
�ांसव� �ल�मटेड
(सी आई एन : U93090MH2010PLC211328)

�ाहक संर�ण नी�त

अन�धकृत लेनदेन म� �ाहक� क� देयता को सी�मत करना

प�ृठभ�ूम

�ीपेड भगुतान साधन� (PPIs) का उपयोग करते हुए लेनदेन म� व�ृ�ध ने संबं�धत जो�खम� को कई गुना बढ़ा �दया है
और इस�लए अन�धकृत इले��ॉ�नक भगुतान लेनदेन के �खलाफ �ाहक संर�ण ने अ�धक मह�व �ा�त कर
�लया है। भारतीय �रजव� ब�क (RBI) ने अन�धकृत इले��ॉ�नक भगुतान लेनदेन म� �ाहक� क� देयता �नधा��रत
करने के �ावधान �नधा��रत �कए ह�, िजसके प�रणाम�व�प उनके वॉलेट/काड� से ड�ेबट हो जाता है।

उ�दे�य

भारतीय �रजव� ब�क �वारा पीपीआई जार�कता�ओं से �ाहक सरु�ा के पहलओुं को कवर करने वाल� एक नी�त
तयैार करने क� आव�यकता है, िजसम� जो�खम और िज�मेदा�रय� पर �ाहक जाग�कता पदैा करने का तं�
शा�मल है, और अन�धकृत इले��ॉ�नक लेनदेन के �व�श�ट प�र��य� म� उ�प�न होने वाल� �ाहक देयता िजसके
प�रणाम�व�प उनके वॉलेट/काड� से ड�ेबट होता है।

इस नी�त का उ�दे�य �ांसव� �वारा जार� �कए गए धनी पे पीपीआई का उपयोग करके �कए गए �कसी भी
अन�धकृत लेनदेन के मामले म� �ाहक� क� सरु�ा के �लए एक �यापक �दशा�नद�श �दान करना है।

लेन-देन क� �े�णयाँ

धनी पे पीपीआई का उपयोग करत ेहुए इले��ॉ�नक भगुतान लेनदेन को दो �े�णय� म� �वभािजत �कया गया है:

I. दरू�थ / ऑनलाइन भगुतान लेनदेन (ऐसे लेन-देन िजनके �लए भौ�तक पीपीआई क� आव�यकता नह�ं
होती है जसेै वॉलेट, काड� मौजदू नह�ं (सीएनपी) लेनदेन, आ�द।

II. आमने-सामने/�नकटता भगुतान लेनदेन (ऐसे लेन-देन िजनके �लए काड� या मोबाइल फोन जसेै भौ�तक
पीपीआई क� आव�यकता होती है, लेनदेन के �बदंु पर मौजदू होना चा�हए जसेै एट�एम, �ब�� के �बदंु पर
लेनदेन, मोबाइल ऐप के मा�यम से �कए गए लेनदेन आ�द)



�ांसव�  क� भ�ूमकाएं और िज�मेदा�रयां

i. �ांसव� क� ओर से यह स�ुनि�चत �कया जाएगा �क �ाहक सरु�ा नी�त वेबसाइट के साथ-साथ
�ाहक� के मोबाइल ऐप संदभ� पर भी उपल�ध है।

ii. �ांसव� संवेदनशील जानकार� जसेै पासवड�, �पन, ओट�पी, ज�म�त�थआ�द के गैर-�कट�करण
पर �ाहक� को ईमेल भेजकर सरु��त इले��ॉ�नक लेनदेन करने के बारे म� जाग�कता का
संचालन करेगा।

iii. �ांसव� अन�धकृत लेनदेन क� �रपोट� करने या आप��य� को स�ूचत करने के �लए संपक� �ववरण
का उ�लेख करते हुए सभी भगुतान लेनदेन के �लए एसएमएस अलट� और ईमेल अलट� स�ुनि�चत
करेगा।

iv. �ांसव� �ाहक� को सलाह देगा �क �कसी भी अना�धकृत लेन-देन के बारे म� ज�द से ज�द स�ूचत
कर� ता�क �ांसव� को स�ूचत करने म� देर� के कारण होने वाले नकुसान के जो�खम से बचा जा सके।

v. �ांसव� �ाहक� को �कसी भी अन�धकृत लेनदेन और/या पीपीआई के खोने या चोर� होने क� �रपोट�
करने के �लए वेबसाइट/एसएमएस/ई-मेल के मा�यम से 24X7 ए�सेस क� स�ुवधा �दान करेगा।
�ांसव� ऐसे �कसी लेनदेन क� �रपोट� करने के �लए मोबाइल ऐप/होम पेज पर एक �वक�प भी
�दान करेगा।

vi. �ांसव� दज� क� गई �शकायत क� पावती के �प म� त�काल ��त��या स�ुनि�चत करेगा। �स�टम
�शकायत �ा�त होने क� तार�ख और समय �रकॉड� करेगा।

vii. �ांसव� यह भी स�ुनि�चत करेगा �क �ाहक �वारा अन�धकृत लेन-देन क� �शकायत दज� करने के
बाद कोई भी लेन-देन तब तक नह�ं �कया जाये जब तक �क �शकायत का समाधान नह�ं हो जाता
है ।

viii. �शकायत दज� करने के 10 �दन� के भीतर �ांसव� लागू �ाहक दा�य�व के अनसुार एक सांके�तक
�े�डट पास करेगा। �ांसव� 90 �दन� के भीतर �शकायत का समाधान करेगा और �ाहक को पा�
रा�श का भगुतान करेगा।

ix. 90 �दन� के भीतर �ाहक क� देनदार� �नधा��रत करने के �लए गैर-समाधान के मामले म� �ाहक
मआुवजे के �लए पा� हो जाएगा।

x. जांच के दौरान, य�द यह पाया जाता है �क �ाहक ने एक वधै लेनदेन का झूठा दावा या �ववाद
�कया है, तो �ांसव� के पास का�प�नक �े�डट को र�द करने और वॉलेट/काड� को �लॉक करने
स�हत �नवारक कार�वाई करने का अ�धकार सरु��त है।



�ाहक के दा�य�व
1. �ाहक� को सभी आव�यक द�तावेज़ उपल�ध कराने चा�हए - �ाहक �ववाद �प�, लेन-देन क�

सफलता/असफलता का �माण और एक प�ुलस �शकायत भी दज� करनी चा�हए और �ांसव� को
उसक� एक ��त �दान करनी चा�हए।

2. �ाहक� को �ांसव� जांच दल के साथ सहयोग करना चा�हए और हर �कार क� सहायता �दान करनी
चा�हए।

3. �ाहक� को संवेदनशील जानकार� (जसेै काड� �ववरण और �पन, सीवीवी, उपयोगकता� आईडी और
पासवड�, ओट�पी, लेन-देन �पन, चनुौती ��न) �कसी भी इकाई के साथ, �ांसव� कम�चा�रय� स�हत
साझा नह�ं करनी चा�हए।

4. �यनूतम जो�खम स�ुनि�चत करने के �लए �ाहक� को लेन-देन क� सीमा �नधा��रत करनी चा�हए।
5. �ाहक को �डवाइस पर नवीनतम एंट�वायरस सॉ�टवेयर के अ�यतन स�हत सव��म �थाओं के

अनसुार अपने �डवाइस क� र�ा करनी चा�हए (�डवाइस म� �माट�फोन, फ�चर फोन, लपैटॉप,
ड�ेकटॉप और टैब शा�मल ह�) �ाहक को खाते के �ववरण से समय-समय पर लेन-देन के �ववरण को
स�या�पत करना चा�हए और �कसी भी बेमेल के मामले म� िजतनी ज�द� हो सके �ांसव� से पछूताछ
करनी चा�हए।

6. �ाहक  �ांसव�  �वारा भेजे गए �व�भ�न �नद�श� और जाग�कता संचार को पढ़�गे ।

�ाहक का दा�य�व

1. �ाहक क� श�ूय देयता

एक �ाहक क� श�ूय देनदार� क� पा�ता तब उ�प�न होगी जब �न�न�ल�खत घटनाओं म�
अन�धकृत लेन-देन होता है:

�ांसव� क� ओर से अशंदायी धोखाधड़ी/लापरवाह�/कमी (भले ह� लेन-देन क� सचूना द� गई हो या
नह�ं �ाहक)।

तीसरे प� का उ�लंघन जहां कमी न तो �ांसव� म� है और न ह� �ाहक म�, बि�क �स�टम म� कह�ं और
है, और �ाहक लेनदेन संचार क� �ाि�त के तीन (3) �दन�1 के भीतर �ांसव� को स�ूचत करता है।

अन�धकृत लेनदेन क� �रपो�ट�ग के बाद होने वाल� कोई भी हा�न।

2. �ाहक क� सी�मत देयता

अन�धकृत लेन-देन के कारण होने वाले नकुसान के �लए �ाहक क� िज�मेदार� जहां कमी न तो
�ांसव� क� है और न ह� �ाहक क�, बि�क �स�टम म� कह�ं और है (थड� पाट� �ीच), और �ाहक तीन
(3) �दन� के बाद और सात (7) के भीतर �ांसव� को स�ूचत करता है। ) लेनदेन संचार क� �ाि�त के
�दन लेनदेन म�ूय के बराबर या ��त लेनदेन 10,000 �पये, जो भी कम हो।

1 �ाहक सरु�ा नी�त लेनदेन के �लए संचार �ा�त करने क� �त�थ को छोड़कर उि�ल�खत �दन� क�
सं�या क� गणना क� जाएगी



�ाहक क� पणू� देयता

�ाहक ऐसे मामल� म� परूा नकुसान वहन करेगा जहां:

�ाहक �वारा लापरवाह� के कारण नकुसान हुआ है, उदाहरण के �लए जहां �ाहक ने भगुतान �ेड��शयल
या खाता/लेन-देन �ववरण साझा �कया है , जसेै। उपयोगकता� आईडी और �पन, �े�डट काड� �पन /
ओट�पी या मोबाइल / लपैटॉप / ड�ेकटॉप जसेै �ाहक उपकरण� पर अन�ुचत सरु�ा के कारण मलैवेयर /
�ोजन या �फ़�शगं / �व�शगं हमले होते ह�। यह धोखेबाज �वारा �सम को �नि��य करने के कारण भी हो
सकता है

कमी न तो �ांसव� म� है और न ह� �ाहक म�, बि�क �स�टम म� कह�ं और है, और �ाहक लेनदेन संचार क�
�ाि�त के सात (7) �दन� के बाद �ांसव� को स�ूचत करता है। कंपनी, अपने �ववेक से, �ाहक क� लापरवाह�
के मामल� म� भी अन�धकृत इले��ॉ�नक भगुतान लेनदेन के मामले म� �कसी भी �ाहक देयता को माफ
करने का �नण�य ले सकती है।

�ाहक दा�य�व का �माण

�ांसव� म� सभी काड� लेनदेन� के �लएआरबीआई �वारा �व�नय�मत एक दसूरे कारक �माणीकरण क� ���या
है। �ांसव� क� यह सा�बत करने क� िज�मेदार� है �क टू फै�टर ऑथ��टकेशन क� पिु�ट के �लए सभी
लॉग/�फू/�रपोट� उपल�ध ह�। कोई भी अन�धकृत लेन-देन िजसे केवल �ाहक को �ात दसूरे कारक
�माणीकरण के बाद संसा�धत �कया गया है, लेनदेन को �भावी करने म� �ाहक क� भागीदार�/सहम�त के
पया��त �माण के �प म� माना जाएगा।

�रपो�ट�ग और �नगरानी

�ांसव� बोड� या इसक� स�म�त को �ाहक दा�य�व मामल� क� �रपोट� करने के �लए एक तं� �था�पत करेगा।
�रपो�ट�ग म� अ�य बात� के साथ-साथ मा�ा/मामल� क� सं�या और मामले क� �व�भ�न �े�णय� म� शा�मल
कुल म�ूय और �वतरण शा�मल होगा।

इसके अ�त�र�त, �ांसव� ऐसे लेन-देन क� समी�ा करने और �कए गए उपाय� क� �भावशीलता क� जांच
करने के �लए एक तं� �था�पत करेगा। कंपनी कम से कम �पछले 6 मह�न� के �लए खाता �ववरण तयैार
करने/�ा�त करने का �वक�प देगी। अकाउंट �टेटम�ट म� कम से कम लेन-देन क� तार�ख, ड�ेबट/�े�डट
रा�श, नेट बलै�स और �ांज�ैशन का �ववरण जसेै �ववरण �दए जाएंगे। इसके अ�त�र�त, कंपनी कम से कम
10 लेनदेन के �लए लेनदेन इ�तहास �दान करेगी।

नी�त क� समी�ा

बोड� �वारा वा�ष�क �प से नी�त क� समी�ा क� जाएगी, या जब भी आव�यक हो, �यवसाय या �नयामक
वातावरण म� प�रवत�न के मामल� स�हत।


