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 مقصد 



 

 خطوط رہنما ميں بارے کے ضابطہ کے عمل طرز منصفانہ ليے کے) سی ايف  بی  اين( کمپنيوں فنانسنگ بينکنگ نان نے ) آئی  بی آر( انڈيا آف بينک  ريزرو
 مرتب معيارات کے عمل طرز کارپوريٹ اور کاروبار منصفانہ  ذريعے کے VII باب کے ڈائريکشن ماسٹر ساته کے صارفين اپنے طرح اس ہيں کيے جاری
  -نمبر (سرکلر 2023ہدايات،  کی ضابطے مبنی پر اسکيل - کمپنی مالياتی بينکنگ غير - ہيں گئے کيے

RBI / DoR / 2023-24 / 106 DoR  FIN  REC  No  45 / 03. 10. 119 /2023-24)  
 (جيسا کہ  وقتاً فوقتاً ترميم، ترتيب، اور اپ ڈيٹ کيا گيا) 

 
 بی آر جو ہے) سی  ايف بی اين( کمپنی فائنينشل بينکنگ نان  ايک) گيا ديا حوالہ پر طور کے ايل ايف ايل يا “ کمپنی“ بعد کے اس( لميٹڈ فاينانس کارٹ لينڈنگ

 کے گاہک اپنے کمپنی کہ تا ہے شامل اپنانا کو)  کوڈ دی يا سی پی ايف( کوڈ پريکٹس  فير ذيل مندرجہ سے لحاظ کے ہدايات مذکوره ہے  رجسٹرڈ ساته کے آئی
 روزانہ سے کمپنی کہ ہے بتاتا اور ہے کرتا فراہم  معلومات کو صارفين يہ -کرے متعين کو اصولوں کے معيارات/  عمل طرز منصفانہ  ہوئے کرتے  کام ساته
 ہے۔  جاتی کی توقع کی نمٹنے طرح کس ساته کے ان پر بنياد کی
 
ہيں۔   شامل  استفسارات/  شکايات کی قسم بهی کسی  گئے کيے پوسٹ پر  ميڈيا دوسرا کوئی /ميڈيا سوشل ميں جن ہے ہوتا لاگو پر صارفين تمام ان ضابطہ يہ

 پہنچيں۔ تک فارمز پليٹ گئے ديئے نيچے ضرورت حسب وه  کہ ہے کرتی افزائی حوصلہ کی صارفين تمام کمپنی اور
 
 

 تعريفيں اہم

 ۔ ہوگا سے ڈائريکٹرز آف بورڈ کے ايل ايف ايل مطلب کا :بورڈ .1

 ہوگا۔ سے صارفين/دار قرض ممکنہ يا موجوده کے ايل ايف ايل مطلب  کا اس: کسٹمر/دار قرض .2

 

 

 ہدف
 :ہے گيا کيا تيار ساته کے مقصد ايک  کو کوڈ

 سکے۔  جا  ديا فروغ کو  تعلقات خوشگوار اور منصفانہ ساته کے ان کہ تا بنانا يقينی کو عمل طرز منصفانہ ہوئے کرتے معاملہ ساته کے گاہک ●
 ہے۔ بناتی قابل کے کرنے فيصلے باخبر اور تفہيم بہتر کی پروڈکٹ کو گاہک کہ جو شفافيت زياده ●
 کرنا؛ پيدا اعتماد کا گاہک ميں کمپنی ●
 کرنا؛ پيروی کی طريقوں کاروباری  شفاف  اور  اچهے، منصفانہ کرکے  قائم معيارات  معقول ميں معاملات ساته کے گاہکوں ●
 کرنا؛ افزائی حوصلہ کی فورسز  مارکيٹ ليے کے کرنے  حاصل معيارات ذريعے، اعلیٰ آپريٹنگ کے مسابقت منصفانہ ●
 ہے۔ جاتا کيا بعد کے عمل مطابق کے ہو، قانون ضروری جہاںنفاذ،   اور وصولی  ●
 بنانا۔  يقينی کو تعميل کی ضابطوں اطلاق  قابل کرده تجويز ذريعہ کے آئی بی  آر متعلق سے طريقوں منصفانہ ●

 

 

 عزم 
 پوری کی کرنے پورا کو طريقوں معياری مروجہ ميں انڈسٹری اور کرنے کام سے طريقے منصفانہ، معقول وقت ہر ايل ايف ايل ●

 گا۔  کرے کوشش
 شفافيت اور  ديانتداری دوران کے چيت بات ساته کے دار  قرض اور گا کرے پابندی کی قوانين، ضوابط متعلقہ تمام ايل ايف ايل ●

 گا۔ کرے پورا کو اصولوں  اخلاقی کے
 واضح ميں زبان مقامی مناسب يا ہندی يا انگريزی کہ جو گی کرے اقدامات تمام دوران، کمپنی کے چيت بات ساته کے صارفين ●

 :ہو درکار ليے کے کرنے فراہم معلومات
 خدمات؛ اور مصنوعات مختلف کی اس )1
 چارجر؛ سروس/شرح کی ضوابط، سود و شرايط )2
 ہيں؛ کوئی اثرات، اگر اور فوائد دستياب ليے کے صارفين )3
 ہو؛  کوئی کريں، اگر رابطہ سے شخص ليے کے کرنے حل کو سوالات )4

 

 گا۔ جائے کرايا دستياب پر سائٹ ويب کی کمپنيوں کوڈ ●
 کرے نہيں اشتراک کا معلومات بهی کسی اور گا سمجهے رازدارانہ سے سختی کو معلومات متعلق سے دار  قرض ايل ايف ايل ●

 ہو۔ نہ اجازت يا معاف ذريعہ کے والے لينے قرض يا ہو نہ ضروری تحت  کے قانون کہ تک گا، جب
 کے کرنے آگاه سے حق کے معلومات ميں بارے کے سہوليات دستياب انہيں اور اکاؤنٹ کے ان کو  دار قرض  اپنے ايل ايف ايل ●



 

 گی۔ کرے اقدامات ضروری ليے
شرح، چارجز،  کی سود جيسے معلومات مالی تمام کو دار  قرض اپنے پہلے سے ہونے داخل ميں دين لين بهی کسی ايل ايف ايل ●

 گا۔ کرے آگاه سے وغيره طريقہ کا حساب

 

 کارروائی  کی ان اور درخواست  ليے کے قرض 
 کو والے لينے قرض ہے، جہاں کرتا پيش لون بزنس کو صارفين اپنے ميں سيگمنٹ ای ايم ايس ايم پر طور بنيادی ايل ايف ايل ●

 واقف طرح اچهی سے کاروبار کے مارکيٹ مالياتی جو ہوگی ضرورت کی مدد ميں مقابلے کے کلائنٹس کارپوريٹ بڑے درميانی
 ہيں۔ ليس اور

 کی دہندگان قرض اپنے ميں بارے کے کار طريقہ اور عمل کے کرنے حاصل قرض ميں کاروبار کے معمول اپنے ايف ايل ●
 گا۔ کرے کوشش وقت ہر کی کرنے رہنمائی

 ذريعہ کے والے لينے قرض جو گی  ہوں شامل معلومات تمام وه ميں ' دستاويزات مناسب/  درخواست کی قرض' کی ايل ايف ايل ●
 فراہم معلومات ضروری سے طرف کی ايل ايف ہے۔ ايل کرتی متاثر کو مفاد کے دار قرض/ہے ہوتی ضرورت کی کروانے جمع
 طرح اسی کرده پيش سے طرف کی) سی ايف بی اين( کمپنيوں فنانس بينکنگ نان ديگر کو والے لينے قرض تاکہ گی جائيں کی
 جا کی فراہم سہولت ميں کرنے فيصلہ باخبر پر بنياد کی موازنہ مذکوره اور کرنے موازنہ بامعنی ساته کے ضوابط و شرائط کی

 جاتی کی ميں زبان  والی آنے ميں سمجه کی والے لينے قرض يا ميں زبان مقامی وضاحت کی مواد کے سکے۔ مزيد، معاہدے
 ہے۔

 کرائے جمع کو دہندگان قرض ساته کے فارم درخواست کے قرض‘ دستاويزات مناسب/  درخواست کی قرض’ کی ايل ايف ايل ●
 ہے۔ سکتی کر نشاندہی بهی کی فہرست کی دستاويزات والے جانے

 گا، تمام جائے کيا غور پر ميرٹ پر طور آزادانہ پر درخواست کی قرض ہر گئی کرائی جمع سے طرف کی والے لينے قرض ●
 ليے کے سيکيورٹی والی جانے کی پيش اور شناخت، ہستی کی عنوان، شخص  کے جائيدادبعد،  کے پڑتال جانچ کی معلومات

 تو۔  ہو کوئی ضمانتيں، اگر دستاويزات، بشمول درکار
 درخواست کے قرض بهی کسی جو گا  لے کام سے مستعدی ليے کے لگانے پتہ کا اہليت کی کريڈٹ کی والے لينے قرض ايف ايل ●

 ہوگا۔ پيراميٹر اہم ايک ميں لينے فيصلہ کا درخواست پہلے سے ہونے مسترد يا منظوری کی فارم
 ہے۔ ايل کار طريقہ ايک کا وصولی کی درخواست کی قرض کو دار  قرض اپنے ليے کے کرنے حاصل  قرض پاس کے ايف ايل ●

 کرے آگاه سے فيصلے اپنے کو دار قرض اندر کے مدت مناسب ايک سے تاريخ کی وصولی مکمل کی معلومات مطلوبہ تمام ايف
 گا۔

 ہے۔ آتی ميں سمجه کی دار قرض جو ہوں ميں زبان ايسی يا ہوں  ميں زبان مقامی مواصلات تمام  ساته کے والے لينے قرض ●

 

 

 قرض  کرده حاصل سے فارم پليٹ  لينڈنگ ڈيجيٹل

 سائٹ  ويب  کی ايل ايف ايل کو ناموں کے فارمز پليٹ  لينڈنگ ڈيجيٹل مصروف پر طور کے ايجنٹس سورسنگ ●
 گا۔  جائے  کيا ظاہر پر

 کے گاہک وه کہ گی جائے کی ہدايت  کو فارمز پليٹ  والے دينے قرض  ڈيجيٹل مصروف پر طور کے ايجنٹ  ●
 جانب  کی جس گا کرے ظاہر نام کا ايجنٹ  اس ايل ايف ايل اور نام کا ايل ايف کريں، ايل ظاہر پيشگی سامنے

 ہيں۔  رہے کر چيت  بات  ساته کے  اس وه سے
 کو والے لينے قرض  پر ہيڈ  پہلے، ليٹر سے درآمد  عمل پر معاہدے کے قرض  ليکن فوراً بعد  کے منظوری ●

 گا۔ جائے کيا جاری نامہ منظوری
 قرض تمام کاپی ايک کی ملفوظات  تمام درج ميں معاہدے کے قرض  ساته کے کاپی ايک کی معاہدے کے قرض  ●

 گی۔  جائے کی فراہم  وقت  کے اختتام/  منظوری کی قرضوں کو  دار
 گا۔  جائے بنايا يقينی کو نگرانی موثر پر فارمز پليٹ  لينڈنگ ڈيجيٹل منسلک ذريعے کے ايل ايف ايل ●
 گی۔ جائيں کی  کوششيں مناسب  ليے کے کرنے پيدا بيداری ميں  بارے کے کار طريقہ کے ازالے کے شکايات  ●

 

  شرائط /ضوابط اور تشخيص کی قرض

 کے ليٹر منظوری نے والے لينے قرض کہ جيسا گا کرے آگاه پر طور تحريری ميں زبان مقامی کو والے لينے قرض ايف ايل ●
 سود /شرح سالانہ کی رعايت بشمول رقم کی حد شده منظور ساته کے  ضوابط و شرائط ديگر، تمام بصورت يا ہے سمجها ذريعے



 

 پر ريکارڈ کے ايل ايف ايل کو قبوليت کی ضوابط و شرائط ان ذريعہ کے والے لينے قرض اور کريں اطلاق کا طريقہ۔ اس اور
 رکهيں۔

 گی۔ جائے کی بيان ميں حروف موٹے ميں معاہدے کے قرض شق بهی کوئی متعلق سے سود جرمانہ عائد پر ادائيگی سے تاخير ●
 کے تقسيم/منظوری کی قرض اور ہے سمجها نے دار قرض کہ جيسا گا کرے فراہم کاپی ايک کی معاہدے کے قرض ايف ايل ●

 گی۔ کرے فراہم کاپی ايک کی ملفوظات تمام درج ميں معاہدے کے قرض کو دار قرض تمام وقت

 

 

 )سميت  تبديلی ميں ضوابط و  شرائط( اختتام کا قرض 
 قرض  اپنے ايل ايف ہو، ايل مخصوص ليے کے گاہک کسی ہو، اگر مناسب کہ جيسا يا ذريعے کے سائٹ ويب شده شائع اپنی ●

 کہ جيسا ميں زبان ايسی يا ميں زبان مقامی گا دے نوٹس کا تبديلی بهی کسی ميں ضوابط و شرائط کی منظوری کو والے لينے
 ليکن ہيں شامل چارجز ادائيگی از چارجز، قبل شرح، سروس کی شيڈول، سود کے تقسيم ميں ہے، جس سمجهتا والا لينے قرض

 ممکنہ صرف تبديلياں ميں چارجز اور شرحوں کی سود/  رعايت کہ گا بنائے يقينی بهی کو بات اس  ايف نہيں۔ ايل محدود تک ان
 گی۔ جائے  کی شامل ميں معاہدے کے قرض شرط مناسب ايک ميں سلسلے ہوں۔ اس لاگو پر طور

 کے معاہدے کے قرض متعلقہ فيصلہ کا کرنے تيز/  لينا واپس کو کارکردگی يا ادائيگی تحت کے معاہدے کسی کا ايل ايف ايل ●
 ہوگا۔  مطابق

 

 

 وصولی  کی واجبات 
 وقت مناسب ليے کے ادائيگی کی اس اور گا کرے فراہم معلومات تمام متعلق سے واجبات کے ان کو گاہکوں ايل  ايل ايف ايل ●

 گا۔ کرے فراہم
 والے لينے قرض جو گا کرے جاری سيکيورٹيز تمام پر وصولی کی رقم بقايا کی قرض يا ادائيگی کی جات بقايا تمام ايل ايف ايل ●

 حق کے طرح اس کے آف سيٹ ہے۔ اگر مشروط ساته کے لين يا حق جائز بهی کسی ليے کے دعوے دوسرے کسی خلاف کے
 تفصيلات مکمل ميں بارے کے شرائط ان اور دعووں بقيہ ميں بارے کے اس کو والے لينے تو، قرض ہے جانا کيا استعمال کا

 حقدار کا رکهنے برقرار کو سيکيورٹيز تک ادائيگی/حل کے دعوے متعلقہ ايل ايف ايل تحت کے جن گا جائے ديا نوٹس ساته کے
 ہے۔

 اپنائے اقدامات قانونی اور معقول ليے کے وصولی کی واجبات سےدار قرض نادہنده ہوئے کرتے تحفظ کا مفاد اپنے ايل ايف ايل ●
 گا۔

 ہے۔  يافتہ تربيت ليے کے نمٹنے ساته کے صارفين سے طريقے مناسب عملہ کہ گا بنائے يقينی کو بات اس ايل ايف ايل ●

 

 ہدايات  ديگر
 ضوابط و شرائط کے معاہدے کے قرض متعلقہ سوائے گا کرے گريز سے مداخلت ميں معاملات کے دار قرض اپنے ايل ايف ايل ●

 کے ايل ايف ايل ہو، جو گئی کی نہ ظاہر پہلے ذريعہ کے دار قرضمعلومات،  نئی کہ تک جب( کے مقاصد کرده فراہم ميں
 ہے)۔  آسکتی نظرميں

 صورت دوسری يا ميں، رضامندی صورت کی وصولی کی درخواست ليے کے منتقلی کی اکاؤنٹ ادهار سے جانب کی دار  قرض ●
 وصولی کی درخواست کی والے لينے قرض کو دار  قرض ايسے پر طور ہے، عام کوئی اعتراض، اگر کا ايل ايف ايل ميں، يعنی

 کی معاہدے شفاف مطابق کے قوانين اطلاق قابل تمام منتقلی کی طرح ہے۔ اس جاتا ديا پہنچا اندر کے دنوں 21 سے تاريخ کی
 ہوگی۔  مطابق کے شرائط

ہے۔  ليتا نہيں سہارا کا کرنے ہراساں ضروری غير ايل ايف ميں، ايل معاملے کے وصولی کی واجبات بقايا کے دار قرض اپنے ●
 استعمال کا طاقت کی پٹهوں ليے کے وصولی کی واجبات /کرنا، قرضوں پريشان مسلسل کو والوں لينے قرض ميں اوقات طاق

 ليے کے نمٹنے ساته کے صارفين سے طريقے مناسب عملہ کہ گی جائے دی تربيت ليے کے بنانے يقينی کو بات وغيره۔ اس
 ہو۔  يافتہ تربيت

 شريک کہ ہے، جو کرتا نہيں وصول جرمانہ ادائيگی از قبل/  چارجز فورکلوزر کوئی پر لون ٹرم ريٹ فلوٹنگ ايل ايف ايل ●
 ہے۔ جاتا کيا منظور ليے کے مقاصد ديگر علاوه کے کاروبار کو دار  قرض  انفرادی بغير کے اس يا ساته کے واجبات

 ہوگا موجود نظام ايک ليے کے کرنے حل کو تنازعات والے ہونے پيدا سے فيصلوں  کے عہديداروں کے کمپنی پاس کے کمپنی ●
 ديا نمٹا اور سنا ذريعہ کے عہديدار ايک کے اوپر سے سطح ايک سے عہديداروں مذکوره کے کمپنی کو شکايات ايسی ميں جس

 گا۔ جائے



 

 

 کار طريقہ کا ازالے کے شکايات 
 ادارے کارپوريٹ بهی ہے۔ کسی ذريعہ اہم ايک ليے کے ترقی کی کاروبار پائيدار سروس کسٹمر ميں، بہترين نامے منظر مسابقتی موجوده

 ہيں۔ ہوتی حصہ کا زندگی کاروباری شکايات کی کسٹمر ميں

 

 نئے صرف نہ کرنا فراہم سروس موثر اور فوری کہ ہيں سمجهتے ہے۔ ہم توجہ اولين ہماری اطمينان اور سروس ميں، کسٹمر ايل ايف ايل
 بہت نے ايل ايف ہے۔ ايل ضروری بهی ليے کے رکهنے برقرار کو گاہکوں موجوده بلکہ ہے ضروری ليے کے کرنے راغب کو گاہکوں

 موثر ايک اور کرنے فراہم ايکسپيرينس کسٹمر بہتر ليے کے کرنے فراہم تجربہ بہتر کو گاہکوں ہمارے جو  ہيں کيے اقدامات ايسے سے
 ہيں۔ مبنی پر کار طريقہ کے ازالے کے شکايات

 

 يقينی کو بات اس نظام ہے۔ يہ گيا بنايا نظام منظم ايک ليے کے بنانے موثر اور بامعنی مزيد کو کار طريقہ کے ازالے کے ايل ايف ايل
 ہے۔ اندر کے ورک فريم گئے ديے کے ضوابط و قواعد اور ہے منصفانہ ازالہ کہ گا بنائے

 

  عزم اہم/مقصد 
 :ہيں يہ وعدے اہم کے ايل ايف ايل ليے کے گاہکوں اپنے

 بنانا؛  يقينی کو سلوک منصفانہ ساته کے گاہکوں تمام ●
 کرنا؛ حل بروقت  کو شکايات اور شکايات ●
 نکالنا؛  وقت ليے کے دينے جواب سے طريقے مددگار تک حد ممکنہ اور سمجهنے پر طور مکمل کو سوالات کے گاہکوں ●
 آگاہی ميں بارے کے رابطہ سے عہديداروں  نامزد ليے کے کرنے حل کو شکايات/مسائل اور کار طريقہ کے ازالے کو صارفين ●

 -دينا

 وقت ہر ساته کے گاہکوں اپنے اور ہے ليتا سے سنجيدگی بہت کو وقار اور رازداری کی صارفين اپنے ايل ايف ايل کہ ہے يہ بات اہم
 ہے۔  آتا پيش ميں انداز شائستہ اور منصفانہ

 

 نظام  کا نمٹنے سے شکايات  کی گاہک
 شام سے بجے 10:00 صبح) علاوه کے چهٹی  قومی( جمعہ سے پير وه ہيں  چاہتے بهيجنا شکايت اپنی يا ہيں چاہتے دينا رائے گاہک جو

 ہيں۔ کرسکتے استعمال چينلز ذيل درج درميان کے بجے 7:00

 نظام  اندرونی ليے کے نمٹنے  سے شکايات کی گاہکوں .1

 

I. تک بجے 7:00 شام سے 10:00 صبح) ( فری ٹول( کريں کال پر202 5720  1800 کو لائن ہيلپ سروس کسٹمر ہماری - 
 کريں۔   ميل ای ہميں پر)علاوه کے چهٹی جمعہ، قومی سے سوموار

II. کريں ميل ای ہميں care@lendingkart.com  پر 
III. ہائيوے،  جی اس تلا، مکربا اے، دوسرا بے، بلاک بزنس گيٹ ليميٹيڈ، ويسٹ  فائنانس کارٹ لينڈنگ: لکهيں پر پتے متذکره ہميں

 380051 -قريب، احمدآباد کے کروما ٹاٹا

 

 شکايت صارف ہے، تو نہيں مطمئن سے حل کرده فراہم کے ايل ايف ايل وه اگر  يا ميں صورت کی ہونے نہ حل شکايت ميں وقت مقرره. 2
 :ہے سکتا کر رجوع سے افسر نوڈل اور ازالے کے

 

 

 

 

 



 

 

 

 کے  اجيتها محترمہ نام

 سروس  کسٹمر - ڈائريکٹر سينئر عہده

 6.00 شام سے بجے 10.30 صبح جمعہ سے  پير علاوه کے چهٹی قومی -+  91 6358874622   نمبر  کانٹيکٹ 
 تک  بجے

 grievance.redressal@lendingkart.com ڈی آئی ميل ای

 

 ہوگا۔  دستياب ميں اوقات دفتری ليے کے کرنے وصول شکايات کی صارفين تمام افسر والا کرنے ازالہ کا شکايات

 

 جواب حتمی اندر  کے دنوں کے کام 30 کے وصولی کی شکايت /شکايت افسر والا کرنے ازالہ کا بعد، شکايت کے پڑتال جانچ کی شکايت
 دينے جواب جلد  از جلد کا ان ہم ہيں، اور سکتے لکه ہميں ليے کے جاننے کيفيت  کی شکايت اپنی دوران، صارفين کے وقت گا۔ اس بهيجے 

 گے۔  کريں کوشش کی

 

 کی دستاويزات پر طور کے ہے۔ مثال سکتا ہو درکار وقت اضافی کو معاملات کے قسم بعض سے وجہ کی نوعيت کی سرگرميوں ملوث
 گی۔ کرے فراہم لائن ٹائم متوقع ليے کے حل کے شکايت اور گی کرے آگاه سے تاخير کی طرح اس کو  صارفين کمپنی. بازيافت

 

 ہے۔ سکتا لکه پر اس کو  انتظاميہ صارف ہے، تو جاتا کيا نہيں دور ذريعے کے افسر شکايات اندر کے وقت  کو  تنازعہ/شکايت اگر.  3

 

 

 سنگه  ابهيشيک مسٹر نام

 آفيسر  آپريٹنگ چيف عہده

  COO.escalation@lendingkart.com ڈی آئی ميل ای

 

 کر مسترد پر طور جزوی يا مکمل کو شکايت کی گاہک تو يا( ہے جاتا کيا نہيں ازالہ کا تنازعہ/شکايت اندر کے مدت کی ماه ايک اگر.  4
 ايک کسی سے  ميں ذيل محتسب، درج نائب يا محتسب ہے)، صارف ملتا نہيں جواب کو  صارف يا ہے نہيں مطمئن صارف اور تها گيا ديا

 :ہے سکتا کر اپيل سے سے طريقے

 :شکايت گئی کی ذريعے کے موڈ لائن آن .1

 ہے۔  سکتی جا کی درج ذريعے کے   https://cms.rbi.org.in يعنی پورٹل نامزد لائن آن شکايت

 :شکايت گئی کی ذريعے کے موڈ فزيکل يا اليکٹرانک .2

 آر ہے، جسے  سکتی جا کی کو پروسيسنگ اور رسيد سنٹرلائزڈ ميں فارميٹ  مخصوص پر طور فزيکل يا اليکٹرانک تو يا شکايت
 ہے۔ گيا  کيا مطلع ذريعے کے آئی بی

 

 )سی پی آر سی(  سينٹر پراسيسنگ اينڈ ريسپٹ سينٹرلائزڈ

 انڈيا  آف بينک ريزرو

 ، 17وسٹا، سيکٹر  سينٹرل

  160 017 - گڑه چندی



 

 crpc@rbi.org.in   - ميل ای

 14448 – نمبر فری ٹول

 )بجے 5:15 شام سے 9:30 صبح(

 

 ضروريات  کی ڈسپلے لازمی .3

 :ہے  موجود پر سائٹ ويب ہماری اور دفاتر تمام کے ايل ايف ايل ذيل درجہ

 انتظام۔ مناسب ليے  کے کرنے وصول تجاويز اور شکايات ●
 نمبر  کانٹيکٹ اور نام، پتہ کا افسر کے ازالے کے شکايت ●
 نمائش  کی) ڈی آئی ميل ای اور نمبر موبائل/فون ٹيلی( تفصيلات کی رابطے اور نام کے آفيسرز نوڈل/  آفيسر نوڈل پرنسپل ●
 تفصيلات  کی طريقے کے کرانے درج شکايت پاس کے محتسب ●
 )ميں زبانوں اورمقامی انگريزی، ہندی( خصوصيات نماياں کی اسکيم اومبڈسمين ●

 گا۔  بنائے يقينی کو  بندش کی شکايات  تمام ليے کے  اطمينان کے گاہکوں عمل کا يونٹ کے ازالے کے شکايات

 

 کہ تو۔ جب ہو نہ ممکن کرنا حل اسے پر سطح کی ان اگر جائے بڑهايا تک  سطح مناسب کو شکايت کہ گے بنائيں يقينی کو بات اس وه
 شکايت سے انتظاميہ سينئر ليے کے ازالے موثر کو صارفين ہمارے جہاں پہنچيں تک صورتحال ايسی ہم کہ ہے  بنانا يقينی يہ کوشش حتمی

 اس اور سمجهنے کو وجوہات کی ہے، شکايت کيا وضع کار طريقہ مضبوط ايک  ليے کے  نمٹنے سے شکايات ان نے پڑے۔ ہم کرنی نہ
 ہے۔   ليا جائزه کا ان سے نظر نقطہ کے کرنے کام ليے کے تهام روک کی تکرار اور ليے کے اضافے ميں

 

  فريم ٹائم .4

 سنبهالنے کو شکايات کی گاہک ( ہيں سکتے کر استعمال بهی کوئی سے ميں چينلز کرده بيان اوپر ليے، صارفين کے کرنے درج شکايات
 کے ہفتے ايک ايل ايف تو، ايل ہے ہوئی موصول  پر طور تحريری شکايت ديں)۔ اگر حوالہ کا) a( پوائنٹ پر مشينری اندرونی ليے کے
 بهيجنے جواب حتمی کو صارف تو يا ايل ايف بعد، ايل کے  پڑتال جانچ کی گا۔ معاملہ کرے کوشش کی بهيجنے جواب/اعتراف ايک اندر
 ہے۔ ديتا اطلاع کی مانگنے وقت مزيد اندر کے  ماه ايک پر ہونے موصول شکايت يا ہے کرتا کوشش کی

 

گا۔   جائے کيا  تجزيہ سے زاويوں ممکنہ تمام کا ان اور گا جائے ديکها ميں تناظر صحيح کو شکايات والی ہونے موصول ميں آخر ہمارے
 ليے کے جانچ کی مسائل شامل ميں شکايات گی۔ جن جائيں کی فراہم کو صارفين معلومات کی موقف کے ايل ايف ايل پر معاملے بهی کسی
 گا۔ جائے  کيا اعتراف پر طور فوری کا ان ہے ہوتا درکار وقت کچه

 

 کی دستاويزات پر طور کے ہے۔ مثال سکتا ہو درکار وقت اضافی کو معاملات کے قسم بعض سے وجہ کی نوعيت کی سرگرميوں ملوث
 گا۔ کرے فراہم لائن ٹائم متوقع ليے کے حل کے شکايت اور گا کرے آگاه سے تاخير کی طرح اس کو صارفين ايف ايل. بازيافت

 نمٹنے سے شکايات کی گاہک  سے طرف کی ايل ايف ايل جب اور گی جائے کی نظرثانی/گا جائے ليا وقتاً فوقتاً جائزه کا پاليسی مذکوره
 ہو۔  کوئی ہے، اگر شامل  بهی تعارف کا چينلز نئے کے  شکايت ميں جس گی جائيں کی  شامل تبديلياں نئی کوئی ميں

 ہے۔  فريم ٹائم کا حل کے استفسارات ميں ذيل

 

 

 T ہے  کرتا اپروچ کسٹمر ليے کے سروسنگ 1

 جائے بهيجا ميل ای اعترافی خودکار ساته کے نمبر ٹکٹ کو گاہک 2
 گا

 گهنٹے  24

/  انکوائری کو  استفسار پر بنياد کی خدشات يا ضروريات کی کسٹمر 3
 ہے۔  جاتا  کيا ٹيگ پر طور کے شکايت/  درخواست

T+2  دن 



 

 کے کسٹمر ہے، تو انکوائری قسم کی درخواست کی سروس اگر 4
 گا۔ جائے ديا کر بند اسے بعد کے کرنے حل کو سوال

T+2  دن 

 اسے ہے، تو شکايت/درخواست قسم کی درخواست کی سروس اگر 5
 گا۔ جائے کيا تفويض کو کاموں متعلقہ ليے کے کارروائی مزيد

T+2  دن 

 اور گی کرے شرکت  ٹيم متعلقہ پر درخواست کی سروس درخواست 6
 جائيگی  دی کر بند درخواست کی سروس

 مطابق کے  ٹيبل گئے ديے نيچے
TAT 

7 
 کيا متحرک کميونيکيشن بند پر ڈی آئی ميل ای رجسٹرڈ کے گاہک

 گيا۔

 پر ہونے  بند درخواست کی سروس
 وقت  حقيقی

 

 :ہيں تفصيلات TAT کی سوالات ميں ذيل

 

 دن  T+5 اسٹيٹمينٹ  اکاؤنٹس 1

 دن  T+7 اسٹيٹس  ايپليکيشن 2

 دن  T+7 تصديق  کی ادائيگی 3

 دن  T+7 سوالات  کے تقسيم 4

 دن  T+10 سوالات  متعلق سے آئی ايم ای 5

 دن  T+10 کلوزر پری کا قرض 6

 دن  T+10 ليٹر سی او اين 7

8 CIBIL سوالات  متعلقہ T+21  دن 

 دن  T+15 سوالات  ديگر 9

 

 

 ضابطہ کا سود  شده چارج زائد 

ہيں۔  کيے وضع کار طريقہ اور اصول اندرونی  مناسب  ليے کے کرنے تعين کا چارجز ديگر اور پروسيسنگ اور سود شرح نے کمپنی
 متاثر کو طاقت، کاروبار، کاروبار ہے۔ مالی پر بندی درجہ کی خطرے کے والے لينے قرض انحصار کا سود شرح والی جانے کی وصول
 دوران کے مدت  مکمل کی قرض اور شرح کی وغيره۔ سود تاريخ کی ماضی کی والے لينے ماحول، مقابلہ، قرض ريگوليٹری والا کرنے

 کی عائد داری ذمہ صحيح کی سود کس پر دار قرض کہ ہو معلوم کو دار قرض تاکہ گی جائے بتائی رقم کی سود کل والی جانے کی وصول
 مذکوره والی ہونے شائع ميں صورت دوسری يا سائٹ گا۔ ويب جائے کرايا دستياب بهی پر سائٹ ويب کی  ايل ايف ايل گی۔ اسے جائے

 گا۔  جائے کيا ڈيٹ اپ گی جائے کی تبديلی ميں سود  شرح بهی جب کو معلومات 

 

 کيے وضع کار طريقہ اور اصول اندرونی مناسب ليے کے تعين کے چارجز ديگر اور سود، پروسيسنگ شرح نے بورڈ کے ايل ايف ايل
 ہيں۔

 

 



 

 جائزه  کا ضابطہ
گا۔   لے جائزه سالانہ کا کام کے کار طريقہ کے  ازالے کے شکايت پر سطحوں مختلف کی انتظاميہ اور تعميل کی کوڈ پريکٹس فيئر بورڈ

 بورڈ رپورٹ جامع ايک کی جائزے  کے طرح اس اور گا  لے جائزه کا تعميل کی ضابطہ اس بعد ماه چه ہر افسر  والا کرنے ازالہ کا شکايت
 ہے۔  سکتی جا کی پيش کو

 

 

 


