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 تمہ�د : .1

 نان ڈپازٹ غ�ی  بینکنگ مال�ایت  a ��  (' DMI ' اس �  بعد  حوالہ د�ا  کو � طور پر  '� کمپین  ' �ا) ڈی ا�م آئئ  فنا�س ن��  محدود 
ڈ کرنا 'RBI') کو ر�زرو بینک آف انڈ�ا (NBFC-ND) کمپین   ۔ کمپین  کو  ماس�ٹ  ڈائ��کشن  – ر�زرو بینک آف  انڈ�ا (� ساتھ رجس�ٹ
("RBI")  مطابق مڈل لی�ئ � NBFC (NBFC-ML)  ۔ )نان بینکنگ مال�ایت  کمپین  - پ�مانہ  پر  � طور پر درجہ بندی ک�ا گ�ا ��
ن  RBI") مبین  ضابطہ( ہدا�ات، 2023  � طور پر ترم�م شدە � وقت کو وقت دی کمپین  ��  بن�ادی طور  پر  ، ("ماس�ٹ  ڈائ��کش�ن

 م�وف مںی  دی  قرض دینا کارو�ار

ف�س  رکھ�ن  وا�  مال�ایت  VII مںی  �  مطابق  �  ساتھ باب   )منصفانہ  مشقںی  کوڈ( � دی  آر  یب  آئئ  ماس�ٹ  ہدا�ات، نان بینکنگ  کسڻمر  ان�ٹ
۔ (" NBFCs ") کمپن�اں ورت �� وع مںی  دی  آر  ('FPC') کو منصفانہ طرز عمل � ضاب� �  متعلق  ر�نما خطوط  اپنا�ن  � �ض م�ش
ف�س وضع ک�ا ��  اور اپنا�ا یہ ا�ف یپ  �  � ل�ی  دی  قرض دینا مںی  a ہونا DMI یب  آئئ  ماس�ٹ  ہدا�ات  این یب  ا�ف � ہونا گاہک ان�ٹ
 کارو�ار  �  مطابق �  ساتھ ہدا�ات �ن  کہا .ا�ف یپ  �  8 مئئ  2025 کو اپین  'ڈ�جیڻل قرض  دی�ن  � ہدا�ات ") 'ڈ�جیڻل  قرض  دی�ن 
 RBI ،� ر�نما  خطوط  ("اور اس  ط�ح �  د�گر  ہدا�ات/ر�نمائئ  خطوط جو  کہ کمپین  � قرض  دی�ن  �  کارو�ار پر  لا�و  ہو�ت  ہںی 

۔  ور�ات کو ب� شامل  کر�ن  �  کوشش  کرتا ��  � ذر�عہ تج��ز کردە انکشاف �  مختلف  �ض
 

 اطلاق  کا  اس اور  مقصد: .2

DMI ف /قرض لی�ن  والوں � ساتھ  معاملات کر�ت  ہو�ئ  منصفانہ اور  شفاف ط��قوں کو حاصل کر�ن  � کوشش  �ن  اپ�ن  صارفنی
۔ یہ ا�ف  یپ  � کم  از  کم  مع�ارات � کر  �  اچھ�  اور منصفانہ طرز  عمل  کو فروغ دی�ن  FPC � ساتھ نفاذ �  ل�ی   کو اپنا�ا ��
۔ م��د یہ  کہ ا�ف یپ  � شفاف�ت  کو بڑھا�ن  �  ف  �  ساتھ  معاملہ کر�ت  وقت  ہوین  چاہ�ی وی صارفنی  کا ارادە  رکھتا  ��  جن �  پ�ی

۔ ف  کمپین  � طرف � پ�ش  �  جا�ن  وا� مصنوعات/�و��  � بار� مںی  بہ�ت  سمجھ  سکںی  ب� کوشش کرتا  ��  تا�ہ صارفنی

قر�ض  ڈ�جیڻل   �شمول  ن   آپ��ش�ن کارو�ار  دینا  قرض    � کمپین   دی   پہلوؤں  �   پار  تمام  اس  ک��ں  لا�و  گا  کر�    � یپ   ا�ف   ،یہ 
 

گ
ە۔ ا�ف یپ  � � ساتھ  ڈی ا�م آئئ  �  وا�ست�  مارکیٹنگ، قرض � ابتدا، پروس�سنگ، �وسنگ، جمع کر�ن  � �گرم�اں وغ�ی

ن  � احتساب، نگراین  اور آڈیٹنگ پروگرام، ت���ت اور  ڻ�کنالو��  �  لحاظ �  ک�ا جا�ئ  گا۔   کا مظاہرە  ملازمنی

ن  ۔  کو �قیین  بنائنی  کہ اس کا  آپ��ش�ن ز اور انتظامیہ ڈیزائن  کردە ط��قوں کو قائم کر�ن  �  ذمہ دار ہںی  کمپین  کا بورڈ  آف ڈائ��ک�ٹ
ن  a عکا� ۔  FPC مضبوط عزم کو دی ا�ف یپ  � اور  کہ تمام ملازمنی  � واقف ہںی

 
 تع��فںی : .3

a( "ح اور  ک��ڈٹ �  سہولت ح "قرض لی�ن  وا�  کو ک��ڈٹ  � سالانہ  لا�ت ��  جس  مںی  سود � �ش  سالانہ  ف�صدی  �ش
۔  � وا�ستہ د�گر تمام چارجز شامل ہںی

b( " مطلب نمائندە "  اور محتسب � سام�ن  کارروائئ  a مجاز  مقرر   مناسب ط���ق  �   وک�ل   ا�ک    � دو��   شخص 
  کر�ن  �  ل�ی  تح��ری طور  پر مجاز  ��  ۔

گ
 مںی  شکا�ت کنندە �  نمائند�

c( " ز  � کمپین  بورڈ" مطلب  بورڈ � ڈائ��ک�ٹ

d( " کمپین  �  جانب � �وس مںی ط��قوں  دو��  � ذر��  �ا  تح��ر  مںی   بنا�ا    
گ

نمائند� کوئئ  ب�   مطلب    شکا�ت" 
 ک�  کا الزام  لگانا،  اور /�ا اسک�م �  تحت  ر�ل�ف  حاصل کرنا؛ 

e( " کمپین " مطلب ڈی ا�م آئئ  فنا�س ن��  محدود 

f( " ز  پر دی بورڈ  �  کمپین  ڈائ��ک�ٹ " مطلب انفرادی  ڈائ��ک�ٹ  �ا کوئئ  ب� � دی ڈائ��ک�ٹ

g( "FPC"  مطلب م�لہ مشقںی  کوڈ 

h( " اندروین  محتسب  "کا مطلب ��  داخ� محتسب جس  کو DMI  �� طرف � ا�ک آزاد اتھاریٹ  � طور  پر مقرر  ک�ا گ�ا � 
د کر دی گئئ  شکا�ات کا جائزە  �۔  DMI جو کہ  � متعلقہ کسڻمر �وس ڻ�م  � طرف � جزوی �ا مکمل طور  پر مس�ت

i( " چایب  حق�قت  ب�ان" �ا "KFS"  کا مطلب ��  ۔ a ب�ان � � اہم حقائق a  قرض  معاہدە  مںی  سادە  اور ز�ان کو سمجھ�ن  مںی 
۔   آسان، قرض لی�ن  وا�  کو مع�اری  شکل مںی  فراہم � جایت  ��

j( � محتسب نائب  محتسب " مطلب  کوئئ  ب� شخص مقرر  �  طرف �  دی ر�زرو  بینک �  طور پر  جی�  کہ  اسک�م 
 تحت۔ 

k( "12 � ن  اسک�م،  2021 جو کہ ر�زرو بینک آف انڈ�ا � طرف  اسک�م "کا مطلب ��  ر�زرو بینک- انٹ�گ��ڻڈ اومبڈسمنی
۔    ترم�م �  گئئ  ��

�
  فوقتا

�
، جس  مںی  وقتا  نوم�ب  2021 کو جاری � گئئ  ��
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4. DMI:  آف مصنوعات  قرض تمام TO اطلاق قابل NORMS 
 

)i( : �ن  ایپ  پروس�سنگ  کا ان اور قر�ض  ل�ی  � ک�ش�ن

)a(  تمام قرض مصنوعات � دی کمپین  کر� گا  ہونا � طور  پر  �ف  دی قرضہ  پال�� اپنا�ا � طرف  � دی کمپین 

)b( DMI ا قرض  لی�ن  وا�  � سمجھ مںی  آ�ن  وا�  ز�ان�  
گ

 �  ذر�� گاہک �  ساتھ  تمام مواصلات مقا� ز�ان مںی  ہوں �
۔  مںی

)c(  عمل کا حصہ اور  شفاف�ت کو �قیین  بنا�ن  � ل�ی وری معلومات ،DMI ،ج�سا  کہ   درخواست  �  مرح� پر،  تمام �ض
ب� ناقابل  کوئئ   ا�ر   ، نہنی محدود  تک  ان  ل�کن   ، ہںی شامل  چارجز  ف�س/  پروس�سنگ  مںی   جس  گا  کر�   فراہم 
ە،  جو  اثرات دی دلچسیپ  �  دی گاہک   اخت�ارات وغ�ی

گ
د � قرض  تج��ز، قبل از ادائ��  وا�� ف�س  مںی  ک�س  � مس�ت

ائط  اور حالات  پ�شکش  � �  طرف  �  دو�� a تو کہ �  موازنہ  � ساتھ  دی  �ش  کر سک�ت  ہںی  NBFCs معین  خ�ی
 .ہونا بنا�ا اور مطلع ف�صلہ  کر سک�ت  ہںی  ہونا ل�ا گاہک �  طرف � 

)d(  ن  ساتھ  �  ساتھ وقت  کا  ف��م جس �  اندر اف �  ل�ی  رس�د  �  قرض  ایپ�  ک�ش�ن  دی کمپین  کر� گا  فراہم  ک��ں  اع�ت
  ۔  م��د، قرض  �  درخواست  کو 60 دن  تک  �ا اس وقت  � اندر نمڻا د�ا  جا�ئ 

گ
 قرض  �  درخواستںی  نمڻائئ  جائںی  �

 گا جس  پر گاہک � ساتھ  باہ�  اتفاق ہو۔

)e( � دستاو�زات  تمام  درکار   ل�ی     � کر�ن   جمع  ساتھ    � فارم   درخواست  پر،  مرح�   � درخواست    � قرض   ،  کمپین
۔ کمپین  ر�زرو بینک آف  انڈ�ا

گ
 � Know Your Customer Norms (KYC Norms) � (RBI) �شاند� کر� �

ورت ہو تو اضا�ض  معلومات � درخواست �  ۔ ا�ر �ض
گ

وری دستاو�زات جمع کر� �  تعم�ل کر�ن  � ل�ی  تمام �ض
۔ 

گ
 جا�ئ  �

)f( � انتخاب � استعمال پر، صارف  کو اس �  �سند  � قرض  � مصنوعات � بار� مںی  متعلقہ  معلومات فراہم 
۔ 

گ
 جائںی  �

)g(  ۔ کمپین
گ

ورت ہو �  ،صارف کو اس � درخواست �  حیث�ت � بار� مںی  مطلع ک�ا جا�ئ  گا، ج�سا کہ اور  جب �ض
۔ اور سفر تک دی قرض �  منظوری

گ
 قرض  �  درخواست  قبول  کر�ت  وقت  قرض  �  پور� عمل �  وضاحت  کر� �

ن  � اندر جو دی پوری قرض عمل  مر�ض   اور  تقس�م گاہک  ب� کر� گا مطلع ک�ا جا�ئ  � بار� مںی  دی ڻائم لائ�ن
 .ہونا مکمل مںی  کارو�ار  کا  عام کورس

 
)ii( :ائط  �شخ�ص قرضہ ائط  اور �ش  �ش

)a(  �  ن  دی معلومات جمع کرا�ا � طرف � دی گاہک اور،  ا�ر کوئئ  اضا�ض  اعداد و شمار  ڈی ا�م آئئ  کر� گا چھان بنی
ی  �  نمڻا�ن  �  سہولت  �  ل�ی  فوری  طور  پر  تلاش  کر�  گا۔  � ، یہ  قرض � درخواست  کو  ت�ی ورت ��  �ض

)b(  ائط و ضوابط کو مقا� ز�ان  مںی  تح��ری  طور  پر �ا  صارف  �  سمجھ مںی  ڈی ا�م آئئ  مجوزە قرض  �  کل�دی �ش
،  منظوری  لی�ٹ  �ا  ڻرم  ش�ٹ  �ا   �  ساتھ تح��ری مواصلت  �  ک� ب�  دو�ی  شکل  � ذر�� KFS آ�ن  وا�  ز�ان مںی

 
گ

 :ب�ان کر� گا اور اس مںی  یہ  شامل  ہوں �
ح ؛  ▪ ائط اور حالات  �شمول سود  �  سالانہ �ش  دی رقم  �  قرض منظور شدە  ساتھ  � ساتھ  دی �ش
۔ �  طور پر ▪  پہ� �  � شدە سود   /تع��ری  چارجز �  تفص�لات )�ف  ماە/سالانہ ف�صد  مںی  ظاہر ک�ا گ�ا ��

  � طرف  � دی گاہکوں مںی  رشتہ  کو ان کا  لون ا�اؤنٹ 
گ

 دی ک�س  ہو سکتا ��  ہو( اور دی چارجز قابل  ادائ��
 اور  اس � درخواست کا ط��قہ؛ 

  پر تع��ری  چارجز کا  ذکر قرض � معاہدے مںی  واضح طور پر ک�ا جا�ئ  گا۔  ▪
گ

 قرض  � دیر � ادائ��
  ا�ر وە  تح��ری طور  پر  �ا ▪

گ
ورت  ہو� ائط  و ضوابط � منظوری فراہم  کر�ن  � �ض  صارف کو  منظوری �  �ش

،  �شمول  قرض �  منظوری اور تقس�م  �  عمل   ک� مثبت  کارروائئ  �  ذر�� قرض حاصل  کر�ن  کا ارادە  رکھتا ��
  بڑھ�ن  کا  انتخاب  کرنا۔ 

گ
 �  ساتھ  آ�

)c( ڈی ا�م آئئ  قرض  � معاہدے  � ا�ک کایپ  انگ��زی �ا مقا� ز�ان مںی  پ�ش کر� گا، ج�سا کہ قرض  لی�ن  والا سمجھتا 
۔ � ساتھ  کایپ  � تمام  متعلقہ ملفوظات حوالہ د�ا مںی  دی  قرض  معاہدە کو  تمام دی قرض � منظوری/تقس�م �� 
۔

گ
 کل�دی مقا� ز�انوں DMI � وقت قرض دہندگان اور  گاہک � طرف  � مناسب طور  پر منظوری دی جا�ئ  �

 مںی  اپین  و�ب سائٹ پر مع�اری قرض کا معاہدە ب� فراہم  کر� گا۔ 
 

)d(  چایب  حقائق کا ب�ان 
  تا�ہ وە مع�اری فارم�ٹ  �  مطابق قرض KFS کمپین  تمام  ممکنہ قرض دہندگان کو ا�ک ●

گ
 فراہم کر� �

 � معاہدے  پر عمل کر�ن  � پہ�  ا�ک باخ�ب  نقطہ  نظر حاصل کر�ن  مںی  ان � مدد کر� فراہم �  � 
 تحت  آر یب  آئئ  �  ضوابط دی �  ا�ف ا�س کر� گا  ہونا فراہم � کو دی قرض لی�ن  وا�  � سمجھ مںی 

 آ�ن  وا� ز�ان مںی  قرض  لی�ن  وا�۔ 



5  

● KFS �اف حاصل  ک�ا جا�ئ  گا  کہ  وە ا   اور ا�ک اع�ت
گ

 �  مشمولات  قرض  لی�ن  وا� کو سمجھا�ئ  جائںی  �
۔   سمجھ  گ�ا ��

  � مدت a منفرد تج��ز نم�ب  اور کر� گا ��  a دی � ا�ف ا�س کر� گا ہونا فراہم � � ساتھ  ●
گ

 درست�
ن  کام  کرنا دن  � ل�ی  قر�ض  ہونا  مدت � سات دن �ا ز�ادە، اور سات دن � کم  مدت  � پر کم  از کم تنی
ائط   وا�  قرضوں � ل�ی  ا�ک کام  � دن � مدت۔ دی  قرض لی�ن  والا  کر� گا ہونا پابند � طرف �  دی  �ش
 ا�ر میثاق  مدت �  دوران  قرض لی�ن  وا� �  طرف �  اتفاق ک�ا  گ�ا  ،KFS � دی قرض  اشارە ک�ا  مںی  دی

 ہو۔
● KFS  مںی APR ا�ک  کمپیوڻ�شن ش�ٹ اور  اس � معا�ف  کا ش�ڈول  شامل  ہوگا۔  دی قرض  ختم  دی � 

 قرض مدت اپ��ل مر�ض  شامل  تمام  چارجز عائد � طرف � دی  کمپین 
 ت��ی پاریٹ  � خدمات فراہم  کر�ن  والوں � جانب � کمپین  � ذر�� قرض  لی�ن  والوں � وصول ک�ی  ●

ە  ب�  کا حصہ  ہوں  APR گ�ئ  چارجز  ا�ک حق��ق  بن�اد  پر، جی�  ا�شور�س  چارجز، قانوین  چارجز وغ�ی
  اور  ان کا الگ  � انکشاف ک�ا  جا�ئ  گا۔ تمام  معاملات مںی  جہاں  ب� کمپین  اس ط�ح � چارجز �

گ
� 

  �  ل�ی  قرض لی�ن  وا� کو  رس�دیں اور متعلقہ  دستاو�زات مناسب وقت 
گ

،  ہر ادائ��  وصو�  مںی  ملوث ��
۔ 

گ
 � اندر  فراہم �  جائںی  �

● KFS کو قرض  �  معاہدے  � ح�  �  طور پر ب� دکھا�ا جا�ئ  گا۔ 

)e(  تع��ری چارجز 

ح  اور چارجز ��  ر�ا اپنا�ا اور  منظور شدە � طرف  � دی  ▪  اے  الگ  پال��  پر  سود � �ش
 بورڈ �  ڈی ا�م آئئ  اور  ��  ر�ا رکھا  پر  ڈی ا�م آئئ  و�ب  سائٹ 

 
ائط و ضوابط � عدم تعم�ل �  ل�ئ  'تع��زی  چارجز' 'تع��زی  •  قرض  لی�ن  وا� �  ذر�عہ  قرض  �  معاہدے �  مادی �ش

۔ تع��ری ح  سود مںی  شامل  ک�ا جاتا ��   جو ا�ڈوا�س پر  وصول  � جا�ن  وا� �ش
گ

 سود '�  شکل  مںی  نہنی  لگا�ئ  جائںی  �
 چارجز کا  کوئئ  بڑا حصہ  نہنی  ہوگا �عین  ا��  چارجز پر  م��د  سود  کا  حساب نہنی  ل�ا جا�ئ  گا۔  تاہم، اس �  قرض  � 

 کھا�ت  مںی  سود � مرکب  �  معمول �  ط��قہ کار پر کوئئ  اثر نہنی  پڑ� گا۔

ائط و ضوابط DMI مقدار  اور  وج��ات زائد  الم�عاد/ تع��ری چارجز  ▪  /�  ذر�� قرض � معاہدے اور  اہم  ت��ن �ش
۔ 

گ
ف  � سام�ن  واضح طور  پر ظاہر ک�ی  جائںی  � ۔  ب� دکھا�ا  DMI کل�دی حق�قت ب�ان مںی  صارفنی  � پاس ��

ح اور �وس چارجز۔   دی تع��ری  الزامات اس پر  و�ب  سائٹ �  تحت  سود �  �ش

▪  
گ

ائط و ضوابط  �  عدم تعم�ل �  مطابق ہو�  تع��ری چارجز  � مقدار  معقول اور  قرض  �  معاہدے �  مادی �ش
 بغ�ی  ک�  خاص  قرض/مصنوعات �  زمر� مںی  امت�ازی سلوک  �۔ 

 ڈی ا�م  آئئ  �  طرف �  قرض  لی�ن  وا�  �  وصول  ک�ی  جا�ن  وا� زائد  الم�عاد/ تع��ری چارجز کا  کوئئ  �مایہ نہنی  ▪
 ہوگا ، �عین  ا�� زائد الم�عاد/ تع��ری چارجز پر م��د سود  کا  حساب نہنی  ل�ا جا�ئ  گا۔ 

 انفرادی قرض  دہندگان کو، کارو�ار  � علاوە د�گر  مقاصد �  ل�ی  منظور ک�ی  گ�ئ  قرضوں � صورت مںی  تع��ری' ▪
وا� ہو�ن   لا�و   پر  دہندگان  قرض   انفرادی  غ�ی   ل�ی     � تعم�ل  عدم     � ط�ح  ا�     � ضوابط   و   ائط  �ش  چارجز، 

۔ 
گ

 تع��ری چارجز � ز�ادە نہنی  ہوں �

، تو تع��ری چارجز ▪ ائط و ضوابط � عدم تعم�ل � �اددہاین  بھ��ب  جایت  ��  جب ب� قرض لی�ن  والوں کو �ش
۔ م��د برآں، تع��ری چارجز لگا�ن  � کوئئ  ب� مثال اور  اس وجہ  � قرض لی�ن  وا�  کو بتا 

گ
 مطلع ک�ی  جائںی  �

 د�ا جا�ئ  گا۔ 
 
 
 

)iii( : ائط  مںی  تبد�ل�اں  اور قرضہ  �  تقس�م ائط  اور �ش  �ش

)a( ائط و ضوابط �شمول  ڈی ا�م آئئ  انگ��زی �ا مقا� ز�ان مںی  نو�س دے  گا ج�سا کہ  گاہک � سمجھ  مںی  آ�ن  وا� �ش
۔ ە مںی  ک� ب� تبد�� � بار�  مںی   چارجز وغ�ی

گ
ح سود، �وس چارجز،  قبل از ادائ��  تقس�م  �  ش�ڈول، �ش

)b( ط قرض ۔ اس  سلس� مںی  ا�ک مناسب �ش
گ

ح سود  اور چارجز مںی  تبد�ل�اں  �ف ممکنہ  طور  پر مؤثر �  جائںی  �  �ش
۔

گ
 � معاہدے مںی  شامل � جا�ئ  �

)c( کر�ن  کا  ف�صلہ  قرض  � معاہدے �  مطابق  ہوگا۔  معاہدے  �   کو  وا�س  بلا�ن   /ت�ی
گ

  �ا  کارکرد�
گ

 معاہدے � تحت  ادائ��
�  � تلاش کا ف�صلہ  کر�ن  �  پہ� �  کر�ن  �ا اضا�ض  س�کیورڻ�ی   کو وا�س بلا�ن /ت�ی

گ
  �ا کارکرد�

گ
 قرض  DMI ،� تحت  ادائ��

ف  کو نو�س  دے  گا۔   � معاہدے �  مطابق صارفنی

)d(  تمام  واجبات  �ا پر احساس � دی بقا�ا �  
گ

�  پر ادائ��  ڈی ا�م آئئ  کر� گا ر�ائئ  تمام  س�کورڻ�ی
وط ��  �ا ک� دو�� دعو� � ل�ی  قرضہ  لی�ن  وا�  �  خلاف  ہو  DMI قرض � رقم ک� ب� جائز حق � م�ش
نو�س د�ا جا�ئ  � ۔ ا�ر س�ٹ آف � اس ط�ح � حق کو استعمال کرنا ��  تو، قرض لی�ن  والا کر� گا۔   سکتا ��



6  

 متعلقہ  دعو� DMI بار� مںی  دی  ا�ک �  � ساتھ مکمل �  بار� مںی  دی با�ق  دعو� اور  دی  حالات  �  تحت  جو 
۔  �  کو برقرار  رکھ�ن  کا حقدار  ��   تک س�کیورڻ�ی

گ
 � حل/ادائ��

)e( منظوری  /سہول�ات  /قرض  /مینڈ�ٹ   /تجاو�ز � سلس�  مںی  کسڻمر � ساتھ قبول�ت  جی� تمام مواصلات 
۔ 

گ
  اور  کم از  کم  دس  سال �  مدت  � ل�ئ  محفوظ  ہوں �

گ
 )ترم�م �ا ضم�مہ  سم�ت (تح��ری  طور پر ہوں �

 
)iv( �واجبات � وصو 

)a(  ۔
گ

 ہم جمع کر�ن  �  ل�ی  اپ�ن  ضابطہ اخلاق پر عمل ک��ں �

)b( ۔  ہم گاہک �  اعتماد اور ،  منصفانہ سلوک  اور قائل کر�ن  پر بنا�ا  گ�ا ��
گ

 ہمارا مجموعہ ضابطہ  اخلاق  شا�ست�
۔ ن  رکھ�ت  ہںی  ط��ل مدیت  تعلقات کو فروغ دی�ن  مںی  �قنی

)c(  کہ آپ  کو در��ش حق��ق  مشکلات پر غور  کر�ن  � بعد  جمع کر�ن  پر غور  ک�ا  
گ

 ہم اس بات  کو �قیین  بنائنی  �
ی � متعلق شکا�ات � � ف  � ساتھ بدتم�ی   کہ عملہ مناسب ط���ق  �  صارفنی

گ
۔ کمپین  اس بات کو �قیین  بنا�ئ  �  جا�ئ

۔   نمڻ�ن  � ل�ی  ت���ت �افتہ ��

)d(  عملہ ز�این  �ا جسماین  طور  پر ک�  ب� قسم �  دھم� �ا ہراساں کر�ن ،  واجب الادا رقم � وصو� � معام� مںی
�  اور /�ا گمنام کالںی  کر�ن  �ا م��ائل/سوشل م�ڈ�ا پر نامناسب پ�غامات بھ�ج�ن  ، وە دھم� آم�ی ن  کا سہارا نہنی  � گا۔ ن�ی
۔ اس � علاوە،  ہمار� نمائندے  عوا� طور  پر ذل�ل 

گ
 �ا قرض  لی�ن  وا�  کو مسلسل  کال  کر�ن  کا سہارا نہنی  لںی  �

 کر�ن  �ا قرض  دہندگان � خاندان � ارکان، ر�ف��ز  اور دوستوں �  رازداری مںی  مداخلت  کر�ن  �  ل�ی  اقدامات  کا 
۔

گ
 سہارا نہنی  لںی  �

)e(  جب  ر�کوری  ا�جنٹ  کو ر�کوری �  ل�ی  تف��ض  ک�ا جاتا ��  �ا  ر�کوری ا�جنٹ  مںی ،  قرض  � ڈ�فالٹ  � صورت  مںی
،  تو  ر�کوری ا�جنٹ  �  وصو�  �  ل�ی  قرض لی�ن  وا� �  رابطہ  کر�ن  �  کوئئ  تبد��  پہ�  � � تف��ض  � جایت  ��

۔  SMS /پہ� اس  ط�ح � ر�کوری ا�جنٹ  � تفص�لات ای م�ل
گ

 � ذر�� قرض  لی�ن  وا�  کو بتائئ  جائںی  �

)f( � الا  یہ کہ گاہک ،  
گ

 ہمار� نمائندے  قرض لی�ن  والوں � �ف 0800 ب�ب  � 1900 ب�ب  � درم�ان رابطہ ک��ں �
کن  گمراە   اور  جھویٹ     � قسم  ک�  وە     ، ن ن�ی ہو۔  تقاضا   کا   صورت  دو�ی   مںی   حالات   خاص     � پی�ش   �ا   کارو�ار 

۔ 
گ

ە  کا سہارا نہنی  لںی  �  نمائندگیوں وغ�ی
 

)v( : �عمو 

)a(  � منقولہ  جائ�داد   غ�ی   پذیر /  ا�م  آئئ  کر� گا ر�ائئ  تمام  دی اصل حرکت  دینا،  ڈی   مںی  ک�س �  محفوظ قرض 
ی � اندر ڈ  �  ساتھ  کوئئ  ب� رجس�ٹ  مدت � 30 دن قرض �  ا�اؤنٹ  � a دستاو�زات اور  ہڻا دیں  چارجز رجس�ٹ

 / تصفیہ  �  بعد۔ 
گ

 مکمل ادائ��

)b( تو � دی گا۔ دستاو�زات �ا  جا�ئ   د�ا  اخت�ار  کا  کر�ن   جمع  جائ�داد  منقولہ   غ�ی   منقولہ/  اصل   کو  وا�  لی�ن    قرض  
 ،دکان/شاخ کہاں دی قرض ا�اؤنٹ تھا خدمت � �ا کوئئ  اور؟ دف�ت  � دی ڈی ا�م آئئ  کہاں دستاو�زات ہںی  دست�اب

 اس � �سند � مطابق۔

)c( دی ڻائم لائن  اور  جگہ � وا�� �  اصل منقولہ/ غ�ی  منقولہ جائ�داد دستاو�زات  مؤثر تار�ــــخ  کو �ا اس  �  بعد  جاری 
 کردە قرض � منظوری � خطوط مںی  ذکر ک�ا جا�ئ  گا۔ 

)d(  اصل منقولہ/غ�ی  منقولہ  جائ�داد  � دستاو�زات جاری کر�ن  مںی  تاخ�ی  �  صورت  مںی  �ا قرض  ا�اؤنٹ �  مکمل 
ی مںی  چارج اطمینان کا فارم فائل کر�ن  مںی  نا�ام ہو�ن  �   /تصفیہ � بعد  30 دنوں  �  اندر  متعلقہ  رجس�ٹ

گ
 ادائ��

 �  DMI قرض لی�ن  وا�  کو  اس ط�ح � تاخ�ی  �  وج��ات بتا�ئ  گا۔  ا��  صورت مںی  جہاں تاخ�ی  DMI ،صورت مںی 
، یہ ہر دن تاخ�ی  � ل�ی  ح  � قرض  لی�ن  وا�  کو معاوضہ دے گا۔  INR 5,000 منسوب  ��  � �ش

)e( جزوی �ا مکمل طور  پر ،  DMI ،اصل منقولہ/غ�ی  منقولہ جائ�داد  � دستاو�زات � نقصان/نقصان � صورت مںی
مدد مںی   کر�ن   حاصل   کاپ�اں  شدە   نقل/تصدیق    � دستاو�زات    � جائ�داد  منقولہ  منقولہ/غ�ی   کو  وا�   لی�ن    قرض 
۔ تاہم، ا�� (d) کر� گا اور  اس � متعلقہ اخراجات برداشت کر� گا، ج�سا کہ او�ر شق  مںی  اشارە ک�ا گ�ا ��
، اس ط��قہ کار  کو مکمل کر�ن  � ل�ی  ڈی ا�م آئئ  کو 30 دن کا اضا�ض  وقت دست�اب ہوگا اور  اس �   معاملات مںی

ی مدت � جرما�ن  کا حساب لگا�ا جا�ئ  گا۔   بعد )�عین  کل 60 دن �  مدت � بعد (تاخ�ی

)f( مندرجہ بالا  شق (d) ا� (e)  مںی  فراہم کردە معاوضہ ک� ب�  قابل اطلاق قانون � مطابق  کوئئ  ب� معاوضہ 
۔  حاصل کر�ن  �  قرض لی�ن  وا� � حقوق �  ساتھ تعصب � بغ�ی  ��

)g( ڈی ا�م آئئ  مر�ض  نہنی  مداخلت  مںی  دی  معاملات � دی  قرض  لی�ن  والا سوا�ئ  �  ل�ی  دی مقاصد  فراہم �  مںی  قرض 
ائط و ضوابط )جب تک کہ معلومات، قرض  لی�ن  وا�  � طرف �  پہ� ظاہر نہ � گئئ  ہو، نو�س   � معاہدے  � �ش

 نہ ل�ا گ�ا  ہو(۔
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)h(  مںی  ک�س  � رس�د � درخواست  � دی قرض لی�ن  والا �  ل�ی  منتق� � قرض  ا�اؤنٹ، دی رضامندی �ا دو�ی 
اض �  ا�ر کوئئ  ب� چاہ�ئ  ہونا پہنچا�ا � اندر  21 دن � دی درخواست � وصو� �  DMI صورت مںی  �عین  اع�ت

۔
گ

ائط � مطابق ہو�  تار�ــــخ اس  ط�ح � منتق� قانون � مطابق شفاف  معاہدے  �  �ش

)i(  � ن  �  مطابق ا�ک ن  � قواننی  ا�ر صارف وا��  �  ش�ڈول پر  عمل نہنی  کرتا ��  تو، واجبات � وصو� � ل�ی  زمنی
کو  س�کیوریٹ   اور /�ا  کر�  وزٹ  ذایت   �ا  کر  بھیج  نو�س  کو  مںی  گاہک  عمل  اس  ۔ 

گ
� جا�ئ    � وی  پ�ی  � عمل   شدە 

، ڈی ا�م  آئئ  ک�س کو ر�کوری ۔ ڈ�فالٹ  ہو�ن  �  صورت مںی
گ

 دو�ارە حاصل کرنا، ا�ر کوئئ  ہو تو  �اد دہاین  شامل  ہو�
وع ہو�ن  �  اطلاع دے گا۔   �قیین  بنا�ئ  گا  DMI ا�جنٹ  �  پاس  بھیج  سکتا  ��  اور کسڻمر  کو  ر�کوری �  کارروائئ  �ش
۔ مناسب  ہدا�ات ہو جا�ئ  گا  � طرف �  فراہم   کہ اس  �  وصو� �  عمل مںی  گاہک کو ہراساں کرنا شامل نہنی  ��

۔  � ڈی ا�م آئئ  کو اس کا عملہ  کسڻمر � سوالات  اور  شکا�ات کو خوش  اسلویب  � حل کر�ن  �  ل�ی

)j( ائط و ح سود  � پال�� � مطابق اور  قرض پر لا�و �ش  تمام ف�س  / چارجز  /سود کمپین  � طرف � اپنائئ  گئئ  �ش
 ضوابط �  مطابق وصول  ک�ا جا�ئ  گا۔ 

 
)k( DMI ی ہو اور  حق��ق  مشکلات جن کا صارف  کو سامنا ہو   � بعد  �  نگراین  تعم�ی

گ
 کوشش کر� گا کہ  ادائ��

۔  سکتا ��  ان پر مناسب غور  ک�ا جا�ئ

)l( DMI �  ما� مشکلات �  حق��ق  معاملات پر مناسب  ط���ق  �  غور کر� گا۔ صارف  کو ا��  ک� ب� پ��شاین 
۔ DMI �شاند� کرین  چاہ�ی  اور   کو جلد از  جلد بتانا چاہ�ی

)m(  �� تمام ذایت  معلومات � دی  گاہک کر� گا ہونا  خفیہ اور کر� گا  نہنی  ہونا ک� ت��� ف��ق کو ظاہر ک�ا جاتا 
وا�  کر�ن   نافذ  قانون   تمام   مںی   اصطلاح    � ف��ق ' 'ت���  ہو۔  نہ   را�ض   پر  طور  تح��ری  صارف  کہ   تک    جب  
 د�گر  بینک اور  مال�ایت  ادار� اور کوئئ  دو�ی ر�است، مرکزی �ا د�گر ،RBI ،ا�جنس�اں، ک��ڈٹ انفارم�شن بیورو
۔ م��د ی باڈی شامل نہنی  ��  مندرجہ ذ�ل  حالات  مںی  ب� کسڻمر  � معلومات کو ظاہر کر سکتا DMI ،ر�گولی�ٹ

 ��: 
 ا�ر ڈی ا�م آئئ  ��  مجبور � طرف �  قانون  ▪

 ا�ر یہ ��  مںی  دی عوا� دلچسیپ  کو ظاہر کرنا دی معلومات  ▪

ورت ��  انکشاف  ▪  ا�ر دی دلچسیپ  � ڈی ا�م آئئ  کو � �ض

)n( ح ذایت  قر�ض  ل�کن  ا�ر ڈی ا�م  آئئ  منصو�ب  کو تا ہوا �ش  �ف  الحال، ڈی  ا�م  آئئ  کرتا ��  نہنی  منظوری قرض پر  ت�ی
 دو�ی باتوں � ساتھ، درج ذ�ل ہدا�ات کو اپنا�ئ  گا۔  DMI ،مستقبل مںی  ب�  ا�سا  �  ک��ں

، ڈی ا�م  آئئ  مر�ض  � لو مںی  اس بات کو  �قیین  EMI پر دی وقت  � منظوری � ▪ ح ذایت  قر�ض تا ہوا �ش  � بن�اد پر ت�ی
 مںی  دی منظر  ،EMI بنا�ن  � ل�ی  کہ  مناسب ہ�ڈ  روم/مارجن دست�اب  ہو۔ � ل�ی  لمبائئ  � مدت  اور /�ا اضافہ  مںی 

ح مںی  اضافہ۔  وین  بینچ مارک  � �ش  نامہ �  ممکن قرض �  مدت  �  دوران ب�ی

 پر دی وقت  �  منظوری، ڈی ا�م آئئ  کر� گا  واضح  طور پر بات چ�ت کو دی قرض  لی�ن  وا� � بار� مںی  دی ممکنہ ▪
ح پر  قرض  �  ق�ادت  مںی  تبد�لیوں �  ل�ی   اور /�ا ڻی�ن  �ا دونوں اس � EMI اثر �  بینچ مارک  مںی  تبد��  سود  �  �ش
 مدت �ا دونوں پر ا�اؤنٹ � دی مندرجہ بالا مناسب چینلز �  ذر�� فوری طور  /EMI بعد، کوئئ  ب� اضافہ مںی  دی

 پر قرض  لی�ن  وا� کو مطلع ک�ا جا�ئ  گا۔ 

 پر دی وقت  � دو�ارە ترت�ب  دیں � دلچسیپ  ن�خ، ڈی ا�م  آئئ  مر�ض  فراہم  ک��ں دی اخت�ار  کو دی قرض لی�ن  وا� کو ▪
ح  � طور  پر  �ف  دی  بورڈ منظور  شدە پال�� دی  پال��، ان�ٹ  عالیہ مر�ض  ب� اس  بات a پر سوئچ  کو  � شدە �ش

۔ 
گ

 � وضاحت  ک��ں کہ قرض  لی�ن  وا�  کو قرض  � مدت �  دوران کتین  بار  سوئچ کر�ن  �  اجازت دی جا�ئ  �

 :دی قرض لی�ن  والا کر� گا ب� ہونا د�ا  دی  انتخاب کو آپٹ  �  ل�ی  ▪

a(  اضافہ  مںی EMI  ا لمبائئ  � مدت �ا �  ل�ی� a  مجموعہ �  دونوں  اخت�ارات؛ اور، 

b(  ا تو مںی  حصہ �ا مںی  مکمل، پر  کوئئ  ب� نقطہ دوران دی مدت � دی  قرض� ،
گ

 کو قبل  از ادائ��

  جرمانہ  کر� گا ہونا موض�ع کو موجود ہدا�ات  •
گ

 لیوی � پ�ش بندی چارجز/ قبل  از  ادائ��

ح  اور کوئئ  ب�  دو�� مندرجہ بالا  ▪ تا ہوا کو � شدە  �ش  تمام قابل اطلاق چارجز � ل�ی  سوئچنگ � قر�ض  � ت�ی
 
�
  فوقتا

�
 �  DMI اخت�ارات �  استعمال �  متعلقہ  �وس چارجز/انتظا�  اخراجات کو منظوری  �  خط مںی  اور  وقتا

 ذر�� ا�� چارجز/ق�متوں پر نظرثاین  � وقت  ب� ظاہر ک�ا جا�ئ  گا۔

ح قرض  کرتا ��  نہنی  من�ف  معا�ف  ▪ تا ہوا �ش  ڈی ا�م آئئ  کر� گا �قیین  بنائنی  کہ  دی لمبائئ  �  دی  مدت مںی  ک�س � ت�ی
 .� نتی��  مںی 

▪ DMI ا�  کر� گا/ قرض لی�ن  والوں �  ل�ی  قابل رسائئ  بنا�ئ  گا۔  پر دی  اختتام  مناسب چینلز � ذر��، ا�ک ب�ان کا اش�ت
 �  EMI ،� ہر ا�ک سہ ما� جو  کر� گا  پر دی کم  از  کم  شمار کرنا دی پر�سپل  اور  آج تک وصول  شدە  سود
ح  EMIs رقم، با�ق  ح سود/سالانہ ف�صدی  �ش  ۔ ڈی ا�م (APR) � تعداد اور  قرض �  پوری مدت � ل�ی  سالانہ �ش
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۔   آئئ  اس  بات کو �قیین  بنا�ئ  گا  کہ ب�انات آسان ہوں اور  قرض لی�ن  وا�  آساین  � سمجھ  سکںی

ح کارو�ار  � علاوە ▪ تا ہوا �ش ائںی  پر کوئئ  ب� ت�ی   �ں
گ

 ڈی ا�م آئئ  کر� گا نہنی  چارج پ�ش بندی چارجز/ قبل از  ادائ��
۔   ک� اور  مقصد  � ل�ی  انفرادی قرض دہندگان کو منظور ک�ی  گ�ئ  مدیت  قر�ض

 
)vi(   ز آف  بورڈ اپ�ن  �ن ز آف  بورڈ:  DMIازا� � شکا�ت  اندر �  تنظ�م ساتھ � منظوری  � ڈائ��ک�ٹ داری  ذمہ  �  ڈائ��ک�ٹ

ا�راف ا�� (” GRM “) کا ط��قہ  کار ۔ مںی  دی ا�لا پ�ی  م�کانزم �قیین  بناتا ��  a ترت�ب  د�ا  ��  ج�سا  کہ ذکر  ک�ا  گ�ا  ��
 کہ تمام تنازعات پ�دا ہو�ن  والا  باہر � ف�ص�  �  کمپین  �  کارکنان  ہںی  سنا  اور  ت�ف پر  کم  از کم  پر ا��  اع�  سطح . دی
ز کر� گا سالانہ  جائزە لںی  دی تعم�ل �  دی ا�ف یپ  �  اور  دی  کا کام اس سلس� مںی  ا�ک جامع  GRM بورڈ �  ڈائ��ک�ٹ

۔ 
گ

 ر�ورٹ ہر سال بورڈ کو پ�ش  �  جا�ئ  �
 

)vii(   ، ز  آف  بورڈ  اپ�ن  کمپین کار  ط��قہ  کا ازا� �  شکا�ات "):("GRM پال�� دی اپنانا گا کر� ساتھ، �  منظوری �  ڈائ��ک�ٹ
� ماس�ٹ  'Anexure-A ' جو  ��  اس � ساتھ  (" GRM ") پر شکا�ت  ازالہ  م�کانزم ۔ آر  یب  آئئ   ساتھ منسل� ��   � 
 کمپین  � طرف �  م�وف ک� ب� آؤٹ سورس ا�جن� �  ذر�عہ فراہم  GRM ہدا�ات � مطابق کمپین  کا  مذکورە

۔  کردە خدمات  �  متعلق مسائل � ب� نمڻتا ��
 

)viii(   آئئ  یب  آر  اور  �  یپ  ا�ف  پر  اصول ر�نما دی ساتھ � مطابق  �  مںی  � DMI FPC: دی کرنا  چ�ت  بات �  موڈ اور  ز�ان
  ۔ 

گ
،  ا�ف  یپ  �  کو  انگ��زی  ز�ان  اور  مقا�  ز�انوں  مںی  لا�و ک��ں � ن  ماس�ٹ  ڈائ��کش�ن

 
)ix( : ام  ساتھ  �  کوڈ ح کو  اح�ت  دلچسیپ  �ش

)a( ح سود �  پال�� پہ�  � �  موجود ن  �  مطابق، بورڈ �ن  ڈی ا�م آئئ  �  منظور شدە �ش  آر  یب  آئئ  � ماس�ٹ  ڈائ��کش�ن
ن  کر�ن  � اندروین  اصولوں اور  ط��قہ کار  کا  ح سود، پروس�سنگ چارجز  اور د�گر چارجز کا تعنی ، جس مںی  �ش �� 
ح  سود  کا  ماڈل متعلقہ عوامل  کو مدنظر رکھتا ��  جی�  فنڈز �  ۔ کمپین  �  طرف � اپنا�ا گ�ا �ش  ذکر ک�ا گ�ا ��
 لا�ت، مارجن  اور  رسک  پ��م�م  اور  اس  � طرف � بڑھا�ئ  گ�ئ  قرضوں اور  ا�ڈوا��ن  � ل�ی  وصول  ک�ی  جا�ن  وا�  سود

۔ ن  کرتا �� ح  کا تعنی  � �ش

)b( DMI، ح سود کا انکشاف کر� گا۔ کو  ہونا ، اپ�ن  قرض  لی�ن  والوں کو �ش  درخواست فارم اور  منظوری � خط مںی
 �  DMI ہدا�ات اور  RBI حساب ک�ا  بن�اد  دی نقطہ نظر �  ل�ی  درجہ بندی �  خطرە  اور عقل�ت � ل�ی  قابل اطلاق
ح سود  وصول کرنا۔  ح سود  �  پال�� �  مطابق اخت�ار  کردە  قرض لی�ن  والوں �  مختلف زمروں � مختلف �ش  �ش

)c( حںی  � دلچسیپ  اور نقطہ نظر درجہ بندی � ل�ی  � خطرە کر� گا ب�  ہونا بنا�ا دست�اب پر  � و�ب DMI دی �ش
 سائٹ۔ 

)d( DMI حوں � آ�اە ک�ا  جا   تا�ہ صارف  کو صحیح  �ش
گ

ح ہو� ح سود  سالانہ �ش  �  طرف  � وصول  �  جا�ن  وا�  �ش
۔ 

گ
 س� جو  ا�اؤنٹ � وصول ک�ی  جائںی  �

)e( � نہ کہ قرض � منظوری � تار�ــــخ �ا قرض  
گ

 سود �  وصو� کسڻمر کو فنڈز  � اصل  تقس�م � تار�ــــخ � ہو�
 معاہدے پر عمل درآمد � تار�ــــخ �۔

 
)f( صورت مںی  ، سود  �ف  اس مدت � ل�ی  ل�ا جا�ئ  گا جس � ل�ی  قرض بقا�ا  تھا �  

گ
 � دوران قرضوں  � تقس�م  �ا ادائ��

۔   نہ کہ پور�  مہی�ن  �  ل�ی
 

)g( ۔
گ

، قرض  �  پوری رقم سود  � وصو� � ل�ی  شمار  نہنی  � جا�ئ  �   جمع ہو�ن  �  صورت  مںی
گ

 ا�ک �ا ز�ادە قسطںی  پ�ش�

 
)x( :سک�م  محتسب 

۔ محتسب 
گ

محتسب اسک�م   ("�  تعم�ل کو  �قیین  بنا�ئ  � ن  اسک�م، 2021 ") '  کمپین  'ر�زرو بینک- انٹ�گ��ڻڈ اومبڈسمنی
 �  طور پر فراہم �  B � ضم�مہ FPC اسک�م � نما�اں خصوص�ات اور پر�سپل نوڈل آف�� � راب� �  تفص�لات
ساتھ  و�   ۔  ہںی کمپین  a گئئ   دی   � سائٹ  و�ب  دی  پر  دست�اب   ب�  ہںی   سک�م   محتسب  دی   �  کایپ  

  https://www.dmifinance.in۔  پر
 

)xi( IO"):("  محتسب اندروین 

ر�گولیڻڈ  ن  فار   اومبڈسمنی نل  انڈ�ا )ان�ٹ بینک آف   ر�زرو   - ڈائ��کشن  ماس�ٹ    � یب  آئئ   کو آر   دسم�ب  2023  �ن  29   کمپین  
۔  ن  (� ہدا�ات، 2023 �  مطابق اپ�ن  اندروین  محتسب کا تقرر  ک�ا ��  اینڻیڻ�ی

IO  د کر ۔ ��  ر�ا  جزوی  طور پر  �ا  مکمل  طور  پر  مس�ت  �ف ان  شکا�ات � نم�ٹ  گا جن �  جانچ  کمپین  پہ�  �  کر چ� ��
ف  �ا  عوام  �  ارکان  � براە راست  موصول  د�ا � طرف �  دی کمپین  مںی  دو�� الفاظ دی آئئ  او کر� گا نہنی  صارفنی

https://www.dmifinance.in/
https://www.dmifinance.in/
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  ہونا  باہر دائرە  کار
گ

 � دائرە  کار  IO ہو�ن  وا�  شکا�ات کو ہینڈل ک��ں۔ تاہم، مندرجہ  ذ�ل  اقسام  � شکا�ات ک��ں  �
نہنی   :�  ذر�عہ سنبھالا  جا�ئ  گا IO اور  کر� گا۔ 

)a( �ە، سوا�ئ  وە نتی��  مںی  �  کمپین  � طرف  � �وس مںی  ک  ،شکا�ات متعلقہ کو دھوکہ  د�،  غلط استعمال وغ�ی
 ا�ر کوئئ  ��  ؛ 

)b( شکا�ات/حوالہ  جات متعلق  کو (a) ا�سان وسائل )اندروین  انتظامیہ، )ب، (c) عم�  � تنخواە اور  مراعات ؛ 
)c(  حوالہ  جات  مںی  دی فطرت �  تجاو�ز اور  تجاریت  ف�ص�  �  دی کمپین  تاہم،  'تجاریت  ف�صلوں  '�  تحت  آ�ن  وا�  معاملات 

۔ 
گ

 مںی  �وس  �  ک�  اندروین  محتسب  �  ل�ی  درست  شکا�ات  ہوں  �

)d(  بطور اس ط�ح  فورم   دو��  مںی   ز�ر التواء  پہ�  �   ہںی   �ا   � طرف  �  ف�صلہ ک�ا  ر�ا    �� جو    شکا�ات 
ە۔  ، وغ�ی  صارف تنازعات ازالہ کم�شن، عدالتںی

)e( ا�کٹ،  2005 �  س�کشن 18 �  تحت حل فراہم ک�ا گ�ا) ن  )ر�گول�شن  وە تنازعات جن � ل�ی  ک��ڈٹ انفارم�شن کمپن�ی
۔ �� 

 
د کر دی  گئئ  ہںی   ،وە شکا�ات  جو  کمپین  �  داخ�  شکا�ات �  ازا� �  ط��قہ  کار  �  ذر�� جزوی �ا  مکمل طور پر  مس�ت

۔  IO شکا�ت  �  وصو� �  تار�ــــخ � 20 دنوں �  اندر اندر  خود بخود
گ

 کو بھیج  دی جائںی  �

 دی آئئ  او اور دی کمپین  کر� گا �قیین  بنائنی  کہ  دی حت�  ف�صلہ  ��  بات چ�ت  �  کو دی اندر اندر شکا�ت کنندە 30 دن 
 � دی  تار�ــــخ  � رس�د  �  دی  شکا�ت  �  طرف  �  دی کمپین  مںی  ک�س  �  شکا�ت  ��  کہ  ہںی  مکمل طور پر �ا جزوی طور
د کر  د�ا یہاں تک  کہ �  بعد امتحان � طرف � دی آئئ  او،  دی کمپین  کر� گا لاز�  طور پر جواب � ح�  �   پر مس�ت
 طور  پر  شکا�ت  کنندە کو  مشورە  دیں  کہ  وە  مکمل تفص�لات �  ساتھ  آر یب  آئئ  محتسب  �  رج�ع کر سکتا ��  )ا�ر
ف  � شکا�ات � آن لائن فائلنگ  � ل�ی   شکا�ت  آر  یب  آئئ  محتسب  �  ط��قہ کار  � تحت  آیت  �� (۔ مشور� مںی  صارفنی
RBI  پورڻل  � (www.cms.rbi.org.in) کا لنک  اور RBI لائزڈ رس�د  اور پروس�سنگ سین�ٹ  کا جسماین  پتہ  شامل  �  سن�ٹ

۔  ہونا چاہ�ی

د  IO تاہم، ا�� معاملات مںی  جہاں د کر�ن  � ف�ص� کو مس�ت د کر�ن  �ا جزوی طور  پر مس�ت  کمپین  � شکا�ت کو مس�ت
، کمپین  �ف ا�گ��کڻو  ڈائ��ک�ٹ /من�جنگ  ڈائ��ک�ٹ /چ�ف ا�گ��کڻو  آف��  �  منظوری �   � ف�ص� � اختلاف  IO کرتا ��
، شکا�ت  کنندە  کا جواب  واضح  طور پر اس  حق�قت  کو ب�ان  کر� گا  کہ  شکا�ت  �  ۔  ا��  معاملات مںی  کر سکیت  ��
، مجاز  اتھاریٹ  �  IO جانچ د کر د�ا گ�ا تھا۔ تاہم، کمپین  �ن  � ت� اور  کمپین  کا ف�صلہ شکا�ت کنندە � حق مںی  مس�ت
۔  اس ط�ح � ف�ص� �  شکا�ت  کنندە  کو 7 دنوں � اندر اندر  کمپین  کو IO ،منظوری �  �  ف�ص� �  متفق نہنی  ��

 � ف�ص� �  آ�اە ک�ا جا�ئ  گا۔  IO ک�س پر
 

 فارم  پل�ٹ  اصول اضا�ض  ل�ی  �  قرضوں کردە  حاصل  پر قر�ض  ڈ�جیڻل  �ا  قر�ض  ڈ�جیڻل: .5
 

)i(   �  ل�ئ  �  قرضوں  کردە حاصل  ذر�عہDLAs") (" ایپس  /فارم پل�ٹ  وا� دی�ن  قرض ڈ�جیڻل  ذر�عہ  �  آئئ  ا�م  ڈی
مںی  صورت اس - مع�ارات،  DMIواجبات وصو� کو  �ا /اور  وا� لی�ن  قرض � ذر�عہ فارم پل�ٹ والا  دی�ن  قرض ڈ�جیڻل  )

 قطع نظر  �  چا��  وە  اپ�ن  ڈ�جیڻل  قرض  دی�ن  �  پل�ٹ فارم  � ذر��  قرض  دیں  �ا آؤٹ سورس  قرض  دی�ن  وا� پل�ٹ  فارم �
 اس  � پابندی  کر� گا اس  ا�ف  یپ  �  �  دفعات �  مطابق  اور اس ط���ق  �  جو  اس � کارو�ار پر  لا�و  ہو  DMI ،ذر��

 
گ

۔ م��د،  کمپین  ڈ�جیڻل  قر�ض  � سلس�  مںی  درج ذ�ل  ہدا�ات پر عمل کر� �  :سکیت  ��

)a( ۔
گ

 ا�جنٹ � طور پر م�وف  ڈ�جیڻل قرض دی�ن  وا� پل�ٹ فارمز �  نام کمپین  �  و�ب  سائٹ پر  ظاہر ک�ی  جائںی  �

)b(  کہ  وە گاہک  � سام�ن  اس  
گ

 ا�جنٹ  �  طور  پر م�وف ڈ�جیڻل قرض  دی�ن  وا�  پل�ٹ  فارمز  کو ہدا�ت  � جا�ئ  �
۔   کمپین  کا نام ظاہر ک��ں جس  �  جانب �  وە  صارف  �  ساتھ  بات  چ�ت  کر  ر��  ہںی

)c(  کمپین  � طرف � منسل� ڈ�جیڻل قرض دی�ن  وا� پل�ٹ  فارمز پر موثر نگراین  اور  نگراین  کو �قیین  بنا�ا جا�ئ  گا۔ 

)d(  ۔
گ

 شکا�ات �  ازا� � ط��قہ  کار  � بار� مںی  ب�داری  پ�دا کر�ن  � ل�ی  مناسب کوششںی  � جائںی  �

)e( منظوری � فورا�  بعد ل�کن قرض  � معاہدے پر دستخط کر�ن  � پہ� قرض  دہندگان کو منظوری کا پ�غام  جاری 
 ک��ں۔

)f(  �جی) اس بات کو �قیین  بنائنی  کہ  ڈ�جیڻل طور پر دستخط شدە  دستاو�زات )کمپین  �  لی�ٹ  ہ�ڈ پر، KFS، قرض 
ە ائط و  ضوابط، ا�اؤنٹ  اسٹیڻمنٹس،  قرض لی�ن  والوں �  ڈیڻا کو ذخ�ی  � مصنوعات  کا  خلاصہ،  منظوری  کا  خط،  �ش
پرووائ�ڈر  �وس  وا�   دی�ن   کمپین   /قرض  مںی   سلس�   � کر�ن   استعمال  اور   پال�س�اں (LSP) کر�ن    � رازداری   �، 

ن  دین ۔  لنی
گ

ڈ قرض  لی�ن  وا� �  پاس پہنچ جائںی  � ە خود  بخود  قرض  لی�ن  وا�  �  ای م�ل/ای م�ل پر رجس�ٹ  وغ�ی
 

)ii(  وی ہونا کو مع�ارات ام ساتھ  � آئئ  ا�م ڈی � طرف � �  پ�ی تعم�ل گا کر� کمپین  دی - دینا قرض ڈ�جیڻل کو  اح�ت
 
�
  فوقتا

�
 ر�زرو بینک آف  انڈ�ا )ڈ�جیڻل قرضہ (� ہدا�ات، 2025 � دفعات  � ساتھ  مورخہ  8 مئئ  2025 )ج�سا کہ وقتا

 ترم�م �ا تبد�ل ک�ا جاتا ��  (قابل  اطلاق حد  تک۔ 

http://www.cms.rbi.org.in/
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 اضا�ض  NORMS اطلاق  قابل  ا�ر  کارو�ار، قرض سونا ل�ی  �: .6

، تو  دو�ی باتوں � ،DMI ز�ورات � عوض  افراد کو قرض  نہنی  دیتا ��  ل�کن  ا�ر وە مستقبل مںی  ا�سا کر�ن  کا  ارادە رکھتا ��
 :مںی  مذکور  د�گر قابل اطلاق ر�نما خطوط  �  علاوە، درج  ذ�ل ر�نما خطوط  کو اپنا�ئ  گا FPC ساتھ، اس 

)i( ڈی ا�م آئئ  کر�  گا ڈال  مںی  جگہ  بورڈ منظور شدە  پال�� � ل�ی  قرض دینا � خلاف سونا  کہ چاہ�ئ  ان�ٹ  عالیہ مندرجہ 
 :ذ�ل کا احاطہ ک��ں

)a( RBI طرف �  مقرر کردە  � KYC  ہدا�ات � تعم�ل کو �قیین  بنا�ن  � ل�ی  مناسب اقدامات اور  یہ �قیین  بنا�ن  �  ل�ی  کہ 
 ک� ب� قرض � توسیع  � پہ� گاہک پر  مناسب احت�اط  بریت  جا�ئ  ؛ 

)b(  مناسب پرکھ  ط��قہ کار  �  ل�ی  دی ز�ورات موصول 

)c(  ن  کرنا مل��ت � دی  سونا ز�ورات  اندروین  نظام کو  مطمنئ

)d( ز�ورات کو محفوظ تح��ل  مںی  رکھ�ن  �  ل�ی  مناسب نظام  ،  نظام  کا مسلسل  جائزە  لینا، ت���ت  متعلقہ عملہ  اور 
۔  ز  اس بات کو �قیین  بنا�ن  �  ل�ی  کہ ط��قہ کار  پر سخیت  � عمل ک�ا جا�ئ  متواتر معائنہ � طرف � اندروین  آڈی�ٹ
ە کر�ن  �  مناسب سہولت  ا�� قرضوں کو ان برانچوں � ذر�� نہنی  بڑھا�ا جا�ئ  گا جن � پاس ز�ورات کو ذخ�ی

 نہنی  ��  ۔
)e(  دی ز�ورات قبول کر ل�ا � طور  پر  ضمیض  چاہ�ئ  ہونا مناسب ط���ق  � ب�مہ  شدە 

)f(  �  
گ

 شفاف ن�لا� کا ط��قہ کار  بغ�ی  تنازعہ � دلچسیپ  صورت مںی  �  ساتھ  عدم ادائ��
 کا�ف  پہ�  نو�س  کو دی قرض  لی�ن  والا 

)g(  دو اخبار کم  از  کم  پر  مںی   اشتہارات   � مسئلہ   �  طرف �  عوا�  دی  کو  اعلان ک�ا  ہونا  کو  ن�لا�    ،دی 
؛  ا�ک مقا� ز�ان مںی  اور  دو�ا قو� روزنامہ  مںی

)h(  �ڈی ا�م آئئ  خود مر�ض  نہنی  حصہ  لینا  مںی  دی ن�لا 
)i(  سونا عہد ک�ا مر�ض  ہونا ن�لا� �ف � ذر�� ن�لا� کر�ن  وا�  منظور شدە � طرف � دی بورڈ؛ 

)j( ۔  ب�  احاطہ نظام  اور ط��قہ  کار  ڈال د�ا جا�ئ  دھوکہ  د�  � نمڻ�ن  �  جگہ �شمول متحرک
گ

 پال�� کر� �
 

گ
، عمل درآمد اور منظوری � فرائض � عل�حد�  ہو�ن

)ii(  دی قرض معاہدە کر� گا ب� ظاہر کرنا تفص�لات � بار�  مںی  ن�لا� ط��قہ  کار 

)iii(  دی دستاو�زات اس پار  تمام  شاخںی  کر� گا  ہونا مع�اری 

)iv( DMI �گمراە  کن اشتہارات جاری نہنی  کر� گا جی a  مںی  قرضوں � دست�ایب  کا دعوی کرنا 2-3 منٹ کا معاملہ 
 

 اضا�ض  NORMS اطلاق  قابل  ا�ر فنا�سنگ،  گاڑی ل�ی  �: .7

DMI  گاڑ�وں � ما� اعانت � سلس� مںی RBI ن  مںی  درج ذ�ل پہلوؤں � تعم�ل  کو �قیین  بنا�ئ  گا،  براە راست  �ا  �  ماس�ٹ  ڈائ��کش�ن
 :اس �  ب�چوانوں � ذر��

)i( قانوین  طور پر   جو  
گ

 قرض  لی�ن  وا�  �  ساتھ قرض � معاہدے مںی  ڈی ا�م آئئ  � پاس  دو�ارە قب�ض  � ا�ک  شق ہو�
۔   قابل عمل ��

)ii(  ائط اور  حالات  �  دی قرض  معاہدە  �  بار�  مںی  :ڈی ا�م آئئ  مر�ض  �قیین  بنائنی  شفاف�ت  مںی  دی �ش

)a(  نو�س مدت پہ�  لینا قبضہ 

)b(  حالات  � تحت جو نو�س مدت مر�ض  ہونا  معاف  کر  د�ا 

)c(  ط��قہ کار  �  ل�ی  لینا قبضہ  �  س�کوریٹ / گاڑی 

)d( � قرض  جائ�داد/ گاڑی  �  
گ

 اے  رزق � بار� مںی  حت�  موقع کو ہونا د�ا کو دی قرض لی�ن  والا � ل�ی  ادائ��
 فروخت/ ن�لا� � پہ�؛ 

)e(  دی ط��قہ کار  �  ل�ی  دینا دو�ارە  قبضہ  � دی گاڑی / گاڑی اور 

)f(  ط��قہ کار  � ل�ی  فروخت  /ن�لا�  � دی جائ�داد/ گاڑی 
 

 NBFC- ادار� فنا�س  مائ�کرو )MFI)-NBFC قرض  فنا�س  مائ�کرو اور: .8

 �گرم�اں لہذا  اس ط�ح ہدا�ات ہںی  نہنی  پر لا�و دی کمپین  NBFC-MFI ڈی ا�م آئئ  کرتا ��  نہنی  تصور  کرنا � جا�ن  وا� باہر
 دی کمپین  پ�شکش قر�ض  کو  افراد جس کا مجمو� گھ��لو آمدین  ��  25,000/- �ف  مہینہ �  ز�ادە۔  لہذا، مائ�کرو فنا�س قرضوں
ن  ی ف��م  ورک (ڈائ��کش�ن  ،� متعلق  دفعات ج�سا  کہ ماس�ٹ  ڈائ��کشن- ر�زرو بینک  آف انڈ�ا )مائ�کرو فنا�س  لون �  ل�ی  ر�گولی�ٹ
۔  2022 ، کمپین  پر  لا�و  نہنی  ہوتا �� ن  ("مںی  ب�ان ک�ا گ�ا ��  مورخہ  14 مارچ 2022 ")مائ�کرو فنا�س لون پر ماس�ٹ  ڈائ��کش�ن
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9. DLAI):( انڈ�ا  آف ا�شن ا�سو� وا� دی�ن  قرض  ڈ�جیڻل BY جاری کنڈکٹ  آف کوڈ 

قرض  دی�ن  وا�  کا  ڈ�جیڻل  � طرف �  جاری  طرز  عمل   � کوڈ  دی   � دفعات  دی  � ساتھ   تعم�ل  کر� گا  کمپین    دی 
۔  a پر ستم�ب  23، 2023 � جو  دی کمپین  ��  (DLAI) ا�سو� ا�شن  �  انڈ�ا   مم�ب

 
 سہولتںی  قرض TO گ�ا  ک�ا  چ�لنج  پر طور ب�ی / پر طور جسماین : .10

 
 ڈی ا�م آئئ  معذوری � بن�اد پر جسماین  طور پر  /بصارت � محروم درخواست  دہندگان کو قرض � سہول�ات سم�ت مصنوعات 
 �  تمام  شاخںی /نمائندے  ا��  افراد کو  مختلف  کارو�اری سہول�ات �  فائدە DMI اور  سہول�ات �  توسیع مںی  امت�از نہنی  کر�  گا۔

۔ 
گ

 اڻھا�ن  �  ل�ی  ہر ممکن مدد فراہم  ک��ں �

11. :FPC  The ۔ جائزە  آف  لںی

 دی ا�ف یپ  �  کر� گا ہونا ترم�م شدە  �ا ترم�م شدە  � ساتھ  منظوری � دی  بورڈ دی ا�ف یپ  �  کر� گا ہونا جائزە ل�ا � طرف
 � دی 

 ،بورڈ پر ا�ک سالانہ بن�اد نت�جہ پر کوئئ  ب� ترام�م مںی  آر  یب  آئئ  ماس�ٹ  ہدا�ات �ا کوئئ  ب� مںی  تبد��  دی پوز�شن � دی کمپین 
وری تبد�ل�اں مںی  یہ ا�ف  یپ  �  کر� گا ہونا  شامل اور منظور شدە بورڈ  �  طرف �  .�ض

�  �  باوجود، ک� ب� صورت  مںی  تضاد �  فراہ�  � یہ ا�ف یپ  � ک�  ب�   اس ا�ف  یپ  � مںی  موجود  ک� ب� چ�ی
ن  �ا  اس مںی  ترم�م �ا  نفاذ ا�ک ن�ئ  قابل  اطلاق قانون �  تحت،  ا�� قانون، قانون  موجودە  قانون سازی، قواعد، ضوابط، قواننی

۔
گ

 سازی، قواعد، ضابطہ �ا نفاذ  �  تحت دفعات اس ا�ف یپ  � پر غالب ہوں �
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 ضم�مہ - اے 
 

 م�کانزم  ازالہ  شکا�ت
 

  تعارف  .1
 

ڈ � طور  پر ("DMI" اس � بعد  حوالہ د�ا � طور  پر دی "کمپین " �ا) ڈی ا�م آئئ  فنا�س ن��  محدود  نان ڈپازٹ قبول  کر�ن  a ��  رجس�ٹ
 �  طور پر درجہ  بندی � گئئ  ��  – ماس�ٹ  ڈائ��کشن  �  مطابق درم�این  پرت  – ر�زرو NBFC اور ('NBFC') وا� نان بینکنگ  فنا�شل کمپین 
  انڈ�ا �  بینک  � ساتھ ترم�م

�
  فوقتا

�
،  2023 )ج�سا  کہ  وقتا ن  بینک آف  انڈ�ا )نان بینکنگ  فنا�شل کمپین  – اسک�ل ب�سڈ  ر�گول�شن (ڈائ��کش�ن

�شن نم�ب   �ڻ�فک�ٹ  � ذر��۔  N-14.03176 � NBFC � گئئ  ��  (رجس�ٹ
 

، ج�  اس �  بعد  "شکا�ات  DMI ،�  مطابق VII منصفانہ طرز  عمل �  ضابطہ � ماس�ٹ  ڈائ��کشن � باب  �ن  یہ ط��قہ کار وضع ک�ا ��
۔  � ازا� کا ط��قہ  کار  "کہا جاتا ��

ف  �  تمام شکا�ات اور  خدشات  کو فوری  اور مؤثر   ہمارا شکا�ات �  ازا� کا ط��قہ کار  اس  بات کو �قیین  بنا�ن  � ل�ی  بنا�ا گ�ا ��  کہ صارفنی
،  اور  ہم  عہد  کر�ت  ہںی  حل کر�ن  � ل�ئ  ف  کو نامزد  چینلز � ذر�� شکا�ات اڻھا�ن  � ترغ�ب دی�ت  ہںی ۔ ہم اپ�ن  صارفنی  ط���ق  � حل ک�ا جا�ئ
  اور  شکا�ت کنندە کو را�ئ 

گ
ن  کر� �  مسائل  ا�ک �  اندر  مخصوص  ڻائم ف��م  ہماری  وقف  شکا�ت ازالہ ڻ�م ہر شکا�ت  � مکمل چھان بنی

، اس بات  کو �قیین  بنانا  کہ ہمار� کلائنٹس ہمار� ساتھ  بات  چ�ت  ۔  ہمارا مقصد  شفاف�ت  اور اعتماد کو فروغ دینا ��
گ

 فراہم کر� �
 مںی  سنا اور قابل  قدر  محسوس ک��ں۔

 
  اطلاق  قابل  .2

ن  � دی  نان بینکنگ  مال�ایت  کمپین   ۔ اس  مںی  کمپین  � طرف (NBFC) یہ م�کانزم  لا�و ہوتا ��  کو تمام  گاہکوں، اسٹ�ک  ہولڈرز،  اور ملازمنی
، �شمول  قرض، �مایہ  کاری، اور  گاہک حما�ت  یہ م�کانزم ��  ارادە ک�ا � ل�ی  استعمال   � پ�ش  کردە  تمام خدمات اور مصنوعات شامل  ہںی
انک  خط  و کتابت۔  اس  � علاوە، یہ  لا�و ہوتا   ک��ں مںی  تمام گاہک تعاملات �شمول آم�ن  سام�ن  مواصلات، ڻ�� فونک  گفتگو،  اور  ال�ک�ٹ
 ��  کو کوئئ  ب�  ت��ی پاریٹ  �وس فراہم  کر�ن  وا�  م�وف �  طرف � دی این  یب  ا�ف  � مںی  پہنچانا خدمات کو گاہکوں تمام اس  مںی 
ف  � حوصلہ  افزائئ  �  جایت  ��  کہ وە اپ�ن  آپ کو ط��قہ کار  � واقف کرائںی  تا�ہ مؤثر مواصلت اور  شکا�ات � حل کو �قیین   شامل ف��قنی

 بنا�ا جا س�۔ 
 

  م�کانزم �  مقصد .3

)i(  تمام گاہکوں  ہںی  ہم�شہ علاج ک�ا  منصفانہ  اور بغ�ی  تعصب 
)ii(  تمام مسائل  اڻھا�ا �  طرف � گاہکوں ہںی  ڈ�ل � ساتھ  �شک��ہ اور حل  پر وقت 
)iii( گاہکوں ہںی  مکمل  طور پر آ�اە ک�ا  � ان کا حقوق  تا�ہ وە کر سک�ت  ہںی  آپٹ  � ل�ی  متبادل علاج، ا�ر وە ہمار� جواب �ا 

۔ ن  نہنی  ہںی  اپین  شکا�ت  �  حل � پوری ط�ح مطمنئ
 

DMI ف  پر لا�و  ہوتا ��  اور تمام معاملات  �  نو�س  مںی  لا�ئ  گ�ئ  اس کا �سل�م ک�ا  خط و کتابت  اور تعامل  چینلز  یہ  DMI � تمام  صارفنی
 .شامل نہنی  دی مقدمات جو  ہںی  ماتحت عدالت 

ز  کل�دی  .4 امی�ٹ   پ�ی
 

ز  � دی  شکا�ت ازالہ م�کانزم امی�ٹ وی کرنا ہںی  کچھ �  دی کل�د  پ�ی  اپنا�ا � طرف  � دی  (" GRM ") پ�ی
 :کمپین 

 
)i(  قرارداد � گاہک شکا�ات/ تنازعات/ سوالات  � اندر a  وع  وقت ف��م  م�ش
)ii(  ا�� اع� سطح ۔  ف  �  بات سین  اور  نمڻا دی جایت  ��  اس بات کو �قیین  بنانا کہ تمام  شکا�ات/ تنازعات/ سوالات  کم از  کم صارفنی

 .پر
)iii( ۔ ا�ر 30 دن

گ
ی � حل کر� � �   اور  30 دنوں � مدت �  اندر معاملات کو ت�ی

گ
 کمپین  شکا�ت/شکا�ت کو فوری طور  پر اڻھا�ئ  �

تحت   � اسک�م   ن   اومبڈسمنی بینک-انٹ�گ��ڻڈ  ر�زرو  والا   لی�ن   قرض   تو     ، �� جاتا  ک�ا  نہنی   ازالہ   کا  تعم�ل/شکا�ت   اندر    � مدت   � 
 پورڻل � ذر�� شکا�ت  جمع کرا سکتا ��  ۔  ("CMS") کمپلینٹ  مینجمنٹ سسڻم
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 تمام مواصلات  کر� گا ہونا مںی  مقا� ز�ان/ ز�ان سمجھ  گ�ا � طرف � دی قرض  لی�ن  والا 
 

  �وس  گاہک �  جائزە  .5
 

 :گاہک تعاملات ہںی  درجہ  بندی � طور  پر �  تحت 
 

i. � کت � کو اور  بند  فوری  طور  پر،  م��د  پروس�سنگ ور�ات جو کر سک�ت  ہںی  ہونا �ش  سوالات  )س( - گاہک �ض
ورت � بغ�ی   .�ض

ii. ورت  م��د  پروس�سنگ اور ہںی  نہنی  مںی  شکا�ت � نوع�ت ور�ات  جو �ض  .درخواستںی  )ر ( - گاہک �ض
iii.  �شکا�ات )�( - شکا�ات چاہ�ئ  ہونا اڻھا�ا مںی  دی مندرجہ ذ�ل منظرنا  

a.  غ�ی  بندش  �  درخواست  �  اندر وعدە ک�ا ڻائم ف��م )یٹ  اے  یٹ  (؛ 
b.  ک�  مںی  وعدە  ک�ا کارروائئ  اور  خدمات فراہم  �  کو دی گاہکوں مںی  تح��ر 
c.  ائط اور  حالات  � دی  قرض  معاہدە  خلاف ورزی �  اتفاق ک�ا �ش
d.  ائط  �  طور  پر  مطل��ہ � تحت دی  م�لہ  مشقںی  کوڈ  غ�ی  انکشاف � مواد �ش
e.  ف  �ن  ا�کشن  اور سلوک �  دی کمپین  ملازم اور سات� نتی��  مںی  مںی  غلط ما� نقصان جہاں صارفنی

۔   واقعہ  �  حقائق کا حوالہ د�ا ��
 

کس اضافہ چینلز،  DMIاندر  �  .6 ن  ڻائم  اور می�ٹ   ازالہ  شکا�ت ل�ی  �  لائ�ن
 

DMI  مپشن  لون، پرسنل لونز،  اور ن ز MSME مختلف  کارو�اری حصوں مںی  کام  کرتا ��  �عین  ک�ن  لونز �شمول ڻرم  لون اور  لون ان شی�ئ
۔ گاہک � بعد � طبقہ اور  سوالات   /استفسارات کر� گا مختلف  (HNI) � خلاف جو ہائئ  ن�ٹ-ورتھ  انفرادی  کو پ�ش ک�ی  جا�ت  ہںی

۔ ن کس اور ڻائم لائ�ن  لہذا دی  کمپین  ��  ف�صلہ  ک�ا کو ��  ہر کارو�اری طب�ق  �  ل�ی  الگ الگ ا�سکل�شن  می�ٹ
 

�ومر/ ر�ٹ�ل  )1( ن �ومر/ ر�ٹ�ل  لونز/ ای- � وائئ  � )یو آئئ  ڈی اے  آئئ  :(ک�ن ن ف  �  شکا�ات �  اندراج � ل�ی  چینلز :ک�ن  صارفنی
�  �  خلاف  لون، پرسنل  لونز اور ا�م  ا�س ا�م ای  لونز ک  و��کل لون،  س�کیورڻ�ی مپشن  لون، ال�ک�ٹ ن  لون �  ل�ی  )جس مںی  ک�ن
 e-KYC شامل ہںی  جن  مںی  ڻرم لون اور حصص �  ل�ی  قرض اور  قرض  �  ل�ی  قرض شامل ہںی  (حصص  �  خلاف قرض (اور 

(UIDAI KUA)  ف  اپین  شکا�ات / سوالات / استفسارات درج ذ�ل چینلز �  ذر�� درج کر سک�ت  ہںی ،  صارفنی  :� عمل مںی

)a(  ومر اور� ن  کسڻمر کی�ئ  پر 08064-807-777 پر پ�ی  � ہفتہ صبح MSME 9:00 وا�س سپورٹ- گاہک ہمںی  ک�ن
۔  ب�ب  � شام 8:00 ب�ب  تک  کال کر سکتا ��

)b(  ای م�ل سپورٹ- براە کرم ہمںی customercare@dmifinance.i پر ل�ھںی  )براە کرم ای م�ل  مںی  اپنا لون ا�اؤنٹ 
اف  موصول ہوگا اور ڻ�م  �  جانب   نم�ب  اور رابطہ نم�ب  بتانا �قیین  بنائنی (۔ گاہک کو فوری طور پر ا�ک  خودکار  اع�ت
  جہاں  ڻ�م کو جواب دی�ن /جواب دی�ن 

گ
 � 3 کارو�اری دنوں � اندر  جواب موصول ہوگا ل�کن ا��  صورتںی  ہوں �

۔  مںی  ز�ادە وقت  ب� لگ سکتا ��
 

 کمپین  دی اندر � اضافہ: )2(

)a(  وە  ا�ر مںی   پرgrievance@dmifinance.in  معاملہ دی  بڑھانا ہںی  سک�ت  کر گاہک اے :1 سطح
ن  نہنی  ��  �ا ا� کسڻمر کی�ئ  ڻ�م  � کوئئ  جواب موصول   استفسار /درخواست پر  موصول ہو�ن  وا�  جواب � مطمنئ
5 پر  ڈی  م�ل آئئ   ای  ڈ  رجس�ٹ ساتھ    � کو کمپین   ، گاہک  �� منح�  پر  استفسار /تنازعہ/شکا�ت  ۔  ��  نہنی  ہوتا 

 کارو�اری دنوں � اندر ا�ک  تح��ری جواب/قرارداد بھ�جا  جا�ئ  گا۔ 

)b( ن  نہنی  گاہک اے  :2 سطح  ب�  کوئئ  ک��ں وصول کرتا نہنی  �ا موصول  جواب دی  ساتھ  � مطمنئ
 :جواب � سطح 1، کر سک�ت  ہںی  م��د بڑھانا دی معاملہ/ استفسار/ شکا�ت کو ذ�ل  مںی 

mailto:customercare@dmifinance.in
mailto:grievance@dmifinance.in
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 مس�ٹ  آش�ش سار�ن  نام �  شکا�ات کا  ازالہ آف�� 
 سین�ئ  نائب صدر - گاہک  کام�ایب 

�س -  ل ت��ی عمارت، ا�کس�پ ن دہ� نئئ  مارگ، ظفر شاە  بہادر  ،10-9 ، م�ن
110002 

 41204444-011 رابطہ  نم�ب 
 head.services@dmifinance.in ای م�ل پتہ 

 
 شکا�ت  � نمڻ�ن  کا ط��قہ  کار ر�زرو بینک - م��وط محتسب  اسک�م 2021 � مطابق چلا�ا جا�ئ  گا  جو ماس�ٹ  ڈائ��کشن  � 
 ساتھ  پڑھا گ�ا ��  - ر�زرو بینک  آف انڈ�ا  )اندروین  محتسب  � ل�ی  ر�گولیڻڈ  ادار�( ہدا�ات، 2023 شکا�ت  ہینڈلنگ مر�ض 

 ب� آر  یب  آئئ  �  ذر�عہ تج��ز کردە منصفانہ طرز  عمل کوڈ �  تحت متعلقہ  ر�نما خطوط  کو مدنظر رکھںی  ۔ 

ن  � اندر  )3( ن  نہنی  ��  �ا ا�ر گاہک کو  مقررە ڻائم  لائ�ن ، تو وە DMI ا�ر گاہک موصولہ قرارداد �  مطمنئ  � کوئئ  بات نہنی  آیت  ��
RBI CMS  پورڻل - https://cms.rbi.org.in  پر اپین  شکا�ت درج کر سکتا ��  �ا اپنا شکا�ت  فارم  )فارم�ٹ (درج ذ�ل  پ�ت  پر 

 :بھیج سکتا �� 
 

لائزڈ رس�د  اور  پروس�سنگ  مرکز، ر�زرو بینک  آف انڈ�ا  ،سن�ٹ
ل ن  ،چوت� م�ن

 س�ک�ٹ  17،  چندی گڑھ - 160017 ڻول
 فری نم�ب  – 14448

 
  پال��  دی � ڈسپ� .7

 
۔  � دی کمپین  دی  گاہکوں کر سک�ت  ی احا� مںی  پال��  کو نما�اں طور  پر ظاہر ک�ا �� ،  کمپین  �ن  تمام دف�ت ف  �  فائدے  �  ل�ی  صارفنی

-https://www.dmifinance.in/grievance  ذر�� �  لنک کمپین  دی �  سائٹ  و�ب دی پر  پال�� دی رسائئ  ب� ہںی
 edressal.html r۔ 

 
  فائلنگ ل�ی  �  عمل  a اف�  نوڈل پر�سپل  دی ساتھ �  شکا�ت  .8

https://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/ پر کل� کر� متعدد �وس چینلز � ذر�� ہم تک 
بھال ا�گ��کڻو، دی  � ہمار� گاہک د�کھ  طرف    � � ساتھ  قرارداد فراہم  ن  �  مطمنئ ہںی  نہنی   گاہکوں  مںی  ک�س  ۔  ہںی سک�ت    پہنچ 

 : تفص�لات � دی  پر�سپل  نوڈل  اف� ہںی  ذ�ل  مںی  د�ا گ�ا

a(  پر�سپل  نوڈل اف� � دی کمپین: 

 :دی پر�سپل  نوڈل  اف�  �  دی کمپین  ہو سکتا ��  ہونا رابطہ ک�ا پر 
 

 
پر�سپل نوڈل  �  نام 

 آف�� 

 آش�ش  سار�ن 
 سین�ئ  نائب صدر - گاہک  کام�ایب 

�س rd 110002 دہ� ن�ا مارگ، ظفر شاە بہادر ،10-9 فرش،   3 عمارت، ا�کس�پ

 011-41204444 رابطہ ک��ں۔ نم�ب 

 
grievance@dmifinance.in  ای م�ل ا�ڈر�س 

head.services@dmifinance.in 

 
 

b( عمل  �  ل�ی  فائلنگ a  �شکا�ت �  ساتھ دی پر�سپل نوڈل  اف: 

ل�ھا شکا�ت کو ر�گولیڻڈ  ہسیت  پر دی اختتام � 30 دن   قدم  1۔  

با�ق  گاہک   اور   ہسیت   ر�گولیڻڈ   � طرف �  جزوی طور پر  �ا  مکمل طور  پر   د کر د�ا  مس�ت   �� شکا�ت   دی   ا�ر   قدم  2. 

mailto:head.services@dmifinance.in
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html
https://www.dmifinance.in/grievance-redressal.html
http://www.dmifinance.in/customer-zone/customer-assistance/
mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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ک� اور  فورم �  رج�ع نہنی  ک�ا۔    �� گاہک   ا�ر  ہسیت   ر�گولیڻڈ    � موصول    �� جواب  نہنی   �ا  جواب  �  ساتھ   ن    غ�ی  مطمنئ

فائل شکا�ت �  ساتھ محتسب   :قدم  3. 

 پورڻل ا�س  ا�م � پر لائن آن  ) https://cms.rbi.org.in( �ا  ●

 پر م�ل ای  CRPC@rbi.org.in; �ا  ●

لائزڈ رس�د اور پروس�سنگ مرکز ●  فلور،  س�ک�ٹ  17،  چندی thر�زرو  بینک  �  بھارت، 4 ،(CRPC) جسماین  طور  پر کو سن�ٹ
 گڑھ-160 017 .رابطہ مرکز �  ساتھ  ڻول  فری نم�ب  - 14448 )وقت - صبح 9:30 � شام  5:15 ب�ب  تک(۔

 
ی  عمل .9   بہ�ت

 مکمل  جڑ وجہ تج��ہ ��  منعقد ک�ا پر  دی سب �  a ،پر مبین  پر دی نتائج اور توثیق  �  شکا�ات سنبھالا � طرف  � دی اندروین  محتسب 
تںی  اور تاثرات   او�ر زمر� �  شکا�ات کو شناخت  کوئئ  ب� اہم خلا  اور  خراب�اں مںی  موجودە  عمل .اس  تجز�ی  � حاصل  ہو�ن  وا� بص�ی
۔ یہ  باہ� تعاون اس  بات کو �قیین  بناتا ��  کہ ہماری �وس � مع�ار  کو   منظم ط���ق  � تمام متعلقہ ڻ�موں � ساتھ  شی�ئ  ک�ی  جا�ت  ہںی

۔   بڑھا�ن  اور مستقبل مںی  ا�  ط�ح � مسائل � تکرار  کو کم کر�ن  � ل�ی  اصلا�  اقدامات کو مؤثر ط���ق  � نافذ ک�ا جا�ئ
 

10. GRM  دی �  لںی  جائزە  
 

ی  تبد�ل�اں جن � ل�ی  ز  کر� گا جائزە لںی  یہ پال��  پر کم از  کم  پر سالانہ بن�اد مںی  ک�س، و�اں ہںی  کوئئ  ب� ر�گولی�ٹ  دی بورڈ �  ڈائ��ک�ٹ
۔

گ
،  پال��  کا جائزە ل�ا  جا�ئ  گا اور  اس  �  مطابق  ترم�م � جا�ئ  � ورت  ہویت  ��  پال�� مںی  ترم�م  � �ض

ا�س دی  �ف   �  طور پر  پڑھںی   ہونا  یہ پال��  کر� گا  � تحت  احاطہ  ک�ا جا�ئ   نہنی   جو  ہو سکتا ��   ط��قہ کار   ائط/  د�گر  �ش  کوئئ  ب� 
۔  یب  آر  ف��م  ورک اور  متعلقہ ر�نما خطوط   /�کلر آر  یب  آئئ  �  ذر�عہ  جاری ک�ی  گ�ئ  ہںی

https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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 ملحقہ  یب 
 

 آف خصوص�ات نما�اں The آف اپنانا اور سک�م  محتسب The � ا�ک BY آئئ  ا�م  ڈی 
 

ائط استعمال ک�ا جاتا ��  مںی  یہ ملحقہ  یب  ل�کن  نہنی  تع��ف مںی  یہ  ا�ف یپ  �  کر� گا ��  دی معین  منسوب کو انہنی  ر�زرو  کیپڻلائزڈ �ش
۔  بینک – م��وط  محتسب اسک�م،  2021 مںی

 
)A( ط��قہ کار  �  ل�ی  ازالہ آف شکا�ات انڈر The  سک�م 

 
مںی  نتی��  �  ک�  مںی  �وس - بن�ادیں � شکا�ات  DMIپر  طور  ذایت  صارف ب� کوئئ  پ��شان �  کوتا� �ا ا�کٹ �   )1(

۔   �ا ک� مجاز نمائندے �  ذر�� محتسب  سک�م )ج�  "اسک�م   "ب� کہا  جاتا ��  (�  تحت  شکا�ت درج کرا  سکتا  ��
 

 � مینڻینیبلیٹ  نان ل�ی  � گراؤنڈز a شکا�ت  )2(

)a(  نہنی  شکا�ت � ل�ی  ک�  مںی  �وس کر� گا جھوٹ � تحت  دی سک�م  مںی  معاملات شامل: 

)i(  تجاریت  ف�صلہ/تجاریت  ف�صلہ � ڈی  ا�م  آئئ 

)ii( a تنازعہ � درم�ان a  فروش  اور ڈی ا�م آئئ  متعلق کو ا�ک آؤٹ سورسنگ معاہدە 

)iii( a  شکا�ت نہنی  خطاب ک�ا کو دی محتسب براە  راست؛ 

)iv(  ل شکا�ات �  خلاف  انتظام  �ا ا�گ��کڻوز  � ڈی  ا�م  آئئ  ج�ن

)v( a احکامات دی  � ساتھ   تعم�ل  مںی   ڈی ا�م  آئئ   � طرف �   وع ک�ا  �ش   �� کارروائئ   جو  مںی    تنازعہ 
؛  ا�ک قانوین  �ا  قانون نافذ  کر�ن  وا� اتھاریٹ  � 

)vi( a  ؛ ی دائرە � دی  آر  یب  آئئ  �وس نہنی  �  اندر  دی ر�گولی�ٹ

)vii( a  تنازعہ � درم�ان ر�گولیڻڈ ادار�؛ 

)viii( a  تنازعہ شامل دی ملازم آجر رشتہ � ڈی  ا�م  آئئ 

)ix(  ا�کٹ، 2005؛) و��  )ر�گول�شن� ۔   ا�ک تنازعہ جس  کا حل  ک��ڈٹ انفارم�شن � س�کشن 18 مںی  د�ا گ�ا ��

)x(  تنازعہ متعلقہ  کو گاہکوں �  ر�گولیڻڈ اداروں نہنی  شامل مںی  دی سک�م. 

)b(  اے  شکا�ت  �  تحت دی  سک�م  کر� گا نہنی  جھوٹ جب  تک 

)i( �اسک�م  �  تحت شکا�ت  کر�ن  � پہ ،  -کو تح��ری شکا�ت � ت� اور  DMI ،شکا�ت  کنندە  �ن
)a( شکا�ت  کو مکمل �ا جزوی طور پر DMI  ن د کر د�ا تھا،  اور  شکا�ت  کنندە جواب � مطمنئ  �ن  مس�ت

کوئئ  کو  کنندە   شکا�ت  اندر    � دنوں  بعد  30    � ہو�ن   موصول   شکا�ت  کو  ا�م آئئ   �ا ڈی  ۔   ��  نہنی  
 جواب نہنی  ملا تھا۔ اور

)b( دی شکا�ت  ��  بنا�ا کو دی محتسب � اندر ا�ک  سال � بعد دی  شکا�ت  کنندە  کو DMI  شکا�ت � 
جواب کوئئ   اندر     � دن  اور  30  سال  ا�ک    � تار�ــــخ   � شکا�ت  �ا،  جہاں    �� ہوا  موصول  جواب   کا 

۔  موصول نہنی  ہوتا ��

)ii(  ��  �  �ام �  دی ا�ک � وجہ  � کارروائئ  جو  پہ  -دی شکا�ت ��  نہنی  مںی  اح�ت
)a(  �� ا�ک محتسب  �  سام�ن  ز�ر التوا ��  �ا ک� محتسب  �  ذر�عہ قابل�ت پر تصفیہ  �ا معاملہ ک�ا گ�ا، 

 خواە اس  � موصول ہو �ا نہ  ہو۔ شکا�ت  کنندە  �ا ا�ک �ا ز�ادە  شکا�ت  کنندگان � ساتھ، �ا ا�ک  �ا 
 ز�ادە متعلقہ ف��ق ؛ 

)b( �ب ک�  �ا،  ؛  ب� دو�� فورم �ا اتھاریٹ ب�  عدالت،  ڻ��بونل  �ا  ثالث �ا کوئئ   التواء پہ� کوئئ    ز�ر 
،  چا��  ٹ پر �  شدە  �ا نمڻا جا�ئ  عدالت،  ڻ��یونل  �ا ثالث  �ا  ک� دو�� فورم  �ا اتھاریٹ  �  ذر�� م�ی

ف  � ساتھ  ؛   ا�ک �  شکا�ت کنندە �  موصول ہوا ہو �ا ا�ک  �ا ز�ادە شکا�ت کنندگان/ ف��قنی
)iii(  دی شکا�ت ��  نہنی  بدسلو�  �ا فضول  �ا پ��شان کن مںی  فطرت؛ 

)iv(  �  دی شکا�ت  کو  دی کمپین  تھا بنا�ا پہ� دی م�عاد ختم �  دی مدت  حد 
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وع �  تحت دی حد بندی ا�کٹ، 1963، � ل�ی  اس ط�ح دعو�   م�ش
)v(  ۔  شکا�ت  کنندە  مکمل معلومات فراہم کرتا ��  ج�سا کہ اسک�م  �  شق  11 مںی  ب�ان  ک�ا  گ�ا  ��

)vi(  شکا�ت شکا�ت کنندە � طرف � ذایت  طور پر �ا وک�ل � علاوە  ک� مجاز  نمائندے  � ذر�� درج  کروائئ 
 جایت  ��  جب تک کہ وک�ل متاثرە شخص نہ ہو۔ 

، 'تح��ری  شکا�ت 'مںی  دو��  ط��قوں � � گئئ  شکا�ات شامل (a)وضاحت  1 :ذ�� شق  )2(  � مقاصد � ل�ی
۔    جہاں شکا�ت کنندە  �  ذر�� شکا�ت  کر�ن  کا ثبوت پ�ش ک�ا جا سکتا  ��

گ
 ہوں �

، کارروائئ  � ا� سبب � سلس� مںی  شکا�ت مںی  عدالت �ا  (ii)(b)وضاحت 2 :ذ�� شق )2(  � مقاصد � ل�ی
وع � گئئ  پول�س تفت�ش   ڻ��بونل � سام�ن  ز�ر التواء �ا ف�صلہ شدە مجرمانہ کارروائئ  �ا ک� مجرمانہ جرم  مںی  �ش

۔   شامل نہنی  ��
 

 شکا�ات  فائلنگ ل�ی  � کار ط��قہ: )3(

)a(  �  ��۔  سکیت  جا  �  درج  لائن  آن  ذر ��) https://cms.rbi.org.in (   پورڻل گ�ئ  بنا�ئ  ل�ی  �  مقصد اس شکا�ت 

)b(  لائزڈ مںی  موڈ ف��کل  �ا ذر�� � م�ل ای پر انک شکا�ت  CRPC@rbi.org.inاینڈ رسیپٹ سن�ٹ ذر�� � موڈ ال�ک�ٹ
ل، و�ں 4 انڈ�ا، آف بینک ر�زرو  ن سین�ٹ  پروس�سنگ )(CRPC، جمع  ب� پر 017 160-گڑھ چندی ، 17 س�ک�ٹ  م�ن

۔  کرائئ  جا سکیت  ��

)c( دی شکا�ت، ا�ر جسماین  شکل  مںی  جمع کرا�ا جا�ئ  تو شکا�ت کنندە �ا مجاز  نمائندے  � ذر�عہ دستخط شدە  ہوں 
ونک �ا  ف��کل موڈ مںی  ضم�مہ ۔ شکا�ت  کو ال�ک�ٹ

گ
�-C  مںی  ب�ان کردە فارم�ٹ مںی  جمع ک�ا جا�ئ  گا اور  اس  مںی 

۔    جو  ر�زرو بینک آف انڈ�ا  � ذر�عہ ب�ان �  گئئ  ہںی
گ

 ا�� معلومات ہوں �

)d( ب�  ہندی، انگ��زی -)  م��د برآں، ڻول  فری نم�ب  �  ساتھ ا�ک رابطہ  مرکز - 14448 )صبح 9:30 تا شام 5:15 ب�ب 
وع ک�ا جا ر�ا ��  اور ا� وقت �  ساتھ  ساتھ د�گر  ہندوستاین  ز�انوں کا احاطہ کر�ن   اور  آڻھ علاقائئ  ز�انوں مںی  �ش
 � متبادل  شکا�ات �  ازا� � ط��قہ  کار �  بار� مںی  معلومات/وضاحت  RBI � ل�ی  بڑھا�ا جا�ئ  گا۔ رابطہ مرکز

 فراہم کر� گا اور  شکا�ت  درج کرا�ن  مںی  شکا�ت کنندگان � ر�نمائئ  کر� گا۔ 
 

)B(  د انڈر  سک�م  The قرارداد  اور ایوارڈ / مس�ت
 

 شکا�ات  �  قرارداد: )1(

)a( ��محتسب/نائب  محتسب  سہولت  �ا مصالحت  �ا  ثالی�  �  ذر��  شکا�ت  کنندە  اور کمپین  �  درم�ان  معاہدے �  ذر 
 شکا�ت  �  تصفیہ کو فروغ دی�ن  � کوشش  کر� گا۔ 

)b( �دی کارروائئ  پہ� دی محتسب  کر� گا ہونا خلاصہ مںی  فطرت  اور کر� گا نہنی  ہونا � طرف � پابند  کوئئ  ب 
۔  قواعد �  ثبوت  دی محتسب  ہو سکتا ��  جانچ  پڑتال �ا تو پاریٹ  کو  دی شکا�ت  اور  ان کا ب�ان ر�کارڈ  کروائںی

)c( ان مںی   جس     
گ

� کر�  درج  ورژن  تح��ری  اپنا  مںی   جواب    � جوابات   � شکا�ت   پر،   وصو�    � شکا�ت     ،  کمپین
،  حل �  ل�ی  محتسب � سام�ن  15 دنوں � اندر۔    جن  پر انحصار  ک�ا گ�ا ��

گ
 دستاو�زات �  کاپ�اں شامل ہوں �

اور ورژن  تح��ری    � اس  پر،   درخواست   تح��ری    � کمپین   ل�ی     � اطمینان   � محتسب   محتسب،  ط�کہ    ��ش
۔  دستاو�زات کو فائل کر�ن  �  ل�ی  م��د وقت  دے سکتا ��

)d( مںی  ک�س دی کمپین  چھوڑ دیتا  ��  �ا نا�ام کو فائل  اس کا  ل�ھا ہوا ورژن اور  دستاو�زات �  اندر  دی وقت �  مطابق، 
  بڑھ سکتا  ��  اور  مناسب  آرڈر پاس کر سکتا  ��  �ا ایوارڈ جاری 

گ
 محتسب  ر�کارڈ  پر دست�اب  شواہد � بن�اد پر  آ�

 کر سکتا ��  ۔ اپ�ل کا کوئئ  حق  نہنی  ہوگا۔ 

https://cms.rbi.org.in/
mailto:CRPC@rbi.org.in
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 مقررە وقت � اندر  جواب نہ  دی�ن  �ا معلومات فراہم نہ کر�ن  � وجہ � جاری کردە ایوارڈ � سلس� مںی  کمپین 
 کو۔

)e( محتسب/نائب  محتسب  اس  بات کو �قیین  بنا�ئ  گا  کہ ا�ک  ف��ق  � طرف �  دائر کردە تح��ری  ورژن �ا جواب  �ا 
وی  ک��ں  ۔ کو  دو�� پاریٹ  اور اس  ط�ح � پ�ی  دستاو�زات، شکا�ت �  متعلقہ  اور  متعلقہ  حد  تک  پ�ش  ک�ی  گ�ئ  ہںی

 .ط��قہ کار  اور فراہم ک��ں اضا�ض  وقت  �  طور  پر ہو سکتا ��  مناسب سمجھا جا�ئ 

)f( ہونا ا�ک  �� سکتا  پر  ہو  طور   ط�ح کارروائئ  �  کاری، اس  ذر�� سہولت   مںی  ک�س  دی  شکا�ت  ��  نہنی  حل � 
۔  شکا�ت  کنندە  کا �  ساتھ حکام  کمپین  � طرف �  شکا�ت  � حل  �  ل�ی   میٹنگ  سم�ت  مناسب  سمجھا  جاتا ��

۔  وع � جا سکیت  ��  مصالحت �ا ثالی�  �ش

)g(  طور پر دی ک�س ہو سکتا  � ،  
گ

ف  محتسب/نائب محتسب  � ساتھ  ن�ک نییت  � تعاون  ک��ں �  شکا�ت  � ف��قنی
 ��  ہونا مںی  قرارداد �  دی  تنازعہ  اور  تعم�ل �  ساتھ  دی ک�  ب� ثبوت اور  د�گر متعلقہ دستاو�زات کو مقررە 

 وقت  �  اندر پ�ش کر�ن  � ہدا�ت۔ 

)h( ف  �  درم�ان شکا�ت  کا  کوئئ  خوش  اسلویب  �  تصفیہ  ہو  جا�ئ  تو  و�  ہوگا۔ ہونا ر�کارڈ شدە اور  دستخط  ا�ر ف��قنی
 شدە  � طرف �  دونوں دی  پارڻ�اں اور  اس  �  بعد، دی حق�قت  �  تصفیہ ہو سکتا ��  ر�کارڈ شدە،  ملحق کرنا اس 

ائط � ساتھ۔  ائط � تصفیہ،  ہدا�ت  کاری دی پارڻ�اں کو تعم�ل مقررە  وقت � اندر  �ش  پر دی �ش

)i(  دی شکا�ت کر�  گا ہونا  سمجھا  کو ہونا حل  جب: 

)i(  یہ ��  ر�ا آباد  �  طرف � دی کمپین  �  ساتھ دی  شکا�ت  کنندە  پر دی مداخلت �  محتسب؛ �ا 

)ii(  کہ )دی شکا�ت کنندە ��  اتفاق ک�ا مںی  تح��ر �ا  دو�ی صورت مںی  )جو ہو سکتا ��  ہونا ر�کارڈ شدە 
؛ �ا  شکا�ت  �  حل  کا ط��قہ اور حد �س�  بخش  ��

)iii(  دی شکا�ت  کنندە ��  وا�س  �  ل�ا  دی شکا�ت  رضا�ارانہ  طور  پر 
 

 محتسب � طرف �  ایوارڈ  : )2(

)a(  �  د کر د�ا، دی محتسب کر� گا  پاس  ا�ک ایوارڈ مںی  دی واقعہ  مںی  :جب تک دی شکا�ت ��  مس�ت

)i(  غ�ی  فر�شننگ  �  دستاو�زات/معلومات �  طور پر  �ف  دی سک�م  �ا 

)ii(  دی معاملہ نہنی  حاصل کرنا  حل  � تحت دی سک�م � بن�اد پر پر  ر�کارڈز رکھا،  اور دونوں ف��قوں کو سن�ن 
 کا معقول  موقع فراہم کر�ن  � بعد۔

)b(  دی محتسب  کر� گا ب�  �  لو مںی  ا�اؤنٹ ،  مںی  اس  �  علاوە  دی اصول � بینکنگ قانون اور معقول ایوارڈ پاس 
  جاری  کردە ہدا�ات، ہدا�ات  اور ر�نما  خطوط اور اس  ط�ح �  د�گر  عوامل RBI کر�ن  �  پہ� 

�
  فوقتا

�
 �  طرف  �  وقتا

۔   جو متعلقہ ہو سک�ت  ہںی

)c(  ل�ی  ہدا�ت، ا�ر  �  
گ

، دو�ی باتوں �  ساتھ  ساتھ،  کمپین  کو اپین  ذمہ  دار�وں � مخصوص کارکرد�  اس ایوارڈ  مںی
 کوئئ  ہو، اور اس  �  علاوە  �ا اس  � علاوە، کمپین  � طرف  � شکا�ت کنندە  کو ہو�ن  وا� ک� نقصان �  معاو�ض 

۔ 
گ

،  ادا �  جا�ئ  �  � طور  پر، ا�ر کوئئ  ��

)d( ہدا�ت کر�ن  والا  ایوارڈ پاس کر�، ا�� رقم جو  �  
گ

 محتسب کو یہ اخت�ار  نہنی  ہوگا کہ وە  معاو�ض  �  ذر�� ادائ��
 شکا�ت کنندە �  نتی��  مںی  ہو�ن  وا�  نقصان � ز�ادە ہو �ا ₹20 لا�ھ  جو ب� کم ہو۔ معاوضہ جو  محتسب �

 طرف � د�ا جا سکتا ��  وە  تنازعہ مںی  شامل  رقم � علاوە  ہو گا۔ 

)e(  ہو�ن  وا� اخراجات، ہراساں ک�ی  جا�ن  اور  شکا�ت  کنندە کو  ہو�ن ،  محتسب  شکا�ت  کنندە  � وقت  � ضائع ہو�ن
۔  وا� ذہین  اذ�ت  کو مدنظر رکھ�ت  ہو�ئ  شکا�ت کنندە کو  ₹1 لا�ھ � ز�ادە کا معاوضہ ب�  دے  سکتا ��

)f(  اے  کایپ  � دی  ایوارڈ کر� گا  ہونا بھ�جا کو دی شکا�ت کنندە اور کمپین 
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)g(  ایوارڈ ختم  ہوجا�ئ  گا اور  اس کا کوئئ  اثر  نہنی  ہوگا جب  تک کہ شکا�ت کنندە  ایوارڈ  �  کایپ  �  وصو� � تار�ــــخ 
 � 30 دنوں � اندر، کمپین  کو دعو� � مکمل  اور  حت�  تصفیہ مںی  ایوارڈ � منظوری کا خط پ�ش نہ  کر�۔

ط�کہ  شکا�ت  کنندە  �  ذر�عہ ا�� کوئئ  قبول�ت پ�ش نہ � جا�ئ  ا�ر اس �ن  اپ�ل  دائر � ہو۔   ��ش

)h(  کمپین  کو شکا�ت  کنندە � طرف � قبول�ت کا خط موصول ہو�ن  � تار�ــــخ � 30 دنوں � اندر  ایوارڈ اور  محتسب 
،  الا یہ  کہ اس �ن  اپ�ل کو ترجیح  دی ہو۔

گ
ت � تعم�ل کر� �  کو مبا�ش

 
 �  کرنا رد a شکا�ت : )3(

)a( د مس�ت ہو سکتا ��   محتسب  دی  �ا  محتسب  نائب  ا�سا لگتا ��  کہ a دی  ا�ر  مرحلہ  کوئئ  ب�  پر   شکا�ت  
 :شکا�ت  �  گئئ  �� 

)i(  ناقابل برقرار � تحت دی  سک�م �ا  �� 

)ii(  مںی  دی  فطرت � پ�شکش تجاو�ز �ا تلاش  کرنا ر�نمائئ  �ا وضاحت  �� 

)b(  د  :شکا�ت  پر کوئئ  ب�  مرحلہ ا�ر  a دی محتسب ہو سکتا ��  مس�ت

)i(  مںی  اس کا را�ئ  و�اں ��  نہنی  ک� مںی  �وس  �ا 

)ii( محتسب  کو  � طاقت   دی    
گ

اس  �  آ�   �� نقصان    � نت�جہ خ�ی دی  � ل�ی   تلاش ک�ا  معاوضہ    دی 
؛ �ا  معاوضہ  دی�ن  � ل�ی  ج�سا کہ شق  8)2 (مںی  اشارە ک�ا گ�ا ��

)iii(  دی شکا�ت ��  نہنی  تعاقب  ک�ا � طرف � دی شکا�ت کنندە � ساتھ  معقول  تند�  �ا 

)iv(  دی شکا�ت ��  بغ�ی  کوئئ  ب�  کا�ف  وجہ �ا 

)v(  کارروائئ  � پہ�     � اس  فلم اور ز�این  ثبوت اور  �  دستاو�زی  ��  غور �  تفص�ل   ورت  �ض  دی شکا�ت  �  
۔ ا��  شکا�ت �؛  �ا  محتسب ف�ص� � ل�ی  موزوں نہنی  ہںی

)vi(  ۔  محتسب � را�ئ  مںی  شکا�ت کنندە کو کوئئ  ما� نقصان �ا نقصان �ا تکل�ف  نہنی  ہوئئ  ��
 

)C(  �اپ�ل پہ The  اپ�ل اتھاریٹ: 

 و�اں کر� گا نہنی  ہونا کوئئ  ب� صحیح � اپ�ل کو دی کمپین  � ل�ی  ا�ک ایوارڈ جاری � ل�ی  غ�ی  فر�شننگ سک�م  � )1(
 تحت دستاو�زات / معلومات کا۔ 

، 30 �  اندر  دن � a دی کمپین  ہو سکتا ��  ا�ر پ��شان � طرف  � ا�ک  ایوارڈ �ا بندش  � )2(  شکا�ت  �  تحت دی سک�مںی
 دی تار�ــــخ � رس�د � مواصلات  � ایوارڈ �ا بندش  � دی شکا�ت،  ترجیح دی�ت  ہںی  اپ�لٹ اتھاریٹ  �  سام�ن  اپ�ل۔

)a(  
گ

وع ہو� ، اپ�ل دائر کر�ن  � ل�ی  30 دن � مدت اس تار�ــــخ  � �ش ط�کہ  کمپین  � جانب  � اپ�ل � صورت مںی  ��ش
 :جس دن کمپین  کو شکا�ت کنندە � ذر�عہ ایوارڈ  � منظوری کا خط موصول ہوا

)b(  
گ

ن  �ا  من�جنگ  ڈائ��ک�ٹ /چ�ف  ا�گ��کڻیو آف��  �ا ان �  غ�ی  موجود� منی  م��د یہ  کہ کمپین  � طرف �  اپ�ل  �ف چی�ئ
۔  مںی  ا�گ��کڻیو ڈائ��ک�ٹ /مساوی عہدے  �  اہل�ار � سابقہ منظوری � ساتھ  دائر � جا سکیت  ��

)c(  � ن  کہ  دی کمپین  تھا کا�ف  وجہ � ل�ی  نہنی  بنانا دی اپ�ل  فراہم � کہ  دی اپ�ل اتھاریٹ  ہو سکتا ��  ا�ر وە ��  مطمنئ
 م��د  مدت نہنی  30 دن  � ز�ادە  a اندر  دی  وقت، ہو سکتا ��  اجازت دیں

د �  )3(  شکا�ت، � اندر 30 دن � تار�ــــخ � رس�د a دی شکا�ت کنندە ہو سکتا ��  پ��شان � طرف � ا�ک ایوارڈ �ا  مس�ت
، �عین  دی ا�گ��کڻو ڈائ��ک�ٹ  انچارج  �  د � دی شکا�ت، ترجیح دی�ت  ہںی  ا�ک اپ�ل پہ� دی اپ�ل اتھاریٹ  � دی ایوارڈ �ا مس�ت

 دی کا شعبہ  دی آر  یب  آئئ  کا  انتظام سک�م 
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ن  ہو کہ شکا�ت کنندە � پاس وقت � اندر اپ�ل نہ کر�ن  �  ل�ی  کا�ف  وجہ ت�، تو  ، ا�ر وە مطمنئ ط�کہ اپ�ل اتھاریٹ  ��ش
 وە م��د  مدت � اجازت دے  سکیت  ��  جو  30 دن � ز�ادە نہ ہو ۔ 

ن  اور  عمل دی اپ�ل۔  )4(  دی اپ�ل اتھاریٹ  � س�کرڻ��ٹ کر� گا چھان بنی

 :معقول موقع  � ہونا سنا  a دی اپ�ل اتھاریٹ  ہو سکتا ��  � بعد دینا دی پارڻ�اں )5(

)a(  برطرف دی اپ�ل �ا 

)b(  اجازت دیں دی اپ�ل اور  س�ٹ  ا�ک طرف  دی ایوارڈ �ا حکم �  دی محتسب; �ا 

)c( ر�مانڈ دی معاملہ  کو دی محتسب  � ل�ی  تازە  ت�ف  مںی  �  مطابق �  ساتھ اس ط�ح ہدا�ات ج�سا کہ اپ�ل�ٹ 
۔ �ا  وری �ا  مناسب  سمجھ  سکیت  ��  اتھاریٹ  �ض

)d(  محتسب ہو سکتا ��   � طور پر  ہدا�ات  اس ط�ح  پاس  اور   ایوارڈ  �ا  محتسب  دی   � حکم   دی   ترم�م ک��ں 
وری ��  �ا اس  ط�ح ترم�م شدە  ایوارڈ؛ �ا  � حکم  کو نافذ  کر�ن  � ل�ی  �ض

)e(  پاس کوئئ  ب�  دو�� حکم  � طور  پر  یہ  ہو سکتا ��  مناسب  سمجھںی . 

محتسب  �  طرف � �ا )6( گزر گ�ا  ایوارڈ  دی   �  طور پر  اثر  ا�ک �   دی     �� کر� گا  اتھاریٹ   اپ�ل  دی    � حکم    دی 
۔  د کر�ن  کا  حکم، ج�سا  کہ معاملہ ہو سکتا ��  اسک�م �  تحت  شکا�ت  کو مس�ت

 
 معلومات  � ڈسپ� : )7(

a(  DMI ��نوڈل  آف  ، ن  دین ہوتا �� ، ان شاخوں/جگہوں پر  جہاں کارو�ار کا  لنی ف  �  فائدے  �  ل�ی  نما�اں طور  پر صارفنی
 کا نام  اور رابطہ  � تفص�لات )ڻ�ل�فون/م��ائل نم�ب  اور ای م�ل  پ�ت  (اور  محتسب � نام  اور راب�  � تفص�لات، جن � 

۔   گاہک رابطہ کر سکتا ��
b(  DMI ج�سا کہ)  اسک�م � نما�اں خصوص�ات )انگ��زی، ہندی اور  ورنا�ولر ز�ان مںی RBI  ماس�ٹ  ڈائ��کشن مںی � 

، تمام دفاتر اور برانچوں مںی  اس ط�ح ظاہر کر� گا کہ دف�ت  �ا برانچ جا�ن  وا�  شخص کو معلومات   فراہم ک�ا گ�ا ��
 تک آساین  �  رسائئ  حاصل ہو۔ 

c(  تمام دی  او�ر  تفص�لات  فراہم �  مںی  نقطہ (a) ساتھ �  ساتھ )اور  )ب a کایپ  �  دی سک�م  چاہ�ئ  کمپین  �  و�ب سائٹ 
 پر ب� نما�اں طور  پر  دکھا�ا جا�ئ  گا۔ 

 
)D( �پر�سپل  نوڈل اف ("PNO"): 

  پہ� اور  فر�شننگ  معلومات ڈی ا�م آئئ  �  خلاف  درج شکا�ات �
گ

 ڈی ا�م آئئ  ��  مقرر  دی  پر�سپل  نوڈل اف�  � ل�ی  نمائند�
 :� تفص�لات درج ذ�ل  ہںی  PNO سلس� مںی  آر  یب  آئئ  محتسب  کو۔ 

 
 مس�ٹ  آش�ش سار�ن  نام �  پر�سپل نوڈل آف�� 

 سین�ئ  نائب صدر - گاہک  کام�ایب 
�س  ل ت��ی  عمارت، ا�کس�پ ن  110002 دہ� ن�ا  مارگ، ظفر شاە  بہادر ،10-9 ، م�ن

 41204444-011 رابطہ  نم�ب 
 grievance@dmifinance.in ای م�ل پتہ 

head.services@dmifinance.in 

mailto:grievance@dmifinance.in
mailto:head.services@dmifinance.in
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 ضم�مہ- � 
 

 این یب  ا�ف �  محتسب  The � ساتھ  (یب  ای  لاجڈ  TO) فارم آف شکا�ت 
 [شق 11)2( �  دی سک�م ]

(TO  یب  ای  بھرا ہوا  یویپ BY The  شکا�ت  کنندە) 
 

 :کو 
 ،دی محتسب  م�ڈم /� 

 محدود  ن��  فنا�س  آئئ  ا�م ڈی  � (دف�ت  �ا شاخ � جگہ) خلاف  �  شکا�ت :ذ�� 
 

 :تفص�لات �  دی شکا�ت  ہںی  �  طور  پر  �  تحت 

 :نام � شکا�ت کنندە  )1

 :عمر )سال ( )2

 :جنس  )3

 - مکمل پتہ  �  شکا�ت کنندە  )4
 

 ای م�ل )ا�ر دست�اب (  -پن کوڈ 
 -م��ائل نم�ب   - فون نہنی  )ا�ر دست�اب (

 - شکا�ت  � خلاف )نام  اور  مکمل  پتہ  � دی  شاخ �ا دف�ت  �  ڈی ا�م  آئئ  فنا�س  پرائی��ٹ  لمیڻڈ( )5
 

 -پن کوڈ 

 فطرت �  رشتہ/ا�اؤنٹ نم�ب  )ا�ر کوئئ  ب�( �  ساتھ  ڈی ا�م آئئ  فنا�س پرائی��ٹ  لمیڻڈ  )6

ن  دین تار�ــــخ اور  تفص�لات، ا�ر دست�اب  ہو  )7  لنی

a(  تار�ــــخ � شکا�ت پہ� � بنا�ا  � طرف � دی شکا�ت کنندە کو دی کمپین: 
 ( کایپ  �  شکا�ت a براە کرم بند کرنا )

b(  چا��  کوئئ  ب�  �اد دہاین  تھا  بھ�جا  � طرف  �  دی شکا�ت  کنندە؟: ہاں /نہنی 
 (کایپ  �  �اد دہاین  a براە کرم  بند کرنا )

 :مہ��این  فرمائںی  ڻک دی متعلقہ با�س )ہاں/نہنی (- چا��  آپ � شکا�ت  )8
 

 مںی  )
) 

 نہنی  ��  ہاں  ��  ز�ر سماعت/ ز�ر سماعت ثالی� 1؟ 

(ii)  ؟ ناراض پاریٹ دی    �� وک�ل  دی  جب   سوا�ئ   وک�ل،  ا�ک  � ذر��   بنا�ا   نہنی  ��  ہاں  ��  

(iii)  نہنی  ��  ہاں  � ساتھ  ا� بن�اد پر پہ�  �  نمڻا گ�ا ��  �ا ز�ر  عمل ��  ؟ 

(iv) ل شکا�ت  نہنی  ��  ہاں  � خلاف  انتظام  �ا  ا�گ��کڻوز کمپین  �؟  s/��  مںی  دی فطرت � ج�ن

(v) � پر ا�اؤنٹ  �� a  نہنی  ��  ہاں  تنازعہ  �  درم�ان ر�گولیڻڈ  اداروں؟ 

(vi)  نہنی  ��  ہاں  شامل ��  آجر ملازم  رشتہ؟ 

 :موض�ع معاملہ  � دی  شکا�ت  )9

،  براە مہ��این  بند  کرنا) :تفص�لات � دی شکا�ت )10  (عل�حدە  ش�ٹ  a ا�ر جگہ ��  نہنی  کا�ف
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 مدت  � 30 دن � رس�د اس  �  طرف � شکا�ت �؟ a چا��  کوئئ  ب�  جواب ��  ر�ا موصول �  کمپین  � اندر )11
 ہاں/نہنی  )ا�ر ہاں، تو براە  کرم  جواب � ا�ک  کایپ  منسل�  ک��ں(

 کایپ  �  دستاو�زی فلم  ثبوت  ا�ر کوئئ  ب�  مںی  آپ � دعو� � a ر�ل�ف تلاش  ک�ا � دی محتسب  )براە کرم  بند کرنا  )12
 (حما�ت

 فطرت اور حد  تک � مال�ایت  نقصان ا�ر کوئئ  ب� دعوی ک�ا �  طرف �  دی شکا�ت کنندە � طرف �  راستہ � معاوضہ  )13
 (براە کرم رج�ع  ک��ں کو شقںی  15 )4( اور  15 )5( � دی  سک�م )

 :فہرست � دستاو�زات منسل�  )14

 :اعلامیہ  )15

)i(  مںی / ہم، دی شکا�ت کنندە یہاں اعلان ک��ں کہ: 
a(  دی معلومات فر�شڈ او�ر ��  سچ  ��  اور  درست اور 
b( ۔  اس �  ساتھ جمع کردە  مںی / ہم �ن  او�ر ب�ان کردە ک� ب� حق�قت کو چھپا�ا �ا غلط ب�ان نہنی  ک�ا ��

 دستاو�زات۔

)ii( �) 2(10 � اسک�م � ساتھ  � مطابق  مںی   شمار  ک�ا  سال  ا�ک    � مدت   � م�عاد ختم  پہ�  دائر    �� شکا�ت    دی 
 دفعات۔ 

 
 ،آپ کا وفا 

 
 

 (دستخط �  شکا�ت کنندە   /مجاز نمائندە )
 
 

 اجازت  دینا 

محتسب � سام�ن  درج ذ�ل ۔   ا�ر شکا�ت کنندە ک� نمائندے  کو اپین  طرف  �  حا�ض  ہو�ن  اور جمع کرا�ن  کا اخت�ار  دینا چاہیت  ��
 :اعلامیہ جمع کرا�ا جا�ئ 

ی ذر�� �  اس ہم/مںی   مہ /�ش ا ۔: ہوں کرتا نامزد کو مح�ت  ہںی  ذ�ل  درج تفص�لات �  راب� کا جس  نمائندە مجاز  ہمارا/م�ی
 :مکمل پتہ 

 
 :ای  م�ل   :پن کوڈ 

 :م��ائل نم�ب   :فون نم�ب 
 
 
 

 (دستخط �  شکا�ت  کنندە )
 

****** 
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