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تعارف.1
a.انڈیاآفبینکریزروجولمٹیڈ،پرائیوٹکریڈٹسٹرو"(RBI)"فیہے،کمپنیوالیلینےڈپازٹننبینکنگننرجسٹرڈساتھکے

کیکریڈٹکیطرحاسہے۔مصروفمیںکاروبارکےکرنےفراہمقرضذاتیمحفوظغیرکوکسٹمرزخوردہاپنےالحال
ہیں۔جاتےدیئےکوصارفینانفرادیصرفقرضے/سہولیات

b.کو"(ضابطہ)"ضابطہکےعملطرزمنصفانہاسنے"(کمپنی)"لمٹیڈپرائیوٹکریڈٹسٹروRBIکیالاگومطابقکےہدایاتکی
معاملہساتھکےکسٹمرزاپنےضابطہکاعملمنصفانہہے۔کیامنظورپرطورباضابطہنےڈائریکٹرزآفبورڈاسےاورہے
ہے۔کرتامتعیناصولکےمعیارات/عملطرزمنصفانہدورانکےکرنےطے

c.دہندگانقرضتماممقصدکاجسہےکیااختیارضابطہکاعملطرزمنصفانہیہلیےکےاعمالکےدینےقرضاپنےنےکمپنی
اورہےکرناباخبرسےعزمکےکمپنیلیےکےکرانےدہانییقینکیشفافیتمیںسودےکاروباریاوردینلینمنصفانہکو
ہوتالاگوپرزمروںتمامکےخدماتاورمصنوعاتکردہپیشسےطرفکیکمپنیضابطہہے۔کردیابھینافذاسےنےاس
ہے۔

مقصد.2
a.دینا؛فروغکوطریقوںمنصفانہاوراچھےکرکےمقررمعیاراتکمازکموقتکرتےطےمعاملہساتھکےصارفین
b.ہماریوہکہسکیںسمجھپرطوربہترکوباتاسکسٹمرتاکہبنانایقینیکوشفافیتوقتکرتےطےمعاملہساتھکےکسٹمرز

ہیں؛سکتےکرتوقعکیاپرطورمعقولسےخدماتاورمصنوعات
c.دینا۔فروغکوتعلقاتخوشگواراورمنصفانہدرمیانکےکمپنیاورکسٹمر

وعدےاہم.3
:وعدےاہمکےکمپنیلیےکےکسٹمرز

a.گیکرےعملسےطریقےمعقولاورمنصفانہمیںکرنےطےمعاملاتتماماپنےساتھکےگاہکوںذریعہکےذیلدرج:

i.کےاسکیجنمیںاعمالاورکارطریقاناورہےکرتیپیشکمپنیجولیےکےخدماتاورمصنوعاتان
کرنا؛پوراکومعیاراتاوروعدوںکردہصراحتمیںضابطہہیں،کرتےپیرویملازمین/عملہ

ii.ہیں؛کرتیپوراکوضوابطاورقوانینمتعلقہنافذمیںہندوستانخدماتاورمصنوعاتکیکمپنیکہبنانایقینیکوباتاس
iii.گے۔ہوںقائمپراصولوںاخلاقیکےشفافیتاوردیانتداریمعاملاتکےکمپنیساتھکےکسٹمرز

b.ہیں۔کرتیکامطرحکسمصنوعاتکیاسکہکرنامددکیکسٹمرزمیںسمجھنےیہکےکروضاحتکیاثراتمالیکےکمپنی
c.نمٹیںسےہمدردیاورساتھکےسرعتسےاستوجائے،ہوغلطکامکوئیاگر:

i.کرنا؛درستکوغلطیوں
ii.نمٹانا؛کوشکایاتکیگاہک
iii.ہیں۔سکتےبڑھاآگےطرحکسکوشکایتاپنیوہتوہیںنہیںمطمئنسےحلکردہفراہموہاگرکہبتاناکوکسٹمرز

d.گی۔رکھےدستیابکاپیاںلیےکےصارفینپرمانگنےاورگیڈالےپرسائٹویبکیکمپنیاسے

معلومات.4
a.خدماتانانہیںاورہیںکرتیپوراکوضروریاتکیانجوکرنامددمیںکرنےانتخابکاخدماتاورمصنوعاتانکوکسٹمرز

ہیں۔کرتیفراہممعلوماتواضحہوئےکرتےوضاحتکیخصوصیاتاہمکیمصنوعاتاور
b.پتہاورشناختحقیقیکیگاہکسےانکوکمپنیکیجنکرنامطلعمیںبارےکےمعلوماتاوردستاویزاتانکوکسٹمرز

ہے۔ضرورتلیےکےکرنےتعمیلکیتقاضوںریگولیٹریاورقانونیاورکرنےمعلوم

:کرناکارروائیپراناوردرخواستیںلیےکےقرضوں.5

a.جائیںکرائےدستیابمیںزبانوالیآنےمیںسمجھکیوالےلینےقرضیامیںزبانمقامیمواصلاتتمامکووالےلینےقرض
گے۔

b.ہے،پڑتااثرپرمفادکےوالےلینےقرضسےجنہیںشاملمعلوماتضروریایسیمیںفارمدرخواستکےقرضکےکمپنی
کےوالےلینےقرضاورسکےجاکیاموازنہبامعنیساتھکےضوابطوشرائطکردہپیشسےطرفکیزNBFCدیگرتاکہ

جمعپاسکےکمپنیجوہےکرتانشاندہیکیدستاویزاتانفارمدرخواست/سفرکاقرضسکیں۔جاکیےفیصلےباخبرذریعے
گی۔جائیںکی
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گی۔لےجائزہکاصلاحیتکیوالےلینےقرضلیےکےکرنےاداقرضپہلے،سےدینےمنظوریکیقرضکمپنی،
c.کیقرضاندرکےجسحد،کیوقتہے۔موجودنظامکادینےاطلاعکیوصولیکیدرخواستوںکیقرضپاسکےکمپنی

گی۔جائےکیمیںاطلاعکیوصولینشاندہیکیاسگا،جائےکیامکمل/گاجائےنمٹایاکوسفر/درخواستوں

:ضوابط/شرائطاورتشخیصکیقرض.6

a.یاذریعہکےلیٹرمنظوریمیںزبانوالیآنےمیںسمجھکیوالےلینےقرضیامیںزبانمقامیکووالےلینےقرضکمپنی
کیاساورسودشرحسالانہوالیلگنےپراسنیزضوابطوشرائطکیاسرقم،کیقرضشدہمنظورسےطرحاورکسی

قبولیتکیضوابطوشرائطانذریعہکےوالےلینےقرضاورگیبتائےپرطورتحریریمیںبارےکےطریقہکےدرخواست
گی۔رکھےپرریکارڈاپنےکو

b.میںزبانوالیآنےمیںسمجھکیوالےلینےقرضیامیںزبانمقامینقلکیمعاہدےکےقرضاورمنظوریکیقرضکمپنی
درجمیںمعاہدےکےقرضاورمنظوریکیقرضوقتکےتقسیم/منظوریکیقرضوںساتھکےاساورگیکرےفراہم
گی۔کرےفراہمکودہندگانقرضتمامنقلکیانکلوژرزتمام

چارجزتعزیریمیںکھاتوںقرض.7
a.بیانکاحقیقتکلیدیکمپنی(KFS)،تعزيریمیںحروفجلیپرسائٹویبکیکمپنیاورمعاہدےکےقرضخط،کےمنظوری

گا۔جائےکیاوصولسےوجہکیڈیفالٹاورکسیسےطرفکیگاہکیا/اورادائیگیسےتاخیرجوگیکرےذکرکاچارج
b.حسابکاسودمزیدپرچارجزایسےیعنیہو،نہکاریسرمایہکوئیکیچارجزتعزیریکہگیبنائےیقینیکوباتاسکمپنی

ہے۔رہاکرنہیںمتاثربھیکوکارطریقہکےمعمولکےکرنےمرکبکوسودمیںاکاؤنٹلونیہاورہےرہاجالگایانہیں
c.جائے۔کیانہشاملجزاضافیکوئیمیںسودشرحکہگیبنائےیقینیبھیکوباتاسکمپنی
d.کسیاسےچاہےچارجز،کےطرحاسیپرقرضوںیاچارجزتعزیریپاسکےاسکہگیبنائےیقینیبھیکوباتاسکمپنی

ہے۔پالیسیشدہمنظورسےبورڈپرہو،جاتاجاناسےنامبھی
e.میںزمرےخاصکسیکےمصنوعات/قرضاورہےمعقولمقدارکیچارجزتعزیریکہگیبنائےیقینیکوباتاسکمپنی

ہے۔آہنگہمساتھکےتعمیلعدمکیضوابطوشرائطمادیکیمعاہدےکےقرضبغیرکیےسلوکامتیازی
f.چارجزتعزیریاطلاققابلیاددہانیاںکیتعمیلعدمکیضوابطوشرائطمادیکیقرضکہگیبنائےیقینیکوباتاسکمپنی

جائےبتائیبھیوجہکیاساورمثالکوئیکیلگانےچارجزتعزیریبرآں،مزیدجائیں۔بھیجیکووالوںلینےقرضساتھکے
گی۔

:تقسیمکیقرضوںسمیتتبدیلیمیںضوابطوشرائط.8

a.اطلاققابلبشمولکے(ہواطلاققابلاگر)وغیرہچارجزادائیگیازقبلچارجز،سروسسود،شرحشیڈول،کےتقسیمکمپنی
سمجھکیوالےلینےقرضیامیںزبانمقامیکووالےلینےقرضنوٹسکیتبدیلیبھیکسیوالیہونےمیںضوابطوشرائط
طورممکنہصرفتبدیلیبھیکوئیگئیکیمیںاسکہگیبنائےیقینیبھیکوباتاسکمپنیگی۔دےمیںزبانوالیآنےمیں
ہے۔گئیکیشاملمیںمعاہدےکےقرضشرطمناسبمیںسلسلےاسہوگی۔متاثرپر

b.گے۔ہوںمطابقکےمعاہدےکےقرضفیصلےکےکرنےتیز/کرنےیادکوکارکردگییاادائیگیتحتکےمعاہدے
c.دیگربھیکسیکےکمپنیخلافکےوالےلینےقرضکسییاپرشرطکیحقجائزکسییاپرادائیگیکیواجباتتمامکمپنی

کاحقکےطرحاسکےآفسیٹاگرگی۔کرےجاریکوسیکورٹیزتمامپروصولیکیرقمبقایاکیقرضلیےکےدعوی
ساتھکےتفصیلاتمکملمتعلقسےشرائطاناوردعووںبقیہمیںبارےکےاسکووالےلینےقرضتو،ہےجاناکیااستعمال
ہے۔حقدارکیرکھنےبرقرارکوسیکیورٹیزتکادائیگی/تصفیہکےدعویمتعلقہکمپنیتحتکےجسگیجائےدینوٹس
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عام.9
a.مداخلتمیںمعاملاتکےوالےلینےقرضکرچھوڑکومقاصدکردہفراہممیںضوابطوشرائطکےمعاہدےکےقرضکمپنی

میںنوٹسکیکمپنیہو،گئیکینہیںظاہرپہلےذریعہکےوالےلینےقرضجومعلومات،نئیکہیہالا)گیرہےبازسے
۔(آئے

b.یارضامندیمیں،صورتکیہونےموصولدرخواستلیےکےمنتقلیکیاکاؤنٹادھارسےجانبکیوالےلینےقرض
سےتاریخکیوصولیکیدرخواستمیںبارےکےہے،کوئیاگراعتراض،کاNBFCاطلاققابلیعنیمیں،صورتدوسری

ہوگی۔مطابقکےشرائطشفافکیمعاہدےمطابقکےقانونمنتقلیکیطرحاسگا۔جائےکیاآگاہاندرکےدنوں21
c.قرضمیںاوقاتخالیمثلاگیلےنہیںسہاراکاکرنےہراساںضروریغیرکمپنیمیں،معاملےکےوصولیکیقرضوں

سےطرفکیعملےکےکمپنیوغیرہ۔کرنازبردستیزورلیےکےوصولیکیقرضوںکرنا،پریشانمسلسلکودہندگان
لیےکےنمٹنےساتھکےگاہکوںسےطریقےمناسبعملہکہگیبنائےیقینیکوباتاسکمپنیلیے،کےبچنےسےبدتمیزی
ہے۔یافتہتربیت

d.ازقبل/چارجزفورکلوزرپرلونٹرمریٹفلوٹنگطرح،اسہے،کرتیفراہمقرضپرسودشرحمقررہصرفکمپنیالحال،فی
کیجرمانےادائیگیازقبل/چارجزفورکلوزرہے۔ہوتانہیںلاگومینڈیٹریگولیٹریکاکرنےنہوصولجرمانےادائیگی
گی۔جائےکیتحتکےہدایاتموجودہسےطرفکیکمپنیوصولی

:داریذمہکیڈائریکٹرزآفبورڈ.10

a.اسمیکانزمہے۔کیاوضعکارطریقہمناسبکاکرنےدورکوشکایاتاندرکےتنظیمنےڈائریکٹرزآفبورڈکےکریڈٹسٹرو
اگلیکمازکمکوتنازعاتتماموالےہونےپیداسےفیصلوںکےکارندوںکےاداروںوالےدینےقرضکہہےبناتایقینیکوبات
جائے۔نمٹایااورسناپرسطحاعلی

b.ازالےکےشکایتپرسطحوںمختلفکیانتظامیہاورتعمیلکیضابطہکےعملطرزمنصفانہفوقتاوقتاڈائریکٹرزآفبورڈ
کوئیاگر)کمیٹیآڈٹمیںمہینےتینہررپورٹجامعکیجائزوںکےطرحاسہے۔لیتاجائزہکاکاجکامکےکارطریقہکے
گی۔جائےکیپیشکوبورڈیا/اور(ہے

ازالہکاشکایت.11
پرطورنمایاںہے،جاتاکیاکاروبارجہاںپر،جگہوں/شاخوںتمامکیکمپنیلیے،کےفائدےکےصارفینکومعلوماتذیلدرج
:گاجائےکیاظاہر

a.صارفین/عوامسےجن(بھیپتہمیلایاورنمبرموبائل/فونٹیلی)تفصیلاتکیرابطےاورنامکاافسرکےازالےکےشکایت
ہیں۔سکتےکررابطہلیےکےحلکےشکایاتخلافکےکمپنی

b.اندرکےماہایکسےتاریخکیشکایتگئیکیذریعہکےکسٹمرتوگیاکیانہازالہکاتنازعہ/شکایتسےطرفکیکمپنیاگر
انچارجکےآفسعلاقائیکیDNBSکےRBIکسٹمرساتھ،کےتفصیلاتضروریتماملیےکےکرنےازالہکاتشویشاندر
ہے۔آتیآفسرجسٹرڈکیکمپنیمیںاختیاردائرہکےجسہےسکتاکراپیلسےافسر

ڈیجیٹلکردہجاریسےطرفکیRBIکو2022ستمبر02بھیافسرکاازالےکےشکایاتکردہمقررتحتکےضابطےاسنیز،
شکایات/سوالاتمتعلقہتماماورگاکرےکامپرطورکےافسرشکایتنوڈللیےکےمقصدکےخطوطرہنمامتعلقسےدینےقرض
ہوگا۔دارذمہلیےکےنمٹنےسے

:سکیماومبڈسمینانٹیگریٹڈلیےکےکمپنیوںمالیاتیبینکاریغیر.12

a.آفیسرنوڈلپرنسپلنےکمپنیتحت،کے2021اسکیماومبڈسمینانٹیگریٹڈ-بینکریزرو(PNO)کیکمپنیجوہےکیامقررکو
ہوگا۔دارذمہکاکرنےفراہممعلوماتکواومبڈسمینمیںسلسلےکےشکایاتگئیکیدرجخلافکےکمپنیاورکرنےنمائندگی

b.کیپورٹلکےکرانےدرجشکایتکےاومبڈسمینہے،ہوتاکاروبارپرجگہوں/برانچوںجنلیے،کےفائدےکےکسٹمرز
کو(میلایاورنمبرموبائل/ٹیلیفون)تفصیلاتکیرابطےاورنامکاPNOساتھکے(https://cms.rbi.org.in)تفصیلات

گا۔جائےدکھایا
c.کابرانچیادفترکہہیںجاتیکیظاہرپرطورنمایاںطرحاسخصوصیاتنمایاںکیاسکیممیں(ہیںکوئیاگر)شاخوںاوردفتر

ہوں۔حاصلمعلوماتمناسبمیںبارےکےاسکیمکو(ہےکوئیاگر)شخصوالےکرنےدورہ
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d.اورظاہرپرطورنمایاںپرسائٹویبتفصیلاتکیرابطےکےآفیسرنوڈلپرنسپلاورخصوصیاتنمایاںکیاسکیماومبڈسمین
ہیں۔جاتیکیڈیٹاپ

(2021نومبر12مورخہ2021اسکیم،اومبڈسمینانٹیگریٹڈ–بینکریزرو:حوالہ)

کرناپوسٹپرسائٹویب.13
a.کیہولڈرزاسٹیکمختلفضابطہکاعملطرزمنصفانہمیںزبانوالیآنےمیںسمجھکیوالےلینےقرضیامیںزبانمقامی

ہے۔جاتارکھاپرسائٹویبکیکمپنیلیےکےمعلومات

:ضابطہکاکرنےوصولسودزیادہسےضرورت.14

a.قرضوںہوئےرکھتےمدنظرکووغیرہپریمیمرسکاورمارجنلاگت،کیفنڈزجیسےعواملمتعلقہنےڈائریکٹرزآفبورڈ
ہے۔اپنایاماڈلکاسودشرحلیےکےکرنےتعینکاسودشرحوالیجانےلگائیپرچارجزدیگراورپروسیسنگایڈوانس،اور
وصولسودشرحمختلفسےزمروںمختلفکےوالوںلینےقرضاورنظرنقطہلیےکےبندیدرجہکیخطرےسود،شرح
بارےاساورگیجائےکیصراحتمیںفارمدرخواستلیےکےکسٹمریاوالےلینےقرضمیںبارےکےجوازکےکرنے
گا۔جائےبتایاپرطورواضحمیںمعاہدےکےقرضاورخطکےمنظوریکیقرضمیں

b.درجہکیخطراتبھیجبہے۔گیادیاکردستیابپرسائٹویبکیکمپنیبھیطریقہکابندیدرجہکیخطراتاورسودشرح
والیجانےکیشائعسےطرحاورکسییاوالیہونےشائعمیںسائٹویبتوگی،آئےتبدیلیکوئیمیںکارطریقہکےبندی

گا۔جائےکیاڈیٹاپکومعلومات
c.درستانکووالےلینےقرضتاکہہوگیشرحسالانہشرحکیسودکردہبیانمیںمعاہدےکےقرضاورمنظوریکیقرض

گی۔جائیںکیوصولمیںکھاتےکےقرضجوہوعلمکاشرحوں
d.وشرائطکیقرضوںاورساتھکےجذبےکےشفافیتاورمیںخطوطرہنماریگولیٹریاطلاققابلنےڈائریکٹرزآفبورڈ

ہوئےرکھتےمدنظرکوخطوطرہنماکردہتجویزتحتکےضابطےکےعملطرزمنصفانہکردہبیانسےحوالےکےضوابط
ہیں۔کیےوضعکارطریقہاوراصولاندرونیمناسبلیےکےکرنےتعینکاچارجزدیگراورپروسیسنگاورسودشرح

جائزہکاضابطےکےعملطرزمنصفانہ.15
a.بھیجباورسالہرRBIمطابقکےترمیموالیجانےکیفوقتاوقتامیںطریقوںمروجہکےمارکیٹاورقوانینضوابط،کے

گا۔جائےلیاجائزہکاضابطےکےعملطرزمنصفانہذریعہکےڈائریکٹرزآفبورڈکےکمپنیہوگی،ضرورت
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