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تو  ںيمتضاد يا تنازعات موجود ہ یتبديل صورت کے درميان کوئ ی/ چين یاگر اس دستاويز اور اس کے انگريز

 تبديل صورت فوقيت رکهے گا ی/ چين یانگريز

  2)  سيکشن I, بينکوں کے طرزعمل کے کوڈ کے عمومی اصول )حصہ

   عمومی اصول1.

   صارفين سے منصفانہ اور مناسب برتاؤ 1.1 

اداروں کو تمام صارفين کے ساته اپنے تعلقات کے تمام مراحل پر مساويانہ، ايماندارانہ اور منصفانہ طور پر  برتاؤ 

اچهی گورننس اور  کارپوريٹ کرنا چاہئے۔ صارفين سے منصفانہ برتاؤ کرنا تمام اداروں اور ان کے مجاز ايجنڻوں کی 

   ۔ثقافت کا لازمی حصہ ہونا چاہئے۔ قابل زد پذير گروپوں کی ضروريات پر خصوصی توجہ دينی  چاہئے

   اور شفافيت  افشاں کرنا1.2

ادارے اور ان کے مجاز ايجنڻوں کو کليدی خصوصيات، خطرات اور مصنوعات کی شرائط، فيسيں، کميشن يا  لاگو 

چارجز کا واضح طور پر تعين اور وضاحت کرنی چاہئے، اور ان کی تفصيلات صارفين کے لئے دستياب  کی جانی 

ات کی نوعيت اور خطرات کے  ساته ہم نسبتی ، بشمول مناسب انتباه، کو مصنوعات اور خدمافشاں کرناچاہئے۔ اضافی 

معلومات فراہم کرنے کے لئے تيار کيا جانا چاہئيے۔ انہيں اپنے مجاز ايجنٹ، جن کے ذريعے کوئی  بهی مصنوعات 

فروخت کی جاتی ہيں کے اداروں کی طرف سے استعمال کے ساته منسلک مفاد کے تنازعات پر  معلومات فراہم کرنی 

اته تعلقات کے تمام مراحل ميں مناسب معلومات فراہم کی جانی  چاہئے۔ تمام مالياتی تشہيراتی چاہئے۔ صارف کے س

مندرجات درست، ايماندارانہ، قابل فہم اور گمراه نہيں ہونے چاہئے۔ ايک جيسی  نوعيت کی مصنوعات اور خدمات کے 

 افشاں کرنال ہوں معياری قبل از معاہداتی درميان موازنہ کرنے کی اجازت ديتے ہوئے جہاں قابل اطلاق اور قابل  عم

کے طريقوں کو اپنايا جانا چاہئے ۔ جہاں مشوره فراہم کيا گيا ہو،  مشوره وہاں جس حد تک ممکن ہو، بامقصد ہونا 

چاہئے اور عام طور پر مصنوعات کی پيچيدگی، اس کے ساته  منسلک خطرات کے ساته ساته صارفين کے مالی 

اداروں   ۔ں اور تجربے کو مد نظر رکهتے ہوئے  صارف کے پروفائل کی بنياد پر ہونا چاہئےمقاصد، علم، صلاحيتو

کو اپنے صارفين کو مطلع کرنا ضروری ہے کہ اداروں  کو متعلقہ، درست اور دستياب معلومات فراہم کرنا ضروری 

   ۔ہے

   مالی تعليم اور شعور. 1.3 

اس بات کو تسليم کرتے ہوئے کہ صارفين مالياتی خواندگی کو بڑهانے کے لئے اپنی ذمہ دارياں رکهتے ہيں،  اداروں 
کو مالياتی تعليم اور آگاہی کو فروغ دينے اور موجوده اور مستقبل کے صارفين کی موزوں طور پر  خطرات کو 

نے، جاننا کہ معاونت کے لئے کہاں  جانا چاہيے ، سمجهنے، بشمول مالياتی خطرات اور مواقع، باخبر انتخاب کر
اداروں اور  ديگر متعلقہ اسڻيک   یانتظاممہارتوں اور اعتماد ميں پيش رفت کرنے ميں مدد کرنے کے لئے حکومت، 

ہولڈرز کے ساته طاقت ميں شموليت اختيار کرنی چاہئيے اور اپنے مالياتی اچهيزندگی کو  بہتر بنانے کے لئے مؤثر 
وائی کرنی چاہئيے۔ صارفين کے ماليات سے متعلق علم اور صلاحيت کو فروغ  دينے کے لئے، خاص طور پر کارر

کو فروغ دينا چاہيے۔ صارف کے  قابل زدپذير گروپوں ميں، وسيع پيمانے پر مالياتی تعليم اور معلومات کی فراہمی
   ۔سے باآسانی قابل رسائی ہونا چاہئے  تحفظ، حقوق اور ذمہ داريوں سے متعلق واضح معلومات صارفين کی طرف

   ادارے اور مجاز ايجنڻس کا ذمہ دارانہ کاروباری طرز عمل1.4 

ادارے اور ان کے بااختيار ايجنڻوں کے پاس ايک مقصد ہونا چاہئيے، کہ وه اپنے صارفين کے بہترين مفاد ميں  کام 
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مہ دار ہونا چاہئے۔ اداروں کو اپنے مجاز  ايجنڻوں کريں، اور صارف کے مالياتی تحفظ کو برقرار رکهنے کے لئے ذ

اور تيسرے فريق سروس فراہم کار کے افعال کے لئے ذمہ دار اور قابل احتساب ہونا چاہئے۔ ڻرانزيکشن  کی نوعيت 

پر منحصر اور بنيادی طور پر صارفين کی طرف سے فراہم کرده معلومات پر مبنی، اداروں کو اپنے  صارفين کو 

مشوره يا خدمت کی پيشکش کرنے سے پہلے ان کی مالی صلاحيتوں اور ضروريات کا  اندازه لگانا  مصنوعات،

چاہيے۔ عملہ )خاص طور پر جو لوگ صارفين کے ساته براه راست بات چيت کرتے ہيں( کو مناسب  طور پر تربيت 

   ۔کی کوشش  کرنی چاہئےيافتہ ہونا چاہئے۔ ادارے اور ان کے مجاز ايجنڻس کو مفاد کے تنازعات سے بچنے 

جب اس سے گريز نہ کيا جا سکتا ہو، تو انہيں مناسب انکشاف/ظاہر کر دينے کو يقينی بنانا چاہئے، اس طرح  کے 

تنازعات کو منظم کرنے کے لئے داخلی طور پر طريقہ ہائے کار موجود ہوں يا مصنوعات، مشوره يا خدمت  فراہم 

عملے کے لئے معاوضے کا ڈهانچہ اور، جہاں مناسب ہو، ان کے  مجاز کرنے سے انکار کر ديں۔ اداروں کے 

ايجنڻس کو ذمے دار کاروباری فعل، صارفين سے منصفانہ برتاؤ اور مفاد کے تنازعات سے بچنے کے  لئے مرتب کيا 

   ۔جانا چاہئے

   صارف کے اثاثوں کا فراڈ اور غلط استعمال کے خلاف تحفظ.1.5

سے طريقے مناسب کا اثاثوں مالی کے طرح اسی ديگر اور بچتوں، ڈيپازڻس، کے صارفين کو پاس کے اداروں  
کرنے تحفظ خلاف کے استعمال غلط ديگر يا غلطی احتمال دہی، دهوکہ بشمول دہانی، يقين کی درجے اعلٰی اور  

  چاہئے۔ ہونا العمل نافذ کار طريقہ کا تحفظ اور کنڻرول معلومات، متعلقہ سے طريقے مناسب لئے کے

  تحفظ کا رازداری اور ڈيڻا کے صارفين1.6 .

صارفين کی مالی اور ذاتی معلومات کا تحفظ کرنے کے لئے اداروں ميں مناسب کنڻرول اور تحفظ کا طريقہ کار  ہونا 

چاہئے۔ ان طريقہ کار کو تمام قابل اطلاق قانون سازی کی تعميل کرنی چاہئے اور خاص طور پر، ان مقاصد  کی 

وضاحت کرنی چاہئے، جس کے لئے ڈيڻا جمع ، عمل کاری، استعمال اور افشاء کيا جا سکتا ہے۔ طريقہ کار  کو 

صارفين کے ڈيڻا کے اشتراک کرنے، ڈيڻا تک رسائی حاصل کرنے، فوری تصحيح کرنے اور/يا غلط، يا غير  قانونی 

سے متعلق مطلع کيے جانے کے  حقوق کو بهی طور پر جمع کرده يا پراسس کرده ڈيڻا کو حذف کرنے کے طريقہ کار 

   ۔تسليم کرنا چاہئيے

   شکايات سے متعلق نمڻنا اور ازالہ. 1.7

ادارے اور، جہاں مناسب ہو، ان کے مجاز ايجنڻس کو دعوے جمع کرانے، شکايات کرنے، اور ازالہ کی تلاش  کرنے 

رسائی، منصفانہ، قابل احتساب، بروقت  اور موثر  کے لئے صارفين کو مناسب چينلز فراہم کرنے چاہئے، جو کہ قابل

  ۔ہوں۔ ايسے چينلز کو، صارفين پر غير معقول اخراجات، تاخير يا بوجه کو عائد نہيں کرنا چاہئے

 

 مقابلہ1.8 
 یاداروں کو صارفين کو تلاش کرنے، موازنہ اور جہاں مناسب ہو، مصنوعات اور اداروں کے درميان باآسان  

 چاہئيے۔ یتبديل کرنے اور معقول اور ظاہر کرده اخراجات پر، اجازت دين


