਰਆਵਾ ਂਦੀ 
ਪਾਲਣਾ ਕਰਨੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ ਜੋ ਕਾਨੰੂਨੀ ਤੌਰ 'ਤ ੇਸਹੀ ਅਤੇ ਬਾਈਿਡੰਗ ਹਨ। 
5. ਕੰਪਨੀ ਗਾਹਕਾ ਂਦੀ ਗੋਪਨੀਯਤਾ ਦਾ ਸਿਤਕਾਰ ਕਰੇਗੀ ਅਤ ੇਗਾਹਕ ਜਾਣਕਾਰੀ ਨੰੂ ਿਨੱਜੀ ਅਤ ੇਗੁਪਤ ਮੰਨੇਗੀ। 
6. ਕੰਪਨੀ RBI ਦਆੁਰਾ ਜਾਰੀ KYC ਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼ਾਂ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਦੀ ਹੈ ਅਤੇ ਇੱਕ ਿਵਸਿਤ�ਤ KYC-AML ਨੀਤੀ ਹੈ। 
7. ਕੰਪਨੀ ਕ�ੈਿਡਟ ਿਬਊਰੋ, ਕਾਨੰੂਨੀ ਸੰਗਠਨਾਂ, ਸਮੂਹ ਕਪੰਨੀਆ ਂਅਤ ੇਤੀਜੀਆਂ ਿਧਰਾ ਂਨਾਲ ਗਾਹਕ ਡੇਟਾ ਸਾਂਝਾ ਕਰਨ 'ਤੇ ਲੋਨ 
ਸਮਝੌਤੇ ਿਵੱਚ ਇੱਕ ਢਕੁਵਾਂ ਖੁਲਾਸਾ ਸ਼ਾਮਲ ਕਰੇਗੀ ਅਤ ੇਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ ਦੀ ਸਵੀਿਕ�ਤੀ ਅੰਦਰਨੂੀ ਿਰਕਾਰਡ ਲਈ ਪ�ਾਪਤ 
ਕੀਤੀ ਜਾਵੇਗੀ। 
 
ਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼ ਲਾਗੂ ਨੰੂ ਐਮ.ਐਸ.ਐਮ.ਈ. ਲੈਪ 

 

1. ਕਰਜ਼ ੇਦੀ ਪੂਰੀ ਅਦਾਇਗੀ ਜਾਂ ਿਨਪਟਾਰਾ ਹੋਣ 'ਤੇ, ਕੰਪਨੀ ਲਾਗੂ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਜ਼ਰਰੂਤਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ, 30 ਿਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਸਾਰੇ 
ਅਸਲੀ ਚੱਲ/ਅਚੱਲ ਜਾਇਦਾਦ ਦੇ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਜਾਰੀ ਕਰੇਗੀ ਅਤੇ ਿਕਸੇ ਵੀ ਰਿਜਸਟਰਡ ਚਾਰਜ ਨੰੂ ਹਟਾਉਣ ਦਾ ਪ�ਬੰਧ ਕਰੇਗੀ। 

2. ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲਾ ਆਪਣੀ ਪਸੰਦ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ, ਉਸ ਸ਼ਾਖਾ ਤ� ਿਜੱਥੇ ਕਰਜ਼ਾ ਿਦੱਤਾ ਿਗਆ ਸੀ ਜਾਂ ਿਕਸੇ ਹੋਰ ਕੰਪਨੀ ਦੇ ਦਫਤਰ 
ਤ� ਿਜੱਥੇ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਉਪਲਬਧ ਹਨ, ਅਸਲ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਇਕੱਠੇ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਵਾਪਸੀ ਦੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਅਤੇ ਸਥਾਨ 
ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਪੱਤਰ ਅਤੇ/ਜਾਂ ਕਰਜ਼ਾ ਸਮਝੌਤੇ ਿਵੱਚ ਦੱਿਸਆ ਜਾਵੇਗਾ। 

3. ਉਧਾਰ ਲੈਣ ਵਾਲੇ(ਆਂ) ਦੀ ਮੌਤ ਦੀ ਸਿਥਤੀ ਿਵੱਚ, ਕੰਪਨੀ ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਿਨਰਧਾਰਤ ਪ�ਿਕਿਰਆ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ, ਕਾਨੰੂਨੀ 



ਵਾਰਸ(ਆਂ), ਨਾਮਜ਼ਦ(ਆਂ), ਜਾਂ ਕਾਨੰੂਨੀ ਤੌਰ 'ਤੇ ਪ�ਾਪਤ ਕਰਨ ਦੇ ਹੱਕਦਾਰ ਹੋਰ ਿਵਅਕਤੀ(ਆਂ) ਨੰੂ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਜਾਰੀ ਕਰੇਗੀ। 

4. ਿਜੱਥੇ ਿਨਰਧਾਰਤ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਦੇ ਅੰਦਰ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ ਜਾਰੀ ਕਰਨ ਜਾਂ ਚਾਰਜ ਹਟਾਉਣ ਿਵੱਚ ਕੰਪਨੀ ਨੰੂ ਕੋਈ ਦੇਰੀ ਹੁੰਦੀ ਹੈ, 
ਕੰਪਨੀ ਅਿਜਹੀ ਦੇਰੀ ਦੇ ਕਾਰਨਾਂ ਬਾਰੇ ਦੱਸੇਗੀ ਅਤੇ ਲਾਗੂ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼ਾਂ ਦੇ ਤਿਹਤ ਲੋੜ ਅਨੁਸਾਰ ਮੁਆਵਜ਼ਾ 
ਪ�ਦਾਨ ਕਰੇਗੀ। 

5. ਕੰਪਨੀ ਦੀ ਿਹਰਾਸਤ ਿਵੱਚ ਅਸਲ ਜਾਇਦਾਦ ਦੇ ਦਸਤਾਵੇਜ਼ਾਂ ਦੇ ਨੁਕਸਾਨ ਜਾਂ ਨੁਕਸਾਨ ਦੇ ਮਾਮਲੇ ਿਵੱਚ, ਕੰਪਨੀ ਕਰਜ਼ਾ ਲੈਣ 
ਵਾਲੇ ਨੰੂ ਡੁਪਲੀਕੇਟ/ਪ�ਮਾਿਣਤ ਕਾਪੀਆ ਂਪ�ਾਪਤ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਸਹਾਇਤਾ ਕਰੇਗੀ, ਸੰਬੰਿਧਤ ਖਰਚੇ ਸਿਹਣ ਕਰੇਗੀ, ਅਤੇ ਲਾਗੂ 
ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਜ਼ਰਰੂਤਾਂ ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਮੁਆਵਜ਼ਾ ਪ�ਦਾਨ ਕਰੇਗੀ। 

 
ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ 

 
ਕੰਪਨੀ ਵੱਲ�  ਿਦੱਤੇ ਗਏ ਕਰਿਜ਼ਆਂ ਲਈ ਇਕੱ ਵੱਖਰਾ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਬਣਾਈ ਗਈ ਹੈ। ਿਕਸੇ ਵੀ ਕਾਰਜਕਰਤਾ ਜਾਂ ਕੰਪਨੀ 
ਦੇ ਫੈਸਿਲਆ ਂਬਾਰ ੇਕਰਜ਼ਦਾਰਾ ਂਦੀਆਂ ਕੋਈ ਵੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾ ਂਉਚੱ ਪੱਧਰਾਂ 'ਤੇ ਸੁਣੀਆਂ ਜਾਣਗੀਆ।ਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਹੇਠ ਿਲਖ ੇ
ਪੱਧਰਾਂ 'ਤੇ ਕੀਤੀਆਂ ਜਾ ਸਕਦੀਆਂ ਹਨ: 
 
ਸ਼ਾਖਾ ਰਾਹੀ:ਂ 
ਗਾਹਕਾ ਂਨੰੂ ਉਤਸ਼ਾਿਹਤ ਕੀਤਾ ਜਾਦਂਾ ਹ ੈਿਕ ਉਹ ਆਪਣੇ ਸ਼ੁਰਆੂਤੀ ਸੁਝਾਅ ਅਤ ੇਿਸ਼ਕਾਇਤਾ ਂਆਪਣੀ ਸਬੰਧਤ ਸ਼ਾਖਾ ਦੇ ਸ਼ਾਖਾ 
ਪ�ਬੰਧਕ ਦਆੁਰਾ ਰੱਖੇ ਗਏ ਗਾਹਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ/ਸੁਝਾਅ ਰਿਜਸਟਰ ਿਵੱਚ ਦਰਜ ਕਰਨ। ਿਜ਼ਆਦਾਤਰ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਿਜਨ�ਾ ਂਿਵੱਚ 
ਉਤਪਾਦ ਕਾਰਜਸ਼ੀਲਤਾ, ਸਮ� ਿਸਰ ਕਰਜ਼ੇ ਦੀ ਵੰਡ, ਆਮ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾਂ ਅਤ ੇਪੁੱਛਿਗੱਛ ਸ਼ਾਮਲ ਹਨ, ਬ�ਾਂਚ ਿਰਲੇਸ਼ਨਿਸ਼ਪ 
ਮੈਨੇਜਰ ਕੋਲ ਉਠਾਈਆਂ ਜਾ ਸਕਦੀਆਂ ਹਨ ਅਤ ੇਪੁੱਛਿਗੱਛ ਦੀ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਵੇਰਿਵਆਂ ਦੇ ਨਾਲ ਰਿਜਸਟਰ ਿਵੱਚ ਦਰਜ ਕੀਤੀ 
ਜਾਵੇਗੀ। 
 
ਟੋਲ-ਫ�ੀ ਨੰਬਰ 

ਗਾਹਕ ਆਪਣੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤਾ ਂਦਰਜ ਕਰਵਾਉਣ ਲਈ ਸਾਡੇ ਟਲੋ-ਫ�ੀ ਨੰਬਰ 1800 1027 631 'ਤੇ ਸਾਡੇ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ 
ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ.. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ 
ਸ਼�ੀ ਐਟਂਨੀ ਬੀਜੂ ਪੀ.ਏ., ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਿਧਕਾਰੀ, ਮੁਥੂਟ ਮਾਈਕ�ੋਿਫਨ ਿਲਮਿਟਡ. ਮੁਥੂਟ ਟਾਵਰਸ, 5ਵੀ ਂਮੰਿਜ਼ਲ, 

ਸ�ਟਰ ਸਕੁਏਅਰ ਮਾਲ ਦੇ ਸਾਹਮਣ,ੇ ਐਮ.ਜੀ. ਰੋਡ, ਕੋਚੀਨ- 682 035, ਫੋਨ: 0484 4105303, 0484 4105328 
ਜਾਂ mmlcomplaints@muthootmicrofin.com 'ਤ ੇਈਮੇਲ ਕਰੋ। 
 
MFIN ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ: 
 
ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਪੁੱਛਿਗੱਛ/ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਸੱੈਲ ਦੇ ਜਵਾਬ ਤ� ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀ ਂਹੈ, ਤਾਂ ਗਾਹਕ ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ 
ਇੰਡਸਟਰੀ - ਮਾਈਕ�ੋਫਾਈਨ�ਸ ਇੰਸਟੀਿਚਊਸ਼ਨਜ਼ ਨੱੈਟਵਰਕ (MFIN) ਦੇ ਿਨਗਰਾਨੀ ਬੋਰਡ ਕਲੋ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ 
ਲਈ ਸੁਤੰਤਰ ਹੈ। ਟੋਲ-ਫ�ੀ ਨੰਬਰ 1800 102 1080 (ਸੋਮਵਾਰ ਤ� ਸ਼ੱੁਕਰਵਾਰ ਸਵੇਰੇ 9:30 ਵਜੇ ਤ� ਸ਼ਾਮ 05:30 ਵਜੇ 
ਤੱਕ), 

 
 
 
 
 
 



Sa-dhan ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਪ�ਣਾਲੀ:  
ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਿ�ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਸੈ�ਲ ਦ ੇਜਵਾਬ ਨਾਲ ਸੰਤੁ�ਟ ਨਹ� ਹੈ, ਤ� ਉਹ Sa-dhan ਦ ੇਮਾਨੀਟਿਰੰਗ ਬੋਰਡ ਕੋਲ ਟੋਲ-

ਫ�ੀ ਨੰਬਰ 1800 8899 270 'ਤੇ ਆਪਣੀ ਿ�ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦਾ/ਸਕਦੀ ਹੈ। 
 
 
ਜਾਂ RBI ਲੋਕਪਾਲ ਕੋਲ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹ ੈ
ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਕੰਪਨੀ ਵੱਲ�  ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਪ�ਾਪਤ ਹੋਣ ਤ� 30 ਿਦਨਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਕਈੋ ਜਵਾਬ ਨਹੀ ਂਿਮਿਲਆ ਹੈ; ਜਾ ਂਗਾਹਕ 
ਜਵਾਬ ਤ� ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਹੀ ਂਹੈ, ਤਾਂ ਗਾਹਕ https://cms.rbi.org.in ਪੋਰਟਲ ਰਾਹੀ ਂਔਨਲਾਈਨ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾ 
ਸਕਦਾ ਹੈ। ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਈਮੇਲ (crpc@rbi.org.in 'ਤੇ) ਰਾਹੀ ਂਜਾਂ ਕ�ਦਰੀਿਕ�ਤ ਰਸੀਦ ਅਤ ੇਪ�ੋਸੈਿਸੰਗ ਕ�ਦਰ, ਚੌਥੀ ਮੰਿਜ਼ਲ, 

ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ, ਸੈਕਟਰ-17, ਸ�ਟਰਲ ਿਵਸਟਾ, ਚੰਡੀਗੜ� - 160017 'ਤੇ ਭੌਿਤਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਵੀ ਜਮ�ਾਂ ਕਰਵਾਈ ਜਾ 
ਸਕਦੀ ਹੈ, ਕੰਪਨੀ ਦਆੁਰਾ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਹੱਲ ਲਈ 30 ਿਦਨਾਂ ਦੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਖਤਮ ਹੋਣ ਦੀ ਿਮਤੀ ਤ� 90 ਿਦਨਾ ਂਦੇ ਅੰਦਰ 
ਜਾਂ ਕੰਪਨੀ ਦਆੁਰਾ ਆਖਰੀ ਸੰਚਾਰ ਦੀ ਿਮਤੀ, ਜੋ ਵੀ ਬਾਅਦ ਿਵੱਚ ਹੋਵੇ। 
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நியாயமான நைட�ைற ���ைற (FAIR PRACTICES CODE) 
�த்�ட ் ைமக்ேராஃ�ன் ��ெடட் (“MML” அல்ல� “நி�வனம்”) என்ப� 

இந்�ய ரிசரவ்் வங்��ல் (RBI) ப�� ெசய்யப்பட்ட, ைவப்�தெ்தாைக ெபறாத, 
�ைறயான �க்�யத்�வம் வாய்ந்த ஒ� NBFC - MFI நி�வனமா�ம். 
நி�வனத்�ன் ெசயல்பா�களில் �� ெவளிப்பைடத்தன்ைமையக் 
ெகாண்�வ�வதற்காக, �ன்வ�ம் 'நியாயமான நைட�ைற ���ைறைய' 
(FPC) இயக்�நரக்ள் �� ஏற்�க்ெகாள்ள பரிந்�ைரக்கப்ப��ற�. 
நி�வனத்�ன் நியாயமான கடன் வழங்�ம் நைட�ைறகள், கடன் உ�வாக்கம், 
ெசயலாக்கம், ேசைவ மற்�ம் வ�ல் நடவ�க்ைககள் உள்ளிட்ட அதன் 
ெசயல்பா�களின் அைனத்� அம்சங்க�க்�ம் ெபா�ந்�ம். இந்த எஃப்�� (FPC) 
���ைறகளின் �தான MML-இன் அரப்்பணிப்�, ஊ�யரக்ளின் 
ெபா�ப்�க்�றல், கண்காணிப்� மற்�ம் தணிக்ைகத் �ட்டங்கள், ப�ற்� 
மற்�ம் ெதா�ல்�ட்பம் ஆ�யவற்�ன் �லம் நி��க்கப்ப�ம். 

கடன் �ண்ணப்பங்கள் மற்�ம் அவற்�ன் ெசயலாக்கம் (Applications 
for loans and their processing) 
1. கடன் வாங்�பவ�க்கான அைனத்� தகவல்ெதாடர�்க�ம் வட்டார 
ெமா��ல் அல்ல� கடன் வாங்�பவர ்�ரிந்� ெகாள்�ம் ெமா��ல் இ�க்க 
ேவண்�ம். 

2. கடன் வாங்�பவரக்ள் ெதாடரப்ாக ரிசரவ்் வங்��ன் ேகஒய்� 
���ைறக�க்� இணங்க ேதைவயான அைனத்� ஆவணங்க�ம் 
ேசகரிக்கப்ப�ம். 

3. கடன் �ண்ணப்பப் ப�வங்களில் கடன் வாங்�பவரின் நலைனப் பா�க்�ம் 
ேதைவயான தகவல்கள் ேசரக்்கப்பட ேவண்�ம், இதன் �லம் மற்ற NBFC 
நி�வனங்கள் வழங்�ம் ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனக�டன் 
அரத்்த�ள்ள ஒப்�� ெசய்�, கடன் வாங்�பவர ்தகவல�ந்த ��ைவ எ�க்க 
���ம். கடன் �ண்ணப்பப் ப�வத்�டன் சமரப்்�க்க ேவண்�ய 
ஆவணங்கள் எைவ என்பைத �ண்ணப்பப் ப�வத்�ேலேய ��ப்�டலாம். 

4. ெபறப்பட்ட அைனத்� கடன் �ண்ணப்பங்க�க்�ம் ஒப்�தல் �ட்� 
(Acknowledgement) வழங்கப்ப�ம். அைனத்� கடன் �ண்ணப்பங்கைள�ம் 
ெசயலாக்�வதற்� நி�வனம் ஒ� உள்நாட்� காலக்ெக�ைவ ஏற்�ம், ேம�ம் 
��ைமயான �ண்ணப்பப் ப�வத்ைத சமரப்்�தத் �ற� கடன் 
�ண்ணப்பம் எவ்வள� காலத்�ற்�ள் ெசயலாக்கப்ப�ம் என்பதற்கான 
ேதாராயமான காலக்ெக�ைவ�ம் ��ப்��ம். 



கடன் ம�ப்�ட்� ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகள் (Loan appraisal 
terms and conditions) 
1. கடன் �ண்ணப்பங்கள் நி�வனத்�ன் கடன் ம�ப்�ட்� (Credit Appraisal) 
நைட�ைறக்� உடப்ட்டதாக இ�க்�ம். 

2. அ�ம�க்கப்பட்ட கடன் மற்�ம் அதன் ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகள் 
�ராந்�ய ெமா��ல் உள்ள அ�ம� க�தம் (Sanction Letter) �லம் 
ெதரி�க்கப்ப�ம். ேம�ம், �ைள�ல் ஆவணமாகப் பராமரிக்கப்பட 
ேவண்�ய அ�ம� க�தத்�ன் நக�ல் �ண்ணப்பதாரரின் 
ைகெயாப்பத்ைதப் ெபற்� கடன் வாங்�பவரின் சம்மதம் ெபறப்ப�ம். 

3. கடன் வாங்�பவ�க்� �ராந்�ய ெமா��ல் ��ப்�ச ் ெச�த்�ம் 
அட்டவைணையக் ெகாண்ட கடன் அட்ைட (Loan Card) வழங்கப்ப�ம். கடன் 
அட்ைட�ல் கடனின் வ�டாந்�ர பய�ள்ள வட்� ��தம் (Annual effective rate 
of interest), ெசயலாக்கக் கட்டணம் (Processing fee), காப்�ட்� �ரீ�யம் மற்�ம் 
�ற ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகள் உள்ளிட்ட கடனின் அைனத்� 
�க்�ய �வரங்க�ம் இடம்ெபற்��க்�ம். 

4. நி�வனம் கடன் ெபற ��ம்�ம் வா�க்ைகயாள�க்� ஒ� தரப்ப�த்தப்பட்ட 
எளிைமயான உண்ைமத் தகவல் தாளில் (Factsheet) �ைல ெதாடரப்ான 
�வரங்கைள ெவளிப்ப�த்�ம். நி�வனம் மற்�ம்/அல்ல� அதன் 
�ட்டாளர/்�கவர ் �லம் ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் கடன் வாங்�பவரிடம் 
வ��க்கப்ப�ம் எந்தெவா� கட்டண�ம் உண்ைமத ் தகவல் தாளில் 
ெவளிப்பைடயாகக் ��ப்�டப்ப�ம். உண்ைமத ் தகவல் தாளில் 
ெவளிப்பைடயாகக் ��ப்�டப்படாத எந்தெவா� ெதாைக�ம் கடன் 
வாங்�பவரிடம் வ��க்கப்பட மாட்டா�. 

5. வட்டார ெமா��லான கடன் ஒப்பந்தத்�ன் (Loan Agreement) நகல், அதன் 
இைணப்�க�டன் அைனத்� கடன் வாங்�பவரக்�க்�ம் வழங்கப்ப�ம். 

6. ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் கடன்க�க்� வா�க்ைகயாளரக்ளிட��ந்� 
�ன்�ட்�ேய ெச�த்�வதற்கான அபராதக் கட்டணதை்த (Pre-payment penalty) 
நி�வனம் வ��க்கா�. தாமதமாகச ்ெச�த்�வதற்கான அபராதம் ஏேத�ம் 
இ�ந்தால், அ� நி�ைவ�ல் உள்ள ெதாைகக்� (Overdue amount) மட்�ேம 
��க்கப்ப�ேம த�ர, �� கடன் ெதாைகக்�ம் ��க்கப்படா�. 

கடன் வழங்�தல் மற்�ம் ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகளில் 
மாற்றங்கள் (Disbursement of loans including changes in terms and 
conditions) 
1. கடன் வழங்�ம் அட்டவைண, வட்� ��தங்கள், ேசைவக் கட்டணங்கள் 
உள்ளிட்ட ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகளில் ஏேத�ம் மாற்றங்கள் 
இ�ந்தால், நி�வனம் கடன் வாங்�பவரக்�க்� �ராந்�ய ெமா��ல் 
அ��ப்� வழங்�ம். வட்� ��தங்கள் மற்�ம் �ற கட்டணங்களில் ஏற்ப�ம் 



மாற்றங்கள், ஒ�ங்��ைற வ��ைறகளால் ஏற்ப�ம் �ழ்நிைலகைளத ்
த�ர, எ�ரக்ால �ைள�க�டன் (Prospectively) மட்�ேம 
நைட�ைறப்ப�தத்ப்ப�ம். 

2. ஒப்பந்தத்�ன் �ழ் ெதாைகையத ் ��ம்பப் ெப�தல் (Recall) அல்ல� 
�ன்�ட்�ேய ெச�த்தக் ேகா�தல் (Accelerate) ேபான்ற ���கள் கடன் 
ஒப்பந்தத்�ன் ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகளின்ப� மட்�ேம 
எ�க்கப்ப�ம். 

3. வழங்கப்பட்ட கடன்க�க்� எ�ராக நி�வனம் ஏேத�ம் �ைணைய (Security) 
ஏற்�க் ெகாண்டால், கடன் வாங்�பவ�க்� எ�ராக நி�வனத்�ற்� 
இ�க்கக்��ய ேவ� ஏேத�ம் நியாயமான உரிைம அல்ல� பற்�கட�க்� 
உட்பட்�, அைனத்� நி�ைவக�ம் ெச�த்தப்பட்ட�டன் அல்ல� கடனின் 
நி�ைவதெ்தாைக ��ைமயாக வ��க்கப்பட்ட�டன் அந்தப் �ைண 
���க்கப்ப�ம். இத்தைகய உரிைம பயன்ப�தத்ப்பட ேவண்�மானால், 
�த�ள்ள ேகாரிக்ைககள் மற்�ம் எந்த �ழ்நிைல�ல் நி�வனம் 
�ைணகைளத் தக்கைவத்�க் ெகாள்ள உரிைம ெபற்�ள்ள� என்ப� பற்�ய 
�� �வரங்க�டன் கடன் வாங்�பவ�க்� அ��ப்� வழங்கப்ப�ம். 

4. வா�க்ைகயாளரக்�க்� கடனின் ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகைள 
�ளக்�வதற்கான ப�ற்�கள் வழங்கப்ப�ம். 

ெபா�வானைவ (General) 

1. நி�வனத்�ன் ஊ�யரக்ள் அல்ல� அ�ட்ேசார�்ங் �கைம�ன் 
ஊ�யரக்ளின் �ைறயற்ற நடத்ைதக்� நி�வனேம ெபா�ப்ேபற்�ம் மற்�ம் 
சரியான ேநரத்�ல் �ைற�ரக்்�ம் நடவ�க்ைகைய வழங்�ம். 

2. கடன் ஒப்பந்தத�்ன் ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகளில் 
வழங்கப்பட்�ள்ள ேநாக்கங்கைளத் த�ர (கடன் வாங்�பவரால் �ன்னேர 
ெவளிப்ப�தத்ப்படாத மற்�ம் நி�வனத்�ன் கவனத்�ற்� வ�ம் ��ய 
தகவல்கள் த�ர), கடன் வாங்�பவரின் தனிப்பட்ட �ஷயங்களில் நி�வனம் 
தைல�டா�. 

3. கடைன வ��ப்பதற்காக, நி�வனம் ேதைவயற்ற �ன்��தத்ல்களில் 
ஈ�படா�; அதாவ�, கடன் வாங்�பவரக்ைள அസമயங்களில் ெதாடரந்்� 
ெதாந்தர� ெசய்வ�, கடைன வ��க்க தைச பலத்ைதப் பயன்ப�த்�வ� 
ேபான்ற ெசயல்களில் ஈ�படா�. 

4. வா�க்ைகயாளரக்ைள சரியான �ைற�ல் ைகயா�வதற்�த் தங்கள் 
ஊ�யரக்�க்� ேபா�மான ப�ற்� அளிக்கப்ப�வைத நி�வனம் உ�� 
ெசய்�ம். 

5. ெவளிப்பைடத்தன்ைம மற்�ம் நியாயமான கடன் வழங்�ம் 
நைட�ைறக�க்கான நம� அரப்்பணிப்ைப �ளக்�ம் அ�க்ைக �ராந்�ய 



ெமா��ல் தயாரிக்கப்பட்� �ைளகள், தைலைம அ�வலகம் மற்�ம் கடன் 
அட்ைடகளில் காட்�ப்ப�த்தப்ப�ம். 

6. நி�வனம் வாரியதத்ால் அங்�கரிக்கப்பட்ட �ைல நிரண்யக் ெகாள்ைகைய 
(Pricing Policy) �ன்பற்�ம். இக்ெகாள்ைக நி�களின் ெசல� (Cost of funds), 
மார�்ன் மற்�ம் இடர ் �ரீ�யம் ேபான்ற ெதாடர�்ைடய காரணிகைளக் 
கணக்�ல் ெகாள்�ம். 

7. ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் கடன்க�க்� வ��க்கப்ப�ம் �ைறந்தபட்ச, 
அ�கபட்ச மற்�ம் சராசரி வட்� ��தங்கள் அைனத்� �ைளகளி�ம், 
தைலைம அ�வலகத்��ம், ெவளி�டப்ப�ம் �ண்�ப் �ர�ரங்களி�ம் 
(�ராந்�ய ெமா��ல்) மற்�ம் நி�வனத்�ன் இைணயதளத்��ம் 
�க்�யமாகக் காட்�ப்ப�தத்ப்ப�ம். 

8. வட்� ��தம் அல்ல� ேவ� ஏேத�ம் கட்டணத்�ல் ஏற்ப�ம் மாற்றங்கள் 
கடன் வாங்�பவ�க்� �ன்�ட்�ேய ெதரி�க்கப்ப�ம், ேம�ம் இந்த 
மாற்றங்கள் எ�ரக்ாலத்�ல் மட்�ேம நைட�ைறக்� வ�ம். 

9. இடர ்தரவரிைச �ைற (Gradation of risk) மற்�ம் பல்ேவ� வைகயான கடன் 
வாங்�பவரக்�க்� ெவவ்ேவ� வட்� ��தங்கைள வ��ப்பதற்கான 
காரணம் ஆ�யைவ �ண்ணப்பப் ப�வத�்ல் ெவளிப்ப�த்தப்பட்�, அ�ம� 
க�தத்�ல் ெதளிவாகத் ெதரி�க்கப்ப�ம். 

10. வட்� ��தங்கள் மற்�ம் இடர ்தரவரிைச �ைற ஆ�யைவ நி�வனத்�ன் 
இைணயதளத்��ம் �ைடக்கப் ெப�ம். 

11. கடன் சாரா தயாரிப்�கள் (Non-credit products) ஏேத�ம் வழங்கப்பட்டால், 
அைவ கடன் வாங்�பவரக்ளின் ��ச ்சம்மதத்�டன் மட்�ேம வழங்கப்ப�ம் 
மற்�ம் அதன் கட்டண அைமப்� கடன் அட்ைட�ேலேய ெதரி�க்கப்ப�ம். 

கடன் ஒப்பந்தம் / கடன் அட்ைட�ல் ெவளிப்ப�த்த ேவண்�யைவ 
(Disclosures in Loan agreement /Loan card) 
1. வாரியதத்ால் அங்�கரிக்கப்பட்ட �ராந்�ய ெமா��லான கடன் ஒப்பந்தம் / 
கடன் அட்ைட�ன் தரப்ப�தத்ப்பட்ட வ�வம் �ன்பற்றப்ப�ம். 

2. கடன் ஒப்பந்தத்�ல் �ன்வ�வன ெவளிப்ப�த்தப்பட ேவண்�ம்: 
a. கடனின் அைனத்� ���ைறகள் மற்�ம் நிபந்தைனகள், 
b. கடனின் �ைல நிரண்யம் (Pricing), 
c. ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் கடன்க�க்� �ன்�ட்�ேய ெச�த்�வதற்கான 
அபராதம் இல்ைல மற்�ம் பா�காப்� ைவப்�தெ்தாைக/மார�்ன் இல்ைல 
என்ற �பரம், 

d. கடன் வாங்�பவர ்தர�ன் தனி�ரிைம ம�க்கப்ப�ம் என்ற உத்தரவாதம் 
e. ஊ�யரக்ளின் �ைறயற்ற நடத்ைதக்� நி�வனத்�ன் ெபா�ப்�க்�றல் 
மற்�ம் கடன் வாங்�பவரக்ளின் சரியான ேநரத்�லான �ைற�ரப்்�. 



3. கடன் அட்ைட�ல் �ன்வ�ம் �வரங்கள் �ர�ப�க்க ேவண்�ம்: 
a. கடன் வாங்�பவைரப் ேபா�மான அள� அைடயாளம் காட்�ம் 
தகவல்கள், 

b. �ைல நிரண்யம் ��தத் எளிைமயான உண்ைமத் தகவல் தாள், 
c. கட�டன் இைணக்கப்பட்ட �ற அைனத்� ���ைறகள் மற்�ம் 
நிபந்தைனகள், 

a. d. ெபறப்பட்ட தவைணகள் மற்�ம் இ�� ���ப்� உட்பட 
அைனத்� ��ப்�ச ்ெச�தத்ல்கைள�ம் நி�வனதத்ால் ஒப்�தல்கள் 

, 
e. நி�வனத்�ன் ேநாடல் அ�காரி�ன் ெபயர ்மற்�ம் ெதாடர�் எண் 
உள்ளிட்ட �ைற�ரக்்�ம் அைமப்�ன் �வரங்கள். 

4. கடன் சாரா தயாரிப்�கள் ஏேத�ம் வழங்கப்பட்டால், அைவ கடன் 
வாங்�பவரக்ளின் ��ச ்சம்மதத்�டன் மட்�ேம வழங்கப்ப�ம் மற்�ம் 
அதன் கட்டண அைமப்� கடன் அட்ைட�ேலேய ெதரி�க்கப்ப�ம். 

1. 5. கடன் அட்ைட�ல் உள்ள அைனத்� உள்ள�ீக�ம் வட்டார ெமா��ல் 
இ�க்க ேவண்�ம். 

. 
6. கடன் ஒப்பந்தம், கடன் அட்ைட, �க்�ய தகவல் தாள் (Key Fact Sheet) மற்�ம் 
அ�ம� க�தம் ஆ�யவற்�ன் நகல் கடன் வாங்�பவரக்�க்�க் �ைடக்கச ்
ெசய்யப்பட ேவண்�ம். 

கடன் வ��ப்பதற்கான கட்டாயமற்ற �ைறகள் (Non-Coercive Methods 
of Recovery) 

1. ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் கடன்க�க்�, கடன் வாங்�பவ�ம் நி�வன�ம் 
பரஸ்பரம் ��� ெசய்த ஒ� ெபா�வான நிய�க்கப்பட்ட இடத்�ல் (Central 
designated place) மட்�ேம வ�ல் ெசய்யப்பட ேவண்�ம். கடன் வாங்�பவர ்
ெதாடரந்்� இரண்� அல்ல� அதற்� ேமற்பட்ட �ைற ெபா�வான இடத்�ற்� 
வரத ் தவ�னால் மட்�ேம, களப்பணியாளரக்ள் கடன் வாங்�பவரின் 
வ�ப்�டத்�ேலா அல்ல� பணி�ரி�ம் இடத்�ேலா வ�ல் ெசய்ய 
அ�ம�க்கப்ப�வாரக்ள். 

2. நி�வனேமா அல்ல� அதன் �கவரக்ேளா கடைன வ��ப்ப�ல் எந்தெவா� 
க�ைமயான �ைறகைள�ம் ைகயாளக் �டா�. ேமற்��யவற்�ன் 
ெபா�வான பயன்பாட்ைட மட்�ப்ப�தத்ாமல், �ன்வ�ம் நைட�ைறகள் 
க�ைமயானதாகக் க�தப்ப�ம்: 
a. �ரட்�ம் அல்ல� அநாகரகீமான ெமா�ையப் பயன்ப�த்�தல். 
b. கடன் வாங்�பவைரத் ெதாடரந்்� அைழப்ப� மற்�ம்/அல்ல� காைல 9:00 
மணிக்� �ன்பாக�ம் மாைல 6:00 மணிக்� �ன்பாக�ம் அைழப்ப�. 



c. கடன் வாங்�பவரின் உற�னரக்ள், நண்பரக்ள் அல்ல� சக 
ஊ�யரக்ைளத ்�ன்��த்�வ�. 

d. கடன் வாங்�பவரக்ளின் ெபயரக்ைளப் ப�ரங்கப்ப�த்�வ�. 
e. கடன் வாங்�பவர ் அல்ல� அவர� 
��ம்பத்�னர/்ெசாத்�க்கள்/நற்ெபய�க்� �ங்� �ைள�க்க 
வன்�ைறையப் பயன்ப�த்�வ� அல்ல� �ரட்�வ�. 

f. கடனின் அள� அல்ல� ��ப்�ச ் ெச�த்தாததன் �ைள�கள் ��த்� 
கடன் வாங்�பவைரத் தவறாக வ�நடத்�வ�. 

3. களப்பணியாளரக்ளின் நடதை்த ���ைறகள் மற்�ம் அவரக்ளின் 
ஆட்ேசரப்்�, ப�ற்� மற்�ம் ேமற்பாரை்வக்கான அைமப்�கள் ��த்� 
வாரியதத்ால் அங்�கரிக்கப்பட்ட ெகாள்ைக நைட�ைற�ல் இ�ப்பைத 
நி�வனம் உ�� ெசய்�ம். களப்பணியாளரக்ள்/வ�ல் �கவரக்�க்கான 
ப�ற்��ல், எந்தெவா� அநாகரகீமான அல்ல� கட்டாயப்ப�த்�ம் கடன் 
வ�ல் �ைறகைள�ம் ைகயாளாமல், கடன் வாங்�பவரக்ளிடம் சரியான 
�ைற�ல் நடந்�ெகாள்வதற்கான �ட்டங்கள் ேசரக்்கப்ப�ம். 

4. களப்பணியாளரக்ளின் ம�ப்�ட்�ற்கான ெசயல்�ைற/அைமப்ைப 
நி�வனம் ெகாண்��க்�ம், அங்� நடதை்த ���ைறகைளப் �ன்பற்�தல் 
மற்�ம் வா�க்ைகயாளரக்ளிடம் நடந்�ெகாள்�ம் �ைற ஆ�யைவ 
ெபா�தத்மான ஊ�யத்ைத நிரண்�ப்பதற்கான அள�ேகால்களில் ஒன்றாக 
இ�க்�ம். 

5. ��ப்�ச ் ெச�த்�வ�ல் �ரமங்கைள எ�ரெ்காள்�ம் கடன் 
வாங்�பவரக்ைளக் கண்ட�வதற்�ம், அத்தைகய கடன் வாங்�பவரக்�டன் 
ெதாடர�்ெகாள்வதற்�ம், அவரக்�க்�க் �ைடக்கக்��ய வ�கைளப் 
பற்�ய ேதைவயான வ�காட்�தைல வழங்�வதற்�ம் ஒ� ெபா��ைறைய 
நி�வனம் அைமக்�ம். 

வா�க்ைகயாளர் பா�காப்� ேகாட்பா� (Customer Protection Principle) 

1. வா�க்ைகயாளரக்ள் அ�கக் கடன் �ைமக்� ஆளாகாமல் ��ப்�ச ்
ெச�த்�ம் �றைனக் ெகாண்�ள்ளனர ் என்பைதத் �ரம்ானிக்க நி�வனம் 
அதன் கடன் ெசயல்�ைறகளின் அைனத்� நிைலகளி�ம் த�ந்த 
கவனதை்தச ்ெச�த்�ம். 

2. ைமக்როஃ�னான்ஸ் கடன்களின் �ைல நிரண்யம், ���ைறகள் மற்�ம் 
நிபந்தைனகள் (வட�் கட்டணங்கள், காப்�ட்� �ரீ�யங்கள், அைனத்� 
கட்டணங்கள் உட்பட) ெவளிப்பைடயானதாக இ�க்�ம் மற்�ம் 
வா�க்ைகயாளரக்�க்�ப் �ரி�ம் வ�வத்�ல் ேபா�மான அள� 
ெவளிப்ப�தத்ப்ப�ம். 

3. நி�வனத்�ன் ஊ�யரக்ள் வா�க்ைகயாளரக்�டனான தங்கள் 
ெதாடர�்களில் உயர ் ெந��ைறத ் தரங்கைளப் �ன்பற்�வாரக்ள் மற்�ம் 



வா�க்ைகயாளரக்ளிடம் ஊழல் அல்ல� தவறான நடத்ைதகைளக் 
கண்ட�ந்� ��த்�வதற்�ப் ேபா�மான பா�காப்� நடவ�க்ைககள் 
இ�ப்பைத உ�� ெசய்வாரக்ள். 

4. வ�ல் நைட�ைறகள் அநாகரகீமானதாகேவா அல்ல� 
கட்டாயப்ப�த்�வதாகேவா இ�க்கா�. வ�ல் ெசயல்�ைற 
சட்டப்�ரவ்மாகச ் சரியான மற்�ம் �ைணப்�ைடய வ�ல் 
நைட�ைறகைளப் �ன்பற்ற ேவண்�ம். 

5. நி�வனம் வா�க்ைகயாளரக்ளின் தனி�ரிைமைய ம�க்�ம் மற்�ம் 
வா�க்ைகயாளர ் தகவல்கைளத் தனிப்பட்ட மற்�ம் ரக�யமானதாகக் 
ைகயா�ம். 

6. நி�வனம் இந்�ய ரிசரவ்் வங்� (RBI) வழங்�ய ேகஒய்� (KYC) 
வ�காட்�தல்கைளப் �ன்பற்��ற� மற்�ம் �ரிவான KYC-AML 
ெகாள்ைகையக் ெகாண்�ள்ள�. 

7. கடன் தகவல் அைமப்�கள் (Credit Bureaus), சட்டப்�ரவ் நி�வனங்கள், ��ம 
நி�வனங்கள் மற்�ம் �ன்றாம் தரப்�ன�டன் வா�க்ைகயாளர ்தரைவப் 
ப�ரவ்� ��த்� கடன் ஒப்பந்தத்�ல் நி�வனம் ேபா�மான 
ெவளிப்பாட்ைடச ் ேசரக்்�ம் மற்�ம் உள்நாட்�ப் ப��ற்காகக் கடன் 
வாங்�பவரின் சம்மதம் ெபறப்ப�ம். 

MSME LAP-க்� ெபா�ந்தக்��ய வ�காட்�தல்கள் (Guidelines applicable 
to MSME LAP) 
1. கடன் ��ைமயாகத் ��ப்�ச ் ெச�த்தப்பட்ட�டன் அல்ல� 
�ரக்்கப்பட்ட�டன், நி�வனம் அைனத்� அசல் அைச�ம்/அைசயா ெசாத்� 
ஆவணங்கைள�ம் ���க்�ம் மற்�ம் ெபா�ந்தக்��ய ஒ�ங்��ைறத ்
ேதைவகளின்ப� 30 நாட்க�க்�ள் ப��ெசய்யப்பட்ட ெபா�ப்ைப (Charge) 
அகற்�வதற்கான ஏற்பா�கைளச ்ெசய்�ம். 

2. கடன் வாங்�பவர ் தன� ��ப்பப்ப�, கடன் வழங்கப்பட்ட 
�ைள���ந்ேதா அல்ல� ஆவணங்கள் �ைடக்கக்��ய நி�வனத்�ன் 
ேவ� ஏேத�ம் அ�வலகத்���ந்ேதா அசல் ஆவணங்கைளச ்
ேசகரிக்கலாம். ஆவணம் ��ம்பப் ெபறப்ப�ம் காலக்ெக� மற்�ம் இடம் 
அ�ம� க�தம் மற்�ம்/அல்ல� கடன் ஒப்பந்தத்�ல் ெதரி�க்கப்ப�ம். 

3. கடன் வாங்�பவர ் இறக்க ேநரிட்டால், நி�வனத்�ன் பரிந்�ைரக்கப்பட்ட 
நைட�ைற�ன்ப�, நி�வனம் சட்டப்�ரவ் வாரி�கள் (Legal heirs), 
பரிந்�ைரக்கப்பட்டவரக்ள் (Nominees) અથવા ஆவணங்கைளப் ெபற 
சட்டப்�ரவ்மாகத ் த���ைடய �ற நபரக்ளிடம் ஆவணங்கைள 
���க்�ம். 

4. நிண�க்கப்பட்ட காலக்ெக��ற்�ள் ஆவணங்கைள ���ப்ப�ல் அல்ல� 
ெபா�ப்ைப அகற்�வ�ல் நி�வனத�்ன் காரணமாக ஏேத�ம் தாமதம் 



ஏற்பட்டால், நி�வனம் அதற்கான காரணங்கைளத ் ெதரி�க்�ம் மற்�ம் 
ெபா�ந்தக்��ய ஒ�ங்��ைற வ�காட்�தல்களின்ப� ேதைவயான 
இழப்�ட்ைட வழங்�ம். 

5. நி�வனத்�ன் பா�காப்�ல் இ�க்�ம்ேபா� அசல் ெசாத்� ஆவணங்கள் 
இழப்� அல்ல� ேசதமைடந்தால், நி�வனம் கடன் வாங்�பவ�க்� 
நகல்/சான்றளிக்கப்பட்ட �ர�கைளப் ெபற உத�ம், அத�டன் 
ெதாடர�்ைடய ெசல�கைள ஏற்�ம் மற்�ம் ெபா�ந்தக்��ய 
ஒ�ங்��ைறத ்ேதைவகளின்ப� இழப்�� வழங்�ம். 

�ைற�ரக்்�ம் வ��ைற (Grievance Redressal Mechanism) 

நி�வனதத்ால் வழங்கப்ப�ம் கடன்க�க்காகத் தனி �ைற�ரக்்�ம் வ��ைற 
ஏற்ப�தத்ப்பட்�ள்ள�. நி�வனத்�ன் எந்தெவா� ெசயல்பாட்டாளரக்ள் 
அல்ல� ���கள் ��த்� கடன் வாங்�பவரக்ளிட��ந்� வ�ம் �காரக்ள் உயர ்
மட்டங்களில் �சாரிக்கப்ப�ம். �காரக்ைளப் �ன்வ�ம் நிைலகளில் 
சமரப்்�க்கலாம்: 
 
�ைள �லமாக (Through branch): 

வா�க்ைகயாளரக்ள் தங்களின் ஆரம்ப ஆேலாசைனகள் மற்�ம் �காரக்ைள 
அந்தந்த �ைள�ன் �ைள ேமலாளரால் பராமரிக்கப்ப�ம் வா�க்ைகயாளர ்
�காரக்ள்/ஆேலாசைனகள் ப�ேவட்�ல் ப�� ெசய்ய 
ஊக்��க்கப்ப��றாரக்ள். தயாரிப்� ெசயல்பா�, சரியான ேநரத்�ல் கடன் 
வழங்�தல், ெபா�வான �காரக்ள் மற்�ம் ேகள்�கள் உள்ளடக்�ய 
ெப�ம்பாலான �காரக்ைளக் �ைள உற� ேமலாளரிடம் (Branch Relationship 
Manager) எ�ப்பலாம் மற்�ம் ேகள்��ன் தன்ைம �வரங்க�டன் ப�ேவட்�ல் 
ப�� ெசய்யப்ப�ம். 

கட்டண�ல்லா எண் (Toll-Free number): 
வா�க்ைகயாளரக்ள் தங்களின் �காரக்ைளப் ப�� ெசய்ய எங்கள் 
கட்டண�ல்லா எண்ணான 1800 1027 631 ஐத ்ெதாடர�் ெகாள்ளலாம். 

�ைற�ர்க்�ம் அ�காரி (Grievance Redressal Officer): 
��. ஆண்டனி �ஜ� � ஏ (Mr. Antony Biju P A), 
�ைற�ரக்்�ம் அ�காரி, �த்�ட் ைமக்ேராஃ�ன் ��ெடட், 
�த்�ட் டவரஸ்், 5வ� தளம், ெசன்டர ்ஸ்ெகாயர ்மா�க்� எ�ரில், எம்.� சாைல, 
ெகாச�்ன் - 682 035. 
ெதாைலேப�: 0484 4105303, 0484 4105328 | �ன்னஞ்சல்: 
mmlcomplaints@muthootmicrofin.com 

 



MFIN �ைற�ர்ப்� (MFIN Grievance Redressal): 
ேகள்�/�கா�க்கான �ைற�ரக்்�ம் �ரி�ன் ப��ல் வா�க்ைகயாளர ்��ப்� 
அைடய�ல்ைல என்றால், வா�க்ைகயாளர ்ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் 
ெதா�ல்�ைற�ன் கண்காணிப்� வாரியமான - ைமக்ேராஃ�னான்ஸ் 
இன்ஸ்���ஷன்ஸ் ெநட்ெவாரக்் (MFIN) கட்டண�ல்லா எண் 1800 102 1080 இல் 
�காைர எ�ப்ப �தந்�ரம் உண்� (�ங்கள் �தல் ெவள்ளி வைர காைல 9:30 
மணி �தல் மாைல 05:30 மணி வைர). 

 

Sa-dhan �கார ்�ர்� அைமப்�: 

 �கார ்�ர�் �ரி�ன் ப��ல் வா�க்ைகயாளர ்��ப்� அைடய�ல்ைல 
என்றால், அவர/்அவரக்ள் Sa-dhan-ன் கண்காணிப்� ���டம் கட்டண�ல்லா 
எண் 1800 8899 270 �லம் �கார ்அளிக்கலாம். 

 

அல்ல� ஆர�்ஐ ஓம்பட்ஸ்மனிடம் �காைர எ�ப்பலாம் (OR can raise the 
complaint with RBI Ombudsman at): 
நி�வனத்�ற்�ப் �கார ்�ைடதத் 30 நாட்க�க்�ள் வா�க்ைகயாள�க்� எந்தப் 
ப��ம் �ைடக்க�ல்ைல என்றால்; அல்ல� ப��ல் வா�க்ைகயாளர ்��ப்� 
அைடய�ல்ைல என்றால், வா�க்ைகயாளர ்https://cms.rbi.org.in என்ற ேபாரட்ல் 
�லம் ஆன்ைலனில் �கார ்ெசய்யலாம். நி�வனதத்ால் �ைற�ரக்்க 
வழங்கப்பட்ட 30 நாட்கள் காலக்ெக� ��வைடந்த ேத����ந்� அல்ல� 
நி�வனத்�ட��ந்� வந்த கைட� தகவல்ெதாடர�் ேத����ந்� 90 
நாட்க�க்�ள், ைமயப்ப�தத்ப்பட்ட ர�� மற்�ம் ெசயலாக்க ைமயம் 
(Centralised Receipt and Processing Centre), 4வ� தளம், இந்�ய ரிசரவ்் வங்�, 
ெசக்டர-்17, ெசன்ட்ரல் �ஸ்தா, சண்�கர ்- 160017 என்ற �கவரிக்� �ன்னஞ்சல் 
�லமாகேவா (crpc@rbi.org.in) அல்ல� ேநர� வ�வத்�ேலா �காைரச ்
சமரப்்�க்கலாம். 
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�ష� ��త ���ల �య�వ� (FAIR PRACTICES CODE) 
��� � ����� ���� (“MML” �� “కం��”) అ�� �జ��  �� ం� ఆ� ఇం�� (RBI) 
వద� న��న, ����� �� క�ంచ�, వ� వ�� గతం� ���న� త క��న ఒక NBFC - MFI సంస�. 
కం�� �ర� క��ల� ��� �రదర� కత� ����వ���, ఈ ��ం� '�ష� ��త ���ల 
�య�వ�' (FPC) � ��క �ర � ��� ఆ��ం�ల� ����  �యడ�న�. కం�� �క�  
�ష� ��త ఋణ �తరణ పద���, ఋ�ల మం��, ����ం�, స�� �ం� మ�� వ�ళ� 
�ర� క��ల� స� �� �ర� క��ల�� అ��  రం�ల� వ���� �. ఈ ఎ� �� (FPC) పట� 
MML �క�  �బద�త, ఉ�� �ల జ����తనం, పర� ��ణ మ�� ఆ��ం� �ర� �క��, 
��ణ మ�� �ం��కత �� � ���ంచబ��ం�. 

ఋ�ల �సం దర���� మ�� �� ����ం� (Applications for loans and 
their processing) 
1. ఋణ�గ�త� జ�� అ��  క�� ��ష�� ��ం�య �ష� �� ఋణ�గ�త� 

అర�మ��  �ష� ఉం��. 

2. ఋణ�గ�తల� సంబం�ం� ఆ� �ఐ (RBI) �క�  ��� (KYC) �బంధనల� 
��ంచ��� అవసర�న అ��  ప��ల� �క�ం��. 

3. ఋణ దర��� �ర� ల� ఋణ�గ�త �ప�జ�ల� �ప��తం �� అవసర�న 
స�����  ��� �, త�� � ఇతర NBFC� ఇ��  �బంధన� మ�� షర�ల� 
స�న ��క� ����, �ణ�గ�త ఒక స�న �ర�యం ���గ����. దర��� 
�ర� �� సమ�� ం��� న ప��ల� దర��� �ర� �� ��ంచవ�� . 

4. �� క�ం�న అ��  �ణ దర���ల� ఒక ర�� (Acknowledgement) అం�ంచబ��ం�. 
అ��  �ణ దర���ల� ���� �య��� కం�� ఒక అంతర�త సమయ ప���� 
ఏ�� � ���ం�ం� మ�� ��� ��న దర��� �ర� � సమ�� ం�న త�� త 
ఎంత సమయం�� ఋణ దర��� ���� �యబ��ం� ���� ��య���ం�. 

ఋణ అంచ� �బంధన� మ�� షర�� (Loan appraisal terms and 
conditions) 
1. ఋణ దర���� కం�� �క�  ���� అ��జ� (ఋణ అర�త ప��లన) �ప��య� �బ� 

ఉం��. 

2. మం��న ఋణం మ�� �� �బంధన�, షర�ల� ��ం�య �ష� మం�� 
ప�తం (Sanction Letter) �� � ��య��� �. ��ం� � ����� ఉం��� న మం�� 
ప�తం �ప�� దర������ సంతకం ���వడం �� � ఋణ�గ�త �క�  సమ� �� 
�ందడం జ���ం�. 

3. ఋణ�గ�త� ��ం�య �ష� ��� ���ం� ��� � � క�� ఉన�  �� ��� (Loan 
Card) అం�ంచబ��ం�. ఈ �� ��� � ఋ��� సంబం�ం�న ���క �ప�వవంత�న 
వ�� �� (Annual effective rate of interest), ����ం� ��, ఇ�� ���  ���యం మ�� 
ఇతర �బంధన�, షర�ల� స� అ��  �ఖ� �న �వ�� ఉం��. 



4. కం�� ఋణం ����ల��� ���గ���� ఒక ����క�న సర�కృత స��ర 
ప�తం� (Factsheet) ధరల� సంబం�ం�న �వ�ల� �ల����ం�. కం�� మ��/�� 
�� �గ�� �/ఏ�ం� �� � �������  ఋణ�గ�త �ం� వ�� �� ఏ రక�న 
���� స��ర ప�తం� స� ష�ం� �ల��ం��. స��ర ప�తం� స� ష�ం� ��� న� 
ఏ ఇతర ��� ��  ఋణ�గ�త �ం� వ�� �య�డ�. 

5. ��ం�య �ష� ఉన�  ఋణ ఒప� ంద ప�తం (Loan Agreement) �క�  �ప��, �� 
అ�బంధ ప��ల� స� ఋణ�గ�తలంద�� అంద�యడం జ���ం�. 

6. マイ ������  ఋ�ల �సం కం�� కస�మర � �ం� గ��� �ం� ���ం� �ంద�� 
���ం� జ��� (Pre-payment penalty) వ�� �య�. ఆలస� ం� ���ం�నం�� 
ఏ�� జ��� ఉం�, అ� బ�� ఉన�  ����� (Overdue amount) ��త� వ����ం� 
�� �త�ం ఋణ ����� వ��ంచ�. 

ఋ�ల పం�� మ�� �బంధన�, షర�ల� ��� � (Disbursement of 
loans including changes in terms and conditions) 
1. ఋ�ల పం�� ��� �, వ�� ���, స�� � ���� �ద�న �బంధన�, షర�ల� 

వ��  ఏ�� ��� ల ��ం� కం�� �ణ�గ�తల� ��ం�య �ష� ��� ఇ��ం�. 
వ�� ��� మ�� ఇతర ���ల� వ��  ��� �, �యం�తణ (Regulatory) �చనల వల� 
ఉత� న� మ��  ప����ల� తప� , భ�ష� �� ��ల� (Prospectively) ��త� వ��ం�� 
అమ� �యబడ��. 

2. ఒప� ందం �ప�రం ����  �న��  ���వడం (Recall) �� �ంద��� ���ంచమ� 
�రడం (Accelerate) వం� �ర��� ఋణ ఒప� ందం�� �బంధన� మ�� షర�ల� 
అ��ణం�� ఉం��. 

3. ఇ�� న ఋ�ల� �ప�� కం�� ఏ�� ��� (Security) �� క���, ఋణ�గ�త� కం��� 
ఉండగల ఇతర చట�బద��న హ��  ��  � ��� � �బ�, అ��  బ��� ��� 
���ం�న త�� త �� ఋణ బ�� ��� ��  వ�� ��న త�� త ఆ ��� ��దల 
�యడం జ���ం�. అ�వం� హ�� � ఉప��ం���  వ��, ���న  � ��� ల 
��ం� మ�� సంబం�త  � ��� ��� అ��  వర�/���ం� వర� ��ల� తన 
వ�� ఉం��వ��� కం��� అర�త ఉన�  ప����ల ��ం� ��� �వ�ల� 
ఋణ�గ�త� ��� ఇవ� బ��ం�. 

4. ���గ��ల� ఋణ �బంధన� మ�� షర�ల� �వ�ంచ��� త�న ��ణ 
ఇవ� బ��ం�. 

��రణ �బంధన� (General) 
1. కం�� ఉ�� �� �� అ�� ��� ం� ఏ���  ఉ�� �ల అ��త �పవర �న� కం��� 

�ధ� త వ���ం� మ�� స�లం� ��� �ల ��రణ� అం���ం�. 

2. ఋణ ఒప� ందం�� �బంధన� మ�� షర�ల� ��� న�  �ప�జ�ల �సం తప�  
(ఋణ�గ�త ఇంత��ం� �ల��ంచ� మ�� త�� త కం�� దృ��� వ�� న �త� 
స��రం �న�), కం�� ఋణ�గ�త �క�  వ� � �గత �ష�ల� �క� ం ����. 



3. ఋ�ల వ�� �సం కం�� ఎ�ం� అనవసర�న ��ం�ల� �ల� డ�; అన�, 
ఋణ�గ�తల� అసమ�ల� �రంతరం ఇబ� ం� �ట�డం, ఋ�ల వ�� �సం 
��రక బ���  ఉప��ంచడం �ద�న� �య�డ�. 

4. ���గ��ల� స�న పద��� వ� వహ�ంచ��� తన ఉ�� �ల� త�న ��ణ 
ఇవ� బ�ంద� కం�� ��� ���ం�. 

5. �రదర� కత మ�� �ష� ��త ఋణ �తరణ పద��ల పట� � �బద�త� ��య�� 
�పకటన ��ం�య �ష� త�� �యబ� ��ం� ల�, �� ఆ�� � మ�� �� 
��� ల� �పద�� ంచబ��ం�. 

6. కం�� ��� ఆ��ం�న ధరల �����  (Pricing Policy) అ�స���ం�. ఈ ��నం 
ఫం��  �క�  ఖ��  (Cost of funds), ���� మ�� ���  ��మయ� వం� సంబం�త 
అం�ల� ప�గణన�� ���ం�ం�. 

7. �������  ఋ�ల� వ�� �� క�స, గ�ష� మ�� సగ� వ�� ��� అ��  
��ం� ల�, �� ఆ�� �, �� �� ల� ప��కల� (��ం�య �ష�) మ�� కం�� 
�� �� � �ప�ఖం� �పద�� ంచబడ��. 

8. వ�� �� �� ఇతర ���ల� వ��  ఏ ��� �� ఋణ�గ�త� �ం� ��య�యడం 
జ���ం� మ�� ఈ ��� � భ�ష� ��� ��త� అమ��� వ�� �. 

9. ���  ���ష� (Risk gradation) పద�� మ�� ��ధ వ�� ల ఋణ�గ�తల� ��� � వ�� 
�ట�� వ�� �య��� గల ��బద�త దర��� �ర� � ఋణ�గ�తల� 
�ల��ంచబ��ం� మ�� మం�� ప�తం� స� ష�ం� ��య�యబ��ం�. 

10. వ�� ��� మ�� ���  ���ష� పద�� కం�� �� �� � �� అం���� 
ఉంచబడ��. 

11. ఋ�తర ఉత� ��� (Non-credit products) ఏ�� �� ���, అ� ఋణ�గ�తల ��� 
సమ� �� ��త� �� �యబడ�� మ�� �� ��ల �వ�ల� �� ��� �� 
��య�యడం జ���ం�. 

ఋణ ఒప� ందం / �� ��� �� �ల��ం�� (Disclosures in Loan agreement 
/Loan card) 
1. ��� ఆ��ం�న ��ం�య �ష�� ఋణ ఒప� ందం / �� ��� �క�  ����క 

న�� అ�స�ంచబ��ం�. 

2. ఋణ ఒప� ంద ప�తం ��ం� �ష�ల� �ల��ం��: 

a. ఋ��� సంబం�ం�న అ��  �బంధన� మ�� షర��, 

b. ఋణం �క�  ధరల �వ�� (Pricing), 

c. �������  ��ల� గ��� �ం� ���ం� �ంద�� ���ం� జ��� �� 
మ�� ��� �� ����/���� ఉండ� అ� స��రం, 

d. ఋణ�గ�త �� �క�  �ప� త� (Privacy) �ర��� మ� భ��, 



e. �బ� ం� �క�  ఎ�ం� అ��త �పవర �న�� కం�� జ����తనం మ�� 
ఋణ�గ�తల స�లం� ��� �ల ��రణ. 

3. �� ��� ��ం� �వ�ల� �ప��ం�ం��: 

a. ఋణ�గ�త� స���  ���ం� స��రం, 

b. ధరల� సర�కృత స��ర ప�తం, 

c. ఋ��� వ��ం� ఇతర అ��  �బంధన� మ�� షర��, 

d. �� క�ం�న ���ల� స� అ��  ర�ల ��� ���ం�ల� మ�� అం�మ 
���ం�న� కం�� �క�  ర�� ధృ�కరణ, 

e. కం�� �డ� అ��� �� మ�� �ం�� � నంబ� � స� ��� �ల ��రణ వ� వస� 
�క�  �వ��. 

4. ఋ�తర ఉత� ��� ఏ�� �� ���, అ� ఋణ�గ�తల ��� సమ� �� ��త� �� 
�యబడ�� మ�� �� ��ల �వ�ల� �� ��� �� ��య�యడం 
జ���ం�. 

5. �� ��� �� అ��  ఎం��� ��ం�య �ష�� ఉం��. 

6. ఋణ ఒప� ంద ప�తం, �� ���, �ఖ�  స��ర ప�తం (Key Fact Sheet) మ�� మం�� 
ప�తం �ప� ఋణ�గ�తల� అం���� ఉంచబడ��. 

ఋ�ల వ��� బలవంతం �� పద��� (Non-Coercive Methods of 
Recovery) 
1. �������  ఋ�ల �కవ� ఋణ�గ�త మ�� కం�� పరస� రం �ర��ం��న�  ఒక 

�ం�ద ���త  స�లం� (Central designated place) ��త� జర��. ఋణ�గ�త వ�స� 
�ం� �� అంతకం� ఎ�� వ సంద�� ల� �ం�ద ���త  స���� �వడం� �ఫల��� 
��� �బ� ం� ఋణ�గ�త ��స  స���� �� ప�  స���� ��� �కవ� �య��� 
అ�మ�ంచబడ��. 

2. కం�� �� �� ఏ�ం�� వ�ళ� �సం ఎ�ం� క�న�న పద��ల� 
అవలం�ంచ�డ�. �న ��� న�  ��రణ �య���  ప��తం �య�ం�, ��ం� 
పద��ల� క�న�న�� ప�గ�ంచడం జ���ం�: 

a. ���ం� �� అపశ�� ల� ��న �ష� ఉప��ంచడం. 

b. ఋణ�గ�త� �రంతరం� �� �యడం మ��/�� ఉదయం 9:00 గంటల కం� 
�ం� మ�� �యం�తం 6:00 గంటల త�� త �� �యడం. 

c. ఋణ�గ�త �క�  బం���, �� ��� �� స��� �ల� ��ంచడం. 

d. ఋణ�గ�తల �ర�� బ�రంగం� �పక�ంచడం/�ప��ంచడం. 

e. ఋణ�గ�త �� �� ��ంబ స�� �/ఆ���/�ప�ష�� �� క��ంచ��� 
�ంస� ఉప��ంచడం �� ఉప���� మ� �ద�ంచడం. 

f. అ��  ప��ణం �� ��� ���ంచక�వడం వల� క�� ప���ల ��ం� 
ఋణ�గ�త� త�� �వ ప��ంచడం. 



3. ��� �బ� ం� �క�  �పవర �� �య�వ� మ�� �� ���� �ం�, ��ణ మ�� 
పర� ��ణ వ� వస�ల� సంబం�ం� ボード ఆ��ం�న ��నం అమ�� ఉంద� 
కం�� ��� ���ం�. ��� �బ� ం�/�కవ� ఏ�ంట� ��ణ� ఎ�ం� అపశ�� � �� 
బలవంత� ఋణ వ�� పద��ల� అవలం�ంచ�ం� ఋణ�గ�తల పట� స�న 
��� �పవ� �ం�� �ర� �క�� �ర� బడ��. 

4. ��� �బ� ం� �క�  ప��� ��� ంకనం �సం కం�� ఒక �ప��య/చ����  క�� 
ఉం�ం�, అక� డ �పవర �� �య�వ�� ��ంచడం మ�� కస�మర � పట� �పవ� �ం� 
��నం స�న �త���  �ర��ంచ��� ఒక ప���� ఉం�ం�. 

5. ��� ���ంచడం� ఇబ� ం�� ఎ��� ం�న�  ఋణ�గ�తల� ���ంచ���, 
అ�వం� ఋణ�గ�తల� ��� డ��� మ�� ��� అం���� ఉన�  ��� ల 
��ం� అవసర�న �ర�దర� కత� ం అం�ంచ��� కం�� ఒక వ� వస�� ఏ�� � 
���ం�. 

���గ��ల ర�ణ ��తం (Customer Protection Principle) 
1. ���గ��� అ�ర�న అ�� ల �రం� పడ�ం� ��� ���ం� �మ�� � ��  క�� 

ఉ�� ర� ��� �ంచ��� కం�� తన �ణ �ప��యల అ��  దశల�� త�న ��గత�� 
���ం�ం�. 

2. �������  ఋ�ల ధర�, �బంధన� మ�� షర�� (వ�� ����, ఇ�� ���  
���యం�, అ��  ��ల� స�) �రదర� కం� ఉం�� మ�� ���గ��ల� 
అర�మ��  ��� త�నంత� �ల��ంచబడ��. 

3. కం�� ఉ�� �� ���గ��ల� తమ పరస� ర చర� ల� ఉన� త ��క �ప��ల� 
���� � మ�� అ��� �� ���గ��ల పట� త�� � �పవర �న� ���ం� 
స��ద���� త�న ర�ణ� ఉ�� య� ��� ��� �. 

4. �కవ� పద��� ��ం�� �� బలవంతం ��� ఉండ�డ�. ఋ�ల వ�� 
�ప��య చట�బద�ం� స�న మ�� క��బ� ఉం� వ�� ���ల� అ�స�ం��. 

5. కం�� ���గ��ల �ప� త� �ర���ం� మ�� ���గ��ల స�����  
���� మ�� రహస� ం� ప�గ���ం�. 

6. కం�� ఆ� � アイ (RBI) �� ��న ��� (KYC) �ర�దర� �ల� ����ం� మ�� 
�వర�త� క�న KYC-AML �����  క�� ఉం�. 

7. ���� �� ��, చట�బద��న సంస��, ��� కం��� మ�� �డవ ప�ల� కస�మ� 
��� పం��వడం ��ం� ఋణ ఒప� ందం� కం�� త�న �ల��ం�� క�� 
ఉం�ం� మ�� అంతర�త ���� �సం ఋణ�గ�త �క�  సమ� �� �ం��ం�. 

MSME LAP � వ��ం� �ర�దర� �� (Guidelines applicable to MSME LAP) 
1. ఋణం ���� ��� ���ం�న త�� త �� ��� అ�న త�� త, కం�� అ��  అస� 

చర/ ����� ప��ల� ��దల ���ం� మ�� వ��ం� �యం�తణ అవస�ల� 
అ��ణం� 30 ��ల�� న��త ��� � �ల�ంచ��� ఏ�� �� ���ం�. 



2. ఋణ�గ�త తన ���న� త �ప�రం, ఋణం అం�ంచబ�న ��ం� �ం� �� ప��� 
అం���� ఉన�  కం�� �క�  మ��� ��� లయం �ం� అస� ప��ల� 
�క�ంచవ�� . ప��ల� ��� ఇ��  సమయం మ��  స�లం మం�� ప�తం 
మ��/�� ఋణ ఒప� ందం� ��య�యబ��ం�. 

3. ఋణ�గ�త మర�ం�న సందర� ం�, కం�� �� ��ం�న ����� అ��ణం� 
చట�బద��న �ర�ల� (Legal heirs), ���ల� (Nominees) �� ��� �ం�ం�� 
చట�బద�ం� అర�త ఉన�  ఇతర వ� ��ల� ప��ల� ��దల ���ం�. 

4. ���త గ���� ప��ల� ��దల �యడం� �� ��� � �ల�ంచడం� కం�� 
�రణం� ఏ�� ఆలస� ం జ���, కం�� ఆ ఆల�� �� గల �ర�ల� ��య���ం� 
మ�� వ��ం� �యం�తణ �ర�దర� �ల �ప�రం అవసర�న నష�ప�����  
అం���ం�. 

5. కం�� కస��� ఉన� �� � అస� ఆ�� ప��� ��� �� �బ� ��� , కం�� 
ఋణ�గ�త� న��/ధృ�క�ంచబ�న �ప�� �ందడం� స�యం ���ం�, ��� 
సంబం�ం�న ఖ�� ల� భ���ం� మ�� వ��ం� �యం�తణ అవస�ల� 
అ��ణం� నష�ప�����  అం���ం�. 

 

��� �ల ��రణ వ� వస� (Grievance Redressal Mechanism) 
కం�� మం�� ��న ఋ�ల �సం �ప�� క ��� �ల ��రణ వ� వస� ఏ�� � 
�యబ�ం�. కం�� �క�  ఏ అ���� �� �ర��ల� అ�� ఋణ�గ�తల �ం� 
వ��  ��� �ల� ఉన� త  �� �ల� ప���ంచడం జ���ం�. ��� �ల� ��ం� 
 �� �ల� సమ�� ంచవ�� : 

 

��ం� �� � (Through branch): 

���గ��� తమ ��థ�క �చన� మ�� ��� �ల� ఆ� ��ం� ��జ� 
�ర� �ం� ���గ��ల ��� ��/�చనల ��స�� � న�� �య��� 
��త� �ంచబ���� �. ��డ� � ప���, సమ��� ఋ�ల పం��, ��రణ ��� �� 
మ�� సం��ల� సంబం�ం�న �� ��� �ల� ��ం� ��ష� �� ��జ� (Branch 
Relationship Manager) దృ��� ����ళ�వ��  మ�� సం�హం �క�  స� ����  
�వ�ల� ��స�� � న�� �యడం జ���ం�. 

 

��-�� నంబ� (Toll-Free number): 

���గ��� తమ ��� �ల� న�� �య��� � ��-�� నంబ 1800 1027 631 � 
మమ� ��  సం�ప�ంచవ�� . 

 



 

��� �ల ��రణ అ��� (Grievance Redressal Officer): 
 � � ఆం�� �� � ఎ (Mr. Antony Biju P A), 
��� �ల ��రణ అ���, ��� � ����� ����, 
��� � టవ�� , 5వ అంత��, �ంట� �� � � �� ఎ���, ఎం.� ��, ��� � - 682 035. 
��: 0484 4105303, 0484 4105328 | ఈ���: mmlcomplaints@muthootmicrofin.com 

 

MFIN ��� �ల ��రణ (MFIN Grievance Redressal): 

��� �ల ��గం స� ందన� కస�మ� సంతృ�� �ందక��, కస�మ� �������  ప��శమ 
పర� ��ణ ��� - �������  ఇ�� ��� ష��  �� వ��  (MFIN) ��-�� నంబ� 1800 102 
1080 � ��� � �య��� �� చ�  ఉం� (�మ�రం �ం� ��క�రం వర� ఉదయం 9:30 
�ం� �యం�తం 05:30 వర�). 

 

Sa-dhan ��� �ల ప��� రం  :  

��� � ప��� ర ��గం ఇ�� న స��నం� కస�మ� సంతృ�� �ందక��, �� Sa-dhan 
పర� ��ణ ���� ��-�� నంబ� 1800 8899 270 �� � ��� � న�� �యవ�� . 

 

�� ఆ� �ఐ ఓంбу��  మ� � ��� � �యవ��  (OR can raise the complaint with RBI 
Ombudsman at): 

కం��� ��� � అం�న 30 ��ల�� కస�మ� � ఎ�వం� స��నం �క��; �� 
స��నం� కస�మ� సంతృ�� �ందక��, కస�మ� https://cms.rbi.org.in �ర�� �� � 
ఆ� �� � ��� � �యవ�� . కం�� �� � ��� �� ప�ష� �ంచ��� ఇ�� న 30 ��ల 
సమయ ప��� ���న �� �ం� �� కం�� �ం� వ�� న �వ� క�� ��ష� �� 
�ం� (ఏ� త�� త అ�� అ�) 90 ��ల��, �ం�ట���  ���� అం� ����ం� �ంట� 
(Centralised Receipt and Processing Centre), 4వ అంత��, �జ��  �� ం� ఆ� ఇం��, ����-
17, ��న�� ��� , చం�గ� - 160017 � ఈ��� �� � (crpc@rbi.org.in) �� ��క �పం� 
��� �� సమ�� ంచవ�� . 


