
Ůˑावना 

िमũता इनƑूिसव फाइनŐिशयल सिवŊसेज  िलिमटेड का फेयर Ůैİƃस कोड (संƗेप मŐ एफपीसी)। िलिमटेड (कंपनी), 
जैसा िक भारतीय įरज़वŊ बœक के 01 जुलाई 2015 के माːर पįरपũ, आरबीआई/201516/16 डीएनबीआर (पीडी) 
सीसी.सं.054/03.10.119/2015-16 और पįरपũ संƥा डीएनबीएस के तहत अपेिƗत है। . सी.सी. पीडी. Ţमांक 

320/03.10.01/2012-13 िदनांक 18 फरवरी 2013। 

एफपीसी, जैसा िक नीचे उʟेख िकया गया है, एनबीएफसी के िलए उिचत ʩवहार संिहता पर इन िदशािनदőशो ंके 

अनुŝप है, जैसा िक आरबीआई के उƅ पįरपũ मŐ िनिहत है। एमएफआईएन (माइŢोफाइनŐस इंːीǨूशंस नेटवकŊ ) 
और सा-धन Ȫारा िवकिसत उȨोग आचार संिहता। यह कंपनी के िलए Ťाहको ंके साथ ʩवहार करते समय पालन 

करने के िलए Ɋूनतम उिचत ʩवहार मानक िनधाŊįरत करता है। यह Ťाहको ंको जानकारी Ůदान करता है और बताता 
है िक कंपनी से िदन-Ůितिदन के आधार पर उनके साथ कैसे ʩवहार करने की अपेƗा की जाती है। 

ऋण और उनके Ůसंˋरण के िलए आवेदन 

1. उधारकताŊओ ंके साथ सभी संचार ˕ानीय भाषाओ ंमŐ होगें। 
2. सभी ऋण आवेदन Ůपũो ंमŐ आवʴक जानकारी शािमल होती है जो उधारकताŊओ ंके िहत को Ůभािवत करती है 

तािक उधारकताŊ अɊ एमएफआई Ȫारा पेश िकए गए िनयमो ंऔर शतŘ के साथ एक साथŊक तुलना कर सके, और 

इससे उɎŐ उिचत िनणŊय लेने मŐ मदद िमलेगी। 
3. जमा िकए जाने वाले आवʴक दˑावेज ऋण आवेदन पũ मŐ ˙ʼ ŝप से िलखे गए हœ। 
4. ऋण लेने वाले को ऋण आवेदन Ůाɑ होने की पावती दी जाएगी। 
 
Ťाहक सुरƗा 
 

उिचत ʩवहार: 
 

1. कंपनी यह सुिनिʮत करेगी िक पाũ Ťाहक को सूƘ िवȅ सेवाओ ंका Ůावधान आरबीआई के िदशािनदőशो ं के 

अनुसार हो। 

2. कंपनी मानक केवाईसी मानदंडो ंके अनुसार Ťाहको ंसे Ůासंिगक दˑावेजो ंकी Ůितयां Ůाɑ करेगी। लेन-देन को 

पूरा करने के िलए मांगे गए अितįरƅ दˑावेज उिचत और आवʴक होने चािहए। 
 
माइŢोफाइनŐस ऋणो ंके िलए अित-ऋणŤˑता से बचना: 
 

a) िमũता के फीʒ अिधकाįरयो ंको उधारकताŊओ ंके मौजूदा ऋण के संबंध मŐ आवʴक पूछताछ करने के 

िलए ŮिशिƗत िकया जाता है। ऋण लेने से पहले Ťाहको ंकी जŝरतो ंऔर चुकौती Ɨमता की पįरसंपिȅयो ंके 
िलए अपनी आंतįरक ऋण नीित के अनुसार उिचत सावधानी बरती जाती है और यह केवल Ťाहक की चुकाने 
की Ɨमता के अनुŝप ऋण देगा। 

b) ऋण चुकौती की गणना मŐ पįरवार के सभी बकाया ऋणो ंको ȯान मŐ रखा जाएगा। मािसक घरेलू आय के 

50% पर बिहवाŊह छाया Šआ है। 



 

माइŢोफाइनŐस ऋणो ंके िलए ऋण मूʞांकन और िनयम/शतŒ: 
1. कंपनी सभी उधारकताŊओ ंको ˢीकृत ऋण की रािश के साथ-साथ वािषŊक ɯाज दर और आवेदन की िविध सिहत 

िनयम और शतŘ के बारे मŐ बताएगी। 
2. उधारकताŊओ ंȪारा िनयमो ंऔर शतŘ की ˢीकृित को įरकॉडŊ मŐ रखा जाएगा। 
3. कंपनी ऋण की ˢीकृित/िवतरण के समय संलưको ंके साथ ऋण समझौते की एक Ůित Ůˑुत करेगी। 
4. ऋण उȋादो ंके सामाɊ िनयम और शतŒ नीचे दी गई हœ: 
क) केवल मिहला उधारकताŊ पाũ हœ। 
b) उधारकताŊ को एक JLG का सद˟ होना चािहए। 
ग) ऋण का उपयोग केवल आय उȋɄ करने वाली गितिविध के िलए िकया जाएगा। 
डी) उधारकताŊ की घरेलू वािषŊक आय 3,00,000 Ŝपये से अिधक नही ंहोनी चािहए 

ई) िनदेशक मंडल Ȫारा अनुमोिदत ɯाज दर 

च) उधारकताŊ और सह-उधारकताŊ बीमा के अंतगŊत आते हœ। 
छ) दंड के िबना पूवŊ भुगतान की अनुमित। 
ज) एक ऋण संपाि Ŋ̫क के िबना है। 
i) िनदेशक मंडल Ȫारा अनुमोिदत एक ऋण चुकाने योƶ है। 
 
अɊ ऋणो ंके िलए ऋण मूʞांकन और िनयम/शतŒ: 
1. कंपनी सभी उधारकताŊओ ंको ˢीकृत ऋण की रािश के साथ-साथ वािषŊक ɯाज दर और आवेदन की िविध सिहत 

िनयम और शतŘ के बारे मŐ बताएगी। 
2. पुŜष और मिहला दोनो ंऋण ले सकते हœ 
3. एक ऋण सुरिƗत और असुरिƗत हो सकता है। 
4. उधारकताŊ और सह-उधारकताŊ बीमा के अंतगŊत आते हœ 
 
िनयम और शतŘ मŐ पįरवतŊन सिहत ऋणो ंका िवतरण 
संिवतरण अनुसूची, ɯाज दरो ंआिद सिहत िनयमो ंऔर शतŘ मŐ कोई भी पįरवतŊन उधारकताŊओ ंको सूिचत िकया 
जाएगा। 
आम 
1. ˕ानीय भाषा मŐ फेयर Ůैİƃस कोड इसके Ůधान कायाŊलय और शाखा कायाŊलय पįरसर मŐ ŮदिशŊत िकया जाता है, 

2. एक बयान ˕ानीय भाषा मŐ िदया जाना चािहए और उनके पįरसरो ंमŐ और ऋण काडŊ मŐ पारदिशŊता और उिचत 

उधार Ůथाओ ंके Ůित ŮितबȠता ʩƅ करते Šए ŮदिशŊत िकया जाना चािहए। 
3. कमŊचाįरयो ंको उिचत तरीके से Ťाहको ं के साथ ʩवहार करने और उधारकताŊओ ं के मौजूदा ऋण के बारे मŐ 
आवʴक पूछताछ करने के िलए बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत नीित के अनुसार उिचत ŝप से ŮिशिƗत िकया जाएगा। 
4. उधारकताŊओ ंको ŮिशƗण िनः शुʋ होगा। फीʒ ːाफ को इस तरह के ŮिशƗण की पेशकश करने के िलए 

ŮिशिƗत िकया जाएगा और उधारकताŊओ ंको ऋण/अɊ उȋादो ं से संबंिधत ŮिŢया और Ůणािलयो ं से पूरी तरह 

अवगत कराया जाएगा। 



5. माइŢोफाइनŐस ऋणो ंऔर िशकायत िनवारण Ůणाली पर Ůभाįरत Ɋूनतम, अिधकतम और औसत ɯाज दरो ंको 
इसके सभी कायाŊलयो ंऔर इसके Ȫारा जारी सािहȑ और इसकी वेबसाइट पर ˕ानीय भाषा मŐ Ůमुखता से ŮदिशŊत 
िकया जाता है। 
6. एक घोषणा िक कंपनी अनुिचत ːाफ ʩवहार को रोकने के िलए जवाबदेह होगी और समय पर िशकायत िनवारण 

ऋण समझौते मŐ और अपने कायाŊलय/शाखा पįरसर मŐ ŮदिशŊत उिचत ʩवहार संिहता मŐ िकया जाएगा। 
7. आरबीआई के केवाईसी िदशािनदőशो ंका पालन िकया जाएगा। उधारकताŊओ ंकी चुकौती Ɨमता सुिनिʮत करने के 

िलए उिचत सावधानी बरती जाएगी। 
8. संिवतरण के िलए सभी दˑावेज शाखा कायाŊलयो ंसे िकए जाएंगे और फंड टŌ ांसफर Ůधान कायाŊलय से शुŝ िकया 
जाएगा। ऋण आवेदन की ŮिŢया को सरल बनाया जाएगा और ऋण संिवतरण पूवŊ िनधाŊįरत समय के भीतर िकया 
जाएगा। 
 
माइŢोफाइनŐस ऋण के िलए ऋण समझौते/ऋण काडŊ मŐ Ůकटीकरण 

˕ानीय भाषा मŐ ऋण समझौते / ऋण काडŊ के बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत मानक Ůपũ का पालन िकया जाएगा। ऋण 

समझौता िनɻिलİखत का खुलासा करेगा: 
1. ऋण समझौता ˕ानीय भाषा मŐ है। 
ऋण समझौते मŐ िनɻिलİखत का खुलासा िकया गया है: 

ए) ऋण के सभी िनयम और शतŒ। 
बी) ऋण के मूʞ िनधाŊरण मŐ केवल तीन घटक शािमल होते हœ, अथाŊत ɯाज शुʋ, Ůसंˋरण शुʋ और वाˑिवक 

बीमा Ůीिमयम। 
ग) िवलंिबत भुगतान पर कोई जुमाŊना नही ंलगाया गया। 
घ) उधारकताŊ से कोई सुरƗा जमा/मािजŊन नही ंिलया जाता है। 
ई) उधारकताŊ एक से अिधक एसएचजी/जेएलजी का सद˟ नही ंहो सकता है। 
च) ऋण के अनुदान और पहली िकˑ की चुकौती की देय ितिथ के बीच ˕गन एनबीएफसी-एमएफआई (įरज़वŊ बœक) 

िनदőश, 2011 Ȫारा िनदő िशत है। 
छ) एक आʷासन िक उधारकताŊ डेटा की गोपनीयता का सʃान िकया जाएगा। 
 

2. ऋण काडŊ मŐ गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी-सूƘ िवȅ सं˕ान (įरज़वŊ बœक) िनदेश, 2011 मŐ िनिदŊʼ िनɻिलİखत िववरण 

शािमल होगें: 

क) सूचना जो Ťाहक की पयाŊɑ ŝप से पहचान करती है 

बी) मूʞ िनधाŊरण पर फैƃशीट 

ग) Ůभाįरत ɯाज की Ůभावी दर 

डी) ऋण से जुड़े अɊ सभी िनयम और शतŒ 
ई) जानकारी जो उधारकताŊ की पयाŊɑ ŝप से पहचान करती है 

च) Ůाɑ िकʱो ंऔर अंितम भुगतान सिहत सभी भुगतानो ंकी पावती। 
छ) िशकायत िनवारण Ůणाली और नोडल अिधकारी का नाम और संपकŊ  नंबर ऋण काडŊ मŐ ˙ʼ ŝप से उİʟİखत 

है। 
ज) उधारकताŊओ ंकी पूणŊ सहमित के साथ Ůदान की गई बीमा सुिवधा और संबंिधत शुʋ संरचना को ऋण काडŊ मŐ 
सूिचत िकया गया है। 



i) सभी Ůिविʼयां ऋण काडŊ मŐ ˕ानीय भाषा मŐ की जाती हœ। 
 
अɊ ऋणो ंके िलए ऋण समझौते/ˢीकृित पũ मŐ Ůकटीकरण 

1. ऋण समझौता ˕ानीय भाषा मŐ है। 
ऋण समझौते मŐ िनɻिलİखत का खुलासा िकया गया है: 

ए) ऋण के सभी िनयम और शतŒ। 
बी) ऋण के मूʞ िनधाŊरण मŐ केवल तीन घटक शािमल होते हœ, अथाŊत ɯाज शुʋ, Ůसंˋरण शुʋ और वाˑिवक 

बीमा Ůीिमयम। 
ग) िवलंिबत भुगतान पर जुमाŊना लगाया जा सकता है। 
डी) उधारकताŊ से सुरƗा जमा/मािजŊन एकũ िकया जा सकता है। 
ई) एक आʷासन िक उधारकताŊ डेटा की गोपनीयता का सʃान िकया जाएगा। 
 
वसूली के गैर-जबरदˑ तरीके 

i) वसूली Ťाहक और कंपनी Ȫारा पार˙įरक ŝप से तय िकए गए िनिदŊʼ/कŐ ūीय िनिदŊʼ ˕ान पर ही की जाएगी। 
तथािप, फीʒ ːाफ को उधारकताŊ के िनवास ˕ान या कायŊ के ˕ान पर वसूली करने की अनुमित केवल तभी दी 
जाएगी जब उधारकताŊ लगातार दो या अिधक अवसरो ंपर कŐ ūीय िनिदŊʼ ˕ान पर उपİ˕त होने मŐ िवफल रहता है। 
ii) आरई या उसका एजŐट वसूली के िलए िकसी कठोर तरीके मŐ शािमल नही ंहोगा। पूवŊगामी के सामाɊ अनुŮयोग को 
सीिमत िकए िबना, िनɻिलİखत Ůथाओ ंको कठोर माना जाएगा: 

a) धमकी देने वाली या अभū भाषा का Ůयोग 

b) उधारकताŊ को लगातार कॉल करना और/या उधारकताŊ को सुबह 9:00 बजे से पहले और शाम 6:00 बजे के बाद 

कॉल करना। 
c) कजŊदार के įरʱेदारो,ं दोˑो ंया सहकिमŊयो ंको परेशान करना 

d) उधारकताŊओ ंके नाम का Ůकाशन 

e) उधारकताŊ या उधारकताŊ के पįरवार/संपिȅ/Ůितʿा को नुकसान पŠंचाने के िलए िहंसा या अɊ समान साधनो ंका 

उपयोग या उपयोग करने की धमकी 

f) कजŊदार को कजŊ की सीमा या गैर-चुकौती के पįरणामो ंके बारे मŐ गुमराह करना 

iii) कंपनी Ůȑेक Ťाहक के साथ सʃान और सʃान के साथ ʩवहार करेगी। हम जाित, पंथ और धमŊ की परवाह 

िकए िबना अपनी माइŢोफाइनŐस सेवाएं Ůदान करते हœ। कंपनी समाज के सामािजक-आिथŊक ŝप से कमजोर वगŘ के 

पƗ मŐ सकाराȏक पूवाŊŤह बनाए रखेगी। हम सभी Ťाहक और कमŊचारी बातचीत के दौरान हमेशा शालीनता और 

मयाŊदा बनाए रखते हœ, सामािजक और सांˋृितक संवेदनशीलता का सʃान करते हœ और ऐसे ʩवहार से बचते हœ 
िजससे िकसी भी Ůकार का खतरा या िहंसा हो सकती है। 
आंतįरक लेखा परीƗक समय-समय पर लेखा परीƗा करेगा और įरपोिटōग के एक भाग के ŝप मŐ अनुपालन शािमल 

करेगा। फीʒ ːाफ Ȫारा आचार संिहता का पालन न करने के मामलो ंमŐ जुमाŊना लगाया जाएगा 
 
Ťाहको ंके िलए िशकायत िनवारण तंũ 



एक िशकायत को िकसी भी Ůकार के असंतोष के ŝप मŐ पįरभािषत िकया जा सकता है िजसे संगठन के सुचाŝ 
कामकाज के िलए िनवारण की आवʴकता होती है। मोटे तौर पर, िशकायत को संगठन के िकसी भी पहलू से 

असंतोष के असंतोष के ŝप मŐ पįरभािषत िकया जा सकता है। यह वाˑिवक या काʙिनक, वैध या हा˟ा˙द, 

मूʞांकन या िबना आवाज वाला, िलİखत या मौİखक हो सकता है; हालाँिक, इसे दूसरे के िकसी न िकसी ŝप मŐ 
अिभʩİƅ िमलनी चािहए। 
 
िमũता के िनदेशक मंडल ने िववादो ंको सुलझाने के िलए एक िशकायत िनवारण तंũ (जीआरएम) िनधाŊįरत िकया है। 
िशकायत िनवारण सिमित Ȫारा जीआरएम के कामकाज की समय-समय पर समीƗा की जाती है। ऐसी समीƗाओ ंकी 
समेिकत įरपोटŊ Ůȑेक ितमाही मŐ बोडŊ को Ůˑुत की जाती है। 
 
Ťाहको ंके िलए उिचत ʩवहार संिहता 
1. Ťाहको ंके साथ हमारे सभी ʩवहार खुले, िन˃Ɨ और नैितक होगें। 
2. हम अपने सभी Ťाहको ंके साथ सʃान और पेशेवर ʩवहार करŐ गे। 
3. हम पारदशŎ और समझने योƶ तरीके से अपनी सेवाओ ंकी िवशेषताओ ंकी ʩाƥा और खुलासा करŐ गे। इसके 

अलावा हमारे आवेदनो ंऔर समझौतो ंमŐ ˙ʼ ŝप से शािमल होगें: 

क) ऋण पर ɯाज दर 

बी) Ůसंˋरण शुʋ और बीमा Ůीिमयम और 

ग) अɊ सभी िनयम और शतŒ 
4. हम यह सुिनिʮत करने के िलए अपना सवŊŵेʿ Ůयास करŐ गे िक हम जो ऋण Ůदान करते हœ वह हमारे Ťाहको ंकी 
चुकाने की Ɨमता के भीतर है। 
5. हम Ťाहक से Ůाɑ Ůȑेक भुगतान के िलए एक रसीद/पावती Ůदान करŐ गे। 
6. हम चुकौती एकũ करने के िलए िकसी भी तरह की जबरदˑी नही ंकरŐ गे। 
7. हम Ťाहको ंको उनकी िशकायतो ंको दजŊ करने और समय पर और िन˃Ɨ तरीके से हल करने के िलए एक 

िशकायत िनवारण Ůणाली Ůदान करŐ गे। 
8. हम अपने Ťाहको ंकी गोपनीयता का सʃान करते हœ और Ťाहक की जानकारी को िनजी और गोपनीय मानŐगे। 
 
तीन औपचाįरक तरीके हœ िजनसे िकसी भी िशकायत का िनवारण िकया जा सकता है। कंपनी मŐ, हम यह सुिनिʮत 

करना चाहते हœ िक Ťाहको ंको हमसे केवल सबसे अǅी सेवा िमले - वह सेवा िजसके हमारे मूʞवान सद˟ हकदार 

हœ। 
 
ːेप 1 

सीधे 
A. ʩİƅगत ŝप से - Ůȑेक Ťाहक को उनकी शाखा के ˕ान और उसके शाखा Ůबंधक के नाम के बारे मŐ सूिचत 

िकया जाता है, तािक यिद वे ʩİƅगत ŝप से िशकायत दजŊ करना चाहते हœ, तो वे आसानी से ऐसा कर सकŐ । ऋण 

काडŊ सह ऋण समझौते पर नोडल अिधकाįरयो ंके संपकŊ  नंबर भी उİʟİखत हœ। Ťाहक शाखाओ ंमŐ वॉक-इन कर 

सकते हœ और बीएम/बीओएम को अपनी िशकायत दजŊ करा सकते हœ। बीएम/बीओएम िशकायत रिजːर मŐ 



िशकायत दजŊ करने के िलए बाȯ होगें। Ůȑेक Ťाहक को िविशʼ िशकायत संƥा दी जाती है और इस ˑर पर 
Ůʲो/ंिशकायतो ंका उȅर पाने के िलए 7 िदनो ंका टनŊअराउंड समय िदया जाता है। 
 

B. फोन कॉल पर - िमũाता ने यह सुिनिʮत करने के िलए एक कːमर केयर हेʙ लाइन लागू की है िक संगठन के 

संचालन या कमŊचाįरयो ंके ʩवहार के साथ Ťाहको ंके Ůʲो,ं अनुरोधो ंऔर िशकायतो ंको ʩवİ˕त ŝप से ŝट और 
संबोिधत िकया जा सकता है। िजन Ťाहको ंको िचंता है, वे हमारी कːमर केयर लाइन पर कॉल करŐ : 1800-120-5612 

(दूसरे और चौथे शिनवार, रिववार और अɊ छुिǥयो ंको छोड़कर हर िदन सुबह 10 बजे से शाम 6 बजे तक)। Ƒाइंट 

कनेƃ इिनिशएिटव टीम कॉल को लॉग करेगी और एƛेल मŐ अपडेट करेगी। टोल-ůी नंबर कंपनी की शाखाओ ंमŐ 
ŮदिशŊत ऋण काडŘ पर मुिūत होता है। 
चरण 2 

यिद आप शाखा ˑर से या कॉल पर Ůाɑ ŮितिŢया से संतुʼ नही ंहœ, या यिद आप 7 िदनो ंमŐ हमसे नही ंसुनते हœ, तो 
आप ȕįरत जांच और िन˃Ɨ समाधान के िलए िशकायत िनवारण अिधकारी के कायाŊलय से संपकŊ  कर सकते हœ। 
तुʉारी सम˟ा। आपकी िचंता को समझने और उसका समाधान करने मŐ हमारी सहायता करने के िलए कृपया अपने 
खाते/ऋण संƥा के साथ कंपनी के साथ आपकी िपछली बातचीत मŐ आपको Ůदान की गई संदभŊ संƥा का उʟेख 

करŐ। 
आप इसे िलख सकते हœ: 
नाम : मनन कालरा 
ई-मेल आईडी.:compliance@mitrata.in 

टेलीफोन नंबर: 01244044228 

पता: िमũता इनƑूिसव फाइनŐिशयल सिवŊसेज  िलिमटेड V29/11A, DLF चरण- III, गुŜŤाम-122002 
 
चरण 3 

यिद आप िशकायत िनवारण अिधकारी से Ůाɑ ŮितिŢया से संतुʼ नही ंहœ या 15 िदनो ंकी अविध के भीतर कोई 

ŮितिŢया Ůाɑ नही ंकरते हœ, तो कृपया संपकŊ  करŐ : 
एमएफआईएन टोल ůी हेʙ लाइन: 1800 102 1080 

यिद आप उपरोƅ मŐ से िकसी से Ůाɑ ŮितिŢया से संतुʼ नही ंहœ या 4 सɑाह मŐ एमएफआईएन से ŮितिŢया Ůाɑ 

नही ंकरते हœ, तो कृपया संपकŊ  करŐ : 
महाŮबंधक, 

गैर-बœिकंग पयŊवेƗण िवभाग, 

भारतीय įरजवŊ बœक, 

6, पािलŊयामŐट Ōː ीट, 

नई िदʟी - 110001 

दूरभाष 011-23714456 
 

फेयर Ůैİƃस कोड आरबीआई के िदशािनदőशो ंके आधार पर संशोधन के अधीन है और इस तरह के संशोधन समय-

समय पर िकए जाएंगे। 


