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प�रचय:
�पील फायना�स कंपनी �ाय�हेट �ल�मटेड ("खेळा"�कंवा "कंपनी") नसुार डायरे�ट से�स एजटं (DSA)/ डायरे�ट
माक� �टगं एजटं (DMA)/ कले�शन-�रक�हर� एजटं (RAs) साठ� बोडा�ने मजंरू केलेल� आचारस�ंहता लागू करणे
आव�यक आहे.प�र�छेद सह५.७ [NBFCs �वारे �व�ीय सेवां�या आउटसो�स�गमधील जोखीम आ�ण आचारस�ंहता
�यव�था�पत करणे] मा�टर डायरे�शन - नॉन-बँ�कंग फायनाि�शयल कंपनी - नॉन-�स�ट�मल� मह�वाची
नॉन-�डपॉ�झट घेणार� कंपनी आ�ण ठेव घेणार� कंपनी (�रझ�ह� बँक) �नद�श, 2016 सदंभ� RBI/DNBRअतंग�त जार�
/2016-17/44 मा�टर डायरे�शनDNBR.PD.007/03.10.119/2016-17 �दनांक 1 स�ट�बर 2016�रझ�ह� बँक
ऑफ इं�डया (RBI) �वारे. �यानसुार, कंपनीने डायरे�ट से�स एजटं (DSA)/ डायरे�ट माक� �टगं एजटं (DMA)/
कले�शन-�रक�हर� एजटं (RAs) (“कोड”) साठ� या मडंळाने मजंरू केलेल� आचारस�ंहता �वीकारल�आहे.

लागू�मता:
ह� स�ंहता दर�यान�या सव� �यव�थांना लागू होईलखेळा आ�ण DSAs / DMAs/ RAs (एक��तपणे "सेवा �दाता"
�हणनू सदं�भ�त). ह� स�ंहता �ाहक सपंादन, �वपणन आ�ण �वतरण, कोण�याह� कजा�चे सकंलन �कंवा कंपनी�या
इतर आ�थ�क उ�पादनांम�ये गुतंले�या सव� �य�तींना लागू होईल �कंवा ततृीय प�ाशी टाय-अप असेलखेळा. DSA,
�याचे टेल�-माक� �टगं एि�झ�य�ुट�ह (TMEs) आ�ण फ��ड से�स कम�चार�, �हणजे �बझनेस ड�ेहलपम�ट
एि�झ�य�ुट��स (BDEs), यां�या वतीने कोणतहे� थेट माक� �टगं ऑपरेशन हाती घे�यापवू� या कोडचे पालन
कर�यास सहमती असणे आव�यक आहे.खेळा. या कोडचे उ�लघंन करणारे कोणतहे� TME/BDE का�या याद�त
टाकले जाऊ शकतात आ�ण सबं�ंधत DSA �वर�त त�ार करेलखेळा कोणतहे� उ�लघंन. या आव�यकतांचे पालन
कर�यात अयश�वी झा�यास DSA चा �यवसाय कायम�व�पी समा�त होऊ शकतोखेळा.

�ॉ�पे�टला टेल� कॉ�लगं
DSAs/DMAs हे स�ुनि�चत करतील क� �यां�याकडे दरूसचंार �वभाग, भारत सरकारचे वधै न�दणी �माणप� आहे
आ�ण ते �नद�श आ�ण माग�दश�क त�वांचे पालन करतात याची खा�ी करतील.d TRAI �वारे. कंपनी गुतंले�या
टे�लमाक� टस�ची (DSAs/DMAs) याद�, �यां�या�वारे वापरत असले�या न�दणीकृत टे�लफोन �मांकांसह, TRAI ला
सादर करेल. पढेु, टेल�माक� �टगं एजटंना आउटसो�स�ग�या बाबतीत, ते TRAI ने जार� केले�या �नद�श आ�ण
माग�दश�क त�वांनसुार असेल.

सो�स�गसाठ� सभंा�य �य�तीशी सपंक� साधला जाईलखेळा उ�पादन �कंवाखेळा सबं�ंधत उ�पादन फ�त खाल�ल
प�रि�थतीत:

• जे�हा एखा�या सभंा�य �य�तीने उ�पादन घे�याची इ�छा �य�त केल�आहेखेळाची वेबसाइट/कॉल स�टर/
शाखा �कंवा येथे �रलेशन�शप मॅनेजर�वारेखेळा �कंवा दसु� या सभंा�य/�ाहकाने सदं�भ�त केले आहे �कंवा ते
�व�यमान �ाहक आहेखेळा �या इतर उ�पादनांवर कॉल �वीकार�यास समंती �दल�आहेखेळाआ�ण/�कंवा
ततृीय-प� उ�पादने यांचे �वपणनखेळा;

• जे�हा सभंा�य �य�तीचे नाव/टे�ल. �मांक/ प�ा उपल�ध आहे आ�ण �याची/�तची समंती घेत�यानतंर,
DSA �यव�थापक/ ट�म ल�डरने मजंरू केले�या याद�/�नद��शका/डटेाबेसपकै� एकातनू घेतलेआहे;

• TME ने अशा �य�तीला कॉल क� नये �याचे नाव/नबंर �याला/�तला उपल�ध क�न �दले�या कोण�याह�
"�य�ययआणू नका" सचूीम�ये �वजां�कतआहे.



त�ुह� टे�लफोन�वारे एखा�या संभा�य �य�तीशी कधी संपक� साधू शकता?
टे�लफो�नक सपंक� सामा�यतः 0930 तासां�या दर�यान मया��दत असणेआव�यकआहे.आ�ण 1900 वा. तथा�प, हे
स�ुनि�चत केले जाऊ शकते क� एखा�या सभंा� याशी सपंक� साधला जाईल जे�हा कॉलमळेु �याची/�तची गरैसोय
होणार नाह�. �व�हत वेळेपे�ा आधी �कंवा नतंर कॉल त�ेहाच केले जाऊ शकतात जे�हा सभंा�य �य�तीने �प�टपणे
TME/BDE ला लेखी �कंवा त�डी असे कर�यास अ�धकृत केले असेल.

�ॉ�पे�ट�या �हताची इतर कोणाशीह� चचा� करता येईल का?
DSA ने सभंा�य �य�ती�या गोपनीयतचेा आदर केला पा�हजे. सभंा�य �य�ती�या �हताची चचा� सामा�यत: केवळ
सभंा�य �य�तीशी आ�ण सभंा�य लेखापाल / स�चव / जोडीदारासार�या इतर कोण�याह� �य�ती / कुटंुबातील
सद�याशी केल� जाऊ शकत,े �याला सभंा�य �य�तीने अ�धकृत केलेआहे.

सदेंश सोडणे आ�ण �ॉ�पे�ट �य�त�र�त इतर �य�तींशी सपंक� साधणे - कॉल �थम सभंा�य �य�तीला करणे
आव�यकआहे.
सभंा�यता उपल�ध नस�यास, �या�या/�त�यासाठ� एक सदेंश सोडला जाऊ शकतो. सदेंशाचा उ�देश कॉल परत
कर�याची श�यता �मळवणे �कंवा प�ुहा कॉल कर�यासाठ� सोयी�कर वेळ तपासणे हे असावे. सामा�यतः,असे सदेंश
मया��दत असू शकतात:

“हॅलो, हे [अ�धका�याचे नाव] [कंपनीचे नाव] कॉ�लगंचे ��त�न�ध�व करत आहे. मी [फोन नबंर] वर कॉल परत
कर�याची �वनतंी करतआहे.”

�नयमानसुार, सदेंशाने स�ूचत केले पा�हजे क� कॉलचा उ�देश �व�� �कंवा �वतरणासाठ� आहेखेळा उ�पादन
आ�ण/�कंवा �याचे ततृीय-प� उ�पादन.

कोणतीह� �दशाभलू करणार� �वधाने/चकु�चे �नवेदन कर�याची परवानगी नाह�
TME/ BDE हे क� नये: • ऑफर केले�या कोण�याह� सेवा/उ�पादना�या सभंा�यतचेी �दशाभलू क� नये; • � यां� या
� यवसाय �कंवा स�ं थे� या नावाबाबत सभंा� यांची �दशाभलू करा �कंवा � वत:चे खोटे ��त�नधी�व करा; • �या वतीने
कोणतीह� खोट�/अन�धकृत वचनब�धता कराखेळा कोण�याह� स�ुवधा/सेवेसाठ�.

टेल�माक� �टगं लेबल
मानक टेल�-कॉ�लगं �श�टाचार (खाल� नमदू के�या�माणे) सराव केला पा�हजे. कॉलर पा�हजे�वत:ची ओळख
पटवणे, कॉल कर�याचा उ�देश सांगणे, �ाहकाला उ�पादनाब�दल �श��त करणे आ�ण �व�श�ट �यवहारातनू देऊ
शकणा� या फाय�यांवर �ँडला मा�यता दे�याचा �य�न करणे, तसेच �ाहका�ती �वन� �वभाव राखणे.

�ी-कॉल
• �वशषे �वनतंी के�या�शवाय 0930 वाज�यापवू� �कंवा 1900 तासांनतंर कोणतहे� कॉल नाह�त;
• सी�रयल डाय�लगं नाह�;
• ट�म ल�डरने याद� साफ के�या�शवाय या�यांवर कॉ�लगं नाह�.

कॉल दर�यान
• �वतःलाओळखाआ�ण सांगा क� त�ुह� कंपनीचे ��त�न�ध�व करता;
• पढेु जा�यासाठ� परवानगीची �वनतंी करा;
• परवानगी नाकार�यास, �दलगीरआहोतआ�ण न�पणे �ड�कने�ट करा;
• तमु�या कॉलचे कारण सांगा;
• सेल नबंरवर कॉल के�यास नेहमी लँडलाइनवर परत कॉल कर�याची ऑफर �या;
• कधीह� �य�ययआणू नका �कंवा वाद घालू नका;



•श�य �तत�या �माणात, सभंा�यतलेा सवा�त सोयी�कर भाषते बोला;
• सभंाषण �यावसा�यक बाबींपरुते मया��दत ठेवा;
• पढु�ल कॉल �कंवा पढु�ल भेट तपशीलांची प�ुट� करा;
• तमुचा दरू�वनी �मांक, तमु�या पय�वे�काचे नाव �कंवा �दान कराखेळा अ�धका�याचा सपंक� तपशील �ाहकाने
मा�गत�यास.

• �ाहकाला �या�या वेळेब�दल ध�यवाद

कॉल पो�ट करा
• �या �ाहकांनी या ऑफरम�ये �वार�य नस�याची भावना �य�त केल�आहे �यांना पढु�ल 3 म�ह�यांसाठ�
�याचऑफरसह कॉल क� नये
• ला अ�भ�ाय �याखेळा �या �ाहकांनी "�य�ययआणू नका"अशी �यांची इ�छा �य�त केल�आहे
• आधीपासनू �वक�या गेले�या उ�पादनांब�दल �ाहकांकडून कधीह� कॉल क� नका �कंवा �यांचे मनोरंजन
क� नका. �या �ाहक सेवा कम�चा� यांशी सपंक� साध�याचा स�ला �यांना �याखेळा.

भेटव�तू �कंवा लाच
कोण�याह� TME/BDE ने �ॉ�पे��सकडून भेटव�तू �कंवा कोण�याह� �कारची लाच �वीका� नये.कोण�याह�
�ाहकाने लाच �कंवा कोण�याह� �कारची देयके �द�यास,अशा TME/BDE ने �या�या/�त�या �यव�थापनाला
�व�रत कळवावे.

भेट�/सपंक� करताना �यावयाची खबरदार�
BDE पा�हजे:
• वयैि�तकजागेचा आदर करा - सभंा�यतपेासनू परेुसे अतंर ठेवा;
• �या�या/�त�या इ�छे�व��ध सभंा�य �य�ती�या �नवास�थानात/काया�लयात �वेश क� नका;
• मो�या स�ंयेने भेट देऊ नका - �हणजे एकापे�ा जा�त BDEआ�ण एक पय�वे�क,आव�यकअस�यास.
• �ॉ�पे�ट�या गोपनीयतचेा आदर करा;
• जर सभंा�य उपि�थत नसेलआ�ण भेट��या वेळी फ�त कुटंुबातील सद�य/काया�लयातील �य�ती उपि�थत
असतील, तर �याने/�तने सभंा�य �य�तीला परत कॉल कर�याची �वनतंी क�न भेट सपंवावी;

• �याचा/�तचा दरू�वनी �मांक, पय�वे�काचे नाव �कंवा �दान कराखेळा अ�धका�याचे सपंक� तपशील,
सभंा�य/�ाहकाने मा�गत�यास;

• �ॉ�पे�टशी चचा� �यवसायापरुती मया��दत ठेवा आ�ण �यावसा�यक अतंर राखा.

प�,े ईमेलआ�ण इतर स�ेंषण हाताळणे
�ॉ�पे�टला पाठवलेले कोणतहे� स�ेंषण केवळ �या अ�धकृत अ�धका�याने मजंरू केले�या मोडआ�ण �व�पातील
असावेखेळा.

सकंलनासाठ� आचारस�ंहता - �रक�हर� एजटं (सीआरए)
कले�शन-�रक�हर� एजटं गुतंलेले आहेतखेळा कले�शन-�रक�हर� एजटं �हणनू �यांचे कत��य बजावत असताना
खाल� नमदू केले�या माग�दश�क त�वांचे पालन करणेआव�यकआहे:

�ाहकाशी सपंक� साधा
i. यो�य वेळी �ाहकाशी सपंक� साधावा.
ii. �ाहकाशी सामा�यपणे �या�या/�त�या पसतंी�या �ठकाणी आ�ण �या�या/�त�या �नवास�थाना�या

�ठकाणी कोणतहे� �न�द��ट �ठकाण नसताना आ�ण �या�या/�त�या �नवास�थानी, �यवसाय/�यवसाया�या
�ठकाणी उपल�ध नस�यास सपंक� साधला पा�हजे;

iii. कॉल�या प�रणामाची थोड�यात न�द घेऊन दोषी/�डफॉ�ट �ाहकांना केले�या सव� कॉलचा लॉग ठेवा;



iv. �या कंपनीवर कज� आहे �या कंपनीचे नाव, खा�यातील �श�लक आ�ण ओळख आ�ण �य�ती�या दा�याचा
आधार न दश��वता दरू�वनी�वारे, वयैि�तक कॉल�वारे �कंवा �ल�खत �व�पात खाते भर�याची मागणी क�
नका. मागणी करणे;

v. �वारे समंती �द�या�शवाय, अशा पनु�ा��तीशी सबं�ंधत �करणांसाठ� �नयो�ता, प�र�चत, �म�, नातवेाईक
�कंवा �ाहका�या शजेार� यां�याशी सवंाद साधू नकासदंभ� �मांका�या �व�पात कज�दार;

vi. �ाहकां�या गोपनीयतचेा आदर केला पा�हजे;
vii. वधै कारणासह, �ाहकाने �ववा�दत केले�या कजा��वषयी मा�हती उघड क� नका �कंवा उघड कर�याची धमक�

देऊ नका, �ाहक अशा कजा�वर �ववाद करतो हे स�य उघड न करता;
viii. मा�हती उघड क� नका �कंवा ती मा�हती उघड कर�याची धमक� देऊ नका �यामळेु �े�डट पा�तसेाठ�

�ाहका�या ��त�ठेवर �वप�रत प�रणाम होऊ शकतो, जे�हा �यांना मा�हती असते �कंवा ती खोट� अस�याची
शकंा घे�याचे कारण असत;े

ix. �ाहकावर दबाव आण�यासाठ�, �ाहका�व��ध अ�ंतम �नण�य घे�यापवू� �ाहका�या �नयो��याशी सवंाद स�ु
कर�याची �कंवा धमक� देऊ नका. हे डीआरएआ�ण �याचे कम�चार�/��त�नधींना केवळ रोजगार ि�थती �कंवा
कमाईची पडताळणी कर�यासाठ� �कंवा �नयो��याकडे कज� समपुदेशन सेवा �कंवा ���या �था�पत
कर�यासाठ� �ाहका�या �नयो��याशी स�ेंषण कर�यास ��तब�ंधत करत नाह�;

x. �ाहकाला नोकर� देणा� या �य�तीला, �या�या जोडीदाराला �कंवा �या�या �कंवा �त�या कुटंुबातील कोण�याह�
सद�याला, �ाहका�या रोजगारावर �कंवा रोजगारा�या सधंींवर �वप�रत प�रणाम करणार� मा�हती देऊ नये,
�कंवा दे�याची धमक� देऊ नये. �याचा �कंवा �तचा जोडीदार �कंवा �या�या �कंवा �त�या कुटंुबातील कोणताह�
सद�य;

xi. �ाहकांशी सवंाद स�यआ�ण स�य र�तीने असावा;
xii. एखा�या �व�श�ट वेळी �कंवा �व�श�ट �ठकाणी कॉल टाळ�या�या �ाहका�या �वनतंीचा श�यतोपय�तआदर

केला पा�हजे;
xiii. �ाहकाला �या�या देय रकमेची मा�हती �दल� पा�हजे;
xiv. सरु�ा ता�यात घे�यापवू� आ�ण �याची वसलु� कर�यापवू� वाजवी नोट�स �दल� जाईल;
xv. पर�पर �वीकाराह� आ�ण सामा�य प�धतीने �ववाद �कंवा मतभेद सोडव�यासाठ� सव� सहा�य �दले जावे;
xvi. थकबाक� वसलू कर�यासाठ� �ाहका�या �ठकाणी भेट देताना, स�यताआ�ण स�यता राखल� पा�हजे;
xvii. अयो�य �सगं जसे क� कुटंुबातील शोक �कंवा इतर आप�ी �सगंी थकबाक� गोळा कर�यासाठ� कॉल

करणे/भेट� करणे टाळावे.
xviii. �ाहक �कंवा �या�याशी सबं�ंधत �य�तींशी सवंाद साधताना अ�ल�ल, बदनामीकारक, अपमाना�पद �कंवा

धमकावणार� भाषा वाप� नये �कंवा कज� वसलु��या �य�नांम�ये कोण�याह� �य�ती�व��ध शाि�दक �कंवा
शार��रक,कोण�याह� �कारची धमक� �कंवा छळक� नये;

या स�ंहत�ेया उ�देशाने, धमकावणे आ�ण �ास देणे याम�ये साव�ज�नक�र�या अपमा�नत करणे �कंवा �ाहका�या
कुटंुबातील सद�य, रेफर� आ�ण �म� यां�या गोपनीयतमे�ये घसुखोर� करणे �कंवा धमकावणे आ�ण �ननावी कॉल
करणे �कंवा खोटे आ�ण �दशाभलू करणारे ��त�न�ध�व करणे यांचा समावेश असेल.

xix. कोणतीह� ग�ुहेगार� धमक� �कंवा धमक� �कंवा �हसंा स�ूचत करणारे कोणतहे� �व�प कठोरपणे टाळा.
xx. कले�शन एजटं �कंवा � या� या कम�चा� यांनी देय र�कम गोळा करताना:

• कोण�याह� खो�या,फस�या �कंवा �दशाभलू करणा�या ��त�न�ध�वाचा अवलबं करा,
• तो/ती कोण�याह� सरकार� �कंवा �या�यक �ा�धकरणाशी सबं�ंधतआहे �कंवा �या�याशी सलं�नआहे

असे खोटे ��त�न�ध�व करणे �कंवा स�ूचत करणे,
• कजा�चे पा�, र�कम �कंवा कायदेशीर ि�थतीचे खोटे ��त�न�ध�व करा.
• कोणतीह� ओळख वापर�यापासनू दरू राहा �यामळेु चकु�चे ��त�न�ध�व होऊ शकत.े

xxi. कले�शन एजटं �कंवा �यांचे कम�चार� यो�य कपडे घातलेले आ�ण ससु�ज असले पा�हजेत.



वर�ल अट�ंचे पालन न के� यास, � यामळेु उ� प� न होणा� या प�रणामांना, एज�सी पणू�पणे जबाबदार असेल.

�यावसा�यक ��त�न�ध�वआ�णआचार
DRA आ�ण �यांचे कम�चार�/��त�नधी सव� खा�यांवर जा�तीत जा�त वसलु� स�ुनि�चत कर�यासाठ� �यांचे सव��म
�य�न करतील.अशा कज� वसलु��या ���येत, DRAआ�ण �यांचे कम�चार�/��त�नधी, नेहमी:
i) कज� स�ंाहक, �यावसा�यक एजटं आ�ण त�सम �य�तींचे वत�न �नय�ं�त करणारे सव� कायदे आ�ण �नयमांचे

पालन करणे;
ii) कंपनी�या धोरणांशी �वसगंत असले�या कोण�याह� प�धती �कंवा डावपेचांचा वापर क� नये �कंवा कंपनी�या

��त�ठेला हानी पोहोचवू नये. डीआरए आ�ण �यां�या कम�चा� यांना/��त�नधींना कोणतीह� प�धत �कंवा य�ुती
याचे उ�लघंन क� शकते क� नाह� याब�दल शकंा अस�यास, �यांनी अशी प�धत �कंवा य�ुती वापर�यापवू�
कंपनीचा स�ला �यावा आ�ण �यासदंभा�त कंपनी�या कोण�याह� �नण�याचे पालन करावे;

iii) कोण�याह� �ाहकाची अटक �कंवा वचनब�धता सरु��त कर�याचा �य�न क� नका;
iv) अ�याचार �कंवा फौजदार� दा�य�वासाठ� कोण�याह� �य�तीला नागर� दा�य�वाचा अ�धकार देऊ शकेल असे

काह�ह� क� नका.

कले�शन-�रक�हर� एज�ंस (सीआरए) साठ� करा आ�ण काय क� नका:

�मखु �े�े करा क� नका
देखावा • यो�य केस कापनू ससु�ज

• �ल�न शवे, दाढ� चांगल�
ठेवल�

�से कोड • हल�या रंगाचे, चांगले
इ��ी केलेले शट�, श�यतो खाल�
बटणे लावा.
• चांगल� इ��ी केलेल�, गडद
सावल�ची पायघोळ
• �हवा�यात, एक कोट /
साधा पलुओ�हर
•औपचा�रक शजू

सामान • दै�नक सकंलन रन रेट
(DCR) शीट
• पावती प�ुतक
•�कमान �टेशनर�
• आचारस�ंह
ता ओळखप�

न�ैतकता कले�शन एजटं/ने
पय�वे�का�शवाय �ाहकाला
कोणतीह� त�डी �कंवा लेखी
आ�वासने देऊ नयेत.
�या�या/�त�या काय��े�ाबाहेर�ल
बाबींवर कंपनीची मा�यता �कंवा
कोण�याह� तदथ�
सेटलम�ट / उ�पादन व�ैश��ये.



ग�ुतता �ल�खत �कंवा मौ�खक मा�हती
कोण�याह�
�ाहक/�पध�काला/कोण�याह�
�य�तीला यो�य अ�धकारा�शवाय
�दल� जाऊ नये (उदा.: �टेट काड�ची
छाया�त, पवू�चे �े�स दाखवणे.
�ाहक.)

���या/उ�पादन �श�त कले�शन एजटं (ले) �यांची भ�ूमका
�यांना जार� केले�या सचूनां�या
चौकट�त ���या नो�स आ�ण
सकंलन कारवाई�या तपशीलां�या
सदंभा�त पार पाडतील
उ�पादन

प�रणामकारकता वाढवा कले�शन एजटं/ भेट� पवू� तयार�
आ�ण प�रणाम अ�भमखुता
सधुार�यासाठ� भेट�ंची
प�रणामकारकता वाढव�याचा
�य�न करतील
प�रणाम द�तऐवज प�रणामी
भेट/कृती केल� जाईल

समीपता �ाहकापासनू वाजवी अतंर ठेवा �ाहकाशी शार��रक सबंधं नाह�.
�ाहकां�या हालचाल�ंना कोणताह�
अडथळा नाह�.
�नायू�ंया श�तीचा वापर नाह�

�या ��त�नधींसाठ� �ाहक स�ेंषण माग�दश�क त�वेखेळा
आचारस�ंहत�ेया माग�दश�क त�वा�य�त�र�त, खाल�ल माग�दश�क त�वांचे पालन सव�
�य�ती/�य�ती/सहकार�/एजटं/ स�ंथांनी केले पा�हजे (यापढेु "��त�नधी”) ��त�न�ध�व कर�यासाठ�
अ�धकृतखेळा �ाहकांकडून थकबाक� वसलू कर�यासाठ�. या माग�दश�क त�वांचे पालन कर�यात अयश�वी झा�यास,
अशा �य�तीवर यो�यआ�ण कठोर �श�तभगंाची कारवाई केल� जाईल.
1. �ाहकाला स�मानाने वागा. सव� सभंाषण दर�यान - सवंाद (टे�लफोनवर/लेखन/भेट� दर�यान)

�यावसा�यकताआ�ण पारदश�कता राखल� पा�हजेआ�ण ��त�नधींनी ते वयैि�तक मानू नये.
2. �ाहकाला समजेल ती भाषा वापरा आ�ण �ाहका�या आवडीची भाषा वापरा. त�डी �कंवा �ल�खत �व�पात

कठोर/आ�मक/धमक�/अपमाना�पद भाषचेा वापर टाळा. �ाहकाला धमकावणे/ �ास देणे/ �चडवणे
टाळ�यासाठ� काटेकोरपणे काळजी घेतल� पा�हजे.

3. कोण�याह� �ाहकाने अपमाना�पद �कंवा धमकाव�याचे डावपेच अवलबं�यास, ��त�नधींनी �याचे
द�तऐवजीकरण करावे आ�ण अशा �ाहका�या नावासह घटनेची �व�रत मा�हती �यावी.खेळा.

4. ��त�नधींना कोण�याह� प�धतीने (ई-मेल, प�, इले��ॉ�नक सदेंश, सोशल मी�डया इ.) �ल�खत स�ेंषण
पाठ�व�याचा अ�धकार नाह�.खेळा �ाहक. �ाहकांना ई-मेल/प�/ेइले��ॉ�नक सदेंशांवर स�ेंषण करणे
आव�यकअस�यास, ��त�नधींनी



ला �वनतंी पाठवाखेळा अशा �ल�खत स�ेंषणासाठ� कारणेआ�णआव�यकतांसह.
5. ��त�नधीने ��ता�वत कृतीआ�ण �याचे प�रणाम याब�दल �ाहकांची �दशाभलू क� नये.
6. ��त�नधीने �यां�या ख� या �यवसाया�या �कंवा स�ंथे�या नावाब�दल �ाहकाची �दशाभलू क� नये �कंवा खोटे

��त�न�ध�व क� नये �कंवा ��त�नधी हा वक�ल, सरकार� अ�धकार�, कोण�याह� �यायालयाचा अ�धकार�,
पोल�स �टेशन इ.अस�याचे स�ूचत क� नये.

7. �या पवू� परवानगी�शवायखेळा, ��त�नधीने कोण�याह� �ाहका�या वतीने कोणतहे� वचन �कंवा वचनब�धता
देऊ नयेखेळा.

सामा�य
खाल� नमदू केले�या तरतदु� सव� सेवा �दा�यांना लागू होतील (DSAs/DMAs/RAs �कंवा कंपनीचे इतर कोणतहे�
��त�नधी) –

देखावा आ�ण �से कोड
i) सेवा �दा�याचे कम�चार�/��त�नधी �ाहकांना भेटताना यो�य पोशाखआ�ण यो�य पोशाखात असले पा�हजेत:

● प�ुषांसाठ�, याचा अथ� चांगला इ��ी केलेला पायघोळआ�ण चांगला इ��ी केलेला शट�, शट��या बाह�ंना
श�यतो खाल� बटणे लावा.

● ि��यांसाठ�, याचा अथ� �यवि�थत इ��ी केलेला औपचा�रक पोशाख (साडी, सटू इ.).
● जी�स, ट�-शट� आ�णओपन सँडल यो�य मानले जात नाह�त.

ii) सेवा �दा�या�या कम�चा� यांनी/��त�नधींनी �यांना सेवा �दा�याने �दलेले ओळखप� सोबत ठेवावे. सेवा
�दा�याने जार� केले�या ओळखप�ावर कम�चार�/��त�नधीचे पणू� नाव, �या�या/�त�या छाया�च�ासह पदनाम
आ�ण सेवा �दा�याचे तपशील जसे क� नाव, प�ा आ�ण सपंक� �मांक नमदू करणे आव�यक आहे.
कम�चार�/��त�नधीने �यां�या �य�तीवरओळखप� ठळकपणे �द�श�त करणेआव�यकआहे.

��श�णआ�णआचार
i) सेवा �दा�याने हे स�ुनि�चत केले पा�हजे क� �याचे कम�चार�/��त�नधी आ�ण अ�धकार� �यां�या जबाबदा�या

सवेंदनशीलतनेेआ�ण काळजीपवू�क हाताळ�यासाठ� यो�य�र�या ��श��तआहेत.
ii) नोकर�वर असताना सेवा �दा�या�या कम�चा� यांनी/��त�नधींनी कोणतहे� अ�कोहोलय�ुत पेये �पऊ नयेत.
iii) सेवा �दाता �या�या कत��या�या, करारा�या �कंवा उप-करारा�या अमंलबजावणीदर�यान �याची कत��ये आ�ण

दा�य�वे क� शकत नाह�, जोपय�त कंपनीने �वशषे परवानगी �दल� नसेल. पढेु, असे कं�ाटदार/उप-कं�ाटदार
अशी कत��ये पार पाडताना या स�ंहतचेे पालन करतील.

दा�य�वआ�ण भरपाई
सेवा �दाता कंपनीला कोण�याह� गरैवत�न, बेकायदेशीर आ�ण/�कंवा ग�ुहेगार� कृ�य �कंवा �न�काळजीपणामळेु
कंपनीला झाले�या कोण�याह� नकुसानीची आ�ण/�कंवा हानीसाठ� कंपनीला भरपाई देईल. असा दावा झा�यास,
कंपनी भ�व�यातील �कंवा सेवा �दा�या�या देय थकबाक�तनू ते वसलू कर�याचा अ�धकार असेल.
गोपनीय मा�हतीचा वापरआ�ण �कट�करण
i) सेवा �दाता �ाहकाने परुवले�या कोण�याह� मा�हती�या गोपनीयतचेा आ�ण गोपनीयतचेा नेहमी आदर करेल

आ�णअशा मा�हतीचा वापर करताना त�या�मक, स�यआ�ण �यवहाय� असेल.



ii) सेवा �दाता �ाहका�या गोपनीयतचेा आदर करेल. �या�या/�त�या �वार�याची फ�त �या�याशीच चचा� केल�
जाऊ शकते आ�ण �ाहका�या लेखापाल/स�चव/प�नी यांसार�या इतर कोण�याह� �य�ती/कौटंु�बक
सद�याशी चचा� केल� पा�हजे जे�हा �ाहकाने असे कर�यास अ�धकृत केले असेल.

iii) सेवा �दा�याने गोपनीय मा�हती �या उ�देशासाठ� सेवा �दा�याला �दान कर�यात आल� होती �या
उ�देशा�शवाय इतर कोण�याह� हेतसूाठ� गोपनीय मा�हती वाप� �कंवा उघड क� नये.

iv) सेवा �दा�याने गोपनीय मा�हतीची सरु�ा आ�ण गोपनीयता स�ुनि�चत कर�यासाठ�, अशा मा�हती�या
सरु��ततलेा �कंवा अखडंतसेाठ� कोण�याह� अपे��त धो�यापासनू �कंवा अशा मा�हतीचे सरं�णकर�यासाठ�
आ�ण अन�धकृत �वेश �कंवा वापरापासनू सरं�ण कर�यासाठ� अशा मा�हतीचे सरं�णकर�यासाठ� �डझाइन
केले�या यो�य उपाययोजना अमंलातआण�यासाठ� सहमत असणेआव�यकआहे. , गोपनीय मा�हती �यामळेु
कंपनी�या कोण�याह� �ाहकाला �कंवा �त�या कोण�याह� उपकंप�या, सहयोगी �कंवा परवानाधारकांना मो�या
�माणात हानी होऊ शकते �कंवा गरैसोय होऊ शकत.े

v) सेवा �यव�था �कंवा करार सपं�ुटात आण�यावर, सेवा �दाता कंपनी�या अ�धकृत ��त�नधीला सेवा
�दा�या�या ता�यातील अशी सव� गोपनीय मा�हती आ�ण इतर सव� सबं�ंधत साम�ी सपुदू� करेल �कंवा सपुदू�
करेल.

vi) या कलमा�या सेवा �दा�या�वारे उ�लघंन �कंवा धमक�चे उ�लघंन झा�यास,आ�थ�क नकुसान हा परेुसा उपाय
असू शकत नाह�; �हणनू, कंपनी सेवा �दा�याला अशा कोण�याह� उ�लघंन, धमक� �कंवा वा�त�वकतपेासनू
रोख�यासाठ� आदेशा�मक सवलतीसाठ� पा� असेल.

vii) सेवा �दाता अशा �ाहकासोबत�या कोण�याह� �यवहारात कोण�याह� �ाहका�ती कोण�याह� वयैि�तक भावना
�कंवा कोण�याह� �म��वा�या भावनांना कधीह� �प�ट होऊ देणार नाह�, परंतु नेहमीच �यावसा�यक ��ट�कोन
राखनू ठेवेलआ�ण सव� �यवहारांम�ये यो�य त�वे आ�ण ���ये�वारे माग�दश�न केले जाईल.कज� सकंलनआ�ण
कज� �यव�थापन.

अहवालआ�णअनपुालन
सेवा �दा�याने कंपनीला आव�यक ती मा�हती परुवावी जेणेक�न कंपनी सेवा �दा�या�या �या�या जबाबदा�या पणू�
करत राह�या�या �मतचेे म�ूयांकन क� शकेल.

स�ंहत�ेया उ�लघंना�या घटना
सेवा �दा�या�वारे स�ंहतचेे उ�लघंन के�या�या घटना �हणनू खाल�ल गो�ट�ंचा अथ� घेतला जाईल:
● कंपनीला स�ंहत�ेया उ�लघंना�या 30 कॅल�डर �दवसां�या आत, स�ंहत�ेया उ�लघंना�या परेुशा परुा�यासह

�कंवा �या�शवाय पी�डत �य�ती �कंवा �ाहकाकडून लेखी त�ार �ा�त होत.े
● कंपनी�या �वपणन, �व�� �कंवा कज� पनु�ा��ती ���ये�या कोण�याह� अतंग�त �कंवा �नयामकऑ�डट दर�यान

स�ंहतचेे उ�लघंन के�याचा अहवालआहे.
● अशी कोणतीह� घटना,जी कंपनी�या �ववेकब�ुधीनसुार या स�ंहत�ेया तरतदु�ंचे उ�लघंन करत.े
स�ंहत�ेया उ�लघंनावर दंडा�मक कारवाई
स�ंहतचेे उ�लघंन झा�यास, कंपनी सबं�ंधत सेवा �दा�याकडून लेखी �प�ट�करण मागेलआ�ण उ�लघंनाचे गांभीय�
आ�ण मया�दे�या आधारे, �त�या एकमेव म�ूयांकनावर,खाल�लपकै� कोणतीह� एक �कंवा अ�धक कृती क� शकत:े
a) स�ंहत�ेया उ�लघंना�व��ध लेखी चेतावणी �याआ�ण उ�लघंनाची पनुराव�ृी टाळ�यासाठ� सेवा �दा�या�वारे

�वीकार�या जाणा� या �नय�ंण ���येचे तपशील शोधा;
b) �ाहका�या त�ार�चे तपशीलवार �प�ट�करण शोधा;
c) सेवा �दा�या�या चकु��या कम�चा�यांना का�या याद�त टाका;



d) सेवा �दा�याने कंपनीचे ��त�नधी राहणे बदं केले आहे हे जनतलेा व�ृप�ातील जा�हरातीसह कायमचे सपं�ुटात
आणा;

e) उ�लघंन करणा� या सेवा �दा�याकडून कंपनीने केले�या कोण�याह� खचा�ची परतफेड आ�ण/�कंवा स�ंहतचेे
उ�लघंन के�यामळेु कंपनीवर कोण�याह� स�मअ�धका�याने आकारले�या दंडाची भरपाई करा.

f) सेवा �दा�याकडून नकुसान भरपाई �मळवा;
g) सेवा �दा�यावरआव�यककायदेशीर कारवाई करा;
h) अशी सव� कृ�ये आ�ण/�कंवा कृ�ये करा �कंवा �च�लत प�रि�थतीत कंपनीला उपल�ध असतील असे कोणतहे�

अ�धकार वापरा.


