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ভূিমকা:
�ীল ফাইন�া� �কা�ািন �াইেভট িলিমেটড ("�খলা"বা "�কা�ািন") এর সােথ স�িত �রেখ সরাসির িব�য় এেজ�
(DSA)/ ডাইের� মােক� �ং এেজ� (DMA)/ কােলকশন-িরকভাির এেজ� (RAs) এর জন� এক� �বাড� অনেুমািদত
আচরণিবিধ �াপন করেত হেবঅনেু�দ সহ৫.৭ [NBFCs �ারা আিথ�ক পিরেষবা�িলরআউটেসািস�ং-এ ঝঁুিক ব�ব�াপনা এবং
আচরণিবিধ] মা�ার িনেদ� েশর - নন-ব�াি�ং আিথ�ক সং�া - অ-�ণালীগতভােব ���পূণ� নন-িডেপািজট �হণকারী সং�া
এবং আমানত �হণকারী সং�া (িরজাভ� ব�া�) িনেদ� িশকা, 2016 �রফাের� RBI/DNBR এর অধীেন জাির করা
/2016-17/44 মা�ার িডেরকশনDNBR.PD.007/03.10.119/2016-17 তািরখ 1 �সে��র, 2016ভারতীয়
িরজাভ� ব�া� (আরিবআই) �ারা। তদনসুাের, �কা�ািন সরাসির িব�য় এেজ� (DSA)/ ডাইের� মােক� �ং এেজ�
(DMA)/ কােলকশন-িরকভাির এেজ� (RAs) ("�কাড") এর জন� এই �বাড� অনেুমািদতআচরণিবিধ �হণ কেরেছ।

�েযাজ�তা:
এই �কােডর মেধ� সম� ব�ব�ার জন� �েযাজ� হেবেখলা এবং DSAs/DMAs/RAs (সি�িলতভােব "পিরেষবা �দানকারী"
িহসােব উে�খ করা হয়)। এই �কাড� �াহক অিধ�হণ, িবপণন এবং িবতরণ, �কান ঋণ সং�হ বা �কা�ািনর অন�ান�
আিথ�ক পণ� বা তৃতীয় পে�র সােথ টাই আপ করার সােথ জিড়ত সকল ব�ি�র জন� �েযাজ� হেব।�খলা. DSA, এর
�টিল-মােক� �ং এি�িকউ�ভস (TMEs) এবং িফ� �সলস কম�, অথ�া� িবজেনস �ডেভলপেম� এি�িকউ�ভস (BDEs),
এর পে� �যেকান �ত�� মােক� �ং অপােরশন করার আেগ এই �কাড �মেন চলেত স�ত হেত হেবেখলা. �যেকান TME/BDE
এই �কাড ল�ন করেল কােলা তািলকাভু� হেত পাের এবং সংি�� DSA অিবলে� িরেপাট� করেবেখলা �কােনা ল�ন। এই
�েয়াজনীয়তা �মেন চলেত ব�থ� হেল এর সােথ DSA-এর ব�বসা �ায়ীভােব ব� হেয় �যেত পােরেখলা.

এক� স�াব� �টিলেফান কল
DSAs/DMAs িনি�ত করেব �য তােদর কােছ �টিলমােক� টর িহসােব DoT, ভারত সরকােরর এক� �বধ িনব�ন শংসাপ�
আেছ এবং িনি�ত করেব �য তারা িনেদ�শাবলী এবং িনেদ� িশকা সং�া� িবষয় �মেন চেলd TRAI �ারা। �কা�ািন িনযু�
�টিলমােক� টরেদর (DSAs/DMAs) তািলকা, তােদর �ারা ব�ব�ত িনবি�ত �টিলেফান ন�র সহ, TRAI-�ক �দান করেব৷
আরও, �টিলমােক� �ং এেজ�েদর আউটেসািস�ংেয়র ��ে�, এ� TRAI �ারা জাির করা িনেদ�শাবলী এবং িনেদ� িশকা অনসুাের
হেব৷

এক� স�াবনা এক� �সািস�ং জন� �যাগােযাগ করা হয়েখলা পণ� বােখলা �ধুমা� িন�িলিখত পিরি�িতেত স�িক� ত পণ�:
• যখন এক� স�াবনার মাধ�েম এক� পণ� অজ� েনর ই�া �কাশ কেরেখলাএর ওেয়বসাইট/ কল-�স�ার/ শাখা বা

িরেলশনিশপ ম�ােনজােরর মাধ�েমেখলা বা অন� স�াব�/�াহক �ারা উে�খ করা হেয়েছ বা এর এক� িবদ�মান
�াহকেখলা িযিন এর অন�ান� পণ��িলেত কল �হেণর জন� স�িত িদেয়েছনেখলা এবং/অথবা তৃতীয় পে�র পণ�
�ারা িবপণন করা হয়েখলা;

• যখন স�াবনার নাম/�টল। ন�র/�কানা পাওয়া যায় এবং িডএসএ ম�ােনজার/�ম িলডার কতৃ� ক অনেুমািদত
তািলকা/িডের�ির/ডাটােবস�িলর এক� �থেক �নওয়া হেয়েছ, তার স�িত �নওয়ার পের;

• TME এমন �কােনা ব�ি�েক কল করা উিচত নয় যার নাম/ন�র তােক উপল� করা "িবর� করেবন না"
তািলকায় পতাকাি�ত করা হেয়েছ।



আপিন যখন �টিলেফােন এক� স�াবনার সােথ �যাগােযাগ করেত পােরন?
�টিলেফািনক �যাগােযাগ সাধারণত 0930 ঘ�ার মেধ� সীিমত হেত হেব। এবং 1900 ঘ�া যাইেহাক, এ� িনি�ত করা
�যেত পাের �য একজন স�াব� ব�ি�র সােথ �যাগােযাগ করা হেয়েছ �ধুমা� তখনই যখন কল� তার/তার অসুিবধার জন�
�ত�ািশত নয়৷ িনধ�ািরত সমেয়র �চেয় আেগ বা পের কল করা �যেত পাের তখনই যখন স�াব�� িলিখত বা �মৗিখকভােব
তা করার জন� TME/BDE�ক��ভােব অনেুমাদন �দয়।

স�াবনার �াথ� অন� কােরা সােথ আেলাচনা করা �যেত পাের?
DSA এক� স�াব� �গাপনীয়তা স�ান করা উিচত. স�াবনার আ�হ সাধারণত �ধুমা� স�াব� এবং অন� �কােনা
ব�ি�/পিরবােরর সদেস�র সােথ আেলাচনা করা �যেত পাের �যমন স�াবনার িহসাবর�ক/সিচব/প�ী, স�াব� �ারা
অনেুমািদত৷

বাত� া �ছেড় যাওয়া এবং স�াব� ব�ি� ছাড়া অন� ব�ি�েদর সােথ �যাগােযাগ করা - কল�িল �থেম স�াব�েক �াপন করেত
হেব।
ইেভে� স�াবনা উপল� না হেল, তার জন� এক� বাত� া �ছেড় �যেত পাের। বাত� া�র উে�শ� হওয়া উিচত কল �ফরােনার
স�াবনা পাওয়া বা আবার কল করার জন� এক� সুিবধাজনক সময় পরী�া করা। সাধারণত, এই ধরেনর বাত� া�িল এেত
সীমাব� থাকেত পাের:

“হ�ােলা, এ� [অিফসােরর নাম] �িতিনিধ� করেছ [�কা�ানীর নাম] কিলং। আিম [�ফান ন�র] এ কল ব�াক করার
অনেুরাধ করিছ।"

এক� িনয়ম িহসােব, বাত� া� অবশ�ই িনেদ�শ করেব �য কল�র উে�শ� িব�য় বা িবতরণ করােখলা পণ� এবং/অথবা এর
তৃতীয় পে�র পণ�।

�কােনা িব�াি�কর িববিৃত/ভুল উপ�াপেনর অনমুিত �নই
�এমই/িবিডই করা উিচত নয়: • �য �কােনা পিরেষবা/পণ� অফার করার স�াবনােক িব�া� করা; • তােদর ব�বসা বা
�িত�ােনর নাম স�েক� স�াবনােক িব�া� করা, বা িমথ�াভােব িনেজেদর �িতিনিধ� করা; • এর পে� �কান
িমথ�া/অনেুমািদত �িত�িত িদনেখলা �যেকােনা সুিবধা/�সবার জন�।

�টিলমােক� �ং �লেবল
��া�াড� �টিল-কিলং িশ�াচার (িনেচ উে�খ করা হেয়েছ) অনশুীলন করা উিচত। আ�ানকারীর উিচতিনেজেক শনা�
ক�ন, কল করার উে�শ� বণ�না ক�ন, পণ� স�েক� �াহকেক িশি�ত ক�ন, এবং িনিদ�� �লনেদন �য সুিবধা�িল অফার
করেত পাের �সই ��া��েক অনেুমাদন করার �চ�া ক�ন, �সইসােথ �াহেকর �িত িবনয়ী মেনাভাব বজায় রাখুন।

ি�-কল
• িবেশষভােব অনেুরাধ না করা পয�� 0930 ঘ�ারআেগ বা 1900 ঘ�ার পের �কান কল করা যােব না;
• �কান িসিরয়াল ডায়ািলং;
• দলেনতা �ারা তািলকা সাফ না করা পয�� তািলকা�িলেত �কানও কল করা হেব না।

কল চলাকালীন
• িনেজেক িচি�ত ক�ন, এবং বলনু �য আপিন �কা�ািনর �িতিনিধ� করেছন;
• এিগেয় যাওয়ার অনমুিতর অনেুরাধ ক�ন;
• অনমুিত অ�ীকার করা হেল,�মা�াথ� এবং িবনেয়র সােথ সংেযাগ িবি�� ক�ন;
•আপনার কেলর কারণ বলনু;
• সব�দা ল�া�লাইেন কল ব�াক করার ��াব িদন, যিদ কল� এক� �সল ন�ের করা হয়;
• কখনও বাধা বা তক� করেবন না;



•যতটা স�ব, �সই ভাষায় কথা বলনু যা স�াবনার পে� সবেচেয় আরামদায়ক;
• কেথাপকথন ব�বসািয়ক িবষেয় সীমাব� রাখুন;
• পরবত� কল বা পরবত� িভিজেটর িববরণ পুনরায় িনি�ত ক�ন;
•আপনার �টিলেফান ন�র,আপনার সুপারভাইজােরর নাম বা �দান ক�নেখলা �াহেকর �ারা িজ�াসা করা হেল
অিফসােরর �যাগােযােগর িবশদ।

• �াহকেক তার সমেয়র জন� ধন�বাদ

�পা� কল

• �য সম� �াহকরা অফাের তােদর আ�েহর অভাব �কাশ কেরেছন তােদর একই অফাের পরবত� 3 মােসর জন�
ডাকা উিচত নয়
• মতামত �দান ক�নেখলা �য �াহকরা "িবর� করেবন না" পতাকাি�ত হওয়ার ই�া �কাশ কেরেছন তােদর
উপর
• ইিতমেধ� িবি� হওয়া পণ� স�িক� ত �াহকেদর কাছ �থেক কখনই কল করেবন না বা কল করেবন না। তােদর
�াহক পিরেষবা কম�েদর সােথ �যাগােযাগ করার পরামশ� িদনেখলা.

উপহার বা ঘুষ
�যেকান TME/BDEঅবশ�ই স�াবনা বা ঘুেষর কাছ �থেক উপহার �হণ করেব না। যিদ �কান �াহক �কান �কার ঘুষ বা
অথ� �দােনর ��াব �দয়, এই ধরেনর TME/BDEঅবশ�ই তার ব�ব�াপনােক অিবলে� িরেপাট� করেত হেব।

পিরদশ�ন / �যাগােযােগর ��ে� সতক� তা অবল�ন করা উিচত
BDE উিচত:
• ব�ি�গত �ানেক স�ান ক�ন - স�াবনা �থেক পয�া� দরূ� বজায় রাখুন;
• �ত�াশীর বাসভবন/অিফেস তার ই�ার িব�ে� �েবশ করেবন না;
• �বিশ সংখ�ায় পিরদশ�ন করেবন না - �যমন �েয়াজেন এেকর �বিশ BDE এবং একজন সুপারভাইজার নয়।
• স�াবনার �গাপনীয়তােক স�ান ক�ন;
• যিদ স�াবনা উপি�ত না থােক এবং �ধুমা� পিরবােরর সদস�/অিফস ব�ি�রা পিরদশ�েনর সময় উপি�ত থােক, তাহেল
তােক িফের আসার অনেুরােধর সােথ সফর �শষ করেত হেব;

• তার/তার �টিলেফান ন�র, সুপারভাইজােরর নাম বা �দান ক�নেখলা কম�কত� ার �যাগােযােগর িবশদ িববরণ, যিদ
স�াবনা/�াহক �ারা িজ�াসা করা হয়;

• ব�বসায় স�াবনার সােথ আেলাচনা সীিমত ক�ন এবং �পশাদার দরূ� বজায় রাখুন।

িচ�প�, ইেমল এবং অন�ান� �যাগােযাগ পিরচালনা
স�াব� ��িরত �কােনা �যাগােযাগ �ধুমা� �মাড এবং িবন�ােস অনেুমািদত অিফসার �ারা অনেুমািদত হেত হেবেখলা.

সং�েহর জন� আচরণিবিধ - িরকভাির এেজ� (CRAs)
সং�হ-পুন��ার এেজ� িনযু�েখলা এক� সং�হ-পুন��ার এেজ� িহসােব তােদর দািয়� পালেনর সময় অবশ�ই নীেচর
উে�িখত িনেদ� িশকা�িল �মেন চলেত হেব:

�াহেকর সােথ �যাগােযাগ ক�ন
i. �াহক এক� উপযু� সমেয় �যাগােযাগ করা উিচত.
ii. �াহেকর সােথ তার পছে�র জায়গায় এবং তার বাস�ােনর জায়গায় �কান িনিদ�� �ােনর অনপুি�িতেত এবং যিদ

তার বাস�ােন অনপুল� হয়, ব�বসায়/�পশার �ােন �যাগােযাগ করা উিচত;
iii. কেলর ফলাফেলর উপর এক� সংি�� �নাট সহ অপরাধী/চু�ত �াহকেদর করা সম� কেলর এক� লগ বজায় রাখুন;



iv. �টিলেফান, ব�ি�গত কল বা িলিখতভােব, যার কােছ ঋণ রেয়েছ তার নাম,অ�াকাউে�র ব�ােল� এবং পিরচয় এবং
ব�ি�র দািবর িভি� উে�খ না কের অ�াকাউে�র অথ� �দােনর দািব করেবন না। চািহদা �তির করা;

v. �কান িনেয়াগকত� া, পিরিচত, ব�ু, আ�ীয় বা �াহেকর �িতেবশীর সােথ এই ধরেনর পুন��ােরর িবষেয় স�িত না
�দওয়া পয�� �যাগােযাগ করেবন নােরফাের� ন�রআকাের ঋণ�হীতা;

vi. �াহক �গাপনীয়তা স�ান করা উিচত;
vii. �াহেকর এই ধরেনর ঋেণর িবেরােধর সত�তা �কাশ না কের, �বধ কারণ সহ, �াহেকর �ারা িবতিক� ত ঋণ স�েক�

তথ� �কাশ বা �কাশ করার �মিক �দেবন না;
viii. এমন তথ� �কাশ করেবন না বা �কাশ করার �মিক �দেবন না যা ��িডটেযাগ�তার জন� �াহেকর সুনামেক

িব�পভােব �ভািবত করেত পাের, যখন তারা জােন বা সে�হ করার কারণআেছ �য তথ�� িমথ�া;
ix. �াহেকর উপর চাপ সৃি� করার জন� �াহেকর িব�ে� চূড়া� রায় পাওয়ার আেগ �াহেকর িনেয়াগকত� ার সােথ

�যাগােযাগ �� করার বা �মিক �দেবন না। এ� িডআরএ এবং এর কম�চারী/�িতিনিধেদর �ধুমা� কম�সং�ােনর
অব�া বা উপাজ� ন যাচাই করার জন� বা �যখােন একজন িনেয়াগকত� ার এক� �িতি�ত ঋণ পরামশ� পিরেষবা বা
প�িত রেয়েছ তা যাচাই করার জন� �াহেকর িনেয়াগকত� ার সােথ �যাগােযাগ করেত িনেষধ কের না;

x. �য ব�ি� একজন �াহকেক, তার বা তার �ীেক বা তার বা তার পিরবােরর �কােনা সদস�েক িনেয়াগ কের, �াহেকর
কম�সং�ান বা কম�সং�ােনর সুেযােগর উপর িব�প �ভাব �ফলেত পাের এমন তথ�, ইি�ত,অনমুান বা িববিৃত �ারা
না �দওয়া বা �দওয়ার �মিক �দওয়া নয়, তার বা তার প�ী, বা তার পিরবােরর �কান সদস�;

xi. �াহেকর সােথ িমথি�য়া ভ� এবং সভ� প�িতেত হওয়া উিচত;
xii. এক� িনিদ�� সমেয় বা এক� িনিদ�� �ােন কল এড়ােত �াহেকর অনেুরাধ যতদরূ স�ব স�ান করা উিচত;
xiii. �াহকেক তার পাওনা সং�া� তথ� �দান করেত হেব;
xiv. জামানত পুন��ার এবং তা আদায় করার আেগ যুি�স�ত �না�শ �দওয়া হেব;
xv. পার�িরকভােব �হণেযাগ� এবং �াভািবক প�িতেত িবেরাধ বা মতপাথ�ক� সমাধােনর জন� সম� সহায়তা �দওয়া

উিচত;
xvi. বেকয়া আদােয়র জন� �াহেকর �ান পিরদশ�েনর সময়, শালীনতা এবং শালীনতা বজায় রাখেত হেব;
xvii. অনপুযু� উপল� �যমন পিরবাের �শাক বা এই জাতীয় অন�ান� িবপয�য়মলূক অন�ুান�িল বেকয়া আদােয়র জন�

কল করা/িভিজট করার জন� এড়ােনা উিচত।
xviii. �াহক বা তার সােথ স�িক� ত ব�ি�েদর সােথ �যাগােযাগ করার সময় অ�ীল, মানহািনকর, গািলগালাজ বা

�মিকমলূক ভাষা ব�বহার না করা বা তােদর ঋণ আদােয়র �েচ�ায় �কানও ব�ি�র িব�ে� �মৗিখক বা শারীিরক
�য �কানও ধরেণর ভয় �দখােনা বা হয়রািনর অবল�ন না করা;

এই �কােডর উে�েশ�, ভীিত �দশ�ন এবং হয়রািনর অ�ভু� � কাজ�িলেক জনসমে� অবমাননা করা বা �াহেকর পিরবােরর
সদস�, �রফাির এবং ব�ুেদর �গাপনীয়তায় হ�ে�প করা বা �মিকমলূক এবং �বনামী কল করা বা িমথ�া এবং িব�াি�কর
উপ�াপনা করা।

xix. �কােনা অপরাধমলূক ভীিত বা �মিক বা সিহংসতার পরামশ� িদেত পাের এমন �কােনা উপি�িত কেঠারভােব এিড়েয়
চলনু।

xx. বেকয়া পিরমাণ সং�হ করার সময় এক� সং�হকারী এেজ� বা তার কম�চারীেদর উিচত নয়:
• �কান িমথ�া, �তারণামলূক বা িব�াি�কর উপ�াপনা অবল�ন,
• িমথ�াভােব উপ�াপন করা বা �বাঝােনা �য িতিন/িতিন �কােনা সরকাির বা িবচািরক কতৃ� পে�র সােথ যু�

বা সংি��,
• ঋেণর চির�, পিরমাণ বা আইিন অব�া িমথ�াভােব উপ�াপন ক�ন।
• ভুল উপ�াপনা হেত পাের এমন �কােনা শনা�করণ ব�বহার করা �থেক িবরত থা�ন।

xxi. কােলকশন এেজ� বা তােদর কম�চারীেদর উপযু� �পাশাক পরা এবং সুসি�ত হেত হেব।



উপেরা� শত� ািদ �মেন না চলার ��ে�, এেজি� স�ূণ��েপ দায়ী পিরণিত হেব, যিদ থােক, তা �থেক উ�ূত।

�পশাগত �িতিনিধ� এবং আচরণ
িডআরএ এবং তােদর কম�চারী/�িতিনিধরা সম� অ�াকাউে�র সেব�া� পুন��ার িনি�ত করেত তােদর সেব�া�ম �েচ�া
ব�বহার করেব। এই ধরেনর ঋণ পুন��ােরর �ি�য়ায়, িডআরএ এবং তােদর কম�চারী/�িতিনিধরা সব�দা:
i) ঋণ সং�াহক, বািণিজ�ক এেজ� এবং অন�ুপ ব�ি�েদরআচরণ িনয়�ণকারী সম�আইন ও �িবধান �মেন চলনু;
ii) �কা�ািনর নীিতর সােথ অসাম�স�পূণ� �কােনা প�িত বা �কৗশল ব�বহার করেবন না বা এ� �কা�ািনর সুনােমর

�িত করেব না। িডআরএ এবং তােদর কম�চারী/�িতিনিধেদর �কান প�িত বা �কৗশল এর ল�ন হেত পাের িকনা �স
িবষেয় সে�হ থাকেল, তারা এই ধরেনর প�িত বা �কৗশল �েয়াগ করার আেগ �কা�ািনর সােথ পরামশ� করেব এবং
�কা�ািনর �যেকােনা িস�া� �মেন চলেব;

iii) �কান �াহেকর ��ফতার বা �িত�িত সুরি�ত করার �চ�া করেবন না;
iv) িনয�াতন বা �ফৗজদাির দায়ব�তার জন� �দওয়ািন দায়ব�তার জন� �কানও ব�ি�েক অিধকার িদেত পাের এমন িকছু

করেবন না।

সং�হ-পুন��ার এেজ� (িসআরএ) এর জন� করণীয় এবং করণীয়:

�ধান ��� করেবন করেবন না
�চহারা • স�ক চুল কাটা সে�

সুসি�ত
• ি�ন �শভ, ভােলাভােব দািড়
রাখা

�পাশাক নীিত • হালকা রেঙর, ভােলাভােব
ইি� করা শাট� , বাটেন িনেচর িদেক
থাকা পছ�নীয়৷
• ভাল ইি� করা, গাঢ় ছায়ার
creased �াউজাস�
• শীতকােল, এক� �কাট/��ন
পুলওভার
•আন�ুািনক জতুা

িজিনসপ� • �দিনক সং�হ রান �রট
(DCR) শীট
• রিসদ বই
•ন�ূনতম ��শনাির
• �কাড অফ
ক�া�আইেডি��
কাড�

�নিতকতা কােলকশন এেজ�/�দর
সুপারভাইজার ছাড়া �াহকেক �কােনা
�মৗিখক বা িলিখত �িত�িত �দওয়া
উিচত নয় �কা�ািনর
অনেুমাদন তার/তার আওতার
বাইেরর িবষেয় বা �কােনা অ�াডহক
িন�ি� / পণ� �বিশ��.



�গাপনীয়তা িলিখত বা �মৗিখক তথ� যথাযথ
অনেুমাদন ছাড়া �কােনা
�াহক/�িতেযাগী/অন� �কােনা
ব�ি�র কােছ �কাশ করা যােব না
(উদাহরণ��প: ��াট কােড� র
ফেটাকিপ, এর পূব�বত� পথ �দখােনা
�াহকরা।)

�ি�য়া / পণ� শ�ৃলা কােলকশন এেজ�(�িল) তােদর �েসস
�নােটর পিরে�ি�েত জাির করা
িনেদ�শাবলীর কাঠােমার মেধ� তােদর
ভূিমকা পালন করেব
পণ�

কায�কািরতা সব�ািধক ক�ন সং�েহর এেজ�/�িল পিরদশ�েনর
কায�কািরতা সব�ািধক করার জন�
ি�-িভিজট ��িত এবং ফলাফেলর
অিভেযাজন উ�ত করার জন� �েচ�া
করেব
ফলাফল িভিজট/অ�াকশন �নওয়ার
ফলাফল ড�েম� করেব

�নকট� �াহক �থেক যুি�স�ত দরূ� বজায়
রাখুন

�াহেকর সােথ �কান শারীিরক
�যাগােযাগ �নই।
�াহকেদর চলাচেল �কােনা বাধা �নই।
�পশী শি�র ব�বহার �নই

এর �িতিনিধেদর জন� �াহক �যাগােযােগর িনেদ� িশকােখলা
�কাড অফ ক�া� িনেদ� িশকা ছাড়াও, িন�িলিখত িনেদ� িশকা�িল সম� ব�ি�/ব�ি�/সহেযাগী/এেজ�/স�ােক �মেন চলেত
হেব (এরপের "" িহসােব উে�খ করা হেয়েছ�িতিনিধরা”) �িতিনিধ� করার জন� অনেুমািদতেখলা �াহকেদর কাছ �থেক
বেকয়া আদােয়র জন�। এই িনেদ� িশকা�িল �মেন চলেত ব�থ� হেল, এই ধরেনর ব�ি�র িব�ে� উপযু� এবং কেঠার
শাি�মলূক ব�ব�া �নওয়া হেব।
1. �াহেকর সােথ স�ােনর সােথ আচরণ ক�ন। সম� কেথাপকথেনর সময় – �যাগােযাগ (�টিলেফােন/�লখায়/িভিজট

চলাকালীন) �পশাদাির� এবং ��তা বজায় রাখা উিচত এবং �িতিনিধেদর এ�েক ব�ি�গত িহসােব িবেবচনা করা
উিচত নয়।

2. �াহক �য ভাষা �বােঝন তা ব�বহার ক�ন এবং �াহেকর পছে�র ভাষা ব�বহার ক�ন।
কেঠার/আ�মনা�ক/�মিক/অপমানজনক ভাষা ব�বহার করা এিড়েয় চলনু, হয় �মৗিখক বা িলিখতভােব।
�াহকেক �মিক/হয়রািন/ িবর� করা এড়ােত কেঠারভােব সতক� তা অবল�ন করা উিচত।

3. যিদ �কােনা �াহক অবমাননাকর বা �মিকর �কৗশল অবল�ন কের, �িতিনিধেদর তা নিথভু� করা উিচত এবং
অিবলে� এই ধরেনর �াহেকর নাম সহ ঘটনা� জানােত হেব।�খলা.

4. �িতিনিধরা �যেকান �মাড (ই-�মইল, িচ�, ইেলক�িনক বাত� া, �সাশ�াল িমিডয়া, ইত�ািদ) �ারা �কান িলিখত
�যাগােযাগ পাঠােত অনেুমািদত নয়।�খলা �াহকেদর। �াহকেদর ই-�মইল/ িচ�/ ইেলক�িনক বাত� ায় �যাগােযাগ
করেত হেল �িতিনিধেদর উিচত



এক�অনেুরাধ পাঠানেখলা এই ধরেনর িলিখত �যাগােযােগর জন� কারণ এবং �েয়াজনীয়তা সহ।
5. �িতিনিধর ��ািবত পদে�প এবং এর পিরণিত স�েক� �াহকেক িব�া� করা উিচত নয়।
6. �িতিনিধ �াহকেক তােদর �কৃত ব�বসা বা �িত�ােনর নাম স�েক� িব�া� করেবন না বা িমথ�াভােব �িতিনিধ�

করেবন না বা �বাঝােবন �য �িতিনিধ একজন অ�াটিন�, সরকারী কম�কত� া, �কােনা আদালত, থানা, ইত�ািদর
কম�কত� া।

7. �থেক পূব�ানমুিত ছাড়ােখলা, �িতিনিধ �কান �িত�িত বা �িত�িত �কান �াহেকর পে� করা উিচত নয়েখলা.

সাধারণ
নীেচর উি�িখত িবধান�িল সম� পিরেষবা �দানকারীর জন� �েযাজ� হেব (DSAs/DMAs/RAs বা �কা�ািনর অন�
�কােনা �িতিনিধ)-

�চহারা এবং �পাষাক �কাড
i) �াহকেদর সােথ �দখা করার সময় পিরেষবা �দানকারীর কম�চারী/�িতিনিধেদর অবশ�ই উপযু� �পাশাক পরা এবং

স�ক �পাশােক থাকেত হেব:
● পু�ষেদর জন�, এর অথ� হল ভাল-ইি� করা �াউজার এবং এক� ভাল-ইি� করা শাট� , শােট� র হাতা�িলর

�বাতাম�িল নীেচর িদেক রাখা উিচত৷
● মিহলােদর জন�, এর অথ� হল ভাল ইি� করা আন�ুািনক �পাশাক (শািড়, সু�ট ইত�ািদ)।
● িজ�,�-শাট� এবং �খালা স�াে�ল উপযু� বেল মেন করা হয় না।

ii) পিরেষবা �দানকারীর কম�চারী/�িতিনিধেদর অবশ�ই পিরেষবা �দানকারী কতৃ� ক �দ� পিরচয়প� বহন করেত হেব।
পিরেষবা �দানকারী কতৃ� ক ইসু� করা পিরচয়পে� কম�চারী/�িতিনিধর পুেরা নাম, তার ছিব সহ তার নাম এবং
পিরেষবা �দানকারীর িবশদ িববরণ �যমন নাম, �কানা এবং �যাগােযাগ ন�র উে�খ করা উিচত।
কম�চারী/�িতিনিধেক অবশ�ই তােদর ব�ি�র পিরচয়প����ভােব �দশ�ন করেত হেব।

�িশ�ণ এবং আচরণ
i) পিরেষবা �দানকারীেক অবশ�ই িনি�ত করেত হেব �য তার কম�চারী/�িতিনিধ এবং িনব�াহীরা তােদর দািয়�

সংেবদনশীলতা এবং য� সহকাের পিরচালনা করার জন� যথাযথভােব �িশি�ত।
ii) চাকিরেত থাকাকালীন পিরেষবা �দানকারীর কম�চারী/�িতিনিধেদর �ারা �কানও অ�ালেকাহলযু� পানীয় �হণ করা

উিচত নয়।
iii) পিরেষবা �দানকারী তার দািয়�, চুি� বা সাব-ক�াে�র সময় তার দািয়� এবং বাধ�বাধকতা স�াদন করেব না,

যিদ না এ� �কা�ািনর �ারা িবেশষভােব অনমুিত �দওয়া হয়। উপর�, এই ধরেনর দািয়� পালন করার সময় এই
ধরেনর �কাদার/সাব-ক�া�ররা এই �কাড �মেন চলেবন।

দায় এবং �িতপূরণ
পিরেষবা �দানকারী �কান অসদাচরণ, অৈবধ এবং/অথবা অপরাধমলূক কাজ বা তার প� �থেক অবেহলার ফেল
�কা�ািনর �য �কান �িত এবং/অথবা �িতর জন� �কা�ািনেক �িতপূরণ �দেব। এই ধরেনর দািবর ��ে�, �কা�ািন
ভিবষ�েত বা পিরেষবা �দানকারীর বেকয়া �পেম� �থেক একই অথ� আদায় করার অিধকারী হেব।
�গাপনীয় তেথ�র ব�বহার এবং �কাশ
i) পিরেষবা �দানকারী সব�দা একজন �াহেকর �ারা সরবরাহ করা তেথ�র �গাপনীয়তা এবং �গাপনীয়তােক স�ান

করেব এবং এই ধরেনর তথ� ব�বহার করার ��ে� বা�বস�ত, সত�বাদী এবং �কৗশলী হেব।



ii) পিরেষবা �দানকারী �াহেকর �গাপনীয়তােক স�ান করেব। তার/তারআ�েহর িবষেয় �ধুমা� তার সােথ আেলাচনা
করা �যেত পাের এবং �ধুমা� অন� �কােনা ব�ি�/পিরবােরর সদেস�র সােথ আেলাচনা করা উিচত �যমন �াহেকর
িহসাবর�ক/সিচব/প�ীর সােথ যখন �াহক এ� করার জন� অনেুমািদত হন।

iii) পিরেষবা �দানকারী অবশ�ই �গাপনীয় তথ� ব�বহার বা �কাশ করেবন না অন� �কান উে�েশ� �য উে�েশ� পিরেষবা
�দানকারীেক �গাপনীয় তথ� �দান করা হেয়িছল �যমন� অ�াপেয়�েম� �লটাের তার অ�ােন�ার সহ উে�খ করা
হেয়েছ।

iv) পিরেষবা �দানকারীেক অবশ�ই �গাপনীয় তেথ�র িনরাপ�া এবং �গাপনীয়তা িনি�ত করার জন� িডজাইন করা
উপযু� ব�ব�া বা�বায়েন স�ত হেত হেব, এই ধরেনর তেথ�র িনরাপ�া বা অখ�তার জন� �কােনা �ত�ািশত �মিক
বা িবপদ �থেক র�া করেত এবং অননেুমািদত অ�াে�স বা ব�বহােরর িব�ে� সুর�া িদেত হেব। , �গাপনীয় তথ� যার
ফেল �কা�ািনর �কােনা �াহক বা এর �কােনা সহেযাগী, সহেযাগী, বা লাইেস�ধারীেদর যেথ� �িত বা অসুিবধা হেত
পাের।

v) পিরেষবার ব�ব�া বা চুি�র সমাি�র পের, পিরেষবা �দানকারী এই ধরেনর সম� �গাপনীয় তথ� এবং পিরেষবা
�দানকারীর দখেল থাকা অন�ান� সম� স�িক� ত সাম�ী �কা�ািনর অনেুমািদত �িতিনিধর কােছ হ�া�র করেব বা
হ�া�র করেব৷

vi) এই ধারার পিরেষবা �দানকারীর �ারা ল�ন বা �মিকর স�ুখীন হেল,আিথ�ক �িত এক� পয�া� �িতকার নাও হেত
পাের; অতএব, �কা�ািন এই ধরেনর �কােনা ল�ন, �মিক বা বা�ব �থেক পিরেষবা �দানকারীেক আটকােনার জন�
আেদশমলূক �াণ পাওয়ার অিধকারী হেব।

vii) পিরেষবা �দানকারী কখনই �কানও �াহেকর �িত �কানও ব�ি�গত আেবগ বা �কানও ব�ু�হীন অনভূুিতেক �কানও
�াহেকর সােথ �কানও �লনেদেনর ��ে��� হেত �দেবন না, তেব সব�দা এক� �পশাদার দিৃ�ভি� বজায় রাখেবন এবং
সম� �লনেদেন স�ক নীিত এবং প�িত �ারা পিরচািলত হেব ঋণ সং�হ এবং ঋণ ব�ব�াপনা।

িরেপা�� ং এবং কম�ােয়�
পিরেষবা �দানকারী তার বাধ�বাধকতা পূরণ চািলেয় যাওয়ার জন� পিরেষবা �দানকারীর �মতা মলূ�ায়ন করেত
�কা�ািনেক স�ম করার জন� �কা�ািনেক �েয়াজনীয় তথ� �দান করেব।

�কাড ল�েনর ঘটনা
িন�িলিখত�িল পিরেষবা �দানকারীর �ারা �কাড ল�েনর ঘটনা িহসােব �বাঝােব:
● �কা�ািন ল�েনর 30 ক�ােল�ার িদেনর মেধ� �কাড ল�েনর পয�া� �মাণ সহ বা ছাড়াই একজন সং�ু� ব�ি� বা

�াহেকর কাছ �থেক এক� িলিখত অিভেযাগ পায়।
● �কা�ািনর িবপণন, িব�য়, বা ঋণ পুন��ার �ি�য়ার অভ��রীণ বা িনয়�ক িনরী�ার সময় �কাড ল�েনর এক�

�িতেবদন রেয়েছ।
● এই ধরেনর �কােনা ঘটনা, যা �কা�ািনর িনজ� িবেবচনার িভি�েত এই �কােডর িবধান ল�ন কের।
�কাড ল�েনর জন� শাি�মলূক ব�ব�া
�কাড ল�েনর ��ে�, �কা�ািন সংি�� পিরেষবা �দানকারীর কাছ �থেক এক� িলিখত ব�াখ�া চাইেব এবং ল�েনর
��তরতা এবং মা�ার উপর িভি� কের, তার একমা� মলূ�ায়েনর িভি�েত িন�িলিখত �যেকান এক� বা একািধক পদে�প
িনেত পাের:
a) �কােডর ল�েনর িব�ে� এক� িলিখত সতক� তা জাির ক�ন এবং ল�েনর পুনরাবিৃ� এড়ােত পিরেষবা �দানকারী

কতৃ� ক গৃহীত িনয়�ণ �ি�য়া�িলর িবশদ অনসু�ান ক�ন;
b) �াহেকর অিভেযােগর িব�ািরত ব�াখ�া চাও;
c) পিরেষবা �দানকারীর ভুল কম�চারীেদর কােলা তািলকাভু� করা;



d) সংবাদপে� এক� িব�াপন িদেয় পিরেষবা �দানকারীেক �ায়ীভােব সমা� ক�ন যােত জনসাধারণেক জানােনা হয় �য
উি�িখত পিরেষবা �দানকারী �কা�ািনর �িতিনিধ হওয়া ব� কের িদেয়েছ;

e) ল�নকারী পিরেষবা �দানকারীর কাছ �থেক �কা�ািনর �য �কােনা খরেচর �িতদান এবং/অথবা �কােডর ল�েনর
কারেণ �কা�ািনর উপর �কােনা উপযু� কতৃ� পে�র �ারা আেরািপত জিরমানা পিরেশাধ ক�ন।

f) পিরেষবা �দানকারীর কাছ �থেক �িতপূরণ চাইেত;
g) পিরেষবা �দানকারীর িব�ে� �েয়াজনীয় আইিন ব�ব�া �হণ;
h) এই ধরেনর সম� কাজ এবং/অথবা কাজ�িল ক�ন বা �চিলত পিরি�িতেত �কা�ািনর কােছ উপল� এমন �কানও

অিধকার �েয়াগ ক�ন৷


