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 مقصد  .1   

 کاروباری دارانہ ذمہ – کمپنيز فنانشل بينکنگ  نان ( انڈيا آف بينک ريزرو کے 2025 نومبر 28 مؤرخہ نے ) آئی بی آر ( انڈيا آف بينک ريزرو
 جاری ہدايات متعلق سے ضابطے کے کار طريقۂ منصفانہ ليے کے (NBFCs) کمپنيوں فنانشل بينکنگ نان تحت کے 2025 ہدايات،) عمل طرزِ 

 ہيں۔  گئے کيے مقرر معيارات کے طريقوں کارپوريٹ اور کاروباری منصفانہ ميں معاملات ساته کے صارفين ذريعے کے جن ہيں،  کی
 

 ليئر مڈل ساته کے RBI جو ہے کمپنی فنانشل بينکنگ نان ايک) گا جائے کہا "ايل ايف ايل" يا "کمپنی" آئنده جسے( لميٹڈ فنانس کارٹ لينڈنگ
NBFC ) (ML ضابطہ کا کار طريقۂ منصفانہ يہ نے اس مطابق کے ہدايات بالا مذکوره اور ہے، رجسٹرڈ ميں زمرے کے (FPC ضابطہ" يا") 

 ساته کے ("گير قرض" يا "صارف") صارفين اپنے کمپنی  پابندی کی جن سکے جا کيا متعين  کو معيارات اور  اصولوں انُ تاکہ ہے کيا اختيار
 ساته کے انُ  پر بنياد کی روزمره کمپنی کہ ہے کرتا واضح يہ اور ہے کرتا فراہم معلومات کو صارفين ضابطہ يہ گی۔ کرے وقت کرتے معاملات

 گی۔ کرے معاملات ميں انداز کس
 

 بهی کسی کرده مقرر سے جانب کی کمپنی اور ملازمين تمام کے کمپنی گا جائے کہا "ضابطہ" آئنده جسے ضابطہ کا کار طريقۂ منصفانہ يہ
 سوشل جو صارفين وه بشمول کريں، معاملات ساته کے صارفين وه جب ہوگا، پابند ليے کے انُ اور لاگو پر کنندگان فراہم خدمت کے فريق تيسرے

 حسبِ  وه کہ ہے کرتی افزائی حوصلہ کی صارفين  کمپنی ہيں۔ کراتے درج استفسارات يا شکايات ذريعے کے فارم پليٹ يا  ذريعہ ديگر کسی يا  ميڈيا
 کريں۔ رابطہ ذريعے کے فارمز پليٹ کيئر کسٹمر مذکور ميں کار طريقۂ کے ازالے کے شکايات ضرورت

 
 تعريفيں  اہم   .2   

 
 ہوگا۔ ڈائريکٹرز آف بورڈ کا ايل ايف ايل  مراد سے اس "BOD" :يا " بورڈ          .1   ’’
 گے۔ ہوں  صارفين يا گيران قرض ممکنہ يا موجوده کے   مراد سے اس:"صارف" يا" گير قرض         .2   "
 اس يا ذريعے کے معلومات اس شناخت کی جس ہيں  معلومات بهی کوئی متعلق سے فرد ايسے کسی مراد سے اس:" ڈيٹا ذاتی          .3   "

 ہو۔  سکتی جا کی سے حوالے کے معلومات
 

 ہدف  .3     
 

 :ہے  گيا کيا تيار ليے کے حصول کے مقاصد ذيل درج کو ضابطے اس
 

 (a)سکے۔  جا ديا فروغ کو تعلقات خوشگوار    اور منصفانہ تاکہ بنانا يقينی  کو طريقوں منصفانہ ميں معاملات ساته کے صارفين 
(b)بہتر کو عمل کے کرنے فيصلے باخبر اور اکاؤنٹ قرض متعلقہ مصنوعات، کی کمپنی وه تاکہ کرنا فراہم شفافيت کو صارفين 
 سکيں۔  سمجه پر طور
(c)بنانا۔  مضبوط کو اعتماد کے صارفين ميں بارے کے کمپنی 
 (d)                    کرنا۔ عمل پر طريقوں کاروباری شفاف اور منصفانہ اچهے، کرکے مقرر معيارات معقول ميں  معاملات ساته کے صارفين 
(e)                    سکيں۔ جا کيے حاصل معيارات عملياتی اعلیٰ  تاکہ کرنا افزائی حوصلہ کی قوتوں کی مارکيٹ ذريعے کے مسابقت منصفانہ 
(f)                    ديا انجام مطابق کے پاليسيوں کی کمپنی اور کار طريقۂ قانونی ہو، ضروری جہاں نفاذ، اور وصولی کہ بنانا يقينی کو بات اس 

 جائے۔ 
(g)                    بنانا۔  يقينی کو پابندی کی ضوابط اطلاق قابلِ  کرده مقرر سے جانب کی آئی بی آر متعلق سے طريقوں منصفانہ 
(h)                    اور کسی يا ہوں گئی کی حاصل سے ذرائع ڈيجيٹل وه خواه رکهنا، برقرار يکسانيت ميں سہوليات اور مصنوعات تمام کی کمپنی 

 سے۔  ذريعے
 

 عزم   .4    
 

ہر وقت منصفانہ، معقول طريقے سے کام کرنے اور صنعت ميں مروجہ معياری طريقوں کو پورا کرنے کی پوری کوشش    (a) ايل ايف ايل  
 کرے گا۔ 

 کی اصولوں اخلاقی کے شفافيت و داری ديانت اور ضوابط قوانين، متعلقہ تمام دوران کے تعامل اپنے ساته کے گيران  قرض (b)ايل ايف ايل  
 گی۔ کرے پابندی

 (c) فراہم معلومات واضح ميں  زبان مقامی مناسب يا ہندی يا انگريزی کہ جو گی کرے  اقدامات تمام کمپنی ہوئے، کرتے رابطہ ساته کے صارفين 
 ہوں۔ درکار ليے کے کرنے
 خدمات۔  اور  مصنوعات مختلف کی اس     •
 چارجز۔  سروس اور سود شرحِ  ضوابط، و شرائط     •
 ہوں۔  کوئی اگر اثرات، کے انُ اور فوائد دستياب کو صارفين     •
 افراد۔  متعلقہ کے رابطے ميں صورت کی استفسارات     •

 (d) ہوگا۔ دستياب پر سائٹ  ويب کی کمپنی ضابطہ 
 ان سوائے گی، کرے نہيں افشاء کا معلومات بهی کسی اور گی رکهے خفيہ پر طور مکمل کو معلومات متعلق سے گيران قرض       (e)  ايل ايف ايل  
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ً  جہاں کے صورتوں  ہو۔ کی اختيار دستبرداری سے رازداری يا ہو دی اجازت کی اس نے گير قرض يا ہو لازم کرنا ايسا قانونا
  (f) کرنے آگاه سے حق کے کرنے حاصل معلومات متعلق سے سہوليات دستياب ليے کے انُ اور اکاؤنٹ کے ان کو گيران قرض اپنے ايل ايف ايل 

 گی کرے اقدامات ضروری ليے کے
  (g)کار طريقۂ کے حساب فيسيں، سود، شرحِ  مثلاً  معلومات، مالی تمام کو گيران قرض اپنے قبل سے ہونے داخل ميں دين  لين بهی کسی ايل ايف ايل 

 گی۔  ےکر آگاه سے وغيره،
 

 کارروائی  کی انُ اور درخواستيں ليے کے قرضوں کے کمپنی .5  
 
ً  کو گير قرض جہاں ہے، کرتی فراہم قرضے کاروباری کو صارفين اپنے ميں شعبے MSME پر طور بنيادی   (a) ايل ايف ايل     عموما

 سے  امور کاروباری اور منڈی مالياتی وه کيونکہ ہے، ہوتی درکار معاونت زياده ميں مقابلے کے صارفين کارپوريٹ بڑے اور درميانے
 ہيں۔ ہوتے ليس اور واقف بخوبی

 کے  حصول  کے قرض ايسے کو گيران قرض  اپنے کہ  گی کرے کوشش ممکن ہر دوران کے عمل کاروباری کے معمول   (b) ايل ايف ايل  
 کرے۔ فراہم رہنمائی ميں بارے کے ضوابط اور کار طريقۂ والے جانے کيے اختيار ليے

 سے  جانب کی  گير قرض جنہيں گی ہوں شامل معلومات تمام وه ميں ‘‘دستاويزات  متعلقہ/  فارم درخواست قرض’’ کے   (c) ايل ايف ايل   
 وه  تاکہ گی کرے فراہم معلومات ضروری  کو گير قرض  ايل ايف ايل ہيں۔ ہوتی اثرانداز پر مفاد کے گير قرض جو  يا ہے  ضروری کرانا جمع
 موازنے  اس اور سکے کر موازنہ بامعنی کا  ضوابط و شرائط  مماثل کرده پيش سے جانب کی (NBFCs) کمپنيوں فنانس بينکنگ نان ديگر

 ميں  زبان  ايسی يا زبان  مقامی  کو گير قرض مندرجات کے") معاہده قرض(" معاہدے قرض برآں، مزيد سکے۔ کر فيصلہ باخبر پر  بنياد کی
 گی۔ رکهے محفوظ ريکارڈ کا رضامندی کی گير قرض پر ضوابط و شرائط ان ايل ايف ايل ہو۔ سمجهتا وه جسے گے جائيں سمجهائے

 گير  قرض جو ہے سکتی ہو درج بهی فہرست کی دستاويزات انُ ميں ‘‘دستاويزات  متعلقہ/  فارم درخواست قرض’’ کے   (d) ايل ايف ايل  
 گی۔  ہوں کرانی جمع ساته  کے فارم درخواست قرض کو

(e) ميں  جس گا، جائے ليا پر بنياد کی خوبيوں اپنی کی اس اور الگ جائزه کا  درخواست قرض ہر گئی کرائی جمع سے جانب کی گير قرض 
 اطلاق  قابلِ  اگر  اور، ضمانت والی  جانے کی  فراہم شناخت، کی  ادارے يا فرد دستاويزات، معلومات، تمام درکار ليے کے  درخواست کی  قرض

 ہوگا۔ شامل جائزه کا  کنندگان ضمانت ہو،
 کی  فارم  درخواست قرض بهی کسی جو گی، کرے پڑتال جانچ ضروری ليے کے جانچنے اعتباريت مالی کی گير قرض  (f) ايل ايف ايل 

 ہوگا۔ معيار اہم ايک کا سازی فيصلہ قبل سے  جانے کيے مسترد يا منظوری
 نظام  کا کرنے فراہم تصديق کی ہونے وصول کے درخواستوں قرض والی ہونے موصول سے گيران قرض پاس کے   (g) ايل ايف ايل 

 اور معلومات مکمل ايل ايف ايل ہوگی۔ درج بهی مدت متوقع ليے کے کرنے فيصلہ پر فارم درخواست قرض ميں تصديق اس ہے۔ موجود
 گی۔ کرے کوشش کی کرنے آگاه سے  فيصلے اپنے کو گير قرض اندر کے مدت مناسب سے تاريخ کی ہونے موصول دستاويزات مطلوبہ

(h) ہو۔ سمجهتا گير قرض جسے گے ہوں ميں زبان مقامی مناسب ايسی يا ہندی انگريزی، مواصلات تمام ساته کے گير قرض 
 
 

 ضوابط  و شرائط اور پڑتال جانچ کی قرض     .6     
 
 ہو، سمجهتا وه جسے ميں،  زبان مقامی مناسب ايسی يا ہندی انگريزی، کو  گير قرض سے ذريعے اور کسی يا خط منظوری (a)ايل ايف ايل   

 متعلقہ تمام اور طريقہ کا اطلاق کے اس سود، شرحِ  سالانہ ميں جس گی، کرے آگاه پر طور تحريری ميں بارے کے رقم يا حد شده منظور
 گی۔  رکهے محفوظ ريکارڈ کا رضامندی کی گير قرض پر ضوابط و شرائط ان اور گے، ہوں شامل ضوابط و شرائط

(b) معاہدے قرض اطلاق، حسبِ  کو، شق بهی کسی متعلق  سے چارجز تعزيری يا سود شرحِ  ميں صورت کی نادہندگی يا تاخير ميں ادائيگی 
 پر  انُ  ہی نہ اور گا  جائے کيا نہيں شامل ميں رقم اصل کو چارجز تعزيری ايسے گا۔  جائے کيا ظاہر ميں دستاويزات قرضی متعلقہ ديگر اور

 گا۔ جائے کيا  عائد چارج پر بنياد مرکب
 اور ہوں، سمجهتے وه جسے نقل، ايک کی  معاہدے قرض کو گيران قرض تمام وقت کے اجرائی يا منظوری کی قرض (c) ايل ايف ايل  

 گی۔ کرے  فراہم نقل ايک ايک کی منسلکات تمام مذکور ميں معاہدے قرض
 

 قرض  کرده حاصل ذريعے کے فارم پليٹ دہی قرض ڈيجيٹل .7       
 

(a) نام کے فارمز پليٹ دہی قرض ڈيجيٹل  کرده مقرر ايجنٹس سورسنگ بطور سے جانب کی کمپنی (سروس لينڈنگ ڈيجيٹل  بشمول DLS) 
ايل  (ہے گيا کہا " ايجنٹس" يہاں  جنہيں) (ہيں منسلک ساته  کے کمپنی جو اے ايل ڈی  کی پی ايس ايل اور (DLAs) ايپس لينڈنگ ڈيجيٹل  ، ) 

 گے۔ جائيں کيے ظاہر پر )/https://www.lendingkart.com (سائٹ ويب کی ايف ايل
 طور  پيشگی  کو صارفين وه کہ ہے کی ہدايت انہيں ہيں، رہے کر کام ايجنٹس بطور جو فارمز پليٹ دہی قرض ڈيجيٹل نے (b) ايل ايف ايل   
 کريں۔ ظاہر نام کا ايل ايف ايل پر

  (c) گا۔ جائے کيا جاری نامہ منظوری  پر ہيڈ ليٹر کو گير قرض قبل،  سے دستخط پر معاہدے قرض ليکن بعد فوراً  کے منظوری 
  (d) اور نقول، کی منسلکات تمام درج ميں اس نقل، کی معاہدے قرض شده دستخط پر طور ڈيجيٹل LSPs/DLAs پاليسيز پرائيويسی کی 
 گی۔ جائيں کی فراہم وقت کے اجرائی/منظوری کی قرض کو گير قرض

 گا۔  جائے بنايا يقينی کو کنٹرول اور نگرانی مؤثر پر فارمز پليٹ دہی قرض ڈيجيٹل والے ہونے استعمال سے جانب کی (e) ايل ايف ايل  
  (f) جو کے صورتوں انُ سوائے گی، جائے کی منتقل ميں اکاؤنٹ بينک کے گير قرض راست براهِ  ہميشہ رقم کی قرضوں شده منظور  ً  قانونا

 يا فريق  تيسرے بهی کسی گی،  ہوں ميں اکاؤنٹ بينک کے کمپنی راست براهِ  وصولياں اور ادائيگياں تمام ہوں۔  مستثنیٰ  پر طور ريگوليٹری يا
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LSP گی۔  ہوں نہيں  ذريعے  کے اکاؤنٹ پول کے 
  (g) کی ايجنٹ اس تو جائے، کيا تبديل ايجنٹ مقرر سے پہلے يا جائے کيا مقرر کو ايجنٹ ريکوری کسی جب ميں صورت کی ڈيفالٹ 

 گی۔ جائيں کی فراہم قبل سے ريکوری ذريعے کے SMS/ميل ای کو گير قرض تفصيلات
  (h) گے۔ جائيں کيے اقدامات مناسب ليے کے آگاہی متعلق سے نظام کے ازالے کے شکايات 

  DLAs (i) اور LSPs کی DLAs رضامندی  واضح و پيشگی  کی  گير قرض اور مطابق کے ضرورت صرف ڈيٹا سے صارفين ذريعے کے 
 يا دے اجازت کی استعمال کے ڈيٹا مخصوص وه کہ ہوگا اختيار يہ کو صارف ہوگا۔ موجود ٹريل آڈٹ کا جس گا، جائے کيا حاصل ساته کے

 سکے۔  لے واپس رضامندی گئی دی پہلے اور کرے، کنٹرول کو ريٹينشن ڈيٹا کرے، محدود کو شيئرنگ ساته کے فريق تيسرے دے، نہ
  (j) سے  کرنے شيئر ساته کے فريق تيسرے بهی کسی معلومات ذاتی گا۔ جائے کيا  واضح پر مرحلے ہر مقصد کا  رضامندی کی گير قرض 
 ہو۔ لازم پر طور ريگوليٹری يا قانونی يہ جہاں کے صورتوں انُ سوائے گی، جائے کی حاصل رضامندی واضح پہلے

 
 قرض  برائے بيان کا حقائق کليدی   .8   

 
 سکے،  سمجه گير قرض ممکنہ جو ميں انداز ايسے اور ميں فارميٹ  معياری کرده  مقرر کے  RBI ليے  کے مصنوعات  تمام  (a) ايل ايف ايل  

 گی۔ کرے  فراہم (KFS) بيان کا حقائق کليدی  قبل سے کرنے معاہده قرض
 (b) ہر KFS کی  قرض بشرطيکہ ہوگا،  عمل قابلِ  ليے کے دنوں کاروباری) 03( تين کم از  کم يہ  اور ہوگا نمبر پروپوزل منفرد ايک ساته کے 
 کرنے  قبول شرائط بعد کے جانے کيے فراہم KFS کو گير قرض جو ہے وقت وه مراد سے مدت اس ہو۔ زياده سے اس يا دن) 07( سات مدت
 درج  ميں KFS جو ہوگی پابند کی شرائط ان ايل ايف ايل تو لے کر اتفاق سے شرائط دوران کے مدت اس گير قرض اگر ہوگا۔ حاصل ليے کے
 ہيں۔ 

  KFS (c) شرح فيصدی سالانہ ميں (APR) شيڈول  اموريٹائزيشن کا ڈهانچے کے ادائيگی ليے کے مدت قرض مکمل اور حساب تفصيلی کا 
 ہوگا۔  شامل

 APR (d)  قرض  گے۔ ہوں شامل چارجز اور فيسيں ديگر تمام  ساته کے سود شرحِ  ميں جس ہوگی، شامل لاگت سالانہ مجموعی کی قرض ميں 
 اور  ہو گيا کيا نہ ظاہر پر طور واضح ميں KFS وه تک جب گا  جائے کيا نہيں  عائد تک وقت اس چارج اضافی بهی کوئی دوران کے مدت کی

 ہو۔ دی نہ رضامندی واضح کی اس نے گير قرض
   KFS (e) جو گے ہوں شامل انکشافات معاہداتی اور مقداری تمام ميں RBI تفصيلات،  کی ادائيگی بشمول ہيں، ضروری مطابق کے ہدايات کی 

 معلومات۔  متعلق سے وصولی اور رابطے کے ازالے کے شکايات چارجز، کے فريق تيسرے  طريقہ، کا حساب کے سود
  (f) چارجز ايسے وہاں جائيں، کيے وصول چارجز سے جانب کی کنندگان فراہم سروس کے فريق تيسرے جہاں APR جائيں کيے شامل ميں 

 گی۔  جائيں کی فراہم کو گير قرض دستاويزات معاون يا رسيديں مناسب اور گے
  KFS  (g)      تفصيلات  ان نے گير قرض کہ گی جائے لی تصديق کی بات اس اور گے جائيں سمجهائے پر طور واضح کو گير قرض مندرجات کے 

 گا۔ جائے رکها محفوظ پاس کے ايل ايف ايل ريکارڈ کا جس ہے، ليا سمجه کو
  (h)پيريڈ، آف کولنگ کا دن) 03( تين کہ گی بنائے يقينی کو بات اس ايل ايف ايل ميں معاملات کے دہی قرض ڈيجيٹل LSPs تفصيلات، کی 

 جائيں۔ کيے ظاہر پر  طور واضح مطابق کے ضوابط متعلقہ انتظامات کے وصولی اور
 

 )تبديلياں ميں ضوابط و شرائط بشمول( اجرائی کی قرض.9   
 
 کے  تبديلی ميں ضوابط و شرائط بهی کسی ميں  زبان  مقامی والی آنے ميں سمجه کی  اس يا ہندی انگريزی، کو  گير قرض   (a)  ايل ايف ايل 

 تبديلياں ايسی ہيں۔ شامل  وغيره چارجز کے ادائيگی پيشگی چارجز، سروس سود، شرحِ  شيڈول، کا ادائيگی ميں جس  گی، دے اطلاع ميں بارے
 گا۔ جائے کيا شامل ميں معاہدے قرض کو شرط اس گی۔ ہوں نافذ پر طور (prospective) آئنده صرف

  (b)   ادائيگی تيز يا واپسی کی ادائيگی تحت کے معاہدے قرض (recall/acceleration) گا۔ جائے  کيا ہی مطابق کے معاہدے فيصلہ کا 
 

 وصولی  کی واجبات.10  
 

 گی۔  دے وقت مناسب ليے کے ادائيگی اور گی کرے فراہم معلومات مکمل متعلق سے واجبات کے ان کو صارفين         (a)   ايل ايف ايل  
   (b) گی۔ کرے اختيار طريقے قانونی اور معقول ليے کے وصولی کی واجبات ساته کے تحفظ کے مفادات اپنے کمپنی 
   (c) آئيں۔  پيش ميں انداز مناسب ساته کے صارفين وه تاکہ گی جائے دی تربيت مناسب کو ايجنٹس ريکوری اور عملہ 
   (d) اور شفاف منصفانہ، کو عمل کے وصولی تمام RBI گا۔  جائے بنايا يقينی مطابق کے ہدايات کی 
   (e) رابطہ ليے کے وصولی  ً  سے  جانب کی گير قرض کہ کے اس سوائے گا، جائے کيا تک بجے 7:00 شام سے بجے 8:00 صبح عموما

 ہو۔ گيا کيا درخواست وقت اور کوئی
   (f) گا۔ جائے کيا آگاه سے) نمبر رابطہ اور نام( تفصيلات  کی ايجنٹ کو گير قرض قبل  سے کارروائی ريکوری 

 
 چارجز  ديگر و تعزيری اور سود شرحِ  .11  

 
   (a) سائٹ ويب کی  کمپنی" پاليسی متعلق سے چارجز ديگر اور  جرمانے سود، شرحِ " شده منظور سے بورڈ 

) codes/-https://www.lendingkart.com/investors/policies(اور  سود  شرحِ  سے جانب کی کمپنی يہ اور ہے، دستياب پر 
 :ہيں شامل ميں جن ہے، کرتی واضح کو کار طريقہ اور پاليسيوں والی جانے کی اختيار متعلق سے کرنے عائد چارجز جرمانہ
  (b) اجرائی حقيقی کی رقوم کو کسٹمر سود (disbursement) ہے۔ جاتا کيا وصول سے تاريخ کی 
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  (c) دوران  جس گا جائے کيا وصول ليے کے مدت اسُ صرف سود ہو، دوران کے ماه ادائيگی  يا اجرائی کی قرض جہاں  ميں معاملات ايسے 
 ہو۔ رہا بقايا قرض

 
 (d) ہيں شامل ذيل درج ميں جن ہے، کرتی شامل بهی شقيں متعلق سے چارجز تعزيری پاليسی يہ: 

 چارجز۔  تعزيری اطلاق قابلِ  ميں صورت  کی تعميل عدم کی ضوابط و شرائط اہم کی معاہدے قرض • 
 تعزيری چارجز کو اصل رقم ميں شامل نہيں کيا جائے گا اور ان پر مزيد کوئی سود نہيں لگايا جائے گا۔ •
 تعزيری چارجز معقول ہوں گے اور عدم تعميل کی نوعيت اور حد کے مطابق متناسب ہوں گے۔  •
ميں   (KFS) قابلِ اطلاق تعزيری چارجز اور ان کے عائد کيے جانے کی وجوہات قرض گيران کو قرض معاہدے اور کليدی حقائق کے بيان •

 واضح طور پر بتائی جائيں گی۔ 
 

   )لاگو پر قرضوں والے سود شرحِ  متغير صرف( قرضے والے سود شرحِ  متغير .12   
 

   (a) سکتا  پڑ  اثر ممکنہ کيا پر قرض کا تبديلی ميں سود شرحِ  مارک بينچ کہ گا جائے کيا آگاه سے بات اس کو گير قرض وقت کے منظوری 
 بهی کسی ميں مدت يا EMI باعث کے تبديلی اس ازاں، بعد ہے۔ سکتی ہو تبديلی ميں دونوں يا مدت يا/اور EMI ميں نتيجے کے جس ہے،

 گی۔  جائے دی سے ذرائع مناسب پر طور فوری کو گير قرض اطلاع کی اضافے
  (b) مطابق  کے پاليسی شده منظور کی بورڈ وه کہ گی دے اختيار يہ کو گيران قرض ايل ايف ايل وقت کے سيٹ ری کے سود شرحِ  متغير 
 ہوگی۔  تابع کے چارجز/فيس  مطابق کے چارجز آف شيڈول کے کمپنی تبديلی ميں شرح فکسڈ سے شرح متغير سکيں۔ کر اختيار سود شرحِ  فکسڈ

ً  سے جانب کی کمپنی اور ميں خط کے منظوری کی قرض کو اخراجات انتظامی يا چارج سروس بهی کسی متعلق سے اس اور تبديلی اس  وقتا
 ً  گا۔ جائے  کيا ظاہر سے طريقے شفاف وقت کے تبديلی ميں چارجز فوقتا

  (c) وه کہ گا جائے ديا اختيار يہ کو گيران قرض (a) EMI اور کريں؛ اختيار مجموعہ کا دونوں يا توسيع ميں مدت يا اضافہ ميں (b)  قرض 
 ايل ايف ايل جرمانہ پيمنٹ پری يا چارجز فورکلوزر سکيں۔ کر ادائيگی وقت از قبل پر طور مکمل يا جزوی وقت بهی کسی دوران کے مدت کی
 ہوگا۔ مطابق  کے چارجز آف شيڈول کے

 بنے۔ نہ سبب کا اموريٹائزيشن منفی توسيع ميں مدت ميں قرض والے سود شرحِ  متغير کہ گی بنائے يقينی کو بات اس (d) ايل ايف ايل  
 ہوں  شامل معلومات يہ کم از کم ميں جس گی کرے فراہم اسٹيٹمنٹ سے ذرائع ايسے کو گيران قرض پر اختتام کے ماہی سہ ہر (e) ايل ايف ايل  

 سالانہ /سود شرحِ  سالانہ ليے کے مدت کی قرض پورے اور تعداد، کی EMIs باقی رقم، کی EMI سود، اور رقم اصل شده  وصول تک اب: گی
 گی۔ ہوں فہم آسان اور ساده اسٹيٹمنٹس يہ ۔(APR) شرح فيصدی

  (f) ہيں۔  شامل عوامل جيسے پريميم رسک اور مارجن لاگت، کی فنڈز ميں جس ہے اپنايا ماڈل ايک ليے کے تعين کے سود شرحِ  نے کمپنی 
 سابقہ  اور مسابقت ماحول، ريگوليٹری کاروبار، مضبوطی، مالی ميں جس ہے، ہوتا پر پروفائل رسک کے گير قرض انحصار کا سود شرحِ 

 بتائی کو گير قرض رقم کی سود مجموعی اور سود شرحِ  والی جانے کی وصول  دوران کے مدت پوری کی قرض  ہے۔ شامل تاريخ کی ادائيگی
 کی تبديلی ميں سود شرحِ  اور گی ہوں دستياب بهی پر سائٹ ويب کی کمپنی معلومات  يہ ہو۔ آگاه  سے داری ذمہ مالی مکمل اپنی وه تاکہ گی جائے

 ہو۔ علم واضح کا لاگت اصل کو گير قرض تاکہ گا جائے کيا ظاہر پر بنياد سالانہ کو سود شرحِ  گی۔ جائيں کی ڈيٹ اپ ميں صورت
 معلومات  مزيد ہيں۔ کيے وضع کار طريقہ اور اصول داخلی مناسب ليے کے تعين کے چارجز ديگر اور سود شرحِ  نے بورڈ کے(g) ايل ايف ايل  

 سود،  شرحِ  " دستياب پر codes/)-(https://www.lendingkart.com/investors/policies。سائٹ ويب کی کمپنی  ليے کے
  ہے سکتی جا کی ملاحظہ " پاليسی متعلق سے فيسوں ديگر اور چارجز تعزيری

 
 ہدايات  رہنما ديگر .13   

 
 ميں  ضوابط و  شرائط کی معاہدے  قرض متعلقہ جو کے امور انُ سوائے گی، کرے نہيں مداخلت ميں معاملات کے گير قرض  (a)  ايل ايف ايل 

 آئے۔ ميں علم کے ايل ايف ايل  معلومات نئی کوئی گئی کی نہ  ظاہر پہلے سے جانب کی گير قرض  جب ميں صورت اسُ يا ہوں، گئے کيے فراہم
  (b) اعتراض  يا رضامندی اپنی ايل ايف ايل ميں، صورت کی ہونے موصول درخواست کی  منتقلی کی اکاؤنٹ قرض سے جانب کی گير قرض 

 معاہداتی  شفاف منتقلی ايسی گی۔ کرے مطلع  کو گير قرض اندر کے دن) 21( اکيس سے تاريخ کی وصولی کی درخواست اس) ہو کوئی اگر(
 ہوگی۔ ميں تعميل کی قوانين اطلاق قابلِ  تمام اور مطابق کے شرائط
  (c) گی،  لے نہيں سہارا کا ہراسانی ناجائز کی قسم کسی ايل ايف ايل ميں معاملے کے وصولی کی رقوم الادا واجب کے گيران قرض اپنے 
 اختيار رويہ نامناسب کا قسم بهی  کسی يا استعمال، کا طاقت يا  دهمکی کرنا، رابطہ بار  بار ميں اوقات مناسب غير  پر طور ضروری غير جيسے

 کرنا۔
ً  اور پاليسی وصولی/  اخلاق ضابطہ داخلی اطلاق قابلِ  ايجنٹس ريکوری کے اس اور (d) ايل ايف ايل   ً  وقتا  (RBI) انڈيا آف بينک ريزرو فوقتا

 کے  کمپنی  کہ گی جائے کی فراہم تربيت مناسب ليے کے بنانے يقينی کو بات اس گے۔ کريں  پابندی کی ہدايات ريگوليٹری کرده جاری کی
 آئيں۔  پيش ميں انداز ورانہ پيشہ اور مناسب ساته کے صارفين ايجنٹس ريکوری اور ملازمين
   (e) جائے  کيا  حل کو تنازعات والے ہونے پيدا سے فيصلوں کے افسران کے کمپنی ذريعے کے جس ہوگا موجود نظام ايسا پاس کے کمپنی 

 گا۔ جائے نمٹايا اور سنا ذريعے کے افسر موجود اوپر درجے ايک سے افسر متعلقہ کو شکايات ايسی اور گا،
 
 

 سہوليات  کی قرض ليے کے افراد معذور بصری/جسمانی .14  
 
 سہوليات  اور مصنوعات پر، بنياد کی معذوری ساته، کے دہندگان درخواست معذور يا والے رکهنے معذوری  بصری  يا جسمانی ايل ايف ايل  
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 سہوليات  کاروباری مختلف کو افراد ايسے شاخيں تمام کی ايل ايف ايل گی۔ کرے نہيں امتياز کا قسم کسی ميں فراہمی کی سہوليات قرضی بشمول
 گی۔ کريں فراہم معاونت ممکن ہر ليے کے حصول کے

 
 نظام  کا ازالے کے شکايات .15  

 
   (a)     ميں ادارے کارپوريٹ بهی کسی ہے۔ ذريعہ اہم ايک ليے کے ترقی کاروباری سروس کسٹمر بہترين ميں ماحول  مسابقتی موجوده 

 ہيں۔  ہوتی حصہ لازمی ايک کا کاروبار شکايات کی صارفين
 فراہمی کی خدمات مؤثر اور فوری کہ ہيں سمجهتے ہم ہے۔ ترجيح اولين ہماری اطمينان کا انُ اور خدمت کی صارفين ميں     (b)   ايل ايف ايل 

 اسی  ہے۔  اہم  انتہائی بهی ليے کے رکهنے برقرار کو صارفين موجوده بلکہ ہے ضروری ليے کے کرنے متوجہ کو صارفين نئے صرف نہ
 پر فراہمی کی نظام کے ازالے کے شکايات مؤثر اور تجربہ صارف بہتر جو ہيں کرائے متعارف اقدامات متعدد نے ايل ايف ايل ليے کے مقصد
 ہيں۔  مبنی

 اس  نظام يہ ہے۔ گيا کيا قائم نظام منظم ايک ليے کے بنانے بامعنی  اور مؤثر مزيد کو نظام کے ازالے کے شکايات کے     (c)  ايل ايف ايل  
 جائے۔  دی انجام ميں کار دائره  کے ضوابط و قواعد مقرره کارروائی تمام يہ اور ہو درست اور  منصفانہ ازالہ کا شکايات کہ ہے بناتا يقينی کو بات

 
 

 عہد  کليدی/  قصد16.   
 
 کے اہم وعدے يہ ہيں:  ايل ايف ايلاپنے صارفين کے ليے  
  

   (a) اپنانا۔ عمل طرزِ  واضح اور منصفانہ ساته کے صارفين اپنے 
   (b) کرنا۔ حل ميں انداز مؤثر اور بروقت کو اعتراضات اور شکايات 
   (c) دينا۔ جواب ميں انداز مددگار تک حد ممکن ہر انُہيں اور دينا وقت ليے کے سمجهنے پر طور مکمل کو سوالات کے صارفين 
  (d) ہيں۔ دار ذمہ کے حل کے شکايات اور مسائل جو کرنا آگاه ميں بارے کے افسران نامزد اور نظام کے ازالے کے شکايات کو صارفين 
  (e) منصفانہ ساته کے انُ وقت ہر اور ہے ليتی  سے سنجيدگی انتہائی کو وقار اور رازداری کی صارفين اپنے ايل ايف ايل کہ ہے يہ بات اہم 

 ہے۔  آتی پيش ميں انداز شائستہ اور
 
 

 نظام  کا ازالے کے اعتراضات/  شکايات/  سوالات کے صارفين      17.  

 
 شکايات  اور درخواستيں سوالات، کے صارفين .17.1  

 

 عوامی ( جمعہ سے پير ذريعے کے ذرائع گئے ديے نيچے وه ہيں، چاہتے کرانا درج شکايت اپنی يا ہيں چاہتے دينا رائے اپنی جو صارفين وه 
 ہيں۔  سکتے کر رابطہ درميان کے بجے 7:00 شام سے بجے 10:00 صبح) علاوه کے چهٹيوں
 صارفين  تاکہ ہے، کرنا حل سے طريقے بروقت اور مؤثر کو سوالات کے صارفين مقصد کا اس :کار طريقۂ کا  ازالے کے سوالات  کے صارفين

 برقرار  تعميل مکمل کی ہدايات ريگوليٹری کرده جاری سے جانب کی انڈيا آف بينک ريزرو اور سکے جا بنايا يقينی کو سطح بلند  کی اطمينان کے
 سکے۔  جا رکهی

 
 سوالات،  ليے  کے بنانے يقينی کو  نگرانی درست کی مسائل  کے صارفين نے ايل ايف ايل :تعريف کی  شکايت اور  درخواست  سوال،  .1

 گئی دی ليے کے مقصد کے وضاحت صرف مثاليں ذيل درج ہيں۔ کی مقرر تعريفيں الگ الگ اور واضح کی شکايات اور درخواستوں
 جائے۔  کی طلب سے جانب کی صارف جو معلومات وه سوال:ہيں

 
  (a)مثاليں کی سوالات: 
  (i)کرے۔  حاصل معلومات متعلق سے عمل کے درخواست کی قرض جو صارف وه 

  (ii) کرے۔  حاصل  معلومات ميں بارے کے دستاويزات درکار ليے کے درخواست کی قرض جو صارف وه 
  (iii)کرے۔  حاصل معلومات ميں بارے کے کار طريقۂ کے ادائيگی جو صارف وه 
 

 جائے۔  کی طلب متعلق سے خدمات قرضی يا اکاؤنٹ قرض سے جانب کی صارف جو سروس يا عمل مخصوص وه : درخواست  .2
 

 (a) مثاليں کی درخواستوں: 
  (i)       کرے۔  درخواست کی کرنے فراہم اسٹيٹمنٹ اکاؤنٹ جو صارف وه 
  (ii)      کرے۔  درخواست کی معافی يا رعايت ميں چارجز/فيس کی ادائيگی سے تاخير جو صارف وه 
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  (iii) درخواست  کی کرنے بند اکاؤنٹ قرض کرکے ادائيگی وقت از قبل مکمل کی قرض جو صارف وه 
 کرے۔ 

 
 ميں بارے  کے اقدام کسی يا کار طريقۂ خدمت، مصنوعات، کسی کی کمپنی سے جانب کی صارف مراد سے  شکايت  : شکايت   . 3

 ہو۔  گيا کيا ذريعے کے ذرائع اليکٹرانک يا تحريری زبانی، اظہار يہ خواه ہے، اظہار کا اطمينان عدم
 

  (a) مثاليں کی شکايات: 
 (i)   ِتاخير۔ ميں کرنے جاری) اين او سی (سرٹيفکيٹ اعتراض عدم 
 (ii) تاخير۔ ميں کرنے درج کو ادائيگی 
 (iii)تاخير۔ ميں کرنے تبديلی ميں) وغيره پتہ ميل، ای( معلومات کی اکاؤنٹ 

 
 

 ہيں گئی دی  ليے  کے کرنے فراہم سہولت ميں ازالے مؤثر کے  ان اور  کرنے واضح کو نوعيت کی مسائل  کے صارفين مثاليں اور تعريفيں يہ( 
 )ہيں۔ ليے کے مقصد کے وضاحت صرف اور

 
 

 :ذرائع  کے رابطے سے صارفين.17.2   

 

 کر  رابطہ سے ٹيم معاونتی کی Lendingkart ذريعے کے ذرائع  ذيل درج ليے کے بنانے يقينی کو سہولت اور رسائی صارفين 
 :ہيں سکتے

(a)     ميل ایcare@lendingkart.com:  
(b)     0202 572 1800 :نمبر فری ٹول 
(c)     7778867631 91+ :ايپ واٹس  
(d)    کريں تحرير پر پتے ذيل درج ہميں: 
 بهارت۔  گجرات، ،051 380 – آباد احمد مکرابا، روڈ، روزا سرکهيج منزل، چهٹی پارک، بزنس اندرپرسته         
 

 :کار  طريقۂ کا انتظام اور اندراج کے سوالات کے صارفين .17.3   

 

 ہيں۔ جاتے کيے درج ميں نظام ZOHO CRM  ہوں، موصول سے ذريعے بهی کسی وه خواه سوالات، تمام کے صارفين 
 ٹکٹ  ليے  کے ان اور ہيں جاتے ہو محفوظ ميں نظام CRM پر طور خودکار سوالات  والے ہونے  موصول ذريعے کے ايپ  واٹس يا ميل ای

 ہيں۔ جاتے کيے جاری
 ميں  نظام پر طور دستی کو تفصيلات متعلقہ نمائندگان کے کمپنی ميں، صورت کی سوالات والے ہونے موصول ذريعے کے رابطے ٹيليفونی 

 سکے۔ جا کيا جاری نمبر درخواست متعلقہ تاکہ گے ہوں دار ذمہ کے کرنے درج
 اطلاق  قابلِ  اور پاليسيوں کی کمپنی ليے کے زمرے ہر اور ہے، جاتا کيا تقسيم ميں زمروں مختلف مطابق کے نوعيت کی  ان کو سوالات  

 ہے۔ جاتی کی مقرر تکميل مدتِ  مخصوص مطابق کے تقاضوں جاتی ضابطہ
 اعلیٰ  بخود خود ہوں،  نہ حل اندر کے تکميل مدتِ  مقرره جو سوالات وه تحت  کے جس ہے، موجود سہولت کی افزائی درجہ خودکار ميں  نظام 

 سکے۔ جا بنايا يقينی ازالہ بروقت اور  سکے جا دی توجہ فوری پر ان تاکہ ہيں جاتے ديے بهيج پر سطح
 

 اعتراف اور مواصلات:                 .17.4

 جاتی کی فراہم تصديق کی وصولی ساته کے نمبر حوالہ ايک کو صارف  بعد، کے جانے کيے درج ميں نظام اور ہونے موصول سوال 
 ہے۔

 کے تفصيلات کی تکميل مدتِ ( ہے۔ جاتا کيا آگاه بهی سے مدت کی  ازالے متوقع کے مسئلے کو صارف وقت کے تصديق کی وصولی
 )کريں۔ ملاحظہ جدول موجود پر 16 نمبر صفحہ ليے

 ہيں۔  جاتی کی فراہم بهی تفصيلات کی ازالے اور ہے جاتا کيا مطلع ميں بارے کے تکميل کی معاملے کو صارف پر ہونے حل مسئلہ
 

 :(TAT) تکميل مدتِ               .17.5   

 

 صارفين کے سوالات کو ان کی نوعيت کی بنياد پر اور پہلے سے طے شده ٹائم لائنز کے اندر حل کيا جاتا ہے۔ 
RBI  ) دنوں کے 15محتسب کے طريقہ کار کے ذريعے موصول ہونے والے سوالات/شکايات کا جواب شکايت کی وصولی کی تاريخ سے پندره (

 کی طرف سے وقتاً فوقتاً مقرر کرده ٹائم لائنز کے اندر ديا جائے گا۔ RBIاندر يا 
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 :کار  طريقۂ کا کرنے فراہم  جواب               .17.6     

 

ازالہ دستاويزی اور تصديق شده   سوالات کے جوابات بنيادی طور پر ای ميل کے ذريعے فراہم کيے جاتے ہيں، اس بات کو يقينی بناتے ہوئے کہ  
 ہيں۔ 

 
 : جانا  لے پر سطح اعلیٰ  معاملہ اور نگرانی   .17.7        

 سکے۔ جا بنايا يقينی کو تعميل کی معيارات مقرره اور  ازالے مؤثر کے ان تاکہ ہے جاتی کی نگرانی مسلسل کی عمل کے حل کے استفسارات                 
 

 :رپورٹنگ اور اندراج دستاويزی     .17.8     
 

 ہے۔ جاتا رکها محفوظ ليے کے حوالہ آئنده اور مقاصد کے آڈٹ ريکارڈ کا کارروائيوں متعلق سے ازالے کے ان اور رابطوں تمام
 کو تعميل مسلسل تاکہ ہے جاتا ليا  جائزه کا ان سے جانب کی انتظاميہ اور ہيں جاتی  کی مرتب رپورٹس باقاعده متعلق سے ازالے کے سوالات

 سکے۔  جا ليا جائزه کا مؤثريت کی کار طريقۂ کے ازالے کے سوالات اور سکے جا بنايا  يقينی
 

 
 :کار طريقۂ کا افزائی درجہ             .17.9    

 تفصيلات ذيل درج صارف تو ہو، نہ مطمئن سے حل کرده فراہم سے جانب کی ايل ايف ايل صارف يا ہو نہ حل اندر کے مدت مقرره شکايت اگر             
 :ہے سکتا کر رابطہ  سے افسر نوڈل اور افسر کے ازالے کے شکايات مطابق کے

 

 ليول            SPOCٹچ پوائنٹس /                 ڈيز آئی ميل ای اور کانٹيکٹ             

  :care@lendingkart.comڈی آئی ميل ای 
 0202 572 1800: نمبر فری ٹول

 7778867631 91: +ايپ واٹس
 

 کسٹمر سپورٹ ٹچ پوائنٹ            

  
 1 ليول        

 
 

 
 سالی  کيٹن 

grievance.redressal@lendingkart.com 
+91 6358874622 

 پير تک، بجے 6:00 شام سے بجے 10:30 صبح
 )علاوه کے تعطيلات عوامی( جمعہ سے

 

 آفيسر کا ازالے کے شکايات          
 

  2ليول        

 سيانندو چٹرجی 
nodalofficer@lendingkart.com 

+91 7069087586 
بجے   6.00تا شام  10.30سوموار تا جمعہ صبح 

 سوائے عوامی تعطيلات کے 
 

 آفيسر  کا ازالے کے شکايات         
 

  3ليول       

 ميگيش آئير  
COO.escalation@lendingkart.com 

 افزائی  درجہ 4 ليول          
      

  
  4   ليول       

 
 

آر بی آئی انٹيگريٹڈ    نمائندگی کرنے اور  آفيسر ريزرو بينک آف انڈيا کے ذريعہ مقرر کرده محتسب کے سامنے کمپنی کی  نوڈل  پرنسپل 
 اومبڈسمين اسکيم کے تحت درج کی گئی شکايات کے سلسلے ميں درکار معلومات يا دستاويزات فراہم کرنے کا ذمہ دار ہوگا۔ 

 
 شکايات کے ازالے کا افسر اور ٹيم تمام صارفين کی شکايات وصول کرنے کے ليے دفتری اوقات کے دوران دستياب ہوں گے۔  
) دنوں کے اندر حتمی جواب  30شکايت کی جانچ پڑتال کے بعد، شکايت کا ازالہ کرنے والا افسر شکايت/شکايت کی وصولی کے تيس ( 

بهيجے گا۔ اس وقت کے دوران، گاہک اپنی شکايت کی کيفيت جاننے کے ليے ہميں لکه سکتے ہيں، اور ہم انہيں جلد از جلد جواب دينے کی 
 کوشش کريں گے۔ 

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

 نام    آئير  ماگيش  

 عہده  آپريشنز  آف ہيڈ 

COO.escalation@lendingkart.com   ڈی آئی ميل ای 
 

 :کار طريقۂ  کا محتسب باہری17.10   

 اپ پر طور فوری پر  سائٹ ويب کی کمپنی اسے کے کر  ترميم مناسب ميں  پاليسی اس تو ہو  تبديلی کوئی  ميں  عہده يا  نام کے افراد مذکوره اگر       
 ہوگی۔  نہيں ضرورت کی منظوری مزيد کسی ليے کے اس اور گا جائے کيا ڈيٹ

 
 کے انڈيا آف بينک ريزرو تحت کے) 2026 اسکيم، اومبڈسمين  انٹيگريٹڈ – بی آر( نظام محتسبی مربوط کے انڈيا آف بينک ريزرو صارفين 

 جواب  کننده شکايت اور ہو گيا ديا کر مسترد  پر طور جزوی يا مکمل کو شکايت  سے جانب کی کمپنی اگر ہيں، سکتے کر رجوع سے محتسب
 ہو۔ ہوا نہ موصول جواب کوئی اندر کے دن) 30( تيس کے ہونے موصول شکايت سے جانب کی کمپنی اگر يا ہو؛ نہ مطمئن سے

 
 

 :شکايات والی جانے کی درج سے طريقے لائن آن 
 ويب ذيل درج جو ہيں سکتے کر درج ذريعے کے پورٹل) ايس ايم سی( نظام انتظامی شکايات شکايت سے انڈيا آف بينک ريزرو صارفين

    :https://cms.rbi.org.inہے دستياب پر سائٹ
 

 :شکايات والی جانے کی درج سے طريقے اليکٹرانک 
 ہے۔ سکتا کر ارسال شکايت پرcrpc@rbi.org.in  ذريعے کے ميل ای ساته کے تفصيلات  متعلقہ تمام کننده شکايت 
 

 :شکايات والی جانے کی درج سے طريقے تحريری 
 ہے۔ سکتا کروا جمع ميں دفتر متعلقہ ميں صورت کی درخواست  يا خط ساته کے تفصيلات مکمل شکايت اپنی کننده شکايت
 بهی ذريعے کے کوريئر يا ڈاک ميں گڑه چندی ،)سی  پی آر سی( مرکز کارروائی و وصولی مرکزی کے انڈيا آف بينک ريزرو شکايات

 ہے۔ گيا کيا مطلع سے جانب کی انڈيا آف بينک ريزرو کہ جيسا ہيں، سکتی جا کرائی جمع
 انڈيا آف بينک ريزرو ،)سی پی آر سی( مرکز کارروائی و وصولی مرکزی
 017 160 – گڑه چندی ،17 سيکٹر منزل، چوتهی وسٹا، سنٹرل

 
 

 کر کال  پر نمبر فری ٹول ليے کے  کرنے رابطہ سے عملے کے سينٹر کانٹيکٹ ليے کے  کرنے معلوم صورتحال کی شکايت کننده شکايت 
 ہے۔ سکتا

 ہندی انگريزی، تک، بجے 10:00 رات سے بجے 8:00 صبح علاوه، کے تعطيلات قومی تک، ہفتہ سے پير( 14448 – نمبر فری ٹول 
 )دستياب ميں زبانوں علاقائی دس اور

 ہے۔ جاتی کی ذريعے کے) سی پی آر سی( مرکز پروسيسنگ و وصولی مرکزی کارروائی کی شکايات
 

 
 :افزائی درجہ ميں گرامز پی سی17.11   

 

 سی ( نظام نگرانی و ازالہ شکايات عوامی مرکزی کو شکايت اپنی وه تو ہو نہ مطمئن سے ازالے کرده فراہم سے جانب کی کمپنی صارف اگر 
 جا کی ملاحظہ/https://pgportal.gov.in  سائٹ ويب سرکاری ليے کے جس ہے،  سکتا  کر افزائی درجہ بهی  ذريعے کے) گرامز پی

 ہے۔ سکتی
 

 

 :اہليت  کی کرنے درج شکايت سامنے کے محتسب بيرونی.17.2   

 (a)  صارف کو شکايت کے ازالے کے ليے سب سے پہلے ايل ايف ايل کے پاس شکايت درج کرانا ضروری ہے۔  

 (b)  اس کے بعد صارف بيرونی محتسب(RBI / CPGRAMS)   کے پاس شکايت درج کرا سکتا ہے۔ 
o  ) دنوں کے اندر فراہم نہيں کی جاتی ہے، يا 30اگر قرارداد تيس ( 
o  اگر صارف دی گئی قرارداد سے مطمئن نہيں ہے۔ 
   (c) نوّے  کے ہونے ختم مدت مقرره کی جواب  کے ايل ايف ايل پاس کے) انڈيا  آف بينک ريزرو( محتسب بيرونی شکايت يہ کو صارف 

 ہوگی۔ کرانی درج ہو، پہلے  بهی جو سے، تاريخ کی رابطے آخری سے جانب کی فنانس کارٹ لينڈنگ يا اندر کے دن) 90(
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   (d)کو بينک  ريزرو ميں جن گے ہوں نہيں شامل مواصلات وه ميں  اس تاہم گی۔ جائے کی ارسال کو محتسب آئی بی آر راست براه شکايت 
 ؛)ميں شکل تحريری يا ہو ذريعے کے ميل ای خواه( ہو گيا کيا شامل پر طور کے نقل يا اطلاع صرف
  (e)متاثره خود وکيل کہ يہ الا ہو، نہ وکيل وه بشرطيکہ گی، جائے کرائی درج ذريعے کے نمائندے مجاز کسی يا خود کننده شکايت شکايت 
 ہو؛  فريق
   (f)ہے؛  گيا کيا مقرر ميں ضميمہ کے 2026 نظام، محتسبی مربوط کے انڈيا آف بينک ريزرو جو گی جائے دی ميں فارم اس شکايت 
  (g)چاہيے؛ ہونی نہيں مبنی پر ہراسانی يا بنياد  بے آميز، توہين نوعيت کی شکايت 
  (h)يا  ہو  سے طرف کی کننده شکايت اسی وه خواه ہو، التوا زير ميں دفتر کے محتسب آئی بی آر ہی پہلے جو ہو  نہ کی نوعيت  اسی شکايت 
 ہو؛ کر مل ساته کے کنندگان شکايت ديگر
  (i)ہو، چکا جا کيا ازالہ يا فيصلہ پر طور حتمی سے جانب کی دفتر کے محتسب آئی بی آر ہی پہلے کا جس ہو نہ کی نوعيت اسی شکايت 
 ہو؛ کر مل ساته کے کنندگان شکايت ديگر يا ہو سے طرف کی کننده شکايت اسی وه خواه
  (j)اسی وه خواه ہو، التوا زير ميں فورم عدالتی نيم  يا  عدالتی ديگر کسی يا  ثالث ٹريبونل، عدالت، کسی جو ہو  نہ کی نوعيت اسی شکايت 

 ہو؛ کر مل ساته کے کنندگان  شکايت ديگر يا ہو سے طرف کی کننده شکايت
  (k)  حتمی ہی پہلے  سے جانب کی فورم عدالتی نيم يا عدالتی ديگر کسی يا ثالث ٹريبونل، عدالت، کسی  کا جس ہو نہ کی نوعيت اسی  شکايت 

 ہو؛ کر مل ساته کے کنندگان شکايت ديگر يا ہو سے طرف کی کننده شکايت اسی وه خواه ہو، چکا جا کيا ازالہ يا فيصلہ پر طور
 (l)ہو۔  گئی کرائی درج اندر کے 1963 قانون مدتِ  مقرره ليے کے دعوے متعلقہ پاس کے ايل ايف ايل شکايت 

 
 (i)  اور (j) کارروائی کی مقدمے  فوجداری کسی  متعلق سے  جس ہے نہيں شکايت  وه مراد  سے شکايت کی نوعيت اسی ليے، کے مقاصد  کے 
 گئی کی شروع سے جانب کی پوليس ميں سلسلے کے جرم مجرمانہ کسی يا ہو، چکا ہو فيصلہ يا ہو التوا زير ميں ٹريبونل يا عدالت کسی

 ہوں۔ شامل تحقيقات
 

 باہری  
 درج ذيل امور سے متعلق شکايات کو اسکيم کے دائره کار سے خارج کر ديا گيا ہے۔ 
 )a(   کے فيصلے سے متعلق معاملات؛  ايل ايف ايلتجارتی فيصلے يا 
 )b(   کے درميان تنازعہ؛  ايل ايف ايلايک وينڈر اور 
 )c (  کی انتظاميہ يا ايگزيکٹوز کے خلاف شکايات؛  ايل ايف ايل 
 )d (    کی کارروائی سے پيدا ہونے    ايل ايف ايلعدالتی/ نيم عدالتی يا قانونی يا قانون نافذ کرنے والی اتهارٹی کے احکامات کی تعميل ميں

 والی شکايت؛ 
 )e(  ايسی خدمت جو ريزرو بينک کے ريگوليٹری دائره کار ميں نہيں ہے؛ 
 )f(  تنازعہ؛ درميان کے ادارے ريگوليٹڈ ديگر کسی اور فنانس کارٹ لينڈنگ 

  
 )g (  تنازعہ؛ متعلق سے تعلق کے آجر اور ملازم کے فنانس کارٹ لينڈنگ 

 
 )h(  کمپنيز انفارميشن کريڈٹ ليے کے جس شکايت وه )ہو؛  گيا کيا فراہم طريقہ کا ازالے تحت کے 18 دفعہ کی 2005 ايکٹ،) ريگوليشن 

 اور 
 

 )i(   اسکيم کے تحت شامل نہيں ہے۔  ايل ايف ايلصارفين سے متعلق شکايت جس ميں 
 

 ناقابلِ سماعت شکايات:   .17.13

محتسب کسی بهی مرحلے پر کسی شکايت کو مسترد کر سکتا ہے اگر يہ غير سنجيده، ناگوار، بدنيتی پر مبنی ہو، بغير کسی وجہ کے، يا اگر  
يا معاملہ پہلے ہی زير التواء ہے يا عدالت، ٹربيونل، يا ثالث کے ذريعہ آر بی آئی کی مربوط محتسب اسکيم کی دفعات کے مطابق فيصلہ کيا گ

 ہے۔
 

 محتسب کے معاوضے کی طاقت:            17.14     

‘ کے تحت، آر بی آئی اومبڈسمين کو يہ اختيار حاصل ہے کہ وه ايسے معاملات ميں  2026انٹيگريٹڈ اومبڈسمين اسکيم،    –’ريزرو بينک   
شکايت کننده کو ہرجانہ (معاوضہ) ادا کرنے کا حکم دے سکے جن ميں کمپنی کی جانب سے ’سروس ميں کمی‘ [سروس ميں کمی سے مراد 

ہی يا نقص ہے جس کی فراہمی قانونی يا ديگر طور پر ’لينڈنگ کارٹ فنانس‘کے ليے لازم ہو، اور جس کے  کسی ايسی سروس ميں کوتا
 نتيجے ميں گاہک کو مالی نقصان يا ضرر پہنچ بهی سکتا ہے اور نہيں بهی] ثابت ہو جائے۔ 

 
 آر بی آئی محتسب کی طرف سے جو معاوضہ ديا جا سکتا ہے اس ميں شامل ہيں:

  
 )a(  سے زياده ميں بدلے کے نقصان مالی حقيقی والے ہونے ميں نتيجے راست براهِ  کے کوتاہی يا فعل کسی کے کمپنی کو کننده شکايت 

 ہے۔  سکتا جا ديا معاوضہ تک) روپے لاکه تيس( 30,00,000₹ زياده
 

 )b(  زياده ميں صورت کی ہراسانی يا اذيت ذہنی اخراجات، ضياع، کے وقت ميں نتيجے کے کوتاہی يا فعل کسی کے کمپنی کو کننده شکايت 
 ہے۔ سکتا جا ديا معاوضہ تک) روپے لاکه تين( 3,00,000₹ زياده سے
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 )c (  تکميل پر طور مخصوص کی داريوں  ذمہ اپنی  کو کمپنی جائے، سمجها مناسب جہاں فيصلہ، گيا  ديا سے جانب کی محتسب آئی بی آر 

 ہے۔ سکتا کر شامل بهی ادائيگی کی معاوضے ساته ساته کے دينے ہدايات ليے کے
 

 :فلوچارٹ کا حل کے استفسارات 17.15     

 

 
 لازمی ڈسپلے کی ضروريات           .17.16      

 ايل ايف ايل کے تمام دفاتر اور ويب سائٹ پر درج ذيل ہيں:                
 )a(  انتظامات۔  مناسب ليے کے کرنے  وصول تجاويز اور شکايات 
 )b(   ڈسپلے۔۔ کا نمبر رابطہ اور پتہ نام، کا افسر کے ازالے کے شکايات 
 )c (  تفصيلات رابطہ اور نام کے افسران نوڈل/  افسر نوڈل پرنسپل )ڈسپلے۔  کا) ڈی آئی ميل ای اور نمبر موبائل/ٹيليفون 
 )d (  تفصيلات  کی کار طريقۂ کے کرانے درج شکايت پاس کے محتسب 
 )e(  مناسب يا ہندی يا انگريزی پر شاخوں اور سائٹ ويب کو 2026 اسکيم، محتسب مربوط - خصوصيات نماياں کی بينک ريزرو 

 گا۔ جائے کيا ڈسپلے ميں زبان مقامی
 )f(    شکايات کے ازالے کے يونٹ کا عمل اس بات کو يقينی بنائے گا کہ تمام شکايات کا تصفيہ صارفين کے اطمينان کے مطابق کيا

 جائے۔ 
 

جائے۔ پہنچايا تک ليول مناسب اسے تو ہو نہ ممکن کرنا حل کو شکايت پر ليول اس اگر کہ گا بنائے يقينی کو بات اس ايجنٹ    
 کرنے شکايت سے مينجمنٹ سينئر ليے  کے ازالے مؤثر کو صارفين جہاں جائے  کی پيدا صورتحال ايسی کہ ہے يہ کوشش  حتمی اگرچہ 

 کے ان جائزه کا شکايات جو ہے کيا قائم نظام مضبوط ايک ليے کے نمٹانے سے طريقے مؤثر کو شکايات نے ہم تاہم پڑے، نہ ضرورت کی
 کے کرنے اقدامات ليے کے روکنے کو تکرار دوباره کی ان اور کرنے تجزيہ کا وجوہات کی) اسکيليشن( افزائی درجہ سمجهنے، کو اسباب

ہے۔ کرتا سے نظر نقطۂ  
 

 . ٹائم فريم             .17.17   

شکايات کے اندراج کے ليے، صارفين کسی بهی چينل کو استعمال کر سکتے ہيں جيسا کہ اندرونی مشينری پر بيان کيا گيا ہے تاکہ صارفين  
ايک اعتراف بهيجنے کی کوشش کرے گا۔    ايل ايف ايلکی شکايات کو ہينڈل کيا جا سکے۔ اگر شکايت تحريری طور پر موصول ہوئی ہے تو،  

 کوشش کرتا ہے کہ يا تو صارف کو حتمی جواب يا اطلاع بهيجے۔  ايل ايف ايلايک بار معاملے کی جانچ پڑتال کے بعد، 
 

کمپنی کے اختتام پر موصول ہونے والی شکايات کو صحيح تناظر ميں ديکها جائے گا اور ان کا تمام ممکنہ زاويوں سے تجزيہ کيا جائے   
 کے موقف کی معلومات صارفين کو فراہم کی جائيں گی۔ ايل ايف ايل گا۔ کسی بهی معاملے پر 

 
 معاملات  ايسے بازيافت۔ کی دستاويزات مثلاً  ہے، سکتا ہو درکار وقت اضافی  سے  وجہ کی نوعيت کی سرگرميوں شامل ميں کيسز کچه 

 گا۔ کرے فراہم لائن ٹائم متوقع ليے کے ازالے کے شکايت اور گا کرے آگاه سے تاخير اس کو صارفين ايل ايف ايل ميں
 

 
 :ہيں فريم ٹائم ليے کے حل کے استفسارات ذيل مندرجہ 

  

 

  

 

صارف ᜇا  
استفسار موصول 

 ᡽ᣍوᕼ 
 

     متعلقہ
شعᢔᣰ کو ٹکٹ 

 بھیج دᘍا گᘮا ᤊᤨ۔
 

  ᤛصارف کو ازا
᣽ حواᣳ ᤛ ای 
 ᤔឨذر ᣽ لᘮم

جواب دᘍا جاتا 

 ᤔឨذر ᣽ جنٹᘍا 
CRM  ارᘮٹکٹ ت
۔ ᢕᣌہ ᡨ ᣯجا ᢕᣰک 

 

کسٹمر سپورٹ  
تفصᘮلات ᣜ تصدیق 
 کرتا ᤊᤨ۔
 

 ٹکٹ بند کر دᘍا گᘮا 

  ᤔឨذر ᣽ جنٹᘍا
ٹکٹ ᣜ درجہ 

 بندی۔

 
لازᣤ فᘮلڈز 
ᜇا جائزه لᘮا 
جاتا ᤊᤨ اور 
انہᢕᣌ م᜛مل 
کᘮا جاتا 
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T  1  ہے۔ کرتا رابطہ ليے کے استفسار صارف 

 2  ٹکٹ نمبر کے ساته خودکار اعترافی ای ميل کسٹمر کو بهيجی جائے گی۔           24 گهنٹے  

 T+2 دن 
 پر طور کے شکايت يا درخواست انکوائری، کو استفسار پر بنياد کی ضرورت کی صارف 

 ہے۔ جاتا کيا بند درجہ
 3 

 T+2 دن 
 اسے بعد کے حل کے استفسار کے صارف تو ہو انکوائری قسم کی ريکويسٹ سروس اگر 

 ہے۔ جاتا ديا کر بند
 4 

 T+2 دن 
 اسے ليے کے کارروائی مزيد تو ہو شکايت يا درخواست قسم کی ريکويسٹ سروس اگر 

  ہے۔ جاتا ديا کر تفويض کو شعبے متعلقہ
 5 

 جدول  گئی دی ميں ذيل 
 تکميل مدتِ  مطاب کے

(TAT) 

 ازاں بعد اور ہے کرتی کارروائی ٹيم پرمتعلقہ ريکويسٹ سروس متعلق سے درخواست  
 ہے۔ جاتا ديا کر بند اسے

 6 

  ريکويسٹ سروس 
بند ہونے پر حقيقی 

 وقت 
 7  ہے۔ جاتی کی ارسال پر ڈی آئی ميل ای رجسٹرڈ کی صارف اطلاع اختتامی   

 
 
 
 
 
 

 تفصيلات ہيں:  TATذيل ميں سوالات کی                   
 

            اکاؤنٹس کا بيان   T+5 دن           
 1        

            اسٹيٹس کا درخواست        T+7 دن    
2       

        3 ادائيگی کی تصديق        T+7 دن    

       4  سوالات  متعلق سے ڈسبرسمنٹ        T+7 دن    

       5  سوالات  متعلق سے T+10  EMI دن     

      6  ادائيگی وقت از قبل کی قرض  T+10 دن    

      7  ليٹر  سی او اين  T+10 دن    

 سوالات  متعلق سے T+21  CIBIL دن    
           

8      

       9  سوالات  ديگر    T+15 دن            

 سوالات  متعلق سے/ TPP  انشورنس  T+30 دن    
           

10    

 شکايات متعلق سے / TPP  انشورنس    T+14 دن     
           

11    
 

 ) 2024 اپرмل 26: تارмخ ΂ی  نفاذ  (ورک فريم کا معاوضے ليے کے سی آئی سی        .17.18 -  

 :کار طريقۂ کا ازالے  کے شکايات متعلق سے /CIBIL  کمپنيز انفارميشن کريڈٹ 
 کا  نمٹنے سے استفسارات متعلق سے (CICs) کمپنيز انفارميشن کريڈٹ مطابق کے سرکلر مبنی پر ہدايات رہنما کے (RBI) انڈيا آف بينک ريزرو 

 :ہے ذيل درج کار طريقۂ شده نظرِثانی
 

 
 :مخففات  

 ۔ Experian اورCIBIL : (CIC) ، Equifax،  CRIF کمپنی انفارميشن کريڈٹ
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  کارٹ  لينڈنگ (CI) .اداره کريڈٹ
 رابطے کے چينلز:  
 :ہيں سکتے کر رابطہ ذريعے کے ذرائع ذيل درج سے ٹيم سپورٹ کسٹمر کی کارٹ لينڈنگ ،CICs يا صارفين 
 : care@lendingkart.com ميل ای 
  0202 572 1800 : نمبر فری ٹول 
 )لنک ايپ واٹس : 7778867631 91+  (ايپ واٹس 
 :کريں تحرير ہميں پر پتے ذيل درج 

 بهارت۔  گجرات، ،051 380 – آباد  احمد با، مکر روڈ، روزه سرکهيج منزل، چهٹی پارک، بزنس پرسته انڈرا لميٹڈ، فنانس کارٹ لينڈنگ
 

 :کار طريقۂ کا نمٹنے  سے استفسارات  .17.19 

 گا۔  کرے درج شکايت يا درخواست ايک ايگزيکٹو سپورٹ کسٹمر پر ہونے موصول استفسار سے جانب کی CICs يا صارفين 
 معلومات بينکنگ اور  تفصيلات کی رابطے  رجسٹرڈ سے کننده شکايت تو ہے ہوتی موصول  سے  ذريعے رجسٹرڈ  غير کسی  شکايت اگر 
) ہو  اطلاق قابلِ  اگر( ادائيگی کی معاوضے پر پڑنے ضرورت تاکہ گی جائيں کی طلب (تفصيلات کی آئی پی يو  يا بينک ڈی، آئی ميل ای)

 سکے۔  جا کی
 

   کارروائی پر شکايات          .17.20  

  :      ہيں۔ جاتی دی بهيج کو شعبے متعلقہ ليے کے ازالے اور کارروائی ضروری کايات              

 باخبر سے اس بهی کو ٹيم سپورٹ کسٹمر جبکہ ہے، جاتا  کيا مطلع ذريعے کے ميل ای کو CIC يا صارف بعد کے ہونے حل کے شکايت 
 ہے۔ جاتا رکها

 ہے۔ جاتا ديا  کر بند ميں سسٹم CRM کے ايل ايف ايل کو شکايت بعد کے اس 
 

 قرارداد اور فالو اپ:   .17.21           

 ) دن کے وقت کے اندر حل کيا جائے گا۔ 21سی آئی سی سے متعلق تمام استفسارات کو وصولی کی تاريخ سے اکيس ( 
 CIC ٹائم ارَاؤنڈ ٹرن زياده سے  زياده ليے کے ازالے  کے  استفسارات متعلق  سے (TAT) ادارے  کريڈٹ  ميں جس: ہے دن) 30( تيس 

 ہيں۔ شامل دن) 09( نو مزيد ليے کے CIC ليے کے کاری تازه کی تفصيلات جبکہ دن،) 21( اکيس ليے کے) کارٹ لينڈنگ(
 

 ۔معاوضہ اور تاخير:           17.22  

) کی طرف سے قابل CI/CICريزولوشن ميں کسی بهی تاخير کی وجہ سے ہونے والی تکليف کے اعتراف کے طور پر، ذمہ دار ٹيم ( 
 يوميہ معاوضہ فيس لگ سکتی ہے۔  INR 100ادائيگی 

 آگاه سے معاوضے ادا قابلِ  مطابق کے اس اور دنوں کل کے تاخير کو کننده شکايت CIC/CI تو ہے ہوتی تاخير کی قسم کسی اگر بعد کے ازالے            
 گا۔ کرے

 
 دستاويزات اور مواصلات:  .17.23        

 کے ذريعے شکايت کننده کو بتائی جانی چاہئيں۔  CIC/CIرپورٹس ميں اپ ڈيٹس  CICحل ہونے پر،  
CIC  ميں  کارٹ لينڈنگ کے معاملات سے متعلق تمام سرکاری مواصلاتCIC نوڈل آفس کو بهيجے جائيں گے۔ 

 
 ممنوعہ شکايات:   .17.24

 سے  ماڈلز  يا اسکور کريڈٹ فيصلوں، تجارتی  تنخواہوں، کی عملے معاملات، متعلق سے ريسورسز ہيومن انتظاميہ،  داخلی ميں ضابطے اس 
 ہو۔ چکی جا کی کارروائی ہی پہلے ميں فورمز ديگر يا ٹريبونلز عدالتوں، پر جن ہيں نہيں شامل معاملات ايسے اور تنازعات، متعلق

 کی  ہدايات جاتی ضابطہ کی آئی بی آر  ليے کے آپريشنز ٹيک فنِ سے حوالے  کے استفسارات متعلق سے CIC کار طريقۂ شده نظرِثانی يہ
 ہے۔  بناتا يقينی کو تعميل

 
 

Below are the details of CIC Nodal officer. 
 

سی آئی سی نوڈل   
 آفيسر کا موبائل نمبر

سی آئی سی نوڈل   
 آفيسر ای ميل آئی ڈی 

سی آئی سی نوڈل   
 آفيسر کا نام

کريڈٹ انسٹی ٹيوشن کا  
 نام

 +91 7069087586 

 
sali.ketan@le
ndingkart.co

m 

 سالی  کيتن 
 

 فائنانس کارٹ لينڈنگ 
 لميٹڈ 
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 :دن  کا ازالے کے شکايت  17.25

 
کے سرکلر کے مطابق "رجسٹرڈ اداروں کے ذريعے شکايات کے حل کے معيار کی نگرانی" اور کسٹمر   2025مارچ    13آر بی آئی کے    

نے ہر مہينے ميں   )ايل ايف ايل (لميٹڈ فائنانس کارٹ لينڈنگ سروس اور موثر شکايات کے حل کے عزم کو مضبوط اور تقويت دينے کے ليے،  
اس مقرره دن پر، صارفين کا خيرمقدم ہے کہ وه کسی بهی ايل ايف ايل برانچ يا دفتر ميں بغير کسی  ايک بار "شکايات کے ازالے کا دن" منايا ہے۔

پيشگی ملاقات کی ضرورت کے داخل ہو جائيں اور اپنے تحفظات يا شکايات کا اظہار کرنے کے ليے کسی نامزد سينئر افسر سے براه راست  
رنے ميں زياده شفافيت، رسائی اور ردعمل کو يقينی بناتا ہے۔ شکايات کے ازالے کے دن بات چيت کريں۔ يہ اقدام صارفين کے مسائل کو حل ک

    کے حوالے سے ای ميل مواصلات مقرره تاريخ سے ايک ہفتہ قبل صارفين کو ان کے رجسٹرڈ ای ميل پتوں پر بهيجی جائے گی۔
 

 
 . ضابطہ کا جائزه  18 

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

 سکتی جا کی پيش سامنے کے بورڈ رپورٹ جامع ايک کی جائزے ايسے اور ہوگا، دار ذمہ کا لينے جائزه کا ضابطے اس بعد ماه) 06( چه ہر افسر کا ازالے
 ہے۔

 


