
�ানসাভ�  িলিমেটড
(CIN: U93090MH2010PLC211328)

�াহক সুর�া নীিত

অননেুমািদত �লনেদেন �াহকেদর দায়ব�তা সীমাব�করণ

পটভূিম

ি�েপইড �পেম� ইন�ুেম� (PPIs) ব�বহার কের �লনেদেনর বিৃ� সংি�� ঝঁুিকেক ব��ণ বািড়েয় িদেয়েছ এবং তাই
অননেুমািদত ইেলক�িনক �পেম� �লনেদেনর িব�ে� �াহক সুর�া অিধকতর ��� �পেয়েছ।
অননেুমািদত,ইেলক�িনক �পেম� �লনেদন যার ফেল �াহকেদর ওয়ােলট/কােড� �ডিবট হয় এিবশেয় িরজাভ� ব�া� অফ
ইি�য়া (আরিবআই) �াহকেদর দায় িনধ�ারেণর িবধান রেয়েছ।

উে�শ�

RBI PPI ইসু�কারীেদর �াহক সুর�ার িদক�িলেক কভার কের এক� নীিত �ণয়ন করেত চায়, যার মেধ� ঝঁুিক এবং
দািয়� স�েক� �াহক সেচতনতা �তিরর �ি�য়া এবং অননেুমািদত ইেলক�িনক �লনেদেনর িনিদ�� পিরি�িতেত উ�ূত
�াহেকর দায় যার জন� তােদর ওয়ােলট/কােড�  �ডিবট হয়।

এই নীিতর উে�শ� হল Transerv �ারা জাির করা Dhani Pay PPIs ব�বহার কের �কােনা অননেুমািদত �লনেদেনর
��ে� �াহকেদর সুর�ার জন� এক� ���পূণ� িনেদ� িশকা �দান করা।

�লনেদেনর িবভাগ

ধিন �প িপিপআই ব�বহার কের �বদ�ুিতন অথ��দােনর �লনেদন�িলেক দ�ু িবভােগ িবভ� করা হেয়েছ:

I. দরূবত� / অনলাইন অথ��দােনর �লনেদন (�য �লনেদন�িল �লনেদেনর সময় িফিজক�াল িপিপআই উপ�াপন
করেত হয় না �যমন ওয়ােলট, কাড�  উপি�ত �নই (িসএনিপ) �লনেদন ইত�ািদ।

II. সামনাসামিন/�ি�িম� �পেম� �লনেদন (�য �লনেদন�িলর জন� িফিজক�াল PPIs �যমন কাড� বা �মাবাইল
�ফােনর �লনেদেনর সময় উপি�ত থাকেত হয় �যমন এ�এেম �লনেদন, িবি�র পেয়�, �মাবাইল অ�ােপর মাধ�েম
করা �লনেদন ইত�ািদ)



ভূিমকা ও দািয়� TranServ-এর

i. TranServ িনি�ত করেব �য �াহক সুর�া নীিত ওেয়বসাইেটর পাশাপািশ �াহকেদর �মাবাইল অ�াপ
�রফােরে� ও উপল� রেয়েছ।

ii. TransServ �াহকেদর সংেবদনশীল তথ� �যমন- পাসওয়াড� , িপন, ও�িপ, জ�তািরখ, ইত�ািদ
�কাশ না করার িবষেয় ইেমল পা�েয় িনরাপদ ইেলক�িনক �লনেদন করার িবষেয় সেচতনতা
পিরচালনা করেব ।

iii. TransServ সম� �পেম� �লনেদেনর জন� এসএমএস সতক� তা এবং ইেমল সতক� তা িনি�ত করেবI
অননেুমািদত �লনেদেনর িরেপাট�  করেত বা আপি� জানােনার জন� �যাগােযােগর িববরণ উে�খ করেবI

iv. TranServ-�ক জানােত িবলে�র কারেণ �িতর ঝঁুিক এড়ােত,TranServ �াহকেদর পরামশ� �দেব �য
�কােনা অননেুমািদত �লনেদন যত তাড়াতািড় স�ব জানােনার জন� I

v.
vi. TranServ �াহকেদর �যেকােনা অননেুমািদত �লনেদন এবং / অথবা PPI এর �িত বা চুিরর িরেপাট�

করেত ওেয়বসাইট/এসএমএস/ই-�মইেলর মাধ�েম 24X7 সুিবধা �দেব। �ানসাভ� �মাবাইল অ�াপ/�হাম
�পেজ এক� িবক�ও �দান করেব এই ধরেনর �লনেদেনর িরেপাট�  করার জন�।

vii. �ানসাভ� দােয়র করা অিভেযােগর �ীকৃিত িহসােব অিবলে� �াি��ীকার িনি�ত করেব। িসে�ম
অিভেযাগ �াি�র তািরখ এবং সময় �রকড�  করেব।

viii. �ানসাভ� এও িনি�ত করেব �য �াহেকর �ারা অননেুমািদত �লনেদেনর অিভেযাগ দােয়র করার পের
�কানও �লনেদন করা হেব না যত�ণ না অিভেযােগর সমাধান না হয় অিভেযাগ দােয়র পর।

ix. 10 িদেনর মেধ� TranServ �াহেকর �েযাজ� দায় অনযুায়ী এক� ধারণাগত ��িডট পাস করেব।
TranServ 90 িদেনর মেধ� অিভেযােগর সমাধান করেব এবং �াহকেক �যাগ� পিরমাণ অথ� �দান
করেব।

x. 90 িদেনর মেধ� �াহেকর দায় িনধ�ারেণর না হেল �স ��ে� �াহক �িতপূরেণর জন� �যাগ� হেয়
উঠেবন।

xi. তদে�র সময়, যিদ এ� পাওয়া যায় �য �াহক এক� �বধ �লনেদেনর িমথ�া দািব কেরেছন বা িবতক�
কেরেছন, TranServ ধারণাগত ��িডট বািতল করার এবং ওয়ােলট/কাড� �ক করা সহ �িতেরাধমলূক
ব�ব�া �নওয়ার অিধকার সংর�ণ কের।



�াহকেদর বাধ�বাধকতা
a) সম� �েয়াজনীয় ড�েমে�শন �দান করা উিচত - �াহক িবেরাধ ফম�, �লনেদেনর সাফল�/ব�থ�তার

�মাণ এবং এছাড়াও এক� পুিলশ অিভেযাগ দােয়র করা উিচত এবং এর এক� অনিুলিপ TranServ-�ক
�দান করা উিচত।

b) �াহকেদর TranServ তদ�কারী দেলর সােথ সহেযািগতা করা উিচত এবং সম� সহায়তা �দান করা
উিচত।

c) �াহকেদর সংেবদনশীল তথ� (�যমন কােড� র িবশদ িববরণ এবং িপন, িসিভিভ, ব�বহারকারীর আইিড
এবং পাসওয়াড� , ও�িপ, �লনেদেনর িপন, চ�ােল� ��) �ানসাভ� কম�েদর সহ �কানও সং�ার সােথ
�শয়ার করা উিচত নয়।

d) �াহকেদর অবশ�ই �লনেদেনর সীমা িনধ�ারণ করেত হেব ন�ূনতম �িত িনি�ত করেত I

e) সেব�া�ম অনশুীলন িহসােব �াহক তােদর িডভাইস� সুরি�ত করেত হেব যার মেধ� পের অ�াি�ভাইরাস
সফটওয়�ার আপেডট করা(িডভাইস মােন এখােন �াট� েফান, িফচার �ফান, ল�াপটপ, �ড�টপ এবং ট�াব
অ�ভু� � রেয়েছ) �াহকেদর অ�াকাউ� ��টেম� �থেক সমেয় সমেয় �লনেদেনর িববরণ যাচাই করেত
হেব এবং �কান অিমল হেল যত তাড়াতািড় স�ব �ানসােভ� র কােছ উ�াপন করেত হেব I

f)

g) �াহকরা TranServ �ারা ��িরত িবিভ� িনেদ�শাবলী এবং সেচতনতামলূক িবশয়�িল পরেবনI

�াহেকর দায়ব�তার

a) শনূ� দায় একজন �াহেকর

িন�িলিখত ঘটনা�িলেত অননেুমািদত �লনেদন ঘটেল �াহেকরা শনূ� দায়ব�তা বেল িবেবিচত হেব

:
:

� �ানসােভ� র প� �থেক অবদানকারী জািলয়ািত/ অবেহলা/ ঘাটিত (��তা �লনেদন� িরেপাট� কেরেছ বা
না কেরেছ) .

� তৃতীয় পে�র ল�ন �যখােন ঘাটিত� �ানসাভ� বা �াহেকর সােথ �নই তেব িসে�েমর অন� �কাথাও
রেয়েছ এবং �াহক �লনেদন িতন িদেনর মেধ� অিভেয়াগ কেরেছনI

� অননেুমািদত �লনেদন িরেপাট�  করার পের ঘটেছ �কােনা �িতI

b) �াহেকর দায়ব�তা

এক� �াহেকর দায় অননেুমািদত �লনেদেনর কারেণ �িতর জন� �যখােন ঘাটিত� TransServ বা
�াহেকর সােথ নয় বরং িসে�েমর অন� �কাথাও রেয়েছ (তৃতীয় পে�র ল�ন), এবং �াহক িতন (3) িদন
পের �ানসাভ� েক অবিহত কেরন এবং �লনেদন �াি�র সাত (7) িদেনর মেধ� �লনেদেনর সমাননন মলূ� বা
�িত �লনেদেন 10,000 টাকা, �য� কম।

1 িদেনর সংখ�া �লনেদেনর জন� �যাগােযাগ �াি�র তািরখ ব�তীত গণনা করা হেব �াহক সুর�া নীিতর জন�



স�ূণ� দায় �াহেকর

�াহক স�ূণ� �িত বহন করেব �যখােন:

� �াহেকর অবেহলার কারেণ �িত হেয়েছ, �যমন �াহক িনেজ �শয়ার কেরেছন অথ��দােনর শংসাপ� বা
অ�াকাউ�/�লনেদেনর িববরণ, �যমন ব�বহারকারীর আইিড এবং িপন, ��িডট কাড� িপন/ও�িপ বা
�মাবাইল/ল�াপটপ/�ড�টেপর মেতা �াহক িডভাইেস অনপুযু� সুর�ার কারেণ ম�ালওয়�ার/��াজান বা
িফিশং/িভিশং আ�মেণর িদেক পিরচািলত কের। এ� �তারেকর �ারা িসম িনি�য় করার কারেণও হেত পাের.

� ঘাটিত� �ানসাভ� বা �াহেকর কােছ �নই তেব িসে�েমর অন� �কাথাও রেয়েছ এবং �াহক �লনেদন
�যাগােযােগর �াি�র সাত (7) িদন পের �ানসাভ� েক অবিহত কেরন। �কা�ািন তােদর িবেবচনার িভি�েত,
এমনিক �াহেকর অবেহলার ��ে�ও অননেুমািদত ইেলক�িনক �পেম� �লনেদেনর ��ে� �াহেকর �কােনা দায়
ত�াগ করার িস�া� িনেত পাের।

�াহেকর দায়ব�তার �মাণ

�ানসােভ� র সম� কাড� �লনেদেনর জন� ি�তীয় ফ�া�র �মাণীকরেণর এক� �ি�য়া রেয়েছ, যা RBI �ারা
িনয়ি�ত হয়। দ�ু ফ�া�র �মাণীকরণ িনি�ত করার জন� সম� লগ/�মাণ/িরেপাট� উপল� রেয়েছ তা �মাণ
করার দািয়� TranServ-এর রেয়েছ। �যেকান অননেুমািদত �লনেদন যা �ধুমা� �াহেকর কােছ পিরিচত ি�তীয়
ফ�া�র �মাণীকরেণর পের �ি�য়া করা হেয়েছ তা �লনেদন কায�কর করার ��ে� �াহেকর জিড়ত থাকার /
স�িতর যেথ� �মাণ িহসােব িবেবিচত হেব।

�িতেবদন এবং পয�েব�ণ

�ানসাভ� �বাড� বা তার কিম�র কােছ �াহেকর দায়ব�তার ��ে� িরেপাট� করার জন� এক� ব�ব�া �াপন করেব।
িরেপা�� ং অন�ান� িবষেয়র সােথ, মামলার পিরমাণ/সংখ�া এবং জিড়ত �মাট টাকার পিরমান এবং মামলার িবিভ�
িবভাগ জেুড় িবতরণ অ�ভু� � করেব।

উপর�, �ানসাভ� এই ধরেনর �লনেদন�িলর পয�ােলাচনা স�ম করার জন� এক� ব�ব�া �াপন করেব এবং গৃহীত
ব�ব�া�িলর কায�কািরতা পরী�া করেব। �কা�ািন অ�ত গত 6 মােসর জন� অ�াকাউ� ��টেম�
�জনােরট/�া� করার িবক� �দেব। অ�াকাউ� ��টেমে�, ন�ূনতম, �লনেদেনর তািরখ, �ডিবট/��িডট পিরমাণ,
�নট ব�ােল� এবং �লনেদেনর িববরেণর মেতা িবশদ িববরণ িদেত হেব। উপর�, �কা�ািন কমপে� 10�
�লনেদেনর জন� �লনেদেনর ইিতহাস �দান করেব।

নীিত পয�ােলাচনা

�বাড�  �ারা বািষ�কভােব বা যখন �েয়াজন হয়, ব�বসায় বা িনয়�ক পিরেবেশর পিরবত� েনর ��ে�ও নীিত�
পয�ােলাচনা করা হেব।


