
वसूली हेत ुआचरण संहिता 

CODE OF CONDUCT FOR COLLECTION 

• आचरण संहिता: सभी टेली-कॉललिंग अधिकारियों/कर्मचारियों एवं फील्ड स्टाफ को ग्रािकों के साथ बातचीत कित े
सर्य बैंक की अनुर्ोहित आचरण संहिता तथा सभी लागू ववननयार्क एवं अनपुालन हिशाननिशेों का कडाई से 
पालन किना िोगा। 
Code of Conduct: All tele-calling executives and field staff shall strictly adhere to 
the Bank's approved Code of Conduct and all applicable regulatory and compliance 
guidelines while interacting with customers. 
 

• ग्रािक-कें हित वसलूी दृहिकोण: बैंक की वसूली प्रहिया लागू ववननयार्क हिशाननिेशों के अनुरूप िै तथा इसका 
उद्देश्य नैवतक वसूली प्रथाओ ंको बढावा िेना, ग्रािकों के भरोसे को बढाना औि िीर्मकाललक ग्रािक संबंिों को 
सुदृढ किना िै। 
Customer-Centric Collection Approach: The Bank's collection process is aligned with 
applicable regulatory guidelines and is designed to promote ethical collection 
practices, enhance customer confidence, and foster long-term customer 
relationships. 
 

• वसूली र्ाध्यर्: वसलूी गवतववधियााँ ग्रािक की बकाया स्थिवत (DPD), बकाया िाधश, जोखिर् प्रोफाइल औि 
व्यावसाधयक आवश्यकताओ ंजसेै कािकों के आिाि पि निधजटल अथवा भौवतक संपकक , टेली-कॉललिंग औि फील्ड 
ववधजट के उपयुक्त संयोजन के र्ाध्यर् से की जाएाँ गी। 
Collection Channels: Collection activities shall be undertaken through an 
appropriate mix of digital or physical communication, tele-calling, and field visits, 
based on factors such as the customer's delinquency status (DPD), outstanding 
amount, risk profile, and business requirements. 
 

के्षत्र  
Area 

क्या किें  
Do's 

क्या न किें  
Don'ts 

स्वयं का परिचय  
Self-Introduction 
 

• नकसी भी कॉल या फील्ड ववधजट शुरू किने स े
पिल े अपना, बैंक/अधिकृत एजेंसी का तथा 
बातचीत के उद्देश्य का परिचय िें।  

• अपनी पिचान, संगठन का नार् अथवा बातचीत 
के उद्देश्य को न विपाएाँ ।  
Do not conceal your identity, 
organization name, or purpose of the 



Introduce yourself, the 
Bank/authorized agency, and the 
purpose of the interaction before 
commencing any call or field visit. 
   
• फील्ड ववधजट के िौिान वैि बैंक द्वािा जािी 
अथवा अधिकृत पिचान पत्र प्रिधशित/प्रस्तुत किें। 
Display/produce the valid Bank-issued 
or authorized Identity Card during field 
visits. 
   

interaction. 
   
• नकसी प्राधिकिण का प्रवतरूपण न किें औि न िी 
भ्रार्क जानकािी िें।  
Do not impersonate any authority or 
provide misleading information. 
   

अपीररयसं एवं पहनावा  
Appearance & Dress Code 
 

• साफ-सथुिा, स्वच्छ एवं पेशेवि अपीररयंस बनाए 
ििें।  
Maintain a neat, clean, and professional 
appearance. 
   
• पहनावा औपचारिक रखें  
Wear formal attire. 
   

•  अनौपचारिक, अनपुयुक्त अथवा मैला पहनावा न 
पिनें।  
Do not wear casual, inappropriate, or 
untidy attire. 
 

संचाि एवं व्यविाि  
Communication & Behavior 
 

• ववनम्र, धशि एवं पेशेवि ढंग से बातचीत किें। 
Communicate politely, courteously, 
and professionally. 
   
• सम्मानजनक भाषा का प्रयोग किें तथा शांत, दृढ 
औि सिानुभूवतपणूम व्यविाि बनाए ििें।  
Use respectful language and maintain a 
calm, firm, and empathetic approach. 
   
• िैयमपूवमक सुनें औि बकाया िाधश, चुकौती के 
ववकल्पों तथा बैंक की नीवतयों के बार ेमें स्पि रूप 
स ेसर्झाएाँ ।  
Listen patiently and explain the dues, 
repayment options, and Bank policies 
clearly. 
 

• अपर्ानजनक, िर्कीपणूम, िबावपूणम अथवा 
डराने वाली भाषा का प्रयोग न किें।  
Do not use abusive, threatening, 
coercive, or intimidating language. 
   
• ग्रािक पि न धचल्लाएाँ , न बिस किें, न पिशेान 
किें औि न िी अपर्ाननत किें।  
Do not shout, argue, harass, or insult 
the customer. 
   
• भ्रार्क बातें या गलत तथ्य न रखें।  
Do not make misleading statements or 
false representations. 
   

पेशेवर आचिण  
 ProfessionalConduct 
 

•  पूरी बातचीत के िौिान पेशेवि व्यवहार औि 
गरिर्ा बनाए ििें।  
Maintain professionalism and dignity 
throughout the interaction. 
 
• ग्रािक के जवाब औि ववधजट के परिणार्ों को 
टे्रल अपिेनटिंग प्रहिया के र्ाध्यर् से बैंक की 
वसूली प्रणाली र्ें सिी रूप से िजम किें।  
Record customer feedback and visit 
outcomes accurately in the Bank's 
collection system through trail 

• व्यधक्तगत न िों औि अनावश्यक बिस र्ें न पडें। 
Do not become personal or engage in 
unnecessary arguments. 
   
• ग्रािकों के साथ व्यधक्तगत या ववत्तीय लेन-िेन न 
किें।  
Do not enter into personal or financial 
dealings with customers. 
   
• प्रत्यायोधजत अधिकाि-सीर्ा से पि ेकोई वादा न 
करें।  



updating process. 
   

Do not provide commitments beyond 
delegated authority. 
   

नैवतकता एवं सत्यननष्ठा  
Ethics & Integrity 
 

•  सभी वसूली गवतववधियााँ ववननयार्क 
हिशाननिशेों औि बैंक की आचरण सहंिता के 
अनुरूप ननष्पक्ष, ईर्ानिाि औि नवैतक तिीके स े
किें।  
Conduct all collection activities fairly, 
honestly, and ethically in accordance 
with regulatory guidelines and the 
Bank's Code of Conduct. 
 

• ग्रािकों से नकसी उपिाि, पक्षपात/कृपा अथवा 
व्यधक्तगत लाभ की र्ांग न किें औि न िी स्वीकाि 
किें।  
Do not solicit or accept any gifts, 
favors, or personal benefits from 
customers. 
   
• िोिािडीपूणम, अनवैतक अथवा भिेभावपूणम 
प्रथाओ ंर्ें शाममल न िों। 
 Do not indulge in fraudulent, 
unethical, or discriminatory practices. 
   

ग्रािक सूचना एवं गोपनीयता  
Customer Information & 
Confidentiality 
 

•  ग्रािक की जानकािी की पूणम गोपनीयता बनाए 
ििें।  
Maintain complete confidentiality of 
customer information. 
 
• लागू ववननयर्ों के अनुसाि केवल उिािकताम या 
अधिकृत अथवा अनुमत  प्रवतननधि के साथ िी 
िाते की जानकािी साझा किें।  
Share account information only with 
the borrower or an authorized 
representative, as permitted under 
applicable regulations. 
   

• ग्रािक की जानकािी अनधिकृत व्यधक्तयों को न 
बताएं।  
Do not disclose customer information 
to unauthorized persons. 
  
• सावमजननक िानों पि अथवा बातचीत के 
अनधिकृत र्ाध्यर्ों से ग्रािक िातों पि चचाम न 
किें।  
Do not discuss customer accounts in 
public places or through unauthorized 
communication channels. 
  

प्रहिया एवं ववननयार्क अनुपालन 
 Process & Regulatory Compliance 
 

• सभी लागू भा.रर. बैंक हिशाननिेशों, बैंक की 
नीवतयों औि अनुर्ोहित वसूली प्रहियाओ ं का 
पालन किें।  
Follow all applicable RBI guidelines, 
Bank policies, and approved collection 
processes. 
   
• केवल प्रत्यायोधजत अधिकाि-सीर्ा औि 
अनुर्ोहित परिचालन प्रहियाओ ंके भीति ही कायक- 
दाययत्व का ननवकहन किें।  
Perform duties strictly within the 
delegated authority and approved 
operating procedures. 
   

• अनुर्ोहित प्रहियाओ ंसे ववचललत न िों औि न 
िी अनधिकृत वसूली/रिकविी कािमवाई किें।  
Do not deviate from approved 
processes or undertake unauthorized 
collection/recovery actions. 
   
• बलपूवकक वसूली, डराने-धमकाने , अथवा नकसी 
अवैि उपायों का प्रयोग न किें।  
Do not use force, intimidation, or 
unlawful means for recovery. 
  

फील्ड ववधजट का आचिण  
Field Visit Conduct 
 

• आबंटन, डीपीडी , भौगोललक के्षत्र औि ग्रािक की 
उपलब्धता के आिाि पि ववधजट की 
कुशलतापूवमक योजना बनाएं।  

• ग्रािक की आवाजािी र्ें बािा न िालें औि 
सावमजननक रूप से शवर्िंिगी की स्थिवत उत्पन्न न 
किें।  



Plan visits efficiently based on 
allocation, DPD, geography, and 
customer availability. 
   
• ग्रािकों के साथ बातचीत किते सर्य उधचत औि 
सम्मानजनक िूिी बनाए ििें।  
Maintain a reasonable and respectful 
distance while interacting with 
customers. 
   

Do not obstruct the customer's 
movement or create public 
embarrassment. 
   
• वबना अनुर्वत परिसि र्ें प्रवेश न किें औि नकसी 
प्रकाि की पिशेानी/उपिव उत्पन्न न किें। 
 Do not enter premises without 
permission or create a nuisance. 
   

अनुर्त संपकक  के ललए सर्य  
Permissible Contact Timings 
 

• ग्रािकों से केवल 08:00 बजे से 19:00 बजे के 
बीच संपकम  किें, जब तक नक ववननयार्क 
हिशाननिशेों के तित अन्यथा अनुर्वत न िो अथवा 
ग्रािक की सिर्वत प्राप्त न िो।  
Contact customers only between 
08:00 hrs. and 19:00 hrs., unless 
otherwise permitted under regulatory 
guidelines or with the customer's 
consent. 
   

• उधचत प्राधिकिण या ग्रािक की सिर्वत के वबना 
अनुर्त सर्य के बािि ग्रािकों से संपकम  या ववधजट 
न किें।  
Do not contact or visit customers 
outside the permitted hours without 
appropriate authorization or customer 
consent. 
   

ग्रािक संपकम  ववविण  
Customer Contact Details 
 

• सरु्धचत सत्यापन के बाि नकसी भी नए या 
संशोधित संपकम  नंबि, पते अथवा वैकल्पल्पक सपंकम  
ववविण को Encollect वसूली प्रणाली र्ें अपिेट 
किें।  
Update any new or revised contact 
number, address, or alternate contact 
details in the Encollect collection 
system after due verification. 
   

• गलत, अपूणम अथवा असत्याहपत ग्रािक 
जानकािी िजम न किें।  
Do not record incorrect, incomplete, or 
unverified customer information. 
   

नकि वसूली  
Cash Collection 
 

• ग्रािकों को केवल बैंक द्वािा अनुर्ोहित निधजटल 
अथवा बैंनकिं ग र्ाध्यर्ों से भुगतान किने के ललए 
प्रोत्साहित किें।     
Encourage customers to make 
payments only through Bank-approved 
digital or banking channels. 
   
• िि सर्य बैंक की अनुर्ोहित भुगतान वसूली 
प्रहिया का पालन किें।  
Follow the Bank's approved payment 
collection process at all times. 
   

• नकसी भी परिस्थिवत र्ें ग्रािकों से नकि या 
व्यधक्तगत िाते र्ें अंतरण के र्ाध्यर् से भुगतान 
स्वीकाि न किें। 
 Strictly do not collect cash or personal 
account transfer from customers under 
any circumstances. 
   

केवाईसी एवं पिचान सत्यापन  
KYC & Identity Verification 
 

• ऑनबोनििंग या यूज़ि िेिेंधशयल बनात े सर्य 
सुननश्चित किें नक प्रस्तुत PVR/DRA 
प्रर्ाणपत्र/KYC िस्तावेज वैि, पूणम औि अद्यतन 
िों।  

• जाली, र्नगढंत, अवधिपार अथवा गलत 
िस्तावेज प्रस्तुत न किें।  
Do not submit forged, fabricated, 
expired, or incorrect documents. 
   



Ensure PVR/DRA Certificate/KYC 
documents submitted are valid, 
complete, and up to date while 
onboarding or creating user 
credentials. 
   

टेली-कॉललिंग एवं कॉल रिकॉनििंग  
Tele-Calling & Call Recording 
 

•  सभी ग्रािक कॉल केवल बैंक द्वािा अनुर्ोहित 
औि रिकॉिेि टेललफोननक धसस्टर् के र्ाध्यर् स े
किें।  
Make all customer calls only through 
Bank-approved, recorded telephony 
systems. 
 
• ववननयार्क औि बैंक की आवश्यकताओ ं के 
अनुसाि कॉल रिकॉनििंग सुिलक्षत/संिलक्षत ििें। 
Ensure call recordings are retained as 
per regulatory and Bank requirements. 
   

•  व्यधक्तगत र्ोबाइल नंबि अथवा बातचीत के  
नकसी अनधिकृत र्ाध्यर् का उपयोग किके 
ग्रािकों से संपकम  न किें। 
 Do not contact customers using 
personal mobile numbers or any 
unapproved communication channel. 
 
•  कॉल रिकॉनििंग तंत्र को ननष्क्रिय न किें औि न 
िी उसे ििनकनाि किें।  
Do not disable or bypass call recording 
mechanisms. 
 

तृतीय पक्ष के साथ बातचीत  
Third-Party Interaction 
 

• िाता-ववधशि जानकािी के संबंि र्ें ववननयार्क 
हिशाननिशेों के अनसुाि केवल उिािकताम या 
अधिकृत प्रवतननधि से िी बातचीत किें। Interact 
only with the borrower or an 
authorized representative regarding 
account-specific information, in 
accordance with regulatory guidelines. 
   

• उधचत प्राधिकिण के वबना रिशे्तिािों, पडोधसयों, 
ननयोक्ताओ ंया नकसी अन्य तृतीय पक्ष को ऋण 
ववविण या चुकौती संबंिी जानकािी न बताएं। Do 
not disclose loan details or repayment 
information to relatives, neighbors, 
employers, or any other third party 
without appropriate authorization. 
   

ग्रािक स े नकए जाने वाले आश्वासन/प्रवतबद्धताएाँ  
Customer Commitments 
 

• बकाया िाधश औि पुनभुमगतान ववकल्पों के संबंि 
र्ें केवल सिी औि अधिकृत जानकािी प्रिान किें।  
Provide only accurate and authorized 
information regarding dues, repayment 
options. 
   

• झूठे वादे न किें, शुल्क र्ाफ न किें, सर्झौते का 
वािा न किें अथवा प्रत्यायोधजत अधिकाि-सीर्ा से 
पि ेअनुर्ोिन का आश्वासन न िें। 
 Do not make false commitments, 
waive charges, promise settlements, or 
assure approvals beyond delegated 
authority. 
   

िेटा सुिक्षा  
Data Security 
 

• अनुर्ोहित प्रणाललयों औि सुिलक्षत सचंाि 
र्ाध्यर्ों का उपयोग किके सभी ग्रािक एवं बैंक 
जानकािी की सुिक्षा किें।  
Protect all customer and Bank 
information using approved systems 
and secure communication channels. 
   
• नकसी भी सहंिग्ध िेटा उलं्लर्न या सुिक्षा र्टना 
की तत्काल रिपोटम किें।  
Immediately report any suspected data 
breach or security incident. 
   

• अनधिकृत उपकिणों, एल्पिकेशन या र्ाध्यर्ों के 
र्ाध्यर् से ग्रािक िेटा को सगं्रिीत, साझा, 
िाउनलोि, फोटोग्राफ या प्रसारित न किें।  
Do not store, share, download, 
photograph, or transmit customer data 
through unauthorized devices, 
applications, or media. 
   



पुनःकब्जा 
Repossession 
 

• पुनःकब्जा की कािमवाई केवल लागू कानूनों, 
भा.रर.बैंक हिशाननिेशों औि बैंक की अनुर्ोहित 
पुनःकब्जा नीवत के अनुसाि िी किें। 
 Undertake repossession strictly in 
accordance with applicable laws, RBI 
guidelines, and the Bank's approved 
repossession policy. 
   

• पुनःकब्जा गवतववधियों के िौिान बल प्रयोग 
डराने- धमकाने , िबाव अथवा नकसी भी अवैि 
उपाय का सिािा न लें। 
 Do not resort to force, intimidation, 
coercion, or any unlawful practice 
during repossession activities. 
   

 


