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प�रचय:
ि�पल फाइन�स कंपनी �ाइवेट �ल�मटेड (“खेल” या “कंपनी”) के �लए ��य� �ब�� एज�ट� (डीएसए)/��य� �वपणन
एज�ट� (डीएमए)/स�ंह-वसलू� एज�ट� (आरए) के �लए बोड� �वारा अनमुो�दत आचार स�ंहता लागू करना आव�यक
है।परैा�ाफ के साथ5.7 [गरै-ब��कंग �व�ीय कंप�नय� �वारा �व�ीय सेवाओं क� आउटसो�स�ग म� जो�खम �बधंनऔर
आचार स�ंहता] मा�टर �नदेश - गरै-ब��कंग �व�ीय कंपनी - गरै-�णाल�गत �प से मह�वपणू� गरै-जमा लेने वाल�
कंपनी और जमा �वीकार करने वाल� कंपनी (�रज़व� ब�क) �नद�श, 2016 के सदंभ� म� आरबीआई/डीएनबीआर के तहत
जार� /2016-17/44 मा�टर डायरे�शनडीएनबीआर.पीडी.007/03.10.119/2016-17 �दनांक 1 �सतबंर,
2016भारतीय �रजव� ब�क (RBI) �वारा। तदनसुार, कंपनी ने डायरे�ट से�स एज��स (DSA)/डायरे�ट माक� �टगं
एज��स (DMA)/कले�शन-�रकवर� एज��स (RAs) (“कोड”) के �लए इस बोड� �वारा अनमुो�दत आचार स�ंहता को
अपनाया है।

�यो�यता:
के बीच क� सभी �यव�थाओं पर यह स�ंहता लागू होगीखेल और डीएसए/डीएमए/आरए (साम�ूहक �प से "सेवा
�दाता" के �प म� सदं�भ�त)। यह कोड �ाहक अ�ध�हण, �वपणन और �वतरण, कंपनी के �कसी भी ऋण या अ�य
�व�ीय उ�पाद के स�ंह या तीसरे प� के साथ टाई-अप करने वाले सभी �यि�तय� पर लागू होगा।खेल. DSA, इसके
टेल�-माक� �टगं ए�जी�य�ूट�स (TMEs)औरफ��ड से�स क�म�य�, यानी �बजनेस डवेलपम�ट ए�जी�य�ूट�स (BDEs)
क� ओर से कोई भी डायरे�ट माक� �टगं ऑपरेशन करने से पहले इस कोड का पालन करने के �लए सहमत होना
चा�हए।खेल. इस कोड का उ�लघंन करने वाले �कसी भी ट�एमई/बीडीई को काल� सचूी म� डाला जा सकता है और
सबं�ंधत डीएसए तरंुत इसक� �रपोट� करेगाखेल कोई उ�लघंन। इस आव�यकता का पालन करने म� �वफलता के
प�रणाम�व�प DSA के �यवसाय को �थायी �प से समा�त �कया जा सकता हैखेल.

�ॉ�पे�ट को टेल�-कॉल करना
डीएसए/डीएमए यह स�ुनि�चत कर�गे �क उनके पास टेल�माक� टस� के �प म� डीओट�, भारत सरकार से वधै पजंीकरण
�माणप� हैऔर यह स�ुनि�चत कर�गे �क वे �नद�श� और �दशा�नद�श� का पालन करते ह�डी �ाई �वारा। कंपनी लगे हुए
टेल�माक� टस� (डीएसए/डीएमए) क� सचूी उनके �वारा इ�तमेाल �कए जा रहे पजंीकृत टेल�फोन नबंर� के साथ �ाई को
देगी। इसके अलावा, टेल�माक� �टगं एज�ट� को आउटसो�स�ग के मामले म�, वह �ाई �वारा जार� �नद�श� और
�दशा�नद�श� के अनसुार होगा।

सो�स�ग के �लए एक सभंावना से सपंक� �कया जाना हैखेल उ�पाद याखेल सबं�ंधत उ�पाद केवल �न�न�ल�खत
प�रि�थ�तय� म�:

• जब �कसी सभंावना ने �कसी उ�पाद को �ा�त करने क� इ�छा �य�त क� हैखेलक�
वेबसाइट/कॉल-स�टर/शाखा या �रलेशन�शप मनेैजर के मा�यम सेखेल या �कसी अ�य सभंावना/�ाहक
�वारा सदं�भ�त �कया गया है या इसका मौजदूा �ाहक हैखेल िजसने के अ�य उ�पाद� पर कॉल �वीकार करने
क� सहम�त द� हैखेलऔर/या तीसरे प� के उ�पाद िजनके �वारा �वपणन �कया जाता हैखेल;

• जब सभंावना का नाम / दरूभाष। No./ पता उपल�ध है और डीएसए �बधंक/ट�म ल�डर �वारा उसक�
सहम�त लेने के बाद अनमुो�दत सचूी/�नद��शकाओ/ंडटेाबेस म� से एक से �लया गया है;

• TME को �कसी ऐसे �यि�त को कॉल नह�ं करना चा�हए िजसका नाम/नबंर उसे उपल�ध कराई गई "परेशान
न कर�" सचूी म� �लगै �कया गया हो।



आपसंभा�वत �ाहक से टेल�फोन �वारा कब संपक� कर सकते ह�?
टेल�फ़ो�नक सपंक� सामा�य �प से 0930 बजे के बीच सी�मत होना चा�हए।और 1900 बजे। हालां�क, यह स�ुनि�चत
�कया जा सकता है �क सभंा�वत �ाहक से तभी सपंक� �कया जाए जब कॉल से उसे अस�ुवधा न हो। �नधा��रत समय से
पहले या बाद म� कॉल केवल तभी क� जा सकती ह� जब सभंा�वत �यि�त ने TME/BDEको �ल�खत या मौ�खक �प से
ऐसा करने के �लए �प�ट �प से अ�धकृत �कया हो।

�या सभंावना के �हत पर �कसीऔर के साथ चचा� क� जा सकती है?
डीएसए को सभंा�वत �ाहक क� �नजता का स�मान करना चा�हए। सभंावना के �हत परआम तौर पर केवल सभंावना
और �कसी अ�य �यि�त/प�रवार के सद�य जसेै सभंावना के लेखाकार/स�चव/जीवनसाथी, सभंावना �वारा
अ�धकृत के साथ चचा� क� जा सकती है।

सदेंश छोड़नाऔर सभंावना के अलावा अ�य �यि�तय� से सपंक� करना -कॉल पहले सभंावना को रखा जाना चा�हए।
सभंावना उपल�ध नह�ं होने क� ि�थ�त म�, उसके �लए एक सदेंश छोड़ा जा सकता है। सदेंश का उ�दे�य कॉल वापस
करने क� सभंावना �ा�त करना या �फर से कॉल करने के �लए स�ुवधाजनक समय क� जांच करना होना चा�हए।
आमतौर पर, ऐसे सदेंश� को �न�न तक सी�मत �कया जा सकता है:

"नम�कार, यह [अ�धकार� का नाम] [कंपनी का नाम]का ��त�न�ध�व कर रहा है। म� [फ़ोन नबंर] पर कॉल बकै करने
का अनरुोध कर रहा हँू।”

एक �नयम के �प म�, सदेंश को यह सकेंत देना चा�हए �क कॉल का उ�दे�य बेचने या �वत�रत करने के �लए हैखेल
उ�पादऔर/या उसका ततृीय-प� उ�पाद।

कोई �ामक बयान/गलत बयानी क� अनमु�त नह�ं है
TME/ BDE को यह नह�ं करना चा�हए: • पेशकश क� गई �कसी भी सेवा/उ�पाद पर सभंावना को गमुराह करना; •
अपने �यापार या सगंठन के नाम के बारे म� सभंावना को गमुराह करना, या खदु को गलत तर�के से ��ततु करना; •
क�ओर से कोई झठू�/अन�धकृत ��तब�धता करनाखेल �कसी भी स�ुवधा/सेवा के �लए।

टेल�माक� �टगं लेबल
मानक टेल�-कॉ�लगं �श�टाचार (जसैा �क नीचे �न�द��ट �कया गया है) का अ�यास �कया जाना चा�हए। फोन करने
वाले को चा�हएखदु को पहचान�, कॉल करने का उ�दे�य बताएं, �ाहक को उ�पाद के बारे म� �श��त कर� , और �वशषे
लेनदेन क� पेशकश करने वाले लाभ� पर �ांड का समथ�न करने का �यास कर� , साथ ह� �ाहक के ��त �वन� �वभाव
बनाए रख�।

�ी-कॉल
• 0930 बजे से पहले या 1900 बजे के बाद कोई कॉल नह�ं जब तक �क �वशषे �प से अनरुोध न �कया गया हो;
• कोई सी�रयल डाय�लगं नह�ं;
• जब तक ट�म ल�डर �वारा सचूी को मजंरू� नह�ं द� जाती तब तक स�ूचय� पर कोई कॉ�लगं नह�ं।

कॉल के दौरान
• �वयं को पहचान�,और बताएं �कआप कंपनी का ��त�न�ध�व करते ह�;
•आगे बढ़ने क� अनमु�त का अनरुोध कर�;
• य�द अनमु�त नह�ं द� जाती है, तो �मा मांग� और �वन�ता से �ड�कने�ट कर�;
• अपने कॉल का कारण बताएं;
• य�द सेल नबंर पर कॉल �कया जाता है, तो हमेशा ल�डलाइन पर वापस कॉल करने क� पेशकशकर�;
• कभी बाधा या बहस न कर�;



•जहाँ तक सभंव हो, उस भाषा म� बात कर� जो सभंावना के �लए सबसे अ�धकआरामदायक हो;
• बातचीत को �यावसा�यक मामल� तक ह� सी�मत रख�;
• अगल� कॉल या अगल� मलुाकात के �ववरण क� पनु: पिु�ट कर�;
• अपना टेल�फोन नबंर,अपने पय�वे�क का नाम या �दान कर�खेल �ाहक �वारा मांगे जाने पर अ�धकार� का सपंक�
�ववरण।

• �ाहक को उसके समय के �लए ध�यवाद

पो�ट कॉल
• िजन �ाहक� ने पेशकश म� अपनी ��च क� कमी �य�त क� है, उ�ह� उसी ��ताव के साथ अगले 3 मह�न� के
�लए नह�ं बलुाया जाना चा�हए
• को ��त��या द�खेल उन �ाहक� पर िज�ह�ने "परेशान न कर�" �लगै �कए जाने क� इ�छा �य�त क� है
• पहले से बेचे गए उ�पाद� के सबंधं म� कभी भी �ाहक� से कॉल या कॉल न कर�। के �ाहक सेवा �टाफ से सपंक�
करने क� सलाह द�खेल.

उपहार या �र�वत
�कसी भी TME/ BDEको सभंा�वत �ाहक� से उपहार या �कसी भी �कार क� �र�वत �वीकार नह�ं करनी चा�हए। य�द
कोई �ाहक �र�वत या �कसी �कार के भगुतान क� पेशकशकरता है, तो ऐसे TME/ BDEको तरंुत इसक� सचूना अपने
�बधंन को देनी चा�हए।

मलुाक़ात/सपंक� म� बरती जाने वाल� सावधा�नयां
बीडीई को चा�हए:
• �यि�तगत �थान का स�मान कर� - सभंावना से पया��त दरू� बनाए रख�;
• सभंा�वत �यि�त के �नवास/काया�लय म� उसक� इ�छा के �व��ध �वेश नह�ं करना;
• बड़ी स�ंया म� दौरा न कर� - यानी य�दआव�यक हो तो एक बीडीईऔर एक पय�वे�क से अ�धक नह�ं।
• सभंा�वत �यि�त क� गोपनीयता का स�मान कर�;
• य�द सभंावना मौजदू नह�ं है और या�ा के समय केवल प�रवार के सद�य /काया�लय के �यि�त मौजदू ह�, तो उसे
सभंा�वत �ाहक को वापस बलुाने के अनरुोध के साथ या�ा समा�त करनी चा�हए;

• उसका टेल�फोन नबंर, पय�वे�क का नाम या �दान कर�खेल अ�धकार� का सपंक� �ववरण, य�द सभंावना/�ाहक �वारा
मांगा जाता है;

• �यवसाय क� सभंावना के साथ चचा� सी�मत कर� और एक पेशवेर दरू� बनाए रख�।

प��, ईमेलऔर अ�य सचंार को सभंालना
सभंावना को भेजा गया कोई भी सचंार केवल �ा�धकृत अ�धकार� �वारा अनमुो�दत मोडऔर �ा�प म� होना
चा�हएखेल.

स�ंह के �लएआचार स�ंहता - वसलू� एज�ट (सीआरए)
स�ंह-वसलू� एज�ट� �वारा लगाया गयाखेल स�ंह-वसलू� एज�ट के �प म� अपना कत��य �नभाने के दौरान नीचे �दए गए
�दशा�नद�श� का पालन करना चा�हए:

�ाहक से सपंक� कर�
i. �ाहक से उ�चत समय पर सपंक� �कया जाना चा�हए।
ii. �ाहक से सामा�य �प से उसक� पसदं के �थान पर सपंक� �कया जाना चा�हए और �कसी �न�द��ट �थान के

अभाव म� उसके �नवास �थान परऔर य�द उसके �नवास �थान पर उपल�ध नह�ं है, तो �यवसाय / �यवसाय
के �थान पर;

iii. कॉल के प�रणाम पर एक स�ं��त नोट के साथ-साथ अपराधी/चकू करने वाले �ाहक� को क� गई सभी कॉल�
का लॉग बनाए रखना;



iv. कंपनी का नाम िजस पर कज� बकाया है, खाते क� शषे रा�श, और �यि�त के दावे क� पहचान और आधार का
सकेंत �दए �बना टेल�फोन, �यि�तगत कॉल या �ल�खत �प म� खाते के भगुतान क� मांग न कर� मांग करना;

v. �ाहक के �नयो�ता, प�र�चत, �म�, �र�तदेार या पड़ोसी से इस तरह क� वसलू� से सबं�ंधत मामल� के �लए
सपंक� न कर� ,जब तक �क �वारा सहम�त नह�ं द� जाती है।सदंभ� स�ंया के �प म� उधारकता�;

vi. �ाहक क� गोपनीयता का स�मान �कया जाना चा�हए;
vii. इस त�य का खलुासा �कए �बना �क �ाहक इस तरह के ऋण का �ववाद करता है, �कसी ऋण के बारे म�

जानकार� का खलुासा या खलुासा करने क� धमक� नह�ं देता है,जो वधै कारण से �ाहक �वारा �ववा�दत है;
viii. जब वे जानते ह� या सदेंह करने का कारण है �क जानकार� झठू� है, तो ऐसी जानकार� का खलुासा या खलुासा

करने क� धमक� न द�,जो साख के �लए �ाहक क� ��त�ठा पर ��तकूल �भाव डाल सकती है;
ix. �ाहक पर दबाव डालने के �लए, �ाहक के �खलाफ अ�ंतम �नण�य �ा�त करने से पहले �ाहक के �नयो�ता के

साथ सचंार श�ु करने या श�ु करने क� धमक� न द�। यह DRAऔर उसके कम�चा�रय�/��त�न�धय� को केवल
रोजगार क� ि�थ�त या कमाई या जहां एक �नयो�ता के पास एक �था�पतऋण परामश� सेवा या ���या है,को
स�या�पत करने के �लए �ाहक के �नयो�ता के साथ सचंार करने से ��तब�ंधत नह�ं करता है;

x. �ाहक को �नयोिजत करने वाले �यि�त, उसके प�त/प�नी या उसके प�रवार के �कसी सद�य को �न�हताथ�,
अनमुान या कथन के �वारा ऐसी जानकार� न द� या देने क� धमक� द�, जो �ाहक के रोजगार या रोजगार के
अवसर� पर ��तकूल �भाव डाल सकती है, उसका प�त या प�नी, या उसके प�रवार का कोई सद�य;

xi. �ाहक के साथ बातचीत �वन�और स�य तर�के से होनी चा�हए;
xii. �कसी �वशषे समय या �कसी �वशषे �थान पर कॉल से बचने के �ाहक के अनरुोध को यथासभंव स�मान �दया

जाना चा�हए;
xiii. �ाहक को उसक� बकाया रा�श के बारे म� जानकार� �दान क� जानी चा�हए;
xiv. ��तभ�ूत को वापस लेने और उसक� वसलू� से पहले उ�चत सचूना द� जाएगी;
xv. पर�पर �वीकाय� और सामा�य तर�के से �ववाद� या मतभेद� को हल करने के �लए सभी �कार क� सहायता द�

जानी चा�हए;
xvi. बकाय� क� वसलू� के �लए �ाहक के �थान पर जाने के दौरान शाल�नताऔर शाल�नता बनाए रखनी चा�हए;
xvii. अन�ुचत अवसर� जसेै �क प�रवार म� शोक या ऐसे अ�य �वप��पणू� अवसर� पर देय रा�श लेने के �लए

कॉल/मलुाक़ात करने से बचना चा�हए।
xviii. �ाहक या उससे सबं�ंधत �यि�तय� के साथ सवंाद करते समय अ�ल�ल, मानहा�नकारक, अपमानजनक, या

धमक� भर� भाषा का उपयोग न कर� या ऋण वसलू� के �यास� म� �कसी भी �यि�त के �खलाफ मौ�खक या
शार��रक �प से �कसी भी �कार क� धमक� या उ�पीड़न का सहारा न ल�;

इस स�ंहता के �योजन के �लए, धमक� और उ�पीड़न म� साव�ज�नक �प से अपमा�नत करने या �ाहक के प�रवार के
सद�य�, रेफर� और दो�त� क� गोपनीयता म� दखल देने या धमक� देने और अनाम कॉल करने या गलतऔर �ामक
��त�न�ध�व करने के उ�दे�य से काय� शा�मल ह�गे।

xix. ऐसी �कसी भी उपि�थ�त से स�ती से बच� जो �कसीआपरा�धक धमक� या धमक� या �हसंा का सकेंत दे सकती
है।

xx. एक स�ंह एज�ट या उसके कम�चार� को देय रा�श एक� करते समय नह�ं करना चा�हए:
• �कसी भी झठेू, �ामक या �ामक ��त�न�ध�व का सहारा ल�,
• गलत तर�के से ��त�न�ध�व करना या यह सकेंत देना �क वह �कसी भी सरकार� या �या�यक

�ा�धकरण से जड़ुा है या सबं�ध है,
• ऋण के च�र�, रा�श, या काननूी ि�थ�त का झठूा ��त�न�ध�व करना।
• �कसी भी पहचान का उपयोग करने से बच�, िजससे गलत ��त�न�ध�व हो सकता है।

xxi. स�ंह एज�ट� या उनके कम�चा�रय� को उ�चत �प से तयैार और अ�छ� तरह से तयैार �कया जाना चा�हए।



उपरो�त शत� का पालन न करने क� ि�थ�त म�, य�द कोई प�रणाम उ�प�न होता है, तो उसके �लए परू� तरह से एज�सी
िज�मेदार होगी।

पेशवेर ��त�न�ध�वऔरआचरण
डीआरए और उनके कम�चार�/��त�न�ध सभी खात� पर अ�धकतम वसलू� स�ुनि�चत करने के �लए अपने सव��म
�यास� का उपयोग कर�गे। ऐसी ऋण वसलू� क� ���या म�, डीआरएऔर उनके कम�चार�/��त�न�ध हर समय:
i) ऋण स�ंाहक�, वा�णि�यक एज�ट� और समान �यि�तय� केआचरणको �नय�ं�त करने वाले सभी काननू� और

�व�नयम� का पालन करना;
ii) कंपनी क� नी�तय� के साथ असगंत �कसी भी तर�के या रणनी�त का उपयोग न कर� और न ह� कंपनी क� ��त�ठा

को नकुसान पहंुचाना चा�हए। य�द डीआरएऔर उनके कम�चा�रय�/��त�न�धय� को इस बारे म� कोई सदेंह है �क
�या कोई तर�का या रणनी�त इसका उ�लघंन कर सकती है, तो वे इस तरह क� प�ध�त या रणनी�त को लागू
करने से पहले कंपनी से परामश� कर�गे और कंपनी के �कसी भी �नण�य का पालन कर�गे;

iii) �कसी �ाहक क� �गर�तार� या सपुदु�गी स�ुनि�चत करने क� को�शश नह�ं करना;
iv) ऐसा कुछ भी न कर� जो �कसी �यि�त को टोट� या आपरा�धक दा�य�व के �लए नाग�रक दा�य�व का अ�धकार दे

सके।

वसलू� एज�ट� (सीआरए) के �लए �या कर� और �या न कर�:

�मखु �े� करने यो�य मत करो
उपि�थ�त • उ�चत बाल कटवाने के

साथ अ�छ� तरह से तयैार
• �ल�न शवे,अ�छ� तरह से
म�टेन दाढ़�

वेशभषूा स�ंहता • ह�के रंग क�, अ�छ� तरह
से इ��ी क� हुई कमीज�,अ�धमानतः
नीचे बटन वाल�।
• डाक� शडे क� अ�छ� तरह से
इ��ी क� हुई, मड़ुी हुई पतलनू
• स�द�य� म�, एक कोट/सादा
�वेटर
•औपचा�रक जतूे

सपं�� • डले� कले�शन रन रेट
(DCR) शीट
• रसीद बकु
•�यनूतम �टेशनर�
• आचार
स�ंहता पहचान प�

नी�त स�ंह एज�ट/क� को पय�वे�क/�बना
�ाहक से कोई मौ�खक या �ल�खत
वादा नह�ं करना चा�हए/ कंपनी के
दायरे या �कसी तदथ� के बाहर के
मामल� पर कंपनी क� मजंरू�
�नपटान / उ�पाद स�ुवधाएँ।



गोपनीयता �ल�खत या मौ�खकजानकार� �कसी
भी �ाहक/��त�पध�/�कसी अ�य
�यि�त को उ�चत �ा�धकरण के
�बना �कट नह�ं क� जाएगी
(उदाहरण के �लए: �टेट काड� क�
फोटोकॉपी, �पछले �े�स �दखाते हुए
�ाहक।)

���या / उ�पाद अनशुासन स�ंह एज�ट ���या नो�स और
स�ंह कार�वाई क� बार��कय� के
आधार पर उ�ह� जार� �कए गए
�नद�श� के ढांचे के भीतर अपनी
भ�ूमका �नभाएंगे।
उ�पाद।

�भावशीलता को अ�धकतमकर� स�ंह एज�ट मलुाक़ात� क�
�भावशीलता को बढ़ाने के �लए
मलुाक़ात से पहले क� तयैार� और
प�रणाम उ�मखुीकरण म� सधुार
करने का �यास कर�गे
प�रणाम। या�ा/क� गई कार�वाई के
प�रणाम का द�तावेजीकरण करेगा

�नकटता �ाहक से उ�चत दरू� बनाए रख� �ाहक के साथ कोई शार��रक सपंक�
नह�ं।
�ाहक� केआने-जाने म� कोई बाधा
नह�ं।
बाहुबल का कोई उपयोग नह�ं

के ��त�न�धय� के �लए �ाहक सचंार �दशा�नद�शखेल
आचार स�ंहता �दशा�नद�श के अलावा, सभी �यि�तय�/�यि�तय�/सहयो�गय�/एज�ट�/स�ंथाओं �वारा �न�न�ल�खत
�दशा�नद�श� का पालन �कया जाना चा�हए (बाद म� "के �प म� सदं�भ�त"��त�न�धय�”) ��त�न�ध�व करने के �लए
अ�धकृतखेल �ाहक� से बकाए क� वसलू� के �लए। इन �दशा-�नद�श� का पालन न करने क� ि�थ�त म� ऐसे �यि�त के
�खलाफ उ�चतऔर स�त अनशुासना�मककार�वाई क� जाएगी।
1. �ाहक के साथ ग�रमापणू� �यवहार कर�। सभी वाता�लाप� के दौरान - सचंार (टेल�फोन पर/�ल�खत �प म�/दौर�

के दौरान) �यावसा�यकता और पारद�श�ता बनाए रखी जानी चा�हएऔर ��त�न�धय� को इसे �यि�तगत नह�ं
मानना   चा�हए।

2. उस भाषा का �योग कर� िजसे �ाहक समझता है और �ाहक क� पसदं क� भाषा का उपयोग कर�। मौ�खक या
�ल�खत �प म� कठोर/आ�ामक/धमकाने वाल�/अपमानजनक भाषा के �योग से स�ती से बच�। �ाहक को
धमकाने/उ�पी�ड़त करने/परेशान करने से बचने के �लए स�ती से सावधानी बरतनी चा�हए।

3. य�द कोई �ाहक अपमानजनक या धमक� देने वाल� रणनी�त का सहारा लेता है, तो ��त�न�धय� को इसका
द�तावेजीकरण करना चा�हएऔर ऐसे �ाहक के नाम स�हत घटना क� तरंुत सचूना देनी चा�हए।खेल.

4. ��त�न�धय� को �कसी भी मा�यम (ई-मेल, प�, इले��ॉ�नक सदेंश, सोशल मी�डया, आ�द) �वारा कोई भी
�ल�खत सचंार भेजने के �लए अ�धकृत नह�ं �कया गया है।खेल �ाहक। य�द �ाहक� को
ई-मेल/प�/इले��ॉ�नक सदेंश� पर स�ूचत करने क�आव�यकता है, तो ��त�न�धय� को चा�हए



को अनरुोध भेज�खेल ऐसे �ल�खत सचंार के कारण�औरआव�यकताओं के साथ।
5. ��ता�वत कार�वाईऔर उसके प�रणाम� के बारे म� ��त�न�ध को �ाहक को गमुराह नह�ं करना चा�हए।
6. ��त�न�ध को अपने वा�त�वक �यवसाय या सगंठन के नाम के बारे म� �ाहक को गमुराह नह�ं करना चा�हए,

या झठूा ��त�न�ध�व नह�ं करना चा�हए या यह सकेंत नह�ं देना चा�हए �क ��त�न�ध एक वक�ल, सरकार�
अ�धकार�, �कसी �यायालय, प�ुलस �टेशनआ�द का अ�धकार� है।

7. से पवू� अनमु�त के �बनाखेल, ��त�न�ध को �कसी भी �ाहक क� ओर से कोई वादा या ��तब�धता नह�ं करनी
चा�हएखेल.

आम
नीचे उि�ल�खत �ावधान सभी सेवा �दाताओं (डीएसए/डीएमए/आरए या कंपनी के �कसी अ�य ��त�न�ध) पर लागू
ह�गे -

सरूतऔर �से कोड
i) �ाहक� के साथ बठैक करते समय सेवा �दाता के कम�चा�रय�/��त�न�धय� को उ�चत पोशाकऔर उ�चत

पोशाक म� होना चा�हए:
● प�ुष� के �लए, इसका मतलब है अ�छ� तरह से इ��ी क� हुई पतलनू,और एकअ�छ� तरह से इ��ी क� हुई

कमीज़, िजसम� कमीज़ क� बाँह� को अ�धमानतः नीचे बटन �कया गया हो।
● म�हलाओं के �लए, इसका मतलब अ�छ� तरह से इ��ी क� हुईऔपचा�रक पोशाक (साड़ी, सटू,आ�द) है।
● जींस, ट�-शट� और खलेु स�डल उ�चत नह�ं माने गए ह�।

ii) सेवा �दाता के कम�चा�रय�/��त�न�धय� को सेवा �दाता �वारा उ�ह� �दान �कया गया पहचान प� साथ रखना
चा�हए। सेवा �दाता �वारा जार� �कए गए पहचान प� म� कम�चार�/��त�न�ध का परूा नाम, पदनाम के साथ
उसक� त�वीर और सेवा �दाता का नाम, पता और सपंक� नबंर जसेै �ववरण होने चा�हए। कम�चार�/��त�न�ध
को अपने पहचान प� को �मखुता से �द�श�त करना चा�हए।

��श�णऔरआचरण
i) सेवा �दाता को यह स�ुनि�चत करना चा�हए �क उसके कम�चा�रय�/��त�न�धय� और अ�धका�रय� को

सवेंदनशीलता और देखभाल के साथ अपनी िज�मेदा�रय� को सभंालने के �लए उ�चत �प से ��श��त �कया
गया है।

ii) सेवा �दाता के कम�चा�रय�/��त�न�धय� �वारा काम के दौरान �कसी भी �कार के मादक पेय का सेवन नह�ं
�कया जाना चा�हए।

iii) सेवा �दाता अपने कत��य�, अनबुधं या उप-अनबुधं के अपने कत��य� और दा�य�व� के �न�पादन के दौरान नह�ं
करेगा, जब तक �क कंपनी �वारा �वशषे �प से इसक� अनमु�त नह�ं द� जाती है। इसके अलावा, ऐसे
ठेकेदार�/उप-ठेकेदार� को ऐसे कत��य� का पालन करते समय इस स�ंहता का पालन करना होगा।

देयताऔर मआुवजा
सेवा �दाता कंपनी को �कसी भी कदाचार, अवधै और/या आपरा�धक कृ�य या लापरवाह� के प�रणाम�व�प कंपनी
को हुई �कसी भी हा�न और/या ��त के �लए ��तप�ूत � करेगा। इस तरह के दावे क� ि�थ�त म�, कंपनी भ�व�य म� या
सेवा �दाता को देय बकाया भगुतान से इसे वसलू करने क� हकदार होगी।
गोपनीय जानकार� का उपयोगऔर �कट�करण
i) सेवा �दाता हर समय �ाहक �वारा �दान क� गई �कसी भी जानकार� क� गोपनीयता और गोपनीयता का

स�मान करेगाऔर ऐसी जानकार� का उपयोग करने म� त�या�मक, स�यऔर �यवहारकुशल होगा।



ii) सेवा �दाता �ाहक क� गोपनीयता का स�मान करेगा। उसके �हत पर केवल उसके साथ चचा� क� जा सकती है
और �ाहक �वारा ऐसा करने के �लए अ�धकृत होने पर �ाहक के एकाउंट�ट / स�चव / प�त या प�नी जसेै �कसी
अ�य �यि�त / प�रवार के सद�य के साथ ह� चचा� क� जानी चा�हए।

iii) सेवा �दाता को �कसी भी अ�य उ�दे�य के �लए गोपनीय जानकार� का उपयोग या �कट�करण नह�ं करना
चा�हए, िजस उ�दे�य के �लए सेवा �दाता को गोपनीय जानकार� �दान क� गई थी,जसैा �क उसके अनबुधं� के
साथ �नयिु�त प� म� �नधा��रत �कया गया है।

iv) सेवा �दाता को गोपनीय जानकार� क� सरु�ा और गोपनीयता स�ुनि�चत करने के �लए �डज़ाइन �कए गए
उ�चत उपाय� को लागू करने के �लए सहमत होना चा�हए, ऐसी जानकार� को �कसी भी सभंा�वत खतर� या ऐसी
जानकार� क� सरु�ा या अखडंता के खतर� से बचाने के �लए,औरअन�धकृत पहंुच या इसके उपयोग से बचाने के
�लए , गोपनीय जानकार� िजसके प�रणाम�व�प कंपनी या उसक� �कसी सहायक कंपनी, सहयोगी, या
लाइस�सधा�रय� के �कसी भी �ाहक को काफ� नकुसान या अस�ुवधा हो सकती है।

v) सेवा �यव�था या समझौते क� समाि�त पर, सेवा �दाता कंपनी के अ�धकृत ��त�न�ध को सेवा �दाता के क�जे
म� ऐसी सभी गोपनीय जानकार� और अ�य सभी सबं�ंधत साम�ी स�पेगा या स�पेगा।

vi) इस खडं के सेवा �दाता �वारा उ�लघंन या उ�लघंन क� धमक� क� ि�थ�त म�, मौ��क ��त पया��त उपाय नह�ं
हो सकती है; इस�लए, कंपनी सेवा �दाता को ऐसे �कसी भी उ�लघंन, धमक� भरे या वा�त�वक से रोकने के �लए
�नषधेा�ा राहत क� हकदार होगी।

vii) सेवा �दाता �कसी भी �ाहक के ��त �कसी भी �यि�तगत भावना या �कसी भी अ�म� भावना को ऐसे �ाहक के
साथ �कसी भी �यवहार म� �प�ट नह�ं होने देगा, ले�कन हर समय एक पेशवेर �ि�टकोण बनाए रखेगा,औरसभी
�यवहार� म� ठोस �स�धांत� और ���याओं �वारा �नद��शत �कया जाएगा। ऋण स�ंहऔरऋण �बधंन।

�रपो�ट�गऔर अनपुालन
सेवा �दाता अपने दा�य�व� को परूा करने के �लए सेवा �दाता क� �मता काआकलनकरने के �लए कंपनी को स�म
करने के �लए कंपनी कोआव�यकजानकार� �दान करेगा।

स�ंहता के उ�लघंन क� घटनाएं
�न�न�ल�खत को सेवा �दाता �वारा स�ंहता के उ�लघंन क� घटनाओं के �प म� माना जाएगा:
● उ�लघंन के 30 कैल�डर �दन� के भीतर कंपनी को �कसी पी�ड़त �यि�त या �ाहक से स�ंहता के उ�लघंन के

पया��त सबतू के साथ या उसके �बना एक �ल�खत �शकायत �ा�त होती है।
● कंपनी के �वपणन, �ब��, या ऋण वसलू� ���या के �कसी भीआतं�रक या �नयामकऑ�डट के दौरान स�ंहता के

उ�लघंन क� �रपोट� है।
● ऐसी कोई भी घटना,जो कंपनी के �ववेका�धकार म� इस स�ंहता के �ावधान� का उ�लघंन करती है।
स�ंहता के उ�लघंन पर दंडा�मक कार�वाई
स�ंहता के उ�लघंन क� ि�थ�त म�, कंपनी सबं�ंधत सेवा �दाता से �ल�खत �प�ट�करण मांगेगी और उ�लघंन क�
गंभीरता और सीमा के आधार पर अपने एकमा� आकलन पर �न�न�ल�खत म� से कोई एक या अ�धककार�वाई कर
सकती है:
a) स�ंहता के उ�लघंन के �खलाफ एक �ल�खत चेतावनी जार� कर� और उ�लघंन क� पनुराव�ृ� से बचने के �लए

सेवा �दाता �वारा अपनाई जाने वाल� �नय�ंण ���याओं का �ववरण मांग�;
b) �ाहक क� �शकायत का �व�ततृ �प�ट�करण �ा�त कर�;
c) सेवा �दाता के दोषी कम�चा�रय� को काल� सचूी म� डालना;



d) समाचार प� म� एक �व�ापन के साथ सेवा �दाता को �थायी �प से समा�त करना जनता को स�ूचत करना �क
उ�त सेवा �दाता कंपनी का ��त�न�ध नह�ं रह गया है;

e) उ�लघंन करने वाले सेवा �दाता से कंपनी �वारा �कए गए �कसी भी खच� क� ��तप�ूत � और/या स�ंहता के
उ�लघंन के कारण कंपनी पर �कसी स�म �ा�धकार� �वारा लगाए गए जमुा�ने के भगुतान क� मांग कर�।

f) सेवा �दाता से हजा�ना मांग�;
g) सेवा �दाता के �खलाफआव�यककाननूी कार�वाई कर�;
h) ऐसे सभी काय� और/या कम� कर� या ऐसे �कसी अ�धकार का �योग कर� जो मौजदूा प�रि�थ�तय� म� कंपनी को

उपल�ध हो सकता है।


