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पįरचय 

भारतीय įरज़वŊ बœक (RBI) ने DNBR.PD के संदभŊ मŐ NBFC Ȫारा िवȅीय सेवाओ ंकी आउटसोिसōग मŐ जोİखम Ůबंधन और 

आचार संिहता पर िनदőश जारी िकए हœ। सी.सी. सं. 090/03.10.001/2017-18 िदनांक नवंबर, 09, 2017 िजसके Ȫारा 

एनबीएफसी को ŮȑƗ िबŢी एजŐटो ं(डीएसए)/ŮȑƗ िवपणन एजŐटो ं(डीएमए)/ संŤह के िलए बोडŊ Ȫारा अनुमोिदत आचार 

संिहता लागू करने की आवʴकता है- įरकवरी एजŐट (आरए) 

इसी के तहत एसके फाइनŐस िलिमटेड ने यह दˑावेज तैयार िकया है। यह आचार संिहता बœको ंके िलए डीएसए के िलए 

इंिडयन बœक एसोिसएशन की आदशŊ आचार संिहता पर आधाįरत है और संŤह-वसूली एजŐटो ं के िलए आचार संिहता 

एनबीएफसी के िलए उिचत ʩवहार संिहता पर आरबीआई के िदशािनदőशो ंपर आधाįरत है। 

भाग I: ŮȑƗ िबŢी एजŐटो ं(डीएसए) / ŮȑƗ िवपणन एजŐटो ं(डीएमए) के िलए आचार संिहता 

यह कोड एसके फाइनŐस िलिमटेड ("कंपनी") और डीएसए/डीएमए के बीच सभी ʩव̾थाओ ंपर लागू होगा। यह कोड 

कंपनी के िकसी भी ऋण या अɊ िवȅीय उȋाद या कंपनी के साथ टाई-अप करने वाले तीसरे पƗ के िवपणन और िवतरण 

मŐ शािमल सभी ʩİƅयो ंपर लागू होगा। DSA, इसके टेली-माकő िटंग एƂीƐूिटव (TME) और फीʒ सेʤ किमŊयो ंको 

कंपनी की ओर से कोई भी ŮȑƗ माकő िटंग ऑपरेशन करने से पहले इस कोड का पालन करने के िलए सहमत होना 

चािहए। इस कोड का उʟंघन करने वाले िकसी भी TME / DSA / DMA को काली सूची मŐ डाला जा सकता है और 

संबंिधत DSA िकसी भी उʟंघन की तुरंत कंपनी को įरपोटŊ करेगा। इस आवʴकता का अनुपालन करने मŐ िवफलता के 

पįरणामˢŝप कंपनी के साथ डीएसए का ʩवसाय ̾थायी ŝप से समाɑ हो सकता है। 

2. Ťाहक (एक संभािवत Ťाहक) को टेली-कॉल करना 

केवल िनɻिलİखत पįरİ̾थितयो ंमŐ एसके फाइनŐस िलिमटेड उȋाद या एसके फाइनŐस से संबंिधत उȋाद की सोिसōग के 

िलए एक संभािवत ʩİƅ से संपकŊ  िकया जाता है: 

 जब िकसी Ťाहक ने इंटरनेट वेबसाइट/कॉल सŐटर/शाखा के माȯम से या कंपनी मŐ įरलेशनिशप मैनेजर के माȯम 

से उȋाद को Ůाɑ करने की इǅा ʩƅ की हो या िकसी अɊ संभावना/Ťाहक Ȫारा िनिʮत िकया गया हो या 

कंपनी का मौजूदा Ťाहक हो िजसने कंपनी के अɊ उȋादो ंपर कॉल ˢीकार करने के िलए सहमित दी है 

 सूिचयो ंमŐ से संभावना का नाम/टेलीफोन नंबर/पता / डायरेƃŌ ी /डीएसए मैनेजर Ȫारा डेटाबेस को सहमित दी गई  

है। /टीम लीडर Ȫारा  उसका/उसकी सहमित लेने के बाद डेटाबेस मŐ से एक से िलया गया है; 



                        

 TME को िकसी ऐसे ʩİƅ को कॉल नही ंकरना चािहए िजसका नाम/नंबर उसे उपलɩ कराई गई िकसी भी "परेशान 

न करŐ " सूची मŐ ͆लैग िकया गया है। डीएसए Ȫारा टीएमई/िबŢी किमŊयो ंसे उनके कतŊʩो ंको सौपंने से पहले Ůाɑ की 

जाने वाली घोषणा अनुबंध-ए के अनुसार है 

 

3. जब आप िकसी संभािवत Ťाहक से टेलीफोन पर संपकŊ  कर सकते हœ 

टेलीफोिनक संपकŊ  08:00 am s से 07:00 pm के e/;akrj होना चािहए। यह Hkh सुिनिʮत djsa िक संभािवत Ťाहक से 
तभी संपकŊ  िकया जाए जब कॉल से उसे असुिवधा होने की उʃीद न हो। 

िनधाŊįरत समय से पहले या बाद मŐ कॉल केवल तभी की जा सकती है जब Ťाहक ने TME/BDE को िलİखत या मौİखक 

ŝप से ऐसा करने के िलए ˙ʼ ŝप से अिधकार िदया हो। 

 

4. Ťाहक के िहत /सूचना की गोपनीयता 

DSA को Ťाहक की गोपनीयता का सʃान करना चािहए। Ťाहक के िहत के बारे मŐ आम तौर पर केवल Ťाहक के साथ 

चचाŊ की जा सकती है और िकसी अɊ ʩİƅ एवं पįरवार के सद˟ जैसे िक Ťाहक के लेखाकार / सिचव / पित / 

पȉी, िजसे Ťाहक Ȫारा अिधकार िदया गया हो 

 

4.1 सȽेश छोड़ना और Ťाहक के अलावा अɊ ʩİƅयो ंसे संपकŊ  करना 

     कॉल पहले Ťाहक को िकया जाना चािहए। यिद Ťाहक उपलɩ नही ंहै, तो उसके िलए एक संदेश छोड़ा जा सकता 

है। संदेश का उȞेʴ Ťाहक को कॉल वापस करने के िलए Ůाɑ करना या िफर से कॉल करने के िलए सुिवधाजनक 

समय की जांच करना होना चािहए आमतौर पर, ऐसे संदेशो ंको सीिमत िकया tkuk चािहए। 

 

कृपया एक संदेश छोड़ दŐ  िक कंपनी का Ůितिनिधȕ करने वाले XXXXX (अिधकारी का नाम) ने कॉल िकया और 

ZZZZZZ (फोन नंबर) पर वापस कॉल करने का अनुरोध िकया। 

 

एक िनयम के ŝप मŐ, संदेश को यह इंिगत करना चािहए िक कॉल का उȞेʴ कंपनी के उȋाद और / या उसके तीसरे 

पƗ के उȋाद को बेचने या िवतįरत करने के िलए है। 



 

   

5. िकसी भी गुमराह करने वाले बयान/ TME को गलतबयानी की अनुमित नही ंहै /BDE को यह नही ंकरना 

चािहए: 

 िकसी भी सेवा / उȋाद की पेशकश पर Ťाहक को गुमराह करना। 

 अपने ʩवसाय या संगठन के नाम के बारे मŐ Ťाहक को गुमराह करना, या खुद का झठूा Ůितिनिधȕ करना। 

  िकसी भी सुिवधा/सेवा के िलए कंपनी की ओर से कोई झठूी/अनिधकृत ŮितबȠता करŐ । 

 

     6.  टेलीमाकő िटंग िशʼाचार Ůी-कॉल 

 िवशेष ŝप से अनुरोध न िकए जाने तक 08:00 am ls igys 07:00 pm के बाद कोई कॉल न करŐ  । 
 कोई सीįरयल डायिलंग नही ं। 

 सूची पर कोई कॉल नही ंजब तक िक कॉल के दौरान टीम लीडर Ȫारा सूची को मंजूरी नही ंदी जाती है।  

  अपनी, अपनी कंपनी और अपने िŮंिसपल की पहचान करŐ  । 

 आगे बढ़ने की अनुमित का अनुरोध करŐ  । 

 अगर अनुमित से इनकार िकया जाता है, तो माफी मांगŐ और िवनŲता से िडˋनेƃ करŐ  । 

 आपके कॉल का कारण बताएं । 

 यिद िकसी सेल नंबर पर कॉल की जाती है, तो हमेशा लœडलाइन पर कॉल बैक करने की पेशकश करŐ  । 

 कभी भी बीच मŐ बहस न करŐ  । 

  जहां तक संभव हो, उस भाषा मŐ बात करŐ  जो सबसे सुिवधाजनक हो । 

 बातचीत को ʩावसाियक मामलो ंतक सीिमत रखŐ । 

 यिद Ťाहक उȋाद खरीदने की योजना बना रहा है तो Ťाहक Ȫारा "सबसे महȕपूणŊ िनयम और शतŘ" को समझने 

के िलए जाँच करŐ  । 

  अगली कॉल या अगली मुलाकात के िववरण की पुन: पुिʼ करŐ  । 

  Ťाहक Ȫारा मांगे जाने पर अपना टेलीफोन नंबर, अपने पयŊवेƗक का नाम या कंपनी अिधकारी का संपकŊ  िववरण 

Ůदान करŐ । 

  Ťाहक को उसके समय के िलए धɊवाद दे । 

 



 

      कॉल पोː करŐ  

 3 महीने तक के िलए उन Ťाहको ंको कॉल नही ंकरना चािहए िजɎोनें सेम ऑफर पर इंटरेː नही ंिदखाया गया 

हो।  

 कंपनी को उन Ťाहको ंके बारे मŐ फीडबैक Ůदान करŐ  िजɎोनें "परेशान न करŐ " को िचि˥त करने की इǅा ʩƅ 

की है 

  पहले से बेचे गए उȋादो ंके संबंध मŐ Ťाहको ंसे कभी भी कॉल न करŐ । उɎŐ कंपनी के Ťाहक सेवा ːाफ से संपकŊ  

करने की सलाह दŐ। 

 

7. उपहार या įरʷत 

िकसी भी TME/BDE को संभािवत Ťाहक से उपहार या िकसी भी Ůकार की įरʷत ˢीकार नही ंकरनी चािहए। 

यिद कोई Ťाहक िकसी Ůकार की įरʷत या भुगतान की पेशकश करता है, तो ऐसे TME/BDE को तुरंत अपने 

मेनेजर को इसकी सूचना देनी चािहए। 

 

8. मुलाकातो/ंसंपकŘ मŐ बरती जाने वाली सावधािनयां बीडीई को चािहए: 

 ʩİƅगत ̾थान का सʃान करŐ  - Ťाहक से पयाŊɑ दूरी बनाए रखŐ 

 Ťाहक की इǅा के िवŜȠ उसके आवास/कायाŊलय मŐ Ůवेश न करŐ  

 बड़ी संƥा मŐ दौरा न करŐ  - अथाŊत एक से अिधक बीडीई और एक पयŊवेƗक, यिद आवʴक हो तो नही।ं 

 Ťाहक की गोपनीयता का सʃान करŐ  

 यिद Ťाहक मौजूद नही ंहै और याũा के समय केवल पįरवार के सद˟/कायाŊलय के ʩİƅ मौजूद हœ, तो उसे 

संभािवत ʩİƅ को वापस बुलाने के अनुरोध के साथ याũा समाɑ करनी चािहए 

  Ťाहक Ȫारा मांगे जाने पर उसका टेलीफोन नंबर, पयŊवेƗक का नाम या कंपनी अिधकारी का संपकŊ  िववरण Ůदान 

करŐ  

  ʩवसाय के िलए संभावना के साथ चचाŊ को सीिमत करŐ  और एक पेशेवर दूरी बनाए रखŐ। 

  



 
 

9. अɊ महȕपूणŊ पहलू :- 

BDE की वेशभूषा और पहनावा सɷ और औपचाįरक होनी चािहए । 

(जीɌ और/या टी-शटŊ, खुली सœडल उपयुƅ नही ंमानी जाती हœ)। 

पुŜषो ंके िलए इसका अथŊ है- 

अǅी तरह से Ůेस Šआ पœट्स । 

 अǅी तरह से Ůेस की Šई कमीज, कमीज की आˑीन के बटन नीचे। 

मिहलाओ ंके िलए इसका अथŊ है- 

 अǅी तरह से Ůेस िकया Šआ औपचाįरक (साड़ी, सूट आिद) । 

 अǅी तरह से तैयार उपİ̾थित। 

 

10. पũो ंऔर अɊ संचार की हœडिलंग 

संभािवत Ťाहक को भेजा गया कोई भी संचार केवल कंपनी Ȫारा फामőट मŐ होना चािहए।   



 

भाग- II: वसूली के िलए आचार संिहता - वसूली एजŐट (सीआरए) 

11. एसके फाइनŐस िलिमटेड Ȫारा लगाए गए संŤह-वसूली एजŐटो ंको संŤह-वसूली एजŐट के ŝप मŐ अपना कतŊʩ िनभाने 

के दौरान नीचे िदए गए िदशािनदőशो ंका पालन करना चािहए: 

Ťाहक/ m/kkjdrkZ के साथ fuEu fcanqvksa dks /;ku esa j[krs gq, संपकŊ  करŐ : 

i. xzkgd dks izkr% 8%00 cts ls iwoZ vkSj lka; 7%00 cts ckn vfrns; jk”kh dh olwyh ds fy, laidZ u 

djsaA 

ii. Ťाहक को उसकी पसंद के ̾थान पर और उसके िनवास ̾थान पर िकसी िनिदŊʼ ̾थान की अनुपİ̾थित मŐ और यिद 

उसके िनवास पर अनुपलɩ हो, तो ʩवसाय/ʩवसाय के ̾थान पर संपकŊ  िकया जाना चािहए । 

iii. Ťाहक की गोपनीयता का सʃान िकया जाना चािहए । 

iv. Ťाहक के साथ बातचीत िवनŲ और सɷ तरीके से होनी चािहए । 

v. िकसी िवशेष समय पर या िकसी िवशेष ̾थान पर कॉल से बचने के िलए Ťाहक के अनुरोध का यथासंभव सʃान िकया 

जाना चािहए । 

vi. Ťाहक को उसके बकाया के बारे मŐ जानकारी Ůदान की जानी चािहए । 

vii. Ůितभूित को वापस लेने और उसकी वसूली से पहले उिचत नोिटस िदया जाएगा । 

viii. पार˙įरक ŝप से ˢीकायŊ और सामाɊ तरीके से िववादो ंया मतभेदो ंको हल करने के िलए सभी सहायता दी जानी 

चािहए। 

ix. देय रािश की वसूली के िलए Ťाहक के ̾थान पर जाने के दौरान, शालीनता और मयाŊदा बनाए रखी जानी चािहए । 

X. पįरवार मŐ शोक या ऐसे अɊ िवपिȅपूणŊ अवसरो ंजैसे अनुपयुƅ अवसरो ंको बकाया रािश लेने के िलए कॉल/िविज़ट 

करने से बचना चािहए। 

xi. िकसी भी उपİ̾थित से सƢी से बचŐ जो िकसी भी आपरािधक धमकी या धमकी या िहंसा का सुझाव दे सकती है। 

xii. एक संŤह एजŐट या उसके कमŊचारी को देय रािश का संŤह करते समय नही ंकरना चािहए: 

 



 

                                                   

 िकसी भी झठेू, űामक या űामक Ůितिनिधȕ का सहारा नही ं लŐ, 

 झठूा Ůितिनिधȕ करना या यह संकेत देना िक वह िकसी सरकारी या Ɋाियक Ůािधकरण से जुड़ा है या उससे 

संबȠ है,  

 ऋण के चįरũ, रािश, या कानूनी İ̾थित का झठूा Ůितिनिधȕ करते हœ। 

  िकसी भी पहचान का उपयोग करने से दूर रहŐ िजससे गलत Ůितिनिधȕ हो सकता है। उपरोƅ शतŘ का पालन 

न करने की İ̾थित मŐ, एजŐसी पूरी तरह से इसके िलए िजʃेदार पįरणाम, यिद कोई हो, होगी। 

xiii. संŤह एजŐटो ंया उनके कमŊचाįरयो ंको उिचत ŝप से तैयार िकया जाना चािहए और अǅी तरह से तैयार िकया 

जाना चािहए। 

 

वसूली के िलए Ɛा करŐ  और Ɛा न करŐ - वसूली एजŐट (सीआरए): 

Ůमुख Ɨेũ Ɛा करŐ  Ɛा न करŐ  

   i)   उपİ̾थित 

• उिचत बाल कटवाने के साथ अǅी तरह से तैयार 

•  Ƒीन शेव, अǅी तरह से बनी Šई दाढ़ी 

  ii) डŌ ेस कोड 

• हʋे रंग की कमीज, अǅी तरह से Ůेस की Šई कमीज, कम बाजू के बटन वाले बटन को Ůाथिमकता दŐ। 

अǅी तरह से Ůेस िकया Šआ, गहरे रंग की बढ़ी Šई पतलून 

• सिदŊयो ंमŐ, एक कोट/सादा ˢेटर 

• औपचाįरक जूते 

iii) सामान 

• दैिनक संŤह रन रेट (डीसीआर) शीट 

• रसीद बुक 

• Ɋूनतम ːेशनरी 

• आचार संिहता 

 

 



                                                                                                                  

iv) एिथƛ कलेƕन एजŐट/एस को पयŊवेƗक/कंपनी के िबना Ťाहक से उसके पूवाŊवलोकन या तदथŊ िनपटान/उȋाद 

सुिवधाओ ंसे बाहर के मामलो ंपर कोई मौİखक या िलİखत वादा नही ंकरना चािहए। 

v) गोपनीयता िलİखत या मौİखक अनिधकृत जानकारी िकसी भी Ťाहक/Ůितयोगी/िकसी अɊ ʩİƅ को नही ंदी जा 

सकती है (उदाहरण के िलए: ːेट काडŊ की फोटोकॉपी, Ťाहको ंके िपछले टŌ ेʤ िदखा रहा है)। 

vi) ŮिŢया/उȋाद अनुशासन संŤह एजŐट ŮिŢया नोट्स और उȋाद के आधार पर संŤह कारŊवाई की बारीिकयो ंके संदभŊ 

मŐ उɎŐ जारी िकए गए िनदőशो ंके ढांचे के भीतर अपनी भूिमका िनभाएंगे। 

vii) अिधकतम Ůभावशीलता संŤह एजŐट पįरणामो ंको बेहतर बनाने के िलए पूवŊ-िविज़ट तैयारी और पįरणाम अिभिवɊास 

Ȫारा मुलाक़ातो ंकी Ůभावशीलता को अिधकतम करने का Ůयास करŐ गे। Ɛा दˑावेज के पįरणामˢŝप दौरा/की गई 

कारŊवाई होगी। 

viii) m/kkj laxzg.k iz;Ru ds nkSjku ,stsaV )kjk fdlh Hkh ʩİƅ dks fdlh rjg Mjkus ;k /kedkus dk 
dksb iz;kl ugha fd;k tkuk pkfg,A 

ix) ,stsaV )kjk xzkgd dks fu;fer :i ls /kedh Hkjs ;k vKkr dkWy u fd, tk,aA 

x) ,stsaV xzkgd dks fdlh Hkh izdkj ds izfrdwy ;k vuqi;qDr lans”k eksckby ;k vU; fdlh Hkh lk/ku 
;k lalk/ku ds ek/;e ls u HkstsaA 

xi) ,stsaV m/kkjdrkZ ;k mlds fdlh ifjokj ds lnL; dh mis{kk ugh djsxk u gh ifjokj lac/kh ekeyksa 
saesa n[ky nsxkA 
 
xii) िनकटता Ťाहक से उिचत दूरी बनाए रखŐ। 

• Ťाहक के साथ कोई शारीįरक संपकŊ  नही।ं 

• Ťाहक की आवाजाही मŐ कोई बाधा नही।ं 

 

कंपनी के Ůितिनिधयो ंके िलए Ťाहक संचार िदशािनदőश 

आचार संिहता िदशािनदőशो ंके अलावा, Ťाहको ंसे बकाया रािश की वसूली के िलए कंपनी का Ůितिनिधȕ करने के िलए 

अिधकृत सभी ʩİƅयो ं / ʩİƅयो ं / सहयोिगयो ं / एजŐटो ं / सं̾थाओ ं (बाद मŐ "Ůितिनिध" के ŝप मŐ संदिभŊत) Ȫारा 

िनɻिलİखत िदशािनदőशो ंका पालन िकया जाना चािहए। 



 

इन िदशािनदőशो ंका पालन न करने की İ̾थित मŐ ऐसे ʩİƅ के िवŜȠ उिचत एवं सƢ अनुशासनाȏक कारŊवाई की 

जाएगी। 

i. Ťाहक के साथ सʃान से पेश आएं। 

ii. सभी बातचीत के दौरान - संचार (टेलीफोन पर / िलİखत ŝप मŐ / याũाओ ंके दौरान) ʩावसाियकता और पारदिशŊता 

ŮदिशŊत की जानी चािहए और Ůितिनिधयो ंको इसे ʩİƅगत नही ंमानना चािहए। 

iii. Ťाहक िजस भाषा को समझता है उसका Ůयोग करŐ  और Ťाहक की पसंद की भाषा का Ůयोग करŐ । मौİखक या िलİखत 

ŝप मŐ कठोर/आŢामक/धमकी देने वाली/अपमानजनक भाषा के Ůयोग से सƢी से बचŐ। Ťाहक को धमकाने/परेशान 

करने/परेशान करने से सƢी से बचने के िलए सावधानी बरती जानी चािहए। 

iv. यिद कोई Ťाहक गाली-गलौज या धमकी देने की रणनीित अपनाता है, तो Ůितिनिधयो ंको इसका दˑावेजीकरण करना 

चािहए और ऐसे Ťाहक के नाम की तुरंत कंपनी को सूिचत करना चािहए। 

v. Ůितिनिध Ťाहको ंको िकसी भी माȯम (ई-मेल, पũ, इलेƃŌ ॉिनक संदेश, सोशल मीिडया, आिद) Ȫारा Ťाहक को कोई 

िलİखत संचार भेजने के िलए अिधकृत नही ंहœ। यिद Ťाहको ंको ई-मेल/पũ/इलेƃŌ ॉिनक संदेशो ंपर संŮेिषत करने की 

आवʴकता है, तो Ůितिनिधयो ंको िकसी भी िलİखत संचार के कारणो ंऔर आवʴकता के साथ कंपनी को एक अनुरोध 

भेजना चािहए। 

vi. Ůितिनिधयो ंको कंपनी की ओर से िकसी भी Ůकार के िलİखत संचार का वादा या वचन नही ंदेना चािहए। 

vii. Ůितिनिध को Ůˑािवत कारŊवाई और उसके पįरणामो ंके बारे मŐ Ťाहक को गुमराह नही ंकरना चािहए। 

viii. Ůितिनिध को Ťाहक को उनके वाˑिवक ʩवसाय या संगठन के नाम के बारे मŐ गुमराह नही ंकरना चािहए, या झठूा 

Ůितिनिधȕ या यह संकेत नही ंदेना चािहए िक Ůितिनिध एक वकील, सरकारी अिधकारी, िकसी Ɋायालय, पुिलस ːेशन 

आिद का अिधकारी है। 

ix. कंपनी से पूवŊ अनुमित के िबना, Ůितिनिध को एसके फाइनŐस िलिमटेड की ओर से िकसी भी Ťाहक से कोई वादा या 

ŮितबȠता नही ंकरनी चािहए। 

 

 


